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INTRODUCCION

El tema que presenta este proyecto encierra un concepto administrativo que
ha revolucionado las organizaciones del mundo ya que las organizaciones
tratan de sobrevivir dia con dia al exigente y competitivo entorno que las
rodea, pero sus dirigentes no siempre toman en cuenta que deben aprender
a apreciar el cambio y aprovecharlo con mucha determinacion. Se trata de la
Reingenieria que es la herramienta fundamental y la tltima del cambio. Ella
dirige el proceso de negocios de una organizacion. En su estado actual,

ayuda a ajustar los negocios a partir de antiguos paradigmas hacia uno

nuevo de servicio e informacion.

En nuestro pais, especialmente en Guayaquil existen muchos centros comerciales en

donde la mayoria de sus almacenes se dedican a la comercializacion de prendas de

-



vestir y por lo tanto ha hecho a este mercado muy competitivo, los almacenes
Excellent el cual ofrece marcas de ropa muy reconocidas en el mundo ha decidido
aplicar una reingenieria en sus procesos administrativos, operativos, comerciales y
financieros para mantener su posicion en el mercado y afianzar sus niveles de
rendimiento, ya que son urgentes y necesarios si se desea mantener como un

negocio optimo.

La aplicacion de una reingenieria en Excellent ha sido necesaria porque
solucionaremos los problemas de la empresa, restructurando sus areas de trabajo
con la ayuda de los Propietarios que estan dispuestos a someter a la empresa a
cambios radicales. Por ejempo, con la reingenieria administrativa se podra solucionar
los problemas de inventario y conocer el stock de mercaderia que actualmente no
se conoce con exactitud, determinar de manera clara y precisa las ventas diarias,
semanales y mensuales.

Ademas la necesidad de solucionar los altos costos, gastos y poca utilidad de la
empresa es vital porque de lo contrario el negocio ya no sera rentable y la empresa
desaparecera del mercado.

La reingenieria en la area de recursos humanos es vital , primero porque el recurso
humano es parte fundamental de ésta. Y segundo porque los empleados necesitan
tener bien definidas sus funciones para un rendimiento optimo. De igual manera, es
basica la reingenieria comercializacion del producto, ya que sin publicidad ni
estrategias la empresa no podra liegar lejos ni cumplir con sus objetivos.

Por lo tanto el objetivo de este proyecto has sido desarrollar una estrategia de
Reingenieria a Excellent para mejorar los resultados en todas las areas de la
compaiia, y para ello se necesitara: Implantar un Método de Sistema de
Inventario, establecer un Proceso financiero que permita medir las ganancias del
negocio, establecer un programa de Recursos Humanos para administrarlo
inteligentemente, mejorar el Sistema de Servicio al Cliente, establecer Estrategias




Comerciales, determinar el Valor Agregado de las estrategias desarrolladas en cada
una de las areas de la empresa.

Sin embargo, debemos tener en consideracion que el acceso a los mercados y a las
posibilidades de negocios dependera, entre otras cosas, del conocimiento, la

informacion, la tecnologia y esquemas de trabajo conjunto para enfrentar el reto de
la competitividad.
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CAPITULO I

SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

1.1.- Antecedentes

Los Almacenes Excellent tienen en el mercado siete anos ofreciendo una
variedad de mercaderia dirigida a la clase alta de Guayaquil. Excellent inicié sus

actividades el 20 de Diciembre del ailo 1995 teniendo al Ing. Viclor Ramos y a la

Sra. Maria C. de Ramos como propietarios- de la empresa: Los fundadores



estaban seguros de satisfacer las necesidades de este segmento del mercado,

convirtiéndose en una empresa conocida y solida.

Excellent inaugurod su primer local en Rio Centro Entre Rios vendiendo marcas
muy reconocidas como Facconable, una marca francesa con disefios deportivos
y casuales exclusivos para caballeros y Anne Klein, una linea exclusiva y

elegante para damas.

A finales del ano 1996, Excellent inaugurd su segundo almacén en Policentro
planta alta, el cual tenia un area mayor al primero y con nuevas marcas también

reconocidas como Banana Republic, Gap y Polo Ralph Lauren.

En el aiio 1997, se celebro la inauguracién del tercer almacén de Excellent en el
Mall del Sol de la misma ciudad, contando con todas las marcas antes

mencionadas.

La excelenle acogida que tuvieron los almacenes fue notable, y al final del afio
1998 Excellent inaugura su cuarto almacén en Rio Centro Los Ceibos, pero se
retira de Rio Centro Entre Rios. Y a mediados del afio 2000, Excellent inaugurd

su nuevo local en Policentro planta baja. Actualmente existen cinco almacenes
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Excellent en la ciudad de Guayaquil, 2 en Policentro, en Rio Centro Ceibos,

Entre Rios y en Mall del Sol.

A inicios de su inauguracion el sistema de facturacion de Almacenes Excellent
era manual, pero después se incorporaron las computadoras, con un sistema de
facturacion que permitia lievar el control de la mercaderia. Excellent contaba con
dos vendedores, una cajera que ademas administraba el local y una persona de
limpieza. Los vendedores de la mercaderia vendian y ganaban ademas de su

sueldo base, comisiones por ventas.

En la actualidad Excellent ofrece las marcas de Fiorucci, Chevignon, Esprit,
Color Siete, Big Start, Poster y POLO RALPH LAUREN, la cual es la principal
marca gue comercializan los almacenes debido a la exclusiva patente que a

ellos pertenece en Ecuador.

Con el paso del tiempo los clientes vieron a Excellent como uno de los mejores
almacenes que llenaba sus expectativas para adquirir mercaderia elegante, de
reconocidas marcas sin necesidad de viajar al extranjero para obtenerla, y esto
lo manifestaban la mayor tiempo cuando visitaban los almacenes para adquirir la

mercaderia.

CIB - ESPOL"



Nuestro proyecto trata de contribuir a la mejora de los procesos administrativos,
financieros y comerciales de los almacenes para satisfacer a sus empleados,

retener a sus clientes, vencer a la competencia e incrementar sus ganancias.

El ambiente de los negocios cambia rapido y radicaimente, en forma tal que
nos deja perplejos. En la administracion de los negocios estamos
acostumbrados al cambio incremental, esto es a lo que podriamos gestionar
gradualmente, con planificacion cuidadosa, creacion de un concenso y ejecucion
controlada. Ahora no solo tenemos que administrar el cambio sino que debemos
crearlo, realizando grandiosos cambios rapidamente.

Debido a que en nuestro pais, especialmente en Guayaquil existen muchos
centros comerciales en donde la mayoria de sus almacenes se dedican a la
comercializacion de prendas de vestir y por lo tanto ha hecho a este mercado
muy competitivo, los almacenes Excellent el cual ofrece marcas de ropa muy
reconocidas en el mundo, ha decidido aplicar una reingenieria en sus procesos
para mantener su posicion en el mercado y afianzar sus niveles de rendimiento,
ya que son urgentes y necesarios si se desea manlener como un negocio
optimo. Excellent, es una empresa de servicios que busca soluciones Optimas
para resolver los problemas como el sistema de inventario, de facturacion, el
aumento excesivo de los costos, gastos y baja utilidad. Ademas la empresa

necesita determinar la funcion de actividades para cada uno de los empleados
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en las areas de trabajo. Excellent necesita conocer qué posicion ocupa en el
mercado y como mejorarla, ademas de implantar estrategias de

comercializacion.

Todas las Organizaciones tratan de sobrevivir dia con dia al exigente y
competitivo entorno que las rodea, pero sus dirigentes no siempre toman en
cuenla gue deben aprender a apreciar el cambio y aprovecharlo con mucha
determinacion. Muchas han sido las teorias de mejoramiento que han surgido en
aras de operacionalizar el cambio; sin embargo, en las organizaciones han
tomado estas teorias y las han implementado sin preparar a su gente para
formar parte del cambio, lo que ha provocado una gran resistencia generada por
factores economicos, incomodidades, incertidumbre, simbolos, relaciones

interpersonales, resentimiento, actitud de grupos, entre otros.

Las Empresas familiares son tradicionalistas, y en este caso debemos romper el
tradicionalismo, ya que si los negocios funcionaron en el pasado no
necesariamente funcionaran en el presente, ya que ha cambiado la economia, el

poder adquisitivo de las cosas, entre otras causas importanies.

Aplicar una reingenieria en Excellent es muy importante porque se solucionara
los problemas de la empresa, reestructurando sus areas de trabajo con la ayuda

de los propietarios gue estan dispuestos a someter a la empresa a cambios
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radicales. Por ejemplo, con la reingenieria administrativa se podra solucionar los
problemas de inventario y conocer el stock de mercaderia, asi como determinar

de manera clara y precisa las ventas diarias, semanales y mensuales.

Los almacenes Excellent necesitan de una reingenieria inmediata, debido a su
rapido crecimiento en el mercado de Guayaquil. Excellent no puede seguir
funcionando con tradicionales esquemas administrativos, ya que no son

suficientes para el optimo funcionamiento de estos almacenes en constante

crecimiento.

Ademas la necesidad de solucionar los altos costos, gastos y poca utilidad
de la empresa es vital porque de lo contrario el negocio ya no sera

rentable y Ia emmpresa no crecera en el mercado.

Sin embargo, debemaos tener en consideracion que el acceso a los mercados y a
las posibilidades de negocios dependera, entre otras cosas, del conocimiento, la

informacion, la tecnologia y esquemas de trabajo conjunto para enfrentar el reto

de la competitividad.

CIB - ESPOL
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1.2.- Administracion

1.2.1.- Area Administrativa

Almacenes Excellent en la actualidad tienen como Presidente al Ing. Victor
Ramos, como Gerente Financiero al Ing. Lincoln Cruz Vergara.

Excellent cuenta con proveedores de las marcas Ffiorucci, Chevignon, Esprit,
Big Start, Poster, Color Siete, y Polo Ralph Lauren, los cuales envian por correo
catalogos para la seleccion de los modelos, precios y cantidades de mercaderia
que se deseen poner a la venta. La persona encargada de hacer los negocios
con las marcas proveedoras es la Sra. Maria C. de Ramos, quien una vez
realizado el pedido envia el porcentaje acordado para que los proveedores
embarquen la mercaderia. Cuando esta llega al puerto de destino se hace el
retiro de los contenedores con los respectivos tramites y se los lleva a las
bodegas, donde se procede a confirmar el numero de mercaderia recibida, para
después repartirla entre los tres almacenes; una vez confirmada la cantidad de

mercaderia se ingresa a las computadoras para actualizar el inventario con sus

respectivos precios.

También, Excellent cuenta con vendedores, quienes reciben comisiones por sus
ventas, un administrador que lleva el control de las ventas diarias, el cual es

firmado y enviado a las oficinas de los almacenes junto con copias de las
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facturas, las cuales son revisadas por el gerente financiero, quien designa a un
asistente para el respectivo control y pago de comisiones a los vendedores de
cada almaceén, ademas del rol de pagos de todos los empleados.

El sistema de facturacion e inventario de Almacenes Excellent cuenta con un
mismo formato, en el cual consta las ventas diarias, precios, descripcion de

mercaderia, devoluciones, base de datos de clienles, descuentos, ingresos y

egresos de mercaderia.

1.2.2.- Flujo De Operaciones Segun Funciones

En almacenes Excellent existen cinco operaciones o funciones esenciales que
son:
+ Operaciones Financieras

Son las que tienen por objeto procurar para la empresa los elementos
economicos que forman la base indispensable para la adquisicidon, conservacion
y operacion de todos sus elementos materiales y humanos, y ensefnar la mejor
manera de combinar y aprovechar esos elementos econdmicos.’

En Excellent las operaciones financieras las realiza el Ing. Lincoln Cruz que es

el Gerente Financiero de la empresa. Todo lo relacionado con los bancos:

"INTRODUCCION A LA TEORIA GENERAL DE LA ADMINISTRACION. Editorial Mc Graw Hill
1997
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préstamos, control de cuentas bancarias, saldos, inversiones, viabilidades
financieras, etc.

Entre las operaciones financieras que se lleva a cabo en el departamento
financiero esta ademas el control contable que son los roles de pagos, los
sueldos de los empleados, comisiones para vendedores, cajeras,
administradores.

¢ Operaciones de Ventas

Son los que tienen por objeto hacer que los bienes y servicios, como por
ejemplo la atencion al cliente y la mercaderia, lleguen de la forma mas efectiva a
manos de los clientes, a cambio del correspondiente precic, que cubren los
gaslos y utiidades de la (::mpresa.2

Excellent cuenta con wun efectivo grupo integrado de vendedores,
administradores, cajeras que realizan las operaciones de ventas que han
logrado los objetivos de la empresa como es la de ampliarse en el mercado, sin
embargo, debido al rapido crecimiento de los almacenes no se han tomado en
consideracion muchos aspectos que pueden perjudicar el desenvolvimiento de
la misma como por ejemplo la falta de capacitacion, la modernizacion de

conceptos de ventas que estan actualmente desarrollandose en los mercados

del mundo.

2 ADMINISTRACION ESTRATEGICA, Un Enfoque Integrado. Editorial Mc Graw 1996
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e Operaciones de Compras
Buscan adquirir los bienes que la empresa requiere para sus labores, al mejor
precio y mejores condiciones financieras posible en la forma mas apropiada. En
Excellent los clientes buscan adquirir los tipos de mercaderias que ofrecen a
mejor precio y por supuesto con la mejor calidad.
Es recomendable ademas que Excelient busque Crédito directo del Proveedor
para de esta manera evitar los costos que le conllevan a una relacion con el
Banco.

» Operaciones de Contabilidad
Tiene por objeto fijar los resultados de la operacion de la empresa en forma
escrita de tal manera que, en cualquier momento puede conocerce la situacion
administrativa y que sea posible hacer las correcciones y mejoras necesarias.
Eslas operaciones tienen como objetivo fijar los resultados de la empresa en
forma escrita de lal manera que, en cualguier momento puede conocerse la
situacion administrativa y que sea posible hacer las correcciones y mejoras
necesarias.
En Excellent las operaciones de contabilidad estan dentro del departamento de
las operaciones financieras, ya que el asistente financiero se encarga de la
preparacion de todas las actividades contables para la empresa.

» Operaciones Administrativas



Excellent cuenta con un administrador en cada uno de sus almacenes, ademas

de un administrador general que mantiene un respectivo control de las
necesidades, inquietudes, respecto a todo lo relacionado con el

desenvolvimiento de los mismos.

Son los encargados de preveer, organizar, mandar, coordinar y controlar el buen

\ funcionamiento de los almacenes.®

o Preveer. Es escrutar el porvenir y confeccionar el programa de
‘ accion.

o Organizar: Es constituir el doble organismo material y social de la

empresa. \
o Mandar: Es dirigir al personal.
o Coordinar: Es ligar, unir y armonizar todos los actos y esfuerzos. \
o Controlar: Es vigilar que todo sucede conforme a las reglas

establecidas y a las 6rdenes dadas

2 ADMINISTRACION ESTRATEGICA, Un Enfoque Integrado. Editorial Mc Graw 1996
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1.2.3.- Estructura Organizacional

Analisis del Organigrama

El organigrama para almacenes Excellent es un grafico que representa, bajo
forma de documento de conjunto, la estruciura de la empresa, y permite darse
cuenta, por medio de un dispositivo complementario de las distintas relaciones,
dependencias y conecciones que pueden exislir entre los servicios.

Excellent cuenta con un Presidente, el Ing. Victor Ramos Villacis, quien es el
propietario de la empresa y maxima autoridad de la misma, toma las decisiones
y en el recae las consecuencias de las mismas.

Siguiendo el organigrama de arriba hacia abajo tenemos el cargo de
Vicepresidente, quien es la Sra. Maria Cruz de Ramos, ella es encargada de
impartir las decisiones tomadas por presidencia al Gerente Financiero, Ing.
Lincoln Cruz y al Administrador General Sr. Miguel Rojas.

El Gerente Financiero recibe las disposiciones del vicepresidente, y a la vez las
imparte al Asistente Contable, Sra. Alejandra Murillo y al Asistente de
Computacion, Sr. Humberto Heredia.

El Administrador General igual que el Gerente Financiero recibe disposiciones
del Vicepresidente, y a la vez las imparte al administrador de cada uno de los
almacenes.

Los Administradores Generales imparten las disposiciones a: Vendedores,

Cajeros, Conserjes.
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1.2.4.- Problemas Administrativos
Despues de haber estudiado y analizado la situacion administrativa de Excellent
concluimos que:

o Los almacenes Excellent no cumplen con las operaciones
administrativas mencionadas. Es decir, los administradores de
cada uno de los almacenes solo se dedican al control de llegada,
salida y revision de reportes de los vendedores.

o La empresa no posee una mision, vision, objetivos ni metas
establecidas ni a corto ni a largo plazo.

o No poseen un reglamento por escrito de las politicas
administrativas.

o El sistema de facturacion-inventario de Excellent no es confiable
ya que, cuando se realiza una venla en cualguiera de los
almacenes el sistema no lleva el control del inventario, es decir, si
se ingresan 10 camisas para la venta y se vende una camisa, el
sistema de inventario deberia arrojar 9 camisas para la venta, pero

no lo hace.
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1.3.- Recursos Financieros

1.3.1.- Capital De Trabajo

De acuerdo los datos histdricos otorgados por la empresa Excellent, hemos
realizado un Balance General, Estado de Pérdidas y Ganancias, como el
andlisis financiero para los aifos 2001 y 2002 lo cual nos permite establecer la
siluacion financiera de la empresa.

En el afio 2001, Ei indice de Liquidez el cual mide la capacidad de la empresa
para cumplir con sus obligaciones de vencimiento a corto plazo es bueno.

De la misma manera El indice de Rentablidad el cual mide la efectividad general
de la administracion de acuerdo con los rendimientos generales sobre las ventas
y sobre las inversiones, se o ha determinado como bueno.

No asi el Indice de Apalancamiento el cual mide el grado en que la empresa se
ha financiado mediante obligaciones porque lo hemos determinado como
Regular debido a que la deuda total sobre el aclivo tolal es alto.

Siguiendo con el analisis financiero el Indice de Actividad el cual mide el grado
de efectividad con que la empresa usa sus recursos lo hemos determinado
como Bueno.

En el afo 2002, el andlisis financiero arrojo resultados poco beneficiosos para la

empresa, ya que el Indice de Liquidez como el Capital de Trabajo no fue

satisfactorio.



Respecto al Indice de Rentabilidad, el Margen de utilidad sobre las ventas es
bueno .

El Rendimiento sobre los activos totales en el 2002 ha sido regular.

El Indice de Apalancamiento es malo, es decir, el grado con que la empresa se
ha financiado mediante obligaciones ha sido malo. Y respecto al Indice de

Actividad ha sido bueno

1.3.2.- Flujo De Trabajo

En los siete anos de trayectoria, Excellent ha venido brindando sus servicios a
clientes de la clase media alla y alta ofreciendo las mejores rnarcas, disefios y
colores en ropa para jovenes y adultos.

.,Como lo ha realizado?

Posicionandose en cada uno de los principales centros comerciales de la ciudad
de Guayaquil y obteniendo una gran acogida por este mercado.

Para una mayor apreciacion de lo anteriormente expuesto, se presentan a
continuacion las estadisticas de la empresa desde sus inicios hasta la
aclualidad, las cuales describen el movimiento de la misma y su necesidad

imperiosa de ser expuesta a un proceso de reingenieria.

CIB - ESPOL .



Tabla 1.1

Movimiento de la Empresa
Expresado en No. de Ventas al Mes
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{AnGfEne. ||
1995

: |Marzo| Abril)

516 | Sept.

Qctub

1,800

1

1298]1 500[1,200] 1,080 |1,100]1,300]1,000]1,350

1,385

1,400

1,500

2,300

2,500

17,615

1987]5,500}4,200} 3,500 3,800]3,50015,700

5,600

8,000

8,500

10,200

10,500

72,000

1988]5,700}4,500§ 4,800 |4,000}5,000}4,500 |6.300

6,800

8,800

9,000

11,000

12,000

82,400

198815,650]4,400] 4,750 4,900]4,600]6,200

7,000

9,000

9,200

11,200

11,500

82,200

2000]6,000}4,800] 5,000 }4,500]5,20045,500}7,500

7,300

9,500

9,800

12,200

12,500

89,800

200116,500]5,200] 5,500 }4,800]5,500}6,000{7,400

7,000

8,000

8,500

10,000

11,000

85,400

“Fuente: Base de Datos elaborada por las autoras

Como podemos ver en la tabla anterior el mayor numero de ventas al mes

ocurre desde Julio a Diciembre, y esto es debido a las fiestas de Navidad y Fin
de ano.

Grafico 1.1
Expresado En No. De Ventas Al Mes
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Tabla 1.2
Desfiles de Modas en Centros Comerciales
Expresado en Numero de desfiles al mes

ANOS[Ene| Feb | Mar |.Abt |:May [ Uun:| Jul | Ago | Sep | Oct | No
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1996
1997
1998
1998
22000
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12002 3 1 [

Fuente: Base de Datos elaborada por las autoras
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Excelllent ha realizado desfiles de modas en mayor cantidad en los meses de
octubre, noviembre y diciembre, y en los anos de 1997, 1998, debido a que el

objetivo era darse a conocer en el mercado.

Grafico 1.2
Desfiles de Modas en Centros Comerciales
Expresado en Numero de desfiles al mes
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Fuente: Base de Datos elaborada por las auloras
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1.3.3.- Gastos de la empresa

Excelient ha tenido Gastos Administrativos, Ventas, Financieros muy fuertes,
tanto en alquiler, como en pagos, etc.

1.3.4.- Costos de la empresa

Para ofrecer la mercaderia a los clientes, se recurre a costos como el alquiler de
local, el pago de agua, luz, teléfono que mantienen los almacenes en buen

funcionamiento. Asi como de los permisos que necesitan para el

funcionamiento.

1.3.5.- Operaciones de la empresa

Las operaciones de la empresa empiezan desde el pedido de la mercaderia al
extranjero, hasta la puesta en perchas de la misma. Esto es, despues de realizar
el pedido a nuestros proveedores, se espera la fecha previsla para el arribo de
la mercaderia siempre llegada por via maritima. Luego la desaduanizacion de ia
mercaderia que demora de una a dos semanas. Ademas se cancelan los
impuestos requeridos en la Aduana que varia de acuerdo al volumen de
mercaderia, es decir al numero de contenedores que se ingresen al puerto
maritimo de Guayaquil.

Una vez retirado los contenedores del puerto, se los lleva a las bodegas. Desde
las bodegas es repartida la mercaderia para los diferentes locales, después de

que se determine bien el conteo de la mercaderia, el correcto ingreso en la
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computadora matriz de la empresa, la realizacion de los tickets con los precios,
codigos y la puesta de los mismos en cada una de las prendas. Y finalmente es

llevada a cada uno de los almacenes.

1.3.6.- Ventas

LLas venlas en Excellent son determinadas de la siguiente manera:

Ventas en efectivo el 60%

Ventas a Credito el 40% con un mes maximo de pago.

Este sistema es valido solo para montos que sobrepasen los US $2,000 mil

délares.

1.3.7.- Puntos A Resolver
o Existe mucho dinero invertido en inventarios.
o Obligaciones bancarias fuertes.

o Altos Costos y baja utilidad

CIB - ESPOL

1.4- Recursos Humanos

La empresa Excellent cuenta para su administracion y funcionamiento con un

personal aproximadamente de 30 personas distribuidos en los cinco almacenes.
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1.4.1.- Personal de oficina

El personal de oficina de Excellent estd compuesto por el Presidente,

Vicepresidente, Gerente Financiero, Asistente Contable, Asistente de

Computacion.

1.4.2.- Personal de bodega

Presidente — Vicepresidente, quien es el encargado de controlar las
aclividades y resultados de cada uno de los almacenes y de proveer el
capital para trabajar e importar mercaderia. Ademas ellos se encargan de
la eleccion de la mercaderia para los diferentes pedidos que se hace para
los almacenes.

Gerente Financiero, realiza los estados financieros, lieva el control sobre
la contabilidad de cada uno de los almacenes y reporta al Presidente y
Vicepresidente.

Asistente Contable, es encargado de elaborar y actualizar
periodicamente el Codigo de cuentas de la empresa, roles de empleados,
elc.

Asistente de Computacion, es encargado del mantenimiento de la base
de dalos tanto de los clientes, mercaderia que ingresa y egresa de los

almacenes y de las bodegas, asi como de la aclualizacion de precios.
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El personal de bodega es encargado de supervisar la llegada de pedidos
cuando arriban a las bodegas. Ellos proceden a la contabilizacion del pedido y a.
confirmar el buen estado de la mercaderia.

Una vez terminada esta fase, se procede a dividir la mercaderia para los tres

almacenes para después enviarla para la venta.

1.4.3.- Personal Locales/Ventas
Los Almacenes Excellent son cinco, cada uno cuenta con una cajera, de tres a

cinco vendedores, un administrador y un bodeguero.

La Cajera es encargada de llevar la caja chica del almacén, realizar los
respectivos vouchers con la debida autorizacion, y confirmar la validez y cupo de
los cheques recibidos. Ademas la Cajera es encargada de realizar l0s ingresos y

egresos de la mercaderia del aimacén para el debido control de inventario.

Los Vendedores son encargados ademas de ofrecer la mercaderia de los
almacenes, darle una alencion especial a los clientes, para ganar la confianza
de los mismos. En cada uno de los locales, los vendedores son encargados de
la limpieza, orden y cuidado de las perchas donde se expone la mercaderia.
Ademas de vestir a los maniquis y tratar de mostirar en vitrina la variedad de

ropa que ofrecen.



Los vendedores son parte medular de la empresa ya que ellos son los que
tienen contacto directo con los clientes externos, los cuales son uno de los mas
preciados bienes que tiene la empresa, ya que sin ellos no existiriamos. Por tal
motivo, la importancia de la satisfaccion de los vendedores, las cajeras y
administradores es vital para que la empresa proyecle la imagen de ser la mejor

porgue tiene lo mejor en personal.

1.4.4.- Personal Locales/Administracion
CIB - ESPOL

Tienen la mision de defender y hacer evolucionar la empresa. Almacenes

Excellent cuenta con administradores: general y por almacén, ademas de un

conserje por local.

El administrador General, controla fodas las actividades de cada uno de los

almacenes. Revisa el tolal de venta diaria y mensual. Ademas de impulsar las

ventas, tratando de capacitar al personal constantemente.

El Administrador por local es encargado del personal a su cargo, es decir, es la

persona encargada de todo el local en el area comercial y administrativa.

El Bodeguero ademas de ser el encargado de mantener la limpieza en cada uno

de los locales, es la persona que ayuda al control del comportamiento de los

vendedores y cajeras, ya que goza de un grado de confianza por parte de los

duenos. Ademas lleva un inventario de la bodega a cargo, y es encargado de

llevar o recibir mercaderia para otros locales o para el que este a su cargo.
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1.5.- Comercializacion

Excellent es una empresa comercializadora de ropa con marcas muy
reconocidas como lo son Polo Ralph Lauren, Esprit, Chevignon, Poster, Big

Start entre las principales.

Como lo hace?

Excellent importa toda su mercaderia, los modelos, colores y tallas son
escogidos por los propietarios que son el Presidente y Vicepresidente. Las
empresas proveedoras envian catalogos para la eleccion de la mercaderia. Pero
los propietarios en algunas ocasiones deben viajar a los paises de origen de las
empresas proveedoras, con el objetivo de seleccionar mejor la mercaderia y
comprobar la calidad.

Asi la mercaderia llega al puerto de Guayaquil, y es llevada a la bodega
principal, para ser contada y revisada por los propietarios y administradores. El
conteo de la mercaderia es asignada a algunos vendedores, bodegueros. Desde
alli se efectua el proceso de ingreso de mercaderia por parte del Asistente de
Computacion al computador principal que esta en las oficinas de los almacenes.
Luego se realizan los respectivos tickets para cada una de las prendas, se
procede a colocarlas y finaimente se reparte la mercaderia para l0s cinco
locales, enviando la mayor cantidad a los almacenes del Mall del Sol, y

Policentro (Planta Alta).
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De esta manera, se coloca la mercaderia en las perchas de cada uno de los
almacenes y esta lista para la venta, comercializando y compiliendo a diario.

Respecto a la importancia de hacer que reconozcan los almacenes, la
presidencia ha tomado en muchas ocasiones la opcion de recurrir a periodicos,

revistas, programas de television.

1.5.1.- ¢ Cuales Son Los Mercados?

Cuando los almacenes Excellent se iniciaron, el objetivo era abastecer a la
clase alta de la ciudad de Guayaquil, en la actualidad el mercado de Excellent

es abastecer de mercaderia a la clase media aita y alta de Guayaquil.

1.5.2.- Tipo De Producto De Excellent

Excellent ofrece una variedad de ropa fina y reconocida como lo es Polo Ralph
Lauren, Chevignon, Fiorucci, Color Siete, Poster, Big Start. Que estan
actualmente.

Pero a partir del afio 2003, Excellent contara con sus dos principales marcas
desde sus inicios que son Facconable, linea francesa de caballero y Anne Kiein

linea americana para damas.



Polo Ralph Lauren

oo M Basen Lial BN

Excelente?

Ralph Lauren nacio en Octubre 14 de 1939, en el barrio Bronx de New York.
Estudio en la Universidad de la ciudad de New York y servia en la marina de los
Estados Unidos desde el aino 1962 al 1964. Después de su carrera militar se
caso y tuvo 3 hijos, Andrés, David y Dylan.

En 1967 cred su famoso estilo de paio inglés a dos colores, bajo la etiqueta
POLO.

En 1968 se convirtid en descubridor, disefiador y empresario de fa moda Polo en
New York.

Arribo al mundo de la fama cuando disend la moda masculina para el Gran
Galsby, la vision filmica del afio 1974 de Scott Fitzgerald, protagonizada por

Robert Redford.

! www.polo.com
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Siendo el disefiador del Gran Gatsby, se volvid popular la moda para Ralph
Lauren. La novela de Scott Fitzgerald se previd una permanencia en la historia
de aproximadamente 75 afios después de su publicacion, la gente sigue
fascinada con esta historia y como los disefios de Ralph Lauren fueron también
sin tiempo, han pasado todas las epocas y seguimos a la expectativa de lo que
su autor en ese tiempo construyo, destruyo y volvio a construir de sus propios
disenos, siendo Ralph Lauren el pionero en vender estilos de vida. No era
precisamente un vestido o una chaqueta, o un par de pantalones, se

preocupaba de ofrecer el vestuario completo.

CIB - ESPOL
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Como podemos ver el puntaje de 4.8 sobre 5.0 que le dan millones usuarios por
internet a la marca Polo es alto, y aun establece que la calidad del tejito es muy
bueno igual que fa comodidad de la prenda y la confianza de la marca. Los

menores puntajes que son de 3.8 y 4.1 se relieren a la gama de colores y gama

de modelos. Y es que Polo es una marca Tradicional y conservadora.

Precios De La Marca Polo Ralph Lauren

POLO MAN L
DESCRIPICION PRECIO US $
Camisa Oxford M/L 65.00
Camisa Oxford M/C 63.00
Camisa Pimpom 68.00
Pantalén con pinzas 4+  69.00
B Chompas 150.00
~_ Camisetas clasicas 54.00
- Camisetas Pique. o 65.00
Jeans relax 67.00
.. Gorras I 30.00
Correas 58.00
Zapato mocasim I 170.00
Zapato depotrtivo 130.00
Billeteras - 65.00
Relojes 280.00
'FUENTE: Informacion recopilada en ‘los almacenes por las auloras.
POLO WOMAN ]
%_____M_WDESCRIPCION PRECIO Us$
_____ Blusas pique - - 5§A99
Camisetas 40.00
Blusa S/M 65.00
Zapatos suecos L - 120.00 -
i - Zapatos de vestir 160.00

FUENTE informacion recopilada en los almacenes por las auloras.
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Almacenes Excellent tienen presencia en el mercado desde hace 7 afos,
habiéndose caracterizado por tener en sus tiendas marcas de calidad,

especialmente Ia linea Polo como distribuidor exclusivo.

Dado el éxito y seriedad alcanzado, actualmente cuenta con 5 tiendas
perfectamente decoradas y acondicionadas de acuerdo a los mas altos
estandares de calidad y de buen gusto, ubicadas en los principales centros
comerciales de la ciudad de Guayaquil, tales como Policentro en sus dos

locales, Mall del sol, Centro comercial Riocentro Ceibos y Riocentro Puntilla.

También cuenta con afamadas marcas europeas, destacandose las lineas que
comprenden estas colecciones, especialimente FIORUCCI, linea italiana que
incluye desde delicados y atractivos disefios de ropa interior hasta los mas
lindos disefios y variedades en jean para nifios, jovenes, damas y caballeros.
CHEVIGNON, linea francesa para caballeros y ESPRIT con disefios que van
desde infanles de 2 a 8 afos, nifos de 8 a 12 anos, adolescentes de 12 a 18

anos y moda para hombres y mujeres de 18 ainos en adelante.
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ESPRIT

Diseiios Y Precios De La Marca Esprit

o |82l N @) (@

ale

Esprit se lanza una vez mas al mercado con su nueva coleccion de temporada
donde demuestra que las armonias de colores, son vivaces pero limpios y otros
muy intensos en el que los colores como el kamel, el beige se resaltan en los
atardeceres, dando lugar a que se mezclen con el negro y blanco donde juegan
al altocontraste, haciendo que estos colores sean mas calidos y brillantes
reflejando el espiritu de una buena coleccion.

Esprit no solo se caracteriza por hacer prendas de vestir sino que juega con
cada uno de sus accesorios como carteras y bolsos de piel, zapatos y correas
que las hacen piezas fundamentales en cada vestuario. Sus disefios siguen

causando grandes alractivos en sus consumidoras, cada prenda elaborada con



la mas fina textura y delicada confeccion resaltan el contorno en la mujer en la

cual deja admirar su belleza sin perder su estilo muy clasico y elegante.

Casaca
Jeans
A21011

. Ezsprit

$ 35.00

Cardigan

B21931F .

Esprit

$48.00

Sweater
manga
corta
B21880A

. Esprit

$ 40.00

Jeans
Corto
B21063

. Esprit

$ 34.00

Blusa
m/corta .

Esprit

$ 50.00

Sweater

sin

mangas

B21924F 1B

. Esprit

$ 35.00

~  w

— - —e



la mas fina textura y delicada confeccion resaltan el contorno en la mujer en la

cual deja admirar su belleza sin perder su estilo muy clasico y elegante.

Casaca Jeans
Jeans Corto
A21011 B21063

- Esprit . Esprit
$ 35.00 $ 34.00
Cardigan Blusa
B21931F . m/corta .
Esprit Esprit
$48.00 $ 50.00
Sweater Sweater
manga sin
corta mangas
B21880A B21924F
. Esprit . Esprit
$ 40.00 $ 35.00
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La marca de Esprit, como se puede ver es de menor valor que la de Polo, sin
embargo, tiene mucha acogida en Guayaquil. En Esprit podemos encontrar

blusas desde 30.00 hasta 55.00 ddlares, lo gque en la linea de Polo son a partir

de 40.00 dolares.’

CHEVIGNON

Linea Francesa disefada para damas y caballeros que comprende de diferentes
colecciones que incluyen desde delicados y atractivos disefios de ropa interior
hasta modelos de alta costura, para la temporada 2003 sus colecciones marcan
un tributo a lo simple, a lo sencillo, a aquellas formas, telas y colores que
evaden lo clasico para volverse temporales y inevitablemente actuales. Es por
eso donde la marca se inspira para ofrecer una gama de colores en los que el
blanco, el cielo, el taupe y la arena. Se multiplican en una variedad de tonos

naturales.

Todas las lineas en particular son simples, los pantalones pierden las influencias
sportwear de colecciones pasadas y se acercan al universo actual, muchas de
sus telas son mas refinadas y de acabados suaves, subrayan el valor de las
fibras naturales, de los hilos peinados y la calidad de los tejidos muy construidos

refugiandose en lo simple y basico.

! www.esprit.com
www.Chevignon.com
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Sus jeans marcan a la mujer comtemporanea dando un giro total en sus cortes,
unos mas acentuados y atrevidos, sus diferentes modelos y composiciones
otorgan a los jeans un tacto unico, excelente fijacion de color y alta resistencia a
procesos innovadores de desgaste, esto y lo antes anotado convierte una
insignia de exclusividad para todos los productos que se confeccionan bajo la

casa CHEVIGNON vy a las personas que lo usan.

PRECIOS Y DISENOS DE CHEVIGNON

CIB - ESPOL
DESCRIPCION ~ PRIECIOS US $
S ~ Blusas 45.00
Chaquetas 162.00
N Vestidos ~ 85.00
Jeans 65.00

"FUENTE: informacion recopilada en los almacenes por las Autoras.
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Chevignon ha sido una de las marcas que ofrece Excellent con gran variedad de

disefios y lo mejor es que los precios son economicos, incluso menores a los de

Esprit.

COLOR SIETE

Color Siete, es una compania de confecciones de ropa masculina informal que
empez6 con maquila y se transformo en un concepto de moda que, ademas del
mercado colombiano, ingreso a Venezuela, Panama y México por el sistema de
franquicias. Hoy, esta firma tiene 8 tiendas propias en Colombia y 14 franquicias
en México, Panama, Venezuela, Puerto Rico, Ecuador, Estados Unidos y Costa

Rica.

A continuacion presentamos una lista de precios, modelos y disefios de las
principales marcas  que ofrecen los almacenes Excellent para luego

compararlos con los precios de la competencia.

PRECIOS DE LA MERCADERIA

DESCRIPCION . PRECIOSUSS
~_ Camisade hombre | ) ~56.00
. Sweters | 9500
Chaquetas |  170.00
777777777777 ~ Cahgqgeta league o ~165.00
‘‘‘‘‘ Camisa de mujer ) - 80.00 i
Cartera 15000

FUENTE: Informacion recopilada en los alimacenes por las aulol as.
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Los precios que se presentaron no tienen el lva incluido, y el objetivo es conocer

mas del negocio a estudiar.

1.5.3.- PROBLEMAS DE COMERCIALIZACION CIB - ESPOL

o Los Almacenes Excellent no tienen establecidas politicas de

comercializacion, de satisfaccion y atencion al cliente. Excellent
comercializa la mercaderia desde sus tres locales ubicados en los
principales centros comerciales de la ciudad. Los vendedores
ofrecen al cliente la variedad de ropa que existe en el almacén
pero no se le da una orientacion al cliente. Solamente en casos en
que los clientes verdaderamente necesiten dicha orientacion se les
concede, en tanto este servicio no se lo ha tomado como

fundamental.

Los Proveedores como Polo Ralph Lauren exigen comprar yna
cantidad especifica cada cierto tiempo sin importar la necesidad
del importador. Esto o hace porque Excellent tiene |a patente y es

el unico que comercializa la marca Polo.

Excellent no tiene conocimiento de su posicionamiento en el

mercado de Guayaquil, acerca de como satisfacer a sus clientes,

e =
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entre otros puntos importantes gque una empresa reconocida debe

saber.

Polo Ralph Lauren, que es la principal marca en los almacenes
Excellent no permite publicidad de parte de los propietarios de
Excellent, ya que ellos tienen la polilica de ser exclusivos y sacar
las publicidades cuando deseen y en los periddicos que elijan.
Esto causa una problematica perjudicial para Excellent ya que en
fechas claves y festivas de Guayaquil, no pueden mostrar ninguna

publicidad para los almacenes.

CIB - ESPOL
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CAPITULO I

PROPUESTA DE REINGENIERIA

2.1.- ldentificacion del Problema
En referencia a lo establecido en el capitulo 1 que es la situacion actual de la
empresa, hemos notado que existen problemas en cada una de las areas de los
almacenes Excellent como lo son:
o Los almacenes Excellent no cumplen con las operaciones
administrativas mencionadas.'
o lLaempresa no posee una mision, vision, objetivos, reglamentos, ni

metas establecidas.
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o El sisterna de facturacion-inventario de Excellent no es confiable.

o No existe una estricta limitacion al acceso de caja de toda persona
extrana a este departamento.

o No hay formacién y capacitacion continua de los vendedores.

o Los Proveedores como Polo Ralph Lauren exigen comprar una
cantidad especifica cada cierto tiempo sin importar la necesidad
del importador.

o Excellent no tiene conocimiento de su posicionamiento en el

mercado.

Basandonos en este diagnostico de la empresa, podemos pensar que la
empresa a la cual hemos escogido para nuestro estudio puede mejorar sus
niveles de operacion para mantenerse como uno de los favoritos en el mercado
e incluso ocupar el primer lugar no solo en la ciudad de Guayaquil sino en el
Ecuador. Y para lograr este objetivo presentamos la siguiente propuesta de
reingenieria que estan clasificadas en cuatro areas principales:
Posicionamiento, Reingenieria Administrativa, Reingenieria Organizacional,

-Reingenieria Operativa y Reingenieria Economica — Financiera

T B
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2.2.- Posicionamiento

El posicionamiento es un conjunto de actividades que proporciona la entrada y
el marco de planeacion estratégico para la reingenieria y a través del cual se
implementan los métodos para apoyar un cambio rapido y eficaz. E! primer
elemento del posicionamiento es Ila recopilacion de datos acerca de la
compariia o institucion, se compara donde esta hoy y donde quiere estar. '

El segundo elemento en importancia es la recopilaciéon de informacién acerca
de la forma como se dirige el negocio. Esta informacion suministra un marco
de trabajo para el cambio; define las relaciones entre las unidades de negocio
de la empresa y sus respectivos procesos, proporciona una guia basica frente a
la cual se puede medir el futuro cambio y respalda el analisis de las mejoras en
costos y efectividad.

La tercera parte del posicionamiento es crear un ambiente en donde se pueda
implementar el cambio con rapidez, eficacia y sin afeclar a la organizacion. El
posicionamiento y reingenieria son dos conceptos bastante flexibles para
utilizarlos en toda una empresa o en parte de ella.

Teniendo en cuenta que ambos dividen el negocio en partes administrables, no
existe limitacion para el tamafo de las empresas en las cuales pueden

aplicarse.

! Trout, Jack. “Posicionamiento”. Mc Graw Hill 1998
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Por lo tanto el posicionamiento es una especie de reingenieria de la marca, del
producto o de la misma empresa. Donde estoy en este momento, y hacia donde
quiero ir, o donde me gustaria estar. Debo reestructurar mi marca, o mi
producto, para que sea mas efectiva y esto significa reposicionarla. Revisar los
procesos que he estado utilizando hasta ahora, y ver la manera mas adecuada
de corregirlos para que me permitan liegar a ese nuevo objetivo que he fijado.?

Este proyecto tiene como uno de sus objetivos principales lograr un espacio
importante en la mente del consumidor, crear en él confianza, seguridad,
tranquilidad de que al escoger comprar en Excellent, no estd comprando a un

simple proveedor mas, sino que esta recurriendo a una empresa con

experiencia capaz de cubrir todas sus expectativas.

El plan de posicionamiento que se propondra en este trabajo posteriormente, es
necesario llevar a cabo un estudio sobre la situacion actual de mercado en el
que se determina la segmentacion del mismo y el target al cual nos dirigimos; se
realiza un analisis de la competencia, 'un analisis del consumidor y un
diagnostico de nuestra empresa en el contexto actual del mercado. Una vez
presenlados los resultados de este estudio, se realiza la propuesta de

reposicionamiento.

> Trout, Jack. “Posicionamiento”’. Mc Graw Hill 1998

CIB - ESPOL
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La Reingenieria con referencia al area comercial establece el replanteamiento
fundamental y el redisefio de los procesos en los negocios para lograr mejoras
dramaticas en medidas de rendimiento que son criticas y contemporaneas, tales
como costos, calidad, servicios y rapidez, optimizar los flujos de los trabajos y la
productividad de una organizacion es fundamental recalcar que la reingenieria
se trata de un enfoque para planear y controlar el cambio. Es un proceso total
de readecuacion de las organizaciones en las nuevas y exigentes condiciones
en un entorno cada vez mas dificil de controlar; es decir, es una de las formas
con que se puede operacionalizar el cambio. Si se ha determinado con
anticipacion el reposicionamiento, la reingenieria tendra preparado el conjunto

de sus metas y su ambiente.

2.3.- Reingenieria Administrativa CIB - ESPOL

La definicion de reingenieria espera producir la optimizacion del flujo del trabajo
y de la productividad en una organizacion midiendo ambas en funcidon de los
resultados del negocio: incremento de rentabilidad, participacion de mercados,
rendimiento sobre la inversion, capital social y activos. También la reingenieria

se puede medir por reduccion de costo total o unitario.

La Reingenieria de procesos establece una correlacion explicita entre los

resultados del negocio (que son de interés para los altos ejecutivos que optan

i vampre e
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por este prograrna), y los resultados del proceso: rapidez, precision y reduccion

del tiempo del proceso (que el equipo de reingenieria trata de optimizar).

Sin establecer este vinculo deliberado, cuantificable, entre el fin y los medios, es
decir, entre los resultados del negocio y los resultados del proceso; los

programas de reingenieria estarian condenados al fracaso.

Finalmente la Reingenieria responde a la evolucion de las tendencias en el
ambiente de los negocios donde fallan programas de mejora incremental mas

tradicionales. En muchos casos, sélo la reingenieria promete un cambio

suficientemente rapido y radical para mantenerse a

. . )
ambiente de los negocios.”

CIB - ESPOL

2.4.- Reingenieria Organizacional

El factor humano no puede ser secundario a ningun otro factor en una empresa.
El éxito de una compafiia dependera del desempeio de sus trabajadores, no
importa el tamario de esa fuerza laboral. La reingenieria debe entrar a funcionar
si el negocio se hasa en el nivel de desempeno. El proceso de reingenieria
puede incluso depender mas del desempeiio de cada quien, si se disefia para-

fograr un proceso mas eficiente.

®> Magnalli Raymon & Klein Mark. Como hacer Reingenieria.
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Un amplio espectro de temas de personal puede surgir a partir del proyecto de
reingenieria: necesidad de vincular personal, entrenarlo, reubicarlo laboralmente
transferirlo, reestructurar partes de la organizacion, retirarlas o asesorarlas. La
importancia de los recursos humanos para el exito del proyecto de reingenieria
hace que esta area deba recibir atencion desde el inicio mismo de cualquier
proyecto. La participacion del departamento de personal puede ayudar a
identificar problemas mientras se cuenta con el tiempo para solucionarlos,
ademas, aporta informacion relacionada con la planta de personal, obviamente
resulta muy deseable que los nuevos procesos sean compatibles con las

politicas corporativas de personal.

La reingenieria es una buena oportunidad para intentar la organizacion de
equipos. Sus técnicas no requieren que los equipos realicen los procesos de
trabajo propuestos bajo esta metodologia, aungue los proyectos de cambio si
seran realizados por ellos. La organizacion del equipo contara con varias
alternativas posibles cuando el proyecto de reingenieria ingrese a su fase de
implementacion. La primera utilizara el equipo de cambio como semillero y
dirigird a los empleados hacia ese equipo para el proceso de implementacion y
luego inslituéién de una estructura jerarquica tradicional. La segunda alternativa

utilizara el equipo de implementacion como equipo de trabajo, conservando su
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organizacion y nombrando un director permanente. Los integrantes actuaran

como equipo, pero el director asignara el trabajo, mantendra la motivacion y

tomara las decisiones.

En terminos de reingenieria, los enfoques de equipo necesitaran el mismo
trabajo de disenio del proceso, sin embargo, los equipos de alto desempefio

requeriran un poco menos de definicion individual del trabajo.

2.5.- Reingenieria Economica -~ Financiera

En el area econdmica - financiera, se realizaran el estado de pérdidas vy
ganancias, tablas de amortizacion y depreciacion y el flujo de caja para
determinar la rentabilidad del negocio mediante el método del VAN y de la TIR.
Como herramienta complementaria se estima el costo de capital del negocio,
tomando como referencia empresas dedicadas a este servicio o servicios
relacionados, ademas de la estimacion de la estructura de capital 6ptima.

Las proyecciones en el flujo de efectivo que se realizaran nos ayudara a tener

una vision mas completa de lo que sera la rentabilidad del negocio en diez anos.
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CAPITULO No. lli

ANALISIS DE COMERCIALIZACION

3.1.- ANALISIS DEL. CONSUMIDOR

El objetivo de este capitulo es establecer cual es el posicionamiento que tiene
Excellent en el mercado de Guayaquil, para lo cual se ha realizado dos tipos de
encuestas. Telefonica, que son para clientes actuales y la encuesta de persona
a persona realizada para la clase alta y media alta de Guayaquil.

Debido a esto el analisis del consumidor es muy importante en el analisis del

marketing, por tal motivo hemos tomado en consideracion algunos conceptos
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basicos e inforimacion tanto primaria (encuestas) como secundarias, las mismas
que nos permiten tener una vision general de las necesidades, preferencias y

gustos del consumidor.

3.2.1.- Perfil del Cliente Actual

Excellent cuenta con una cantidad numerosa de clientes, los cuales en incios del
negocio eran de la clase alta de la ciudad de Guayaquil. En la actualidad,
Excellent tiene clientes de la clase media alta y alta.

Con el proposito de conocer la percepcion de los clientes de Excellent, hemos
realizado una encuesta exploratoria telefonica a una muestra de treinta
personas, basandonos en el teorema estadistico del limite central que establece

lo siguiente:

Si X es la media de una muestra aleatoria de tamaio n que se toma de una poblacion con media

{1y variancia finita ! i7,‘ entonces la forma limite de la distribucion de:

V4 = X - L
o/ (n)*(1/2)

Conformen m, es la distribucion normal estandar n(z,0,1).
De acuerdo al Teorema del Limite Central en donde establece que:
La aproximacion normal x generalmente sera buena si n > 30 sin importar la

forma de la poblacion. Sin < 30, la aproximacion es buena solo si la poblacion



no difiere mucho de una distribucion normal y, como se establecid antes, si se
sabe que la poblacion es normal, la distribucion muestral de x seguira
exactamente una-distribucion normal, sin importar qué tan pequeno sea el

tamafio de las muestras.’

De esta manera, las preguntas realizadas y las respuestas obtenidas se detallan

a continuacion:
Pregunta 1 (P1)

¢, Qué percepcion tiene respecto a la atencion ofrecida por Excellent?

Atencion de Excellent

50%

40%
30%
20%
10%

0% . AT il A0
Buena Muy Buena Excelente

R
SRR PR

! WALPOLE, RONALD; MYERS, RAYMOND, 1990, “PProbabilidad y Esladistica’, pag. 218,

Cuarta Edicion:  McGraw-Hill.
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Pregunta 2 (P2)

¢ Qué cambios haria usted respecto a la atencion o servicio de Excellent?

Cambios que haria a Excellent

50%
40%
30%
20%
10%
0% Lt

Rapida Precio Asesoramiento
Facturacion

Pregunta 3 (P3)
iEncuentra en Excellent variedad de prendas de vestir para damas y

caballeros”?

;Existe variedad en Excellent?

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00% h
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Matriz de Respuestas para Encuesta Telefonica
sobre percepcion de Clientes

L.

Clientes P1 P2 P3
Pamela Semiglia Muy Buena Rapida facturacion | Mas ropa de nifos |
Carlos Quintana Muy buena ~ Precio Si
Charles Hernick Muy Buena Rapida facturacion | A veces, ropa

ninos
Juan C. Salvador Muy Buena Dar Asesoramiento | A veces, ropa
ninas
Melissa Intriago Excelente Precio Si
" RobertoDela | MuyBuena | Rapidafacturacion |  Si
Torre
‘Maria de Buen aimacen | Rapida facturacion Si
Rodriguez
Denise Crowfle Buena atencion |  Precio Si
Christian Cortez Buena atencion | Dar Asesoramiento Si
Victor Sotomayor MuyBuena “Rapida facturacion Si
Cristina de Celli Muy Buena Rapida facturacion A vecefé,‘raﬁéﬁm
ninos
~ Carla Salcedo Excelente Asesoramiento | Si
 Mario Mayorga |  Muy Buena Dar Asesoramiento | Si B
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Alexandra Castro

“Excelent almacen

Rapida facturaciéon

No. Ropa nifios

CIB - ESPOL

Osvaldo Aguiar Buena atencion Asesoramiento Si
~ Ronal Pino | Excelente atencion | Dar Asesoramiento Si
Jorge Velasquez Muy buena Dar Asesoramiento Si
Carlos Cobos MuyBuena Asesoramiento A veces, ropa
nifos
Katherine Diaz Buena atencion | Rapida facturacion Si
Jorge Villao Muy buena Asesoramiento Si
Shirley Totoy Muy buena Dar Asesoramiento A veces
atencion
Margaret de Muy Buena Rapida facturacion A veces, ropa
Dassun ninos
Silvia Delgado | Excelente almacen | Rapida facturacién Si
Thanne Luzcand?¥ Excelente ~ Precio A veces
atencion
Cristian Marriot | Excelente Precio Si
atencion
“Daniela Estrada |Muy buena | Dar Asesoramiento | A veces, ropa
atencion ninos
‘Rolando Espinoza |Excelente Rapida facturacion Si
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atencion i
Jessica Aragundi | Muy buen almacen | Rapida facturacion No
~Ivan Coronel Excelente ~ Asesoramiento | Si
atencion
Luis Cedeno Excelente Asesoramiento Si
atencion

Fuenle: Base de Datos elaborada por las autoras en base a los clientes actuales Muestra 30 personas

El 33% de los encuestados ha determinado que la atencion que presta
Excellent es Excelente.

El 50% de los clientes encuestados telefonicamente respondio que la
alencion es Muy buena.

El 16% de los encuestados dijo que la atencion de Excelient era Buena.
El 16.67% de los encuestados dijo que lo que cambiarian en el servicio
es el Precio, ya que en algunas ocasiones es alto, y ellos compran
cuando existen mas promociones.

El 43.33% respondid respecto a qué cambiarian en el servicio que les
gustaria recibir asesoramiento de marca, moda, colores de parte de los
vendedores.

El 40% de los clientes encuestados respondid que cambiaria el sistema

de facturacion para hacerlo mas rapido.
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* Respecto a la tercera pregunta acerca de gue si se encuentra o no la
variedad de ropa para caballeros, damas y ninos, el 13.3% respondio que
no rotundamente.

+ El 26.67% respondio que a veces, porque faltaba mas ropa para nifios.

+ Y el 56.67 % de los clientes encuestados dijo que si existia variedad en

Excellent.

Como podemos ver, los resultados de esta encuesta telefonica realizada a los
clientes de Excellent nos permite darnos cuenta que la Empresa esta situada en
la mayoria de los clientes como Muy Buena en atencion, excelente en Variedad
pero una de las principales cosas que cambiarian en el servicio es la facturacion

porque debe ser mas rapida y que den un Asesoramiento. Esto nos lleva a

3.1.2.- Gustos y Preferencias del Consumidor
Con el fin de entender un poco mas la mente del consumidor, es decir, sus
gustos, preferencias de qué es lo que desea, como lo desea, qué factores
inciden en sus decisiones de compra y no compra, sus habitos de consumo y su
frecuencia de uso, hemos realizado una investigacion de mercado. Esta es una
imvestigacion exploratoria que ha sido estructurada a base de preguntas

cernadas, que a la vez dan facilidad al entrevistado y de esta manera nos
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ayuda a la facil tabulacion de las mismas y obtener conclusiones mas

especificas de nuestro estudio.

Objetivo general de la investigacion
Establecer cuales son los aspectos mas valorados que motivan a los

consumidores a preferir y comprar en un almacén de venta de ropa

determinado.
Objetivos de la investigacion
Cudles son las ventajas que poseen los almacenes Excellent frente a los
almacenes de la competencia?
Objetivos especificos
e Establecer el nivel de conocimientos gue existe acerca de los almacenes
Excellent y el tipo de producto que ofrece.
e Conocer cuales son los atributos ideales que los clientes esperan
encontrar en un almaceén de venta de ropa.
o Establecer cual es el almacén de ropa que compite directamente con los
almacenes Excellent.
» Determinar los almacenes de venta de ropa preferidos, almacenes
alternativos y almacenes rechazados.
 Conocer cual es la marca de ropa y el lugar donde los clientes compran

habitualmente.



71

+ Determinar cuales son los aspectos mas valorados por los clientes en el

momento de comprar ropa.

e Determinar si la marca de ropa preferida es también la que mas compran.

Para determinar el tamano de la muestra a la que le aplicaremos la encuesta

exploratoria utilizamos la férmula para muestra en poblaciones finitas® descrita a

continuacion:

Donde:

1= Nivel de confianza

N = Universo o Poblacion

p = Probabilidad a favor

q = Probabilidad en contra

e = Error de estimacion (precision en los resultados)

n = Numero de elementos (tamano de la muestra)
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Para efectos de nuestro estudio, hemos obtenido el tamafio de la poblacion de
los datos que se muestran a continuacion, donde se describen los criterios de
segmentacion:'

Definicion de la poblacion

Proyecciones para el afio 2001
Afio base 1998

Poblacion Guayaquil 2001 2.246.534 habitantes
De 18 - 60 anos (42.34%) 951.182 habitantes
Clase Media alta y alta (8.9%) 84.655 habitantes

El error de estimacion que estamos utilizando es del 6.5% justificando la
eleccion de este valor y no el tradicional 5%, en el hecho de que los costos de
tiempo y dinero sobrepasaban a los qgue estaban contabilizados en el
presupuesto de este proyecto. Este error de estimacion nos arroja, de acuerdo a
las tablas estadisticas de la distribucion normal®, un nivel de confianza del
1.845. Para las probabilidades a favor y en contra, se atribuye generalmente el
estandar de 50% a cada una, ya que son valores que se caracterizan por tener

un grado muy alto de incertidumbre.

' POPE, JEFFREY, FISHER, LAURA, 1998. “Investigacion de Mercado: Métodos de Recoleccion de Datos”. Editorial

Notma.



73

De esta manera, la ecuacion y el tamafio de la muestra con los datos explicados

anteriormente, son:'

n = (1.845)% (70.539) (0.5) (0.5)

(0.065)% (70.539-1) + (1.845) (0.5)(0.5)

n = 200 encuestas

Estas encuestas fueron realizadas a personas correspondientes al mercado
meta seleccionado en el Centro Comercial Policentro, Riocentro Ceibos, Rio
Centro Entre Rios, Mall del Sol, en las principales urbanizaciones de la via a
Samborondon y Puntilla, Centenario, Kennedy, Lomas de Urdesa, etnre las
principales; a conocidos y amigos gue se desenvuelven en el estrato social y
economico enfocado.

La encuesta y los resultados obtenidos se presentan a continuacion:

' Walpole, Ronald; Myers, Raymond, 1990. “Probabilidad y Estadistica’, pag. 732, Cuarta

Edicion:  McGraw-Hill.



74

ENCUESTA

Somos egresados de la Escuela Superior Politécnica del Litoral de la carrera de Ingenieria

Comercial y Empresarial, los cuales estamos realizando una investigacion de mercado.

El objelivo de nuestra investigacion es eslablecer cuales son los aspectos mas valorados que

motivan a los consumidores a preferir y comprar en un alimacen de venta de ropa determinado.

Datos del encuestado

D De 18 a 28 anos [] De 40 a 50 aios

Edad:
D De 29 a 39 arfios D De 51 en adelante
Sexo: [] Femenino [0 Mascuiino
Ciudadela: Sector: Norte Sur

Centro

1. Al mencionar "marcas de ropa" cuales son las tres primeras marcas que se le vienen a
la mente.

1.
2.
3

2. En que almacén compra usted su ropa habituaimente. (Escriba el nombre de un solo
almaceén).

3. Siendo P = preferidos, A = allernativos, R = rechazados evaiue los siguientes almacenes
de venla de ropa.

= Guess

= Excellent

=  Tommy Hilfiger
= Nautica

4. Siendo 1 el mas alto y 4 el mas bajo. Establezca un orden de preferencia en los tres
aspectos concernientes a los siguientes almacenes.
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Precio Marcas Atencion

Excellent

Tommy Hilfiger

Guess -
Nautica

1]
1]

]

5. Siendo las alternativas 1-Tommy Hilfiger, 2-Poio Ralph Lauren, 3-Guess, 4- Esprit, 5-

Nautica;, complete las siguientes oraciones.

» Lagente joven usa .

» Los disefos de moda los encuentrasen

*»  Sibuscas elegancia compras ___

= Lamarca de ropa con que te identificases ____
»  Si quieres ser el centro de atencion compras

6. Qué tan importante es para usted los siguientes atributos en un almacén de venta de

ropa.

" Atributos Muy Algo Indiferente Poco Nada
importante | importante importante | importante

Ambiente |
Variedad
Atencion
Ubicacion
Precio

7. Qué atributos le agregaria usted a un almacén de venta de ropa tradicional. (poner

maximo tres)

W=

8. Al mencionar "tienda de ropa" cuales son para usted las tres palabras mas asociadas.

1.
2.
3

9. Con qué frecuencia usted compra ropa:

una vez al mes

varias veces al mes
varias veces al aio

en ocasiones especiales



10. Ha comprado o escuchado de los almacenes Excellent.

He escuchado de ellos
He comprado su mercaderia
No he escuchado, ni he comprado

Agradecemos el tiempo prestado a la presente, esperando que la
informacion obtenida en la misma sirva para su beneficio futuro.

CIB - ESPOL



1.- Al mencionar marcas de ropa cuales son las tres primeras marcas
que se le vienen a la mente?

" 1.- Polo Ralph Lauren
2.- Tommy Hilfiger

3.- Nautica

4.- Chevignon

5.- Otros
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Como podemos visualizar los graficos Tommy Hilfiger estda muy posicionado en
la mente de damas con un 43% y caballeros con un 35% de la clase alta y
media alta de Guayaquil de las edades entre 18 a 28 ainos. Seguido de la marca

Nautica y Chevignon.
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Las personas de 29 a 39 afios también tienen posicionada esta marca con un
40% en mujeres y un 30% en caballeros. Seguidos de Polo Ralph Lauren y de

otras marcas.

Las personas de 40 a 50 afios tienen posicionado en su mente la marca de Polo
Ralph Lauren con un 40% caballeros y un 38% damas. Seguido de los
almacenes Tommy con un 28% para damas y un 25% caballeros.

Para las personas de 51 anos en adelante tienen tambien posicionado Polo

Ralph Lauren con un buen porcentaje del 50% hombres y 45% damas.

Podemos notar que las marcas preferidas de ropa varian segun la edad y el
sexo. Los jovenes prefieren utilizar una ropa mas sport, comoda y fresca,
prefieren usar Tommy Hilfiger. Mientras que los mayores prefieren utilizar ropa
mas conservadora y casual; esto se lo brinda la marca Polo Ralph Lauren.

Entre las mujeres las marcas mas mencionadas fueron Guess, Sprit, Anne

Klein, entre otras.



2.- ;¢ En qué almacén compra usted su ropa habitualmente.

1.- Tommy Hilfiger
2.- Excellent

3.- Eta Fashion

4 .- Nautica

5.- Otros
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Como vemos en los graficos hombres y mujeres hasta los 39 afos prefieren los
almacenes Tommy Hilfiger, ya que estan con un 50%, seguido de los almacenes
Excellent con un 45% de preferencia. Pero los clientes de 40 afos en adelante
muestran su total tendencia hacia ios almacenes Exceilent con un 39% y 50%,
lo cual nos ayuda a concluir que Excellent donde Polo Ralph Lauren es su

principal marca es acogida por personas mayores.



3.- Siendo P = preferidosTA = alternativo, R = rechazados evalue

los siguientes almacenes

1.- Guess

2.- Excellent
3.- Tommy
4.- Nautica

100% .
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PORCENTAJE!
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MUJERES DE 51 ANOS EN ADELANTE
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Los graficos indican que los clientes de la edad entre los 18 y 39 afnos compran
en almacenes Tommy con un 85%, siempre este seguido por Excellent con 70%
de preferencia, lo que hace poca la diferencia . Lo que no ocurre en esta edad
con las damas si bien prefieren a Tommy, tambien se inclinan por Guess y
Nautica como opciones para realizar sus compras.

A partir de los 40 anos los clientes prefieren los almacenes Excellent para

realizar sus compras ya que estan como preferido en las encuestas con mas del

50%.

CIB - ESPOL
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4.- Siendo 1 el mas alto y 4 el mas bajo. Establezca un orden de preferencia
en los tres aspectos concernientes a los siguientes almacenes.

1.- Excellent

2.- tommy
3.- Guess
4 - Nautica

Precio - Marcas

Atencion

PORCENTAJE!
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Excellent Tonny Guess
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MUJERES DE 51 ANOS EN ADELANTE
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Excellent Tonmy

Como vemos en todas las edades la marca, el precio y la atencién son
importantes para los clientes. A los almacenes Excellent les han asignado un
porcentaje de mas del 40% en su marca, atencion y precio, siguiendolo Tommy
Hilfiger con un 37% y la marca Guess en tercer lugar con un 30% promedio en

todas las edades.
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5.- Siendo las altemativas 1.- Tommy , 2.- Polo, 3.- Guess 4.- Esprit, 5.-
Nautica; complete las siguientes oraciones.

1.- La gente joven usa

2 - Los disefios de moda los encuentras en

3.- Si buscas elegancia compras

4 - La marca de ropa con que te identificas es
5.- Si quieres ser el centro de atencion compras
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En los graficos se puede observar que en mas de un 40% para caballeros y mas
de un 30% para damas Tommy Hilfiger lo usa la gente joven, ademas de la
marca de ropa con que te identificas: mientras que Excellent tiene mas del 35%
en cuanto a la elegancia de las prendas. Respecto a la marca Guess, solo las

mujeres le han dado un alto porcentaje en disefos, elegancia e identificacion.
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6.- Qué tan importanie es para usted los siguientes atributos en un
almacén de venta de ropa

Atributos Muy Algo Indiferente Poco Nada
importanteimportante importanteimportante!
Ambiente

Variedad
Atencion
Ubicacion
Precio
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Para todas las edades, el ambiente, la variedad, atencion, ubicacién y precios

T T
T T T

son importantes de acuerdo a los graficos presentados.

CIB - ESPOL
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7.- Qué atributos le agregaria usted a un almacén de venta de ropa
tradicional. (poner maximo tres)

1.- Asesoramiento
2.- Decoracion
3.- Variedad

18 A 28 ANOS |

- \a3% O Asesoramiento
M Decoracion
D \{aried_ad 7

25%

?i 29 A 39 ANOS ‘

o \42% O Asesoramiento
M Decoracion
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SR |
[ Asesoramiento

@ Decoracion

- ... |OVariedad

[ Asesoramiento ||,
- |@Decoracion |||
O Variedad

Para los clientes entrevistados el asesoramiento, la decoracion y la variedad son
todo lo que cambiarian en un almacen tradicional de venta de ropa. Y cada una
varia de acuerdo a las edades, por ejemplo para las personas de 18 a 28 afos
lo importante es el asesoramiento con un 43% seguido de la variedad con un

32%.



96

Para los encustados de 29 a 39 anos lo importante es el asesoramiento con un

s

42% vy la decoracion con un 38%.
Los clientes de 40 a 50 afos le han dado mas importancia a la decoracion con
un 33% y a la variedad de prendas con un 50%.

Igual ocurre con los clientes de 51 anos en adelante que han designado un 42%

para asesoramiento y 38% a decoracion de almacenes.

8. Al mencionar "tienda de ropa" cuales son para usted las tres palabras mas asociadas.

1.- Fiesta

2.- Amigos

3.- Moda
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51 EN ADELANTE
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En la mayoria de los casos del por qué la gente compra o adquiere prendas de
vestir es por Fiestas, en un 45% promedio ; por moda 40% y por amigos en un

48%.

9. Con qué frecuencia usted compra ropa:
1.- Una vez al mes
2.- Varias veces al mes
3.- Varias veces al ano
4 - En ocasiones especiales
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Como podemos visualizar los graficos, las personas de 18 a 28 afios compran

varias veces al aio con un porcentaje significativo del 50% en hombres y 40%
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Mientras que los de 29 a 39 afios compran en un 35 % varias veces al'‘mes y al
ano.

Los de edades entre los 40 y 50 afios compran-tambien en un 35 % varias veces
al mes y varias veces al afio. Finalmente las personas mayores a 51 afios
compran en mas del-40% en ocasiones especiales, que en la entrevista se
especificaron que son de cinco a seis veces por mes, debido a‘cumpleafios,

aniversarios, reuniones sociales.

10.- Ha comprado o escuchado de los almacenes
Excellent

1.- He escuchado de elios CIB - ESPOL

2.- He comprado su mercaderia
3.- No he escuchado, ni he comprado
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Refiriéndonos a todas las edades, mas del 50 % de la clase media alta y alta de
Guayaquil, ha comprado en Almacenes Excellent, lo cual significa que los
almacenes tienen un posicionamiento reconocido en este mercado y sobre todo

en estos estratos sociales.

En resumen podemos concluir que Polo Ralph Lauren con un 32.75% en
promedio es la preferida en los caballeros, seguida por Tommy Hilfiger con un
27.75%. A diferencia con las mujeres donde Polo Ralph Lauren esta poco

posicionada con un 26% a diferencia de Tommy Hilfiger con un 34.75%.
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Por ser Tommy Hilfiger la marca mas posesionada en la mente de los

consumidores los almacenes Tommy Hilfiger son también los preferidos por los

clientes con un 32.50%, seguido de los almacenes Excellent con un 29.13%.

Excellent es un almacen que es 56.20% preferido por los clientes, 32.37%

alternativo y un 11.43% rechazado.

Claramente las encuestas realizadas muestran que la gente joven se identifica
con Tommy Hilfiger a diferencia de la gente mayor que busca elegancia, confort

y distincidén con la ropa de Polo Ralph Lauren.

3.2.Analisis de la Competencia

Los alcances del mercado competidor transcienden mas alla de la simple
competencia por la colocacién del producto. Muchos negocios dependen
sobremanera de la competencia con otros.

En el mercado competidor directo (empresas que elaboran y venden productos
similares a los del negocio) es imprescindible conocer la estrategia comercial
que desarrolle. Por ejemplo, conocer los precios a que vende, las condiciones,
plazos, la publicidad, los descuentos por volumenes, etc.

La viabilidad de un negocio, en muchos casos depende de la capacidad de

aprovechar algunas oportunidades que ofrece el mercado. Excellent es uno de
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los mas lujosos almacenes de la ciudad pero en donde se puede encontrar
mercaderia para todo t}ﬁo de ocasiones, lo cual lo hace competir con Tommy
Hilfiger, Lacoste en el vestir casual y sport, pero ademas con Donna Karam,
Kennet Cole entre los principales.

Segun nuestra encuesta nuestro principal competidor con un 39.38% es Tommy
Hilfiger.

Pero lo que hara la diferencia de los Almacenes Excellent con los demas es el
SERVICIO AL CLIENTE que ofrecemos. Un buen servicio al cliente nos dara un
Valor Agregado y nos diferenciara de la competencia.

El 33% de nuestros clientes encuestados piensan que la atancion en los
almacenes Excellent es como su nombre lo indica excelente, un 50% piensa
que es muy buena y un 17% que es buena solamente. Podemos considerar que
en promedio la atencidén de los almacenes es muy buena porgue ni uno de los
clientes respondié que la atencion es mala.

En el estudio de la competencia debemos considerar los cuatro puntos de la

Competitiividad que son:

1. Cantidad, es decir tener siempre la variedad de mercaderia en tallas y

colores.

_ 2. Calidad, -siempre - adquirir ‘marcas rteconocidas en el mundo por su

calidad.
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3. Precio, es decir tratar de vender volumen para reducir el precio y poder
competir éon la comf)'étencia

4. Oportunidad, es deci; no dejar pasar oportunidad para mostrar y recalcar
a nuestros clientes fijos y potenciales que somos lo mejor y sobre todo

hacerlos sentir satisfechos.

NUESTRO PRINCIPAL COMPETIDOR

Por los resultados obtenidos en las encuestas donde se muestra claramente que
Tommy Hilfiger esta posesionado en la mente de 31.25% de nuestros
encuestados frente al 29.38% de Polo Ralph Lauren podemos concluir que

nuestra principal competencia es Tommy Hilfiger.

TOMMY HILFIGER, a través de un rango de acuerdos de la autorizacion
estratégicos, la Compania ofrece una serie ancha de ropa relacionada,
accesorios, calzado, fragancia y muebles de la casa. Los productos de la
Compaiiia pueden encontrarse en seccion principal y la especialidad guarda a lo
largo de los Estados Unidos, Canada, Europa, México, Central y América del
Sur, Japan, Hong Kong y otros paises en el Este Lejano, asi como la propia red
de la Compaiiia de especialidad y toma de corriente guarda en los Estados

Unidos, Canada y Europa.
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PRECIOS DE TOMMY HILFIGER

TOMMY MAN
DESCRIPCION PRECIOS US $
Jeans clasico 60.00
Jeans labrador 70.00
Camisetas clasicas “(é%}) 65.00
A\ )3
Chompas \STFes 200.00
IB-ESPOL
Camisetas rayadas con cuelio 65.00
Billeteras 60.00
Zapatos sport 75.00
Zapatos casual 120.00
Gorras 15.50

FUENTE: Informacion recopilada en los almacenes por las autoras
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TOMMY WOMAN
DESCRIPCION ~ PRECIOUS $
Camisa 65.00
Camiseta basica ~ 45.00
Jeans 68.00
Sandalias 80.00
Zapatos casuales 85.00
Chaquetas 105.00

FUENTE: Informacion recopilada en los aimacenes por las autoras

Los precios de nuestra mercaderia es relativa a la de nuestra competencia, pero

Polo Ralph Lauren se distingue por su clase, y sobriedad.

3.3.- Plan de Mercado

Una vez establecida la situacion de la empresa, las necesidades del consumidor

y los competidores mas fuertes, podemos tener una idea de nuestra posicion en

el mercado, de lo que debemos hacer para lograr una mayor participacion

dentro del mismo y contra qué nos enfrentaremos en el camino. Asi podemos

cumplir y satisfacer las necesidades de los clientes y llegar a nuestro objetivo
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3.3.1 Marketing Operativo

3.3.1.1 Misidn

“Proporcionar una atencion completa de la venta de ropa con reconocidas
marcas, con atencion de personal capacitado para satisfacer los requerimientos
del consumidor y con la organizacion de cada detalle que demande cada
compra de prendas de vestir.

3.3.1.2 Vision

“Posicionarnos en la mente del consumidor de tal manera que, en el momento
en que requiera comprar una prenda de vestir, Excellent sea su primera opcion

por la mejor atencion, mejores precios, mejores marcas y mejores disefios de

moda”.

3.3.1.3 Objetivos
CIB - ESPOL
3.3.1.3.1 Generales

= Aumentar la buena percepcion que tienen los clientes de Excellent, de
modo que aumente su posicion en el mercado.
= Contar con todos los recursos necesarios especialmente humano, y

financiero de tal manera que podamos satisfacer todas las exigencias

de los clientes.

-

= ax
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3.3.1.3.2 Especificos‘

» Serun almacéh moderno y no tradicional, es decir, que el asesorameinto
a los clientes séa parte de la atencion.

» Darle calidad a los recursos, de tal manera que en lo que se refiere al
personal, se le brinde una constante capacitacion, y en cuanto a los
recursos financieros, mantener una politica de retencion de utilidades
que permita sostener un nivel de innovacion continua, todo esto, con el fin
de satisfacer eficientemente los requerimientos del consumidor.

* Tratar de que en cada actividad de la empresa se establezca una
reduccion de costos ya sea via alianzas o cualquier otra decision

administrativa con el fin de darle al consumidor un precio mas accesible

de las prendas de vestir.

3.3.1.4 Analisis CUNA
El Analisis CUNA “se ocupa de idenlificar acontecimientos, tendencias vy

sucesos significativos que podrian influir sobre la futura direccion, las opiniones

estratégicas, la libertad de operaciones y el éxito de la empresa”.’

Areas de Ventaja Estratégica

Oportunidades

1
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= A pesar de ocupar el segundo lugar en las encuestas de los almacenes
preferidos por la ‘élase media alta y alta de Guayaquil, debemos
aprovechar esa posic‘:ién para nuestra estrategia de reposicionamiento.

= Ademas; almacenes Excellent cuentan con otras marcas de origen
francés que pueden cautivar a los consumidores jovenes como son
Chevignon, Poster, Big Star, Poster, entre otras.

= La mayoria de almacenes de ropa brindan una atencion tradicional, lo
cual no es ya de la satisfaccion de los consumidores. Este hecho
representa una oportunidad para la implementacion de nuestra estrategia
competitiva “El Asesoramiento del Vestir en Excellent”.

= lLas encuestas telefonicas nos revelan que existe una pequeiisima
preferencia hacia algun proveedor en particular, lo que implica que no hay
diferenciacion en el mercado. Por lo tanto, cualquier estrategia de

diferenciacion que aplique sera inmediatamente percibida por el mercado.

Puntos Fuertes

» Excellent en sus siete afos de experiencia ha logrado obtener
informacion acerca de los consumidores incluso hasta los mas exigentes.
Debemos entender que cualguier negocio de esta indole necesita por lo menos

4 anos para ser reconocido en el mercado.

CIB - ESPOL
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= Excellent posee la patente exclusiva de la marca Polo Ralph Lauren en
Ecuador. ‘

* Excellent cuenta con un recurso humano muy bueno, lo que hace que
puedan atender y satisfacer a los consumidores sea cual sea el numero.
A pesar de ser clientes exigentes, las encuestas revelan que ellos estan
satisfechos con la atencion que se les brinda.

= La cadena de almacenes estd muy bien dividida en los principales

centros comerciales de la ciudad de Guayaquil como lo son Policentro,

Rio Centro, Mall del Sol, por lo tanto, es facil para todos acceder a ellos.

Exitos
» La introduccion de marcas reconocidas en nuestro pais, la excelencia al
brindar la atencion, han sido 6ptimas y lo confirmamos al remitirnos a las
encuestas telefonicas donde el 83.33% de los encuestadoé calificaron el

servicio como muy bueno y excelente.

Puntos Débiles de los Competidores
Como podemos visualizar en las encuestas, consideramos a Tommy Hilfiger

como nuestro principal competidor por lo que lo hemos escogido para la
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realizacion del Analisis CUNA. A continuacion presentamos sus principales

.-

debilidades:

» Tommy Hilfiger ofrece una variedad de ropa, colores en su mercaderia

Areas de Riesgo Estratégico

tanto para jovenes, adultos y niflos, pero en su publicidad hace siempre :

mas énfasis en jovenes, lo cual para este tipo de negocio debe enfocar
para toda edad. Por tal motivo las encuestas arrojaron un resultado del

32.59% para Tommy Hilfiger, y esto es porque existe mas variedad y

colores.

El recurso humano no es capacitado constantemente en dar mejor

atencion a los clientes y eso es notorio en cualquiera de los almacenes.

Puntos Débiles CIB - ESPOL

Para el 16.67% de los encuestados telefénicamente, el precio de la
mercaderia que ofrece Excellent es alta, lo cual ha provocado que los
consumidores de la clase media adquieran la mercaderia so6lo en
promociones.

La exigencia de los clientes de Excellent son a veces exageradas, a tal
punto de que les encantaria que le lleven la mercaderia a su domicilio por

algun cambio, etc. y la empresa no esta en condiciones de hacerlo.

T ATTE T T R
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= Una de las debilidades de Excellent es su sistema de inventario y

+

facturacion. En “lc que los clientes coincidieron en cuanto a las

>

debilidades de Excellent fue que poseen una lenta facturacion.

Fracasos

» Excellent sufri6 en sus ventas cuando vino la crisis del afio 1999, y la

dolarizacion hicieron tambalear los estados financieros de la empresa.

Amenazas

* El mercado de Guayaquil es muy competitivo, en donde cada vez

aparecen marcas reconocidas en el mundo y el mercado se segmenta

z

mas.
» Debemos renovar constantemente las estrategias que aplicamos a la
empresa, y no dejar pasar mucho tiempo para ponerlas en marcha, ya

que la competencia puede imitarlas e incluso estrenarlas antes que

nosotros mismos.

Puntos Fuertes de los Competidores

» Tommy Hilfiger que es nuestro principal competidor tiene tradicion y

excelenle acogida, esto es debido al marketing efectivo que han
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mantenido por estos afios. Ademas de variedad en colores y muchos

disefios en su mercaderia. .

* Ha consolidado una buena y fiel cartera de clientes a lo largo de sus afios

de servicio.

3.3.1.5 Posicionamiento

Uno de los principales objetivos de este trabajo es aumentar la imagen de la
empresa en la mente del consumidor, esto es, que cuando piensen en comprar
prendas de vestir el primer, segundo y tercer lugar que esté en mente sean los
aimacenes Excellent para cualquier tipo de evento que deseen acudir. Y esto
debe estar basado en una diferenciacion de la atencion, y en una diferenciacion

del precio.

Diferenciacion
La diferenciacion de la atencion se basara en el Asesoramiento de imagen para
 los clientes, ademas de la rapida facturacion. Lo hacemos con el propoésito de

cubrir las expectativas del cliente, que no solo se limita a la venta del producto

sino a la excelente atencion y de esta manera satisfacer las necesidades.
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La diferenciacion del precio vendra como consecuencia de la diferenciacion de
la atencion, ya que con el objeto de poder llenar todas las expectativas del

cliente, se piensa poner en practica alianzas estratégicas con proveedores de

las marcas reconocidas.

Nueva imagen

En cuanto a imagen se refiere, se realizé un estudio para saber qué tan
influyente seria reconocer a la empresa como una empresa asesora de imagen,
y por medio de un Focus Group se decidio lo siguiente:

» Seria excelente reconocer a Excellent como un almacén que ademas de

vender sus prendas se diferencie por el asesoramiento de imagen de los

clientes.

Hacer una campana publicitaria de Asesoramiento de imagen. Marketing
viral (boca a boca), Marketing directo (merchandising). No utilizar medios
de comunicacion masivos.

= Anexar una palabra al nombre que sugiera nueva administracion que se
relaciones con el objetivo de asesorar.

» Un slogan corto que acomparie al nombre muy claro y directo.



117

.

Dadas las conclusiones ar\_teriormente detalladas, y debido a que el nombre de
Excellent es ya muy reconocido en el mercado decidimos aumentar al nombre
una palabra, siendo el nuevo nombre “Excellent Fashion”,

que nos hace diferentes a los demas. Asimismo, se realizO un cambio en la

imagen grafica, tanto en los colores, como en el logotipo de la empresa, siendo

ésta:

Grcellent ...

CIB - ESPOL

3.3.1.6.- Segmentacion
‘La técnica de separar una poblacion global de consumidores en varios grupos
homogéneos en funcion de ciertos parametros capaces de explicar sus
diferencias de comportamiento”.
La segmentacion es importante para:

 Mantener el enfogue del negocio

* Mayor acople de necesidades/ recursos/ objetivos

o Efectividad en la venta

e Uso eficiente de recursos

e Mayor rentabilidad.
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El criterio de segm%ntacién que hemos utilizado para definir el mercado meta al
cual estamos dirigidos, es el psicografico, esto es, aquel que clasifica al
mercado por clase social, estilo de vida y personalidad. De esta manera, el
segmento escogido son las personas entre 18 y 60 anos pertenecientes al -
estrato socio — economico medio alto y alto de la ciudad de Guayaquil, del cual,

la poblacion estimada, a partir de los indices estadisticos, es la siguiente:

Tabla 3.1
Porcentajes del Mercado Meta con respecto a la
Poblacion Total del Ecuador
Ainos 1998 — 1999 — 2000

“Afic” . |-Poblacion Tt =60 Afos | .

1998 12.174.626 5.163.519 42.33
1999 12.411.232 5.254.915 42.34
2000 12.646.094 5.355.620 42.35

Fuente: Estadisticas MARKOP
Elaborado por las autoras

Poblacion de Guayaquil
Anos 1998 - 2001

- ~Ano Poblacidon de Guayaquil
o 1998 I 2.070.000
.t . 2121750
... t200O0 ot 2174794
2001 2.229.164

*’Aproximacion hecha en base a la tasa de crecimiento poblacional (2.5%)
Fuente: Estadisticas de MARKOP
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Segmentacion Desagregada por Nivel Socio Econémico en Guayaquil
Proyecciones basadas en el aiio 1997

Estrato Social

Guayaquil
Alto 3.7%
Medio — Alto 5.2%
Medio — Medio 18.4%
Medio — Bajo 15.5%
Bajo 40.1%
Muy Bajo B 17.1%

TOTAL 100.00%

Fuente: Critetios de Segmentacion de Mercado Nielsen
Proyecciones INEC 1997

Estas tablas nos permiten determinar que aproximadamente el 42.34% de la
poblacion del Ecuador pertenece al rango de edades comprendido entre 18 y 60
afos; que la poblacion de Guayaquil, con respecto al Ecuador, es del 17.197%;
y que de éste, el 8,9% corresponde al estrato socio — economico medio alto y

alto, el cual fue seleccionado para este estudio.

3.3.1.7.- Marketing Estratégico

El Marketing Estratégico incluye en su estudio las variables: Producto, Precio,
Plaza y Promocion, las cuales, si se quiere llevar a cabo un enfoque orientado al
servicio al cliente, denominado clienting, reemplaza dichas variables por:

Consumidor satisfecho, Costo a satisfacer, Comodidad y Comunicacion.




3.3.1.7.2.- Costo a satisfacer
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3.3.1.7.1.- Consumidor satisfecho

Como ya establecimos qué la calidad de la atencion es el factor mas importante

para el consumidor, este p‘lan sugiere aplicar una estrategia de enfoque integral
' para Excellent Fashion, de tal manera que el cliente sienta que cuando visita a
| Excellent Fashion ha visitado la mejor tienda con las mejores marcas del mundo
y con la mejor atencion.

Por esta razon hemos denominado a este enfoque integral “Plan Excellent

&Fashion Assesor ” que significa que en los almacenes Excellent encontraras la

\Excelente Asesoria en Moda, para lo cual contaremos con especialistas en
\

‘moda que asesoren a nuestros clientes de acuerdp—s

necesiten sus prendas.

CIB - ESPOL

Nuestra estrategia integral “Plan Excellent Fashion Assesor ” tiene como
QRTUCLOR 3 IO 98 OO%ICS Y negocier. finanaar direddarnente on e\
proveedor para de esla manera contratar a dichos asesores de la moda en los
cuales nuestros clientes podran confiar. De esta manera la posible financiacion

con los bancos que nos llevan un porcentaje por las Cartas de Crédito, sera

asignado para nuestro Plan.
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El plan Excellent Fashion Assesor contara exclusivamente con maximo 3

Asesores en la moda actual, que rotaran en los cinco almacenes en un tiempo

exactamente diversificado.

3.3.1.7.3.- Comodidad

Debido a las frecuentes asistencias de clientes a los almacenes y para la mejor
comodidad de los mismos, se ha designado quince minutos por cliente que se
encuentren en el almacen donde estaran los asesores de moda. De esta

manera se tratara equitativamente a los clientes y estaran satisfechos.

3.3.1.7.4.- Comunicacion

Como estrategias de comunicacion, aplicaremos las siguientes;
» Marketing Directo.- Una vez establecido el nuevo logotipo de la
empresa se hara llegar una carta de presentacion del “Plan Excellent
Fashion Assesor’ mencionando ademas que no tiene costo alguno
este servicio que da la empresa, mas bien que es un placer atenderlo

en nuestros almacenes.
= Colocar en cada desfile de modas un logotipo Excllent Fashion, para

que de esta manera se difunda aun mas la imagen de la empresa.
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Continuar realizando desfiles de modas en los centros comerciales,

colegios particulares del estrato social a donde nos dirigimos.

Utilizar junto a las estrategias propuestas, el slogan “La excelente

atencion con asesoramiento en Excellent.”

3.4.- Estrategias Comerciales

La fase de comercializacion es la dltima en el sistema de innovacion y es
precisamente el momento en que la empresa ha adquirido la confianza
suficiente en el futuro del producto. Para llevar ésto a efecto se necesita aplicar
una serie de estrategias por los ejecutivos de la empresa para que en

conjuncion con los medios, canales, etc.; lleguen a los resultados esperados.

3.4.1.-.- Herramientas De Comercializacion

Oama harranvenas oe ayuda gue dispone Ercellent. para dar empuje a la
istri OXi ctos

comercializacion de los productos(ropa) que distribuye los proximos produ

(ropa) que se acoplaran al sistema interno de comercializacion, la empresa a

- . . o
distribuidores similares de los siguientes argumentos, situacion que se deb

aprovechar para el futuro, entre los principales tenemos:
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e Fuerza de Ventas experimentada.- Una fuerza de ventas con

conocimiento del mercado y experiencia, con lealtad a la empresa que lo

afirma la antigliedad de los vendedores.

e Comunicacion.- Un sistema de comunicacion adecuado a cualquier

contingencia, y sobre todo cercano a estar en contacto con el cliente.

3.5.- Estrategias Del Marketing

Para dar un mejor enfoque del investigador, por separado primero explicamos
sobre las estrategias, para posteriormente explicar el concepto de Marketing.
Estrategia es un curso de accion planeado para la obtencion de objetivos
claramente definidos, ante unos recursos limitados, un medio cambiante y una
competencia agresiva.

La estrategia son los medios para llegar al objetivo. Para diferenciarlos mejor:
OBJETIVO: a donde nos proponemos llegar, ESTRATEGIA:  medios para
lograrlo.

En lo referente a los almacenes Excellent, el objetivo es llegar a tomar mas
lineas, y dejar de lado la lentitud de operaciones manuales, y aplicar cambios
tecnologicos que implicaran rapidez y eficiencia para poder manejar un

incremento de lineas, por ende; de marcas de ropa, en cuanto a la estrategia,
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anotamos que el medio es la computacion, el internet apoyada en cambios

operativos internos.

También es ampliamente conocido agregar, que las estrategias no pueden ser
iguales en todas las empresas porque estan en relacion a la capacidad interna,
a la competencia, a los recursos que tiene la empresa y a la situacion del
mercado.

Dentro de la capacidad administrativa de la empresa, hay que hablar de las
preferencias de los gerentes, porque cada cual tiene diferentes formas de dirigir,
hay gerentes que no les gusta arriesgar y aplicar diferentes estrategias, es el
caso de esta empresa, en la cual la administracion estaba aferrada a un sistema
obsoleto, el cual era necesario cambiarlo hace algun tiempo, y la
responsabilidad y celo de entrar en la computacion no hacia decidirse a la
gerencia, pero el eventual crecimiento de lineas hace enfrentar el reto de

cambios substanciales.

Hay asi mismo gerentes que solo prefieren arriesgar con un producto (una soéla
marca de ropa), y otros con diferentes. Se encuentran todas las empresas en un
medio ambiente en el que hay que planificar, aplicar estrategias, y con mayor
razon en un mercado donde los medios del mercado son cambiantes, y que hay

que estar mirando siempre que estrategia usa la competencia para no quedarse
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atras, en este caso de lineas adicionales, que implican que el desabastecimiento
eventual de un Laboratorio, implique enfrentar el mercado con productos de

otro. En fin, las estrategias siempre deben estar en funcion de los objetivos de la

empresa.
En relacion al Marketing introducimos dos conceptos sobre éste:

‘El Marketing comprende el estudio de la situacion geografica de los
consumidores por niveles de ingresos, las motivaciones en sus decisiones de
compra, las reacciones ante nuevos productos, los problemas de la
comercializacion y distribucion, etc. Las técnicas empleadas se basan
fundamentaimente en la psicologia, la sociologia, la estadistica y la

investigacion operativa”.”

Otro concepto particular indica:
‘Marketing es un proceso en el que intervienen la investigacion de mercados, el
estudio y disefo de productos, la fijacion de precios, la distribucion, la

publicidad , la promocién y el control comercial”.”

* Segun el diccionario Rabasa- Garcia

" Seguin el diccionario Rabasa- Garcia
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Conjuntando estos doé- conceptos, queremos dar a entender al lector de qué
manera, 0 qué curso de .accién se llevo a la empresa con la aplicacion de ciertos
conceptos de marketing, como se desarrolld la investigacion de mercado,
mecanismos operativos, cronologias de pasos, examinar la distribucion, etc.,
para llegar al objetivo que la empresa se propuso como es optar por nuevos
productos, y lo mas importante, cOmo vamos a administrar esta nueva
estructura.

Globalmente la empresa pues ha decidido emplear los siguientes pasos para

lograr el objetivo final:

1. Investigacion de mercado, con objetivos: Primero, ver la reaccion de
clientes con respecto a la competencia al haberse tecnificado, y segundo,
observar lo conveniente o no de aumentar lineas para la atencién de
nuestro mercado (clientes).

2. Adquirir un programa sencillo y acorde a la necesidad de la empresa,
flexible y facil de entender para los futuros operadores, y por sobretodo
que haya funcionado en otra empresa, lo que implica fuera de todo
empirismo.

3. Hacer ajustes necesarios operativos, previo la operacion definitiva del

sistema en los movimientos internos de la empresa.
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4. Realizar un seguimiento constante del comportamiento de la

[y

competencia.

3.6.- Politicas De Ventas
Una empresa tiene diversidad definida aunque siempre prevalezcan unos sobre
otros. Estos fines propuestos, no son faciles de conseguir, sobretodo por las
presiones a las que las empresas se ven sometidas como son el caso de la
competencia, el mercado, presiones humanas, y sociales ejercidas sobre
manera por los usuarios. Es necesario ejercer un plan “tactico” y otro politico
para lograr estos fines. El plan tactico es el que sefala los pasos a seguir, su
actuacion en el mercado y en la eleccion de éste. En cambio el plan politico es
la adopcion de ciertas normas de conducta que ayudaran a lograr los fines
trazados. La eleccion de estas normas o politicas de ventas, dependeran de los
ejecutivos del departamento de ventas, en coordinacibn con otros
departamentos, para lograr objetivos que estan en conjuncién a los objetivos

que tienen los almacenes Excellent.

Excellent debe contar con un programa de computacion valido, adoptando las
siguientes normas o politicas para seguridad y eficacia de atencion, entre las

principales tenemos:
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Sera politica:
¢ La actualizacion périédica de los datos de los clientes, tomando los datos
basicos como noml;res completos, teléfonos, cédula de identidad, banco
que usa el cliente, etc.
¢ El cierre temporal de clientes, como medida de presion a clientes malos,
o enmendar conflictos de morosidad, etc.

¢ Mantener informados a los clientes acerca de nuevas colecciones de

mercaderia, colores, modelos.

3.7.- Estrategias para Clientes Conflictivos
Como todo negocio o actividad mercantil implica riesgo. La actividad de

comercializacion de mercaderia (ropa) no se escapa de esta eventualidad

negativa.

Por tal motivo una de las estrategias es fijar reglas dentro de ios aimacenes que

nos ayuden a manejar situaciones con clientes conflictivos.

Reglas Para Manejar Las Quejas Y Las Discusiones

1. Escuche, escuche, escuche . ..
2. Conserve la calma.
3. Nunca interrumpa.

4. Conteste cuando sea indicado.

e ———
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9.

Haga preguntas apropiadas.
No haga caso de las ofensas.
Espere a que haya calma.

Resuma los puntos de discusion.

Halle un aspecto en el cual convenir y digalo.

10. Demuestre empatia.

11. Convenga en los pasos a seguir.

12. Agradézcale al cliente el haberse quejado.

A pesar de tratar de mantener un comportamiento pasivo con los clientes
conflictivos, existen los llamados CLIENTES VENGATIVOS quienes debemos

tenerlos en cuenta para poder sobrellevarlos en distintas situaciones.

Debemos conocer que un cliente satisfecho me promueve con 7 clientes

mds, pero un cliente insatisfecho me descalifica con 21 clientes.

Es evidente que muchas empresas desconocen el efecto multiplicador de un
cliente descontento, es por esta razdén que sus esfuerzos y estrategias, se

dirigen en mayor medida a atraer nuevos clientes, mas que en convertirlos en

fieles clientes concurrentes.’

129

" MARK BLESSINGTON Y BILL O CONNELL. Reingenieria en Ventas (Basada en el cliente).
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Generar una “experiencia satisfactoria” en el cliente es el objetivo de un buen
servicio. La atencion suministrada por parte de los representantes asi como la
experiencia vivida por el cliente en el uso del servicio, determina el nivel de

satisfaccion hacia el mismo y por ende hacia su empresa.

Mantener la satisfaccion del cliente después del consumo del servicio implica
brindar una atencion efectiva ante los reclamos y quejas que el cliente plantee.
Sean validas o no estas quejas, el cliente busca una respuesta a ellas. Sin
embargo, es usual encontrar que las empresas y sus representantes ignoran
estas peticiones o dilatan la solucion de las mismas.

Por lo general, esta situacidn se presenta no so6lo por la faita de disposicion y
colaboracion de los representantes sino porque no existe una filosofia ni un
mecanismo correctivo y de control impulsado desde la misma gerencia. La razén
fundamental de esto, es que se desconocen el efecto multiplicador e impacto
que produce esta falta de asistencia.

Las consecuencias de esta falla, son desastrosas para la empresa. Observemos
qué sucede cuando el cliente se encuentra descontento con el servicio; su
reaccion mas evidente, sera reducir sus compras o no adquirir el producto. Pero
esta reaccion no para alli. El se encargara de realizar una mala propaganda de
su servicio, no sélo a través de sus amigos conocidos, sino por medio de todas

aquellas personas que le consulten sobre el servicio. Sus referencias seran
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desastrosas y todos los esfuerzos dirigidos a incentivar el consumo por parte de

la empresa sera en vano.

Por lo anterior, se hace evidente que la empresa no pierde solo un cliente, sino
que gana un “enemigo mortal y vengativo”.

Por lo tanto, si la direccion de una empresa desconoce el impacto que esta
produciendo comprar 0 usar sus servicios en su clientela, sino es receptiva a
las quejas de sus clientes , ni establece mecanismos para mantener a sus
clientes satisfechos; cualquier esfuerzo que realice por lograr una mayor

proyeccion de su negocio iran a parar al cesto de la basura. 2

Debemos conocer ias ventajas que nNos causan cCoOmo empresa las quejas de
nuestros importantes ciientes, y asi de esta manera tratar de corregir nuestras

debilidades.

Una Vision Proactiva De Las Quejas De Los Clientes

1. Las quejas son bienvenidas. Sin ellas no podemos mej6#Br- ESPOL
2. Aprendemos con las quejas.
3. Debemos facilitar lo posible que los clientes nos expongan sus quejas.

4. Consideremos muy, pero muy seriamente a nuestros clientes.

2 MARK BLESSINGTON Y BILL O'CONNELL . Reingenieria en Ventas (Basada en el cliente).
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5. Nuestros clientes SIEMPRE TIENEN la razén.

6. Solucionar un probli:;ma a costa nuestra es una inversion importantg en
nuestros clientes.

7. Alos clientes SIEMPRE debe respetarseles y tratarlos de esa forma.

8. No deseamos tener clientes DESCONTENTOS. Haremos todo lo posible
para que TODOS nuestros clientes se sientan satisfechos y a gusto con
nuestros servicios.

9. Respondemos rapidamente a todas las comunicaciones de nuestros
clientes.

10.La manera en que solucionamos cada problema en |os servicios al cliente
tiene ramificaciones cruciales a largo plazo, no solo en su lealtad, sino

que llega a afectar el éxito mismo de toda la organizacién.

La habilidad de saber impresionar y lograr una actitud positiva en el otro
requiere de usted el saber aprovechar esa gama de comportamientos que tiene

a su alcance: una sonrisa, un saludo calido, una expresion corporal acogedora.

Por lo tanto, se hace necesario dirigir los esfuerzos no solamente a las
'estrategias publicitarias, sino también a entrenar a los representantes para
proyectar actitudes positivas que determinen en el cliente una predisposicion

hacia el servicio y que conduzca finalmente a una venta.
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3.8.-Estrategias Para Mejorar El Servicio Al Cliente
Para aprovechar de mejor manera el sistema de computo implantado, se
aprovechara ciertas medidas correctivas para hacer mas eficiente, sobre todo

rapida la atencion al cliente, algunas de ellas seran:

e EIl control numérico por pantalla para observar, si los requerimientos de
clientes han sido despachados, y no exista trapapelacion de éstos.

e Cualquier control de auditoria que suponia el rechequeo de facturas,
queda a un lado, ante el control que lleva la maquina, y servird para que
el empleado de despacho-control, s6lo mantenga su concentracion en lo
que despacha y disminuye su presion a errar.

e Reportes inmediatos, antes de “cerrar el dia” para hacer una ultima
verificacion de las actividades internas, que puedan perjudicar de una u

otra forma al cliente y a la empresa.

Ademas de lo mencionado anteriormente es importante recordar las Reglas

Para Un Mejor Servicio Al Cliente Que Son:

1. Salude a su cliente de inmediato.

2. Dele su atencion total.

3. Haga que los 30 primeros segundos cuenten.

4. Sea natural: No sea falso ni mecanico.
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5. Demuestre energia y cordialidad.

3

6. Sea el agente de su cliente.

8. Algunas veces ajuste las reglas.

9. Haga que los ultimos 30 segundos cuenten.

CIB - ESPOL
10. Manténgase en forma y cuide bien su persona.

El éxito de nuestro negocio depende de vender lo que el cliente desea comprar.
Saber esto depende a su vez de conocer los deseos, necesidades, actitudes y
tendencias de compra del cliente. Muy pocos negocios poseen algo mas que la
comprension puramente elemental del pensamiento de los clientes. Lo que se
necesita es un método sistematico que nos pueda poner en contacto con los
clientes, de tal manera que el conocimiento que de elios tengamos nos cree una
ventaja competitiva en el mercado.

Componentes Del Buen Servicio Al Cliente

Diligencia " ‘ El estar preparado y dispuesto a servir.

‘C:Ionﬁabilidé:d e El ser merecedor de absoluta confianza.

Prec:smn i v La facultad para observar y actuar con precisién.

Cortesia : ‘ La disposicion para ser agradable, complaciente y eduéado.
A;T‘a_c,td; ‘, ‘; ] Pericia para decir, Io que debe decirse sin ofender.
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.Qonocimientq

imiento .| La comunicacion de informacién o de ensefianza.

-2

Comp'eten(‘.igj_} s La habilidad y capacidad para realizar una tarea. . .

‘Empatia =~ |La identificacion emocional o intelectual con otra persona. - -
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CAPITULO IV

ANALISIS ORGANIZACIONAL

La reingenieria orientada a consolidar relaciones perdurables y rentables con los
clientes significa replantear las habilidades y el conocimiento que se requieren
para los cargos de cobertura de clientes, y ademas manejar la fuerza laboral
existente a través del proceso de reingenieria y del cambio organizacional
profundo que lo acompaiara. La realizacion de cualquier esfuerzo de cambio

exige con frecuencia modificaciones en los procedimientos, procesos,
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comportamientos, habilidades y caracteristicas. Tradicionalmente, los procesos
de aprendizaje y de mejoramiento se fortalecera en muchas firmas a través de
los sistemas de administracion del desempeno y de los programas de

entrenamiento.’

Es el proceso administrativo aplicado al asentamiento y conservacion del
esfuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades, etc. de
los miembros de la organizacion, en beneficio del individuo, de la propia

organizacion y del pais en general. Esta seccion atiende el recurso mas valioso

de la empresa: el humano.

El objetivo de este departamento es brindar a todas las areas de la Compaiiia
instrumentos técnicos para obtener, administrar, desarrollar y mantener sus
recursos humanos enmarcados en una orientacion permanente a la calidad y en

un medio ambiente que facilita una alta productividad y satisfaccion de nuestros

colaboradores.

El principio numero uno es buscar gente amable. El resto se acomodara solo.

El resto puede ensefarse. A menudo, los antecedentes laborales de una

" www.monografias.com/trabajos/reingenieria/reingenieriad. shiml

-
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persona tienen mas peso que sus valores humanos. Lo que hay en el corazon
de una persona no puede ser descubierto en un curriculo.
En nuestro proceso de seleccion, la amabilidad, la atencion, la solidaridad y la

falta de egoismo tienen mas peso que anos de trabajo, una historia impactante

de salarios o un monton de diplomas.

El comun denominador basico de la formula para el éxito de una empresa
dedicada a las ventas deberia ser contratar mas cantidad de gente amable. La
amabilidad deberia encontrarse entre las mas altas prioridades para los

almacenes Excellent, porque la gente amable se desempenia mejor.

Uno no puede enseiiarle a la gente a ser amable. Uno no puede decir
simplemente: " El jueves, comience a mostrar interés!". El interés debe ser algo
inherente a su naturaleza, tienen que sentirlo en su corazdn. Y si es asi los

clientes lo sentiran también.

Los individuos deberian ser seleccionados tanto por lo que brindan al equipo
como por su capacidad personal. Un elemento clave para la adecuacion al
equipo es la adecuacion cultural. A fin de tomar la decisidon correcta, las
empresas deberian definir con claridad su marco cultural y visualizar a sus

posibles candidatos dentro de dichos marcos.
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¢QUIEN DIRIGIRA EL PROCESO DE LA SELECCION DEL PERSONAL?
La seleccion del personal estara a cargo del Gerente de Recursos Humanos de

la empresa, para la efectiva seleccion.

4.1. Politicas De Seleccion Del Personal Interno De La Empresa

Las politicas sirven para guiar las acciones requeridas, por lo que guardan una
estrecha relacion con los objetivos de este departamerto; proporcionan el medio
para poner en practica los procesos directivos, y como tales ayudan a tomar

decisiones. 2

v" Analisis del puesto CIB - ESPOL
El andlisis de puesto nos permitira determinar equitativamente los sueldos y
salarios; tratara de eliminar los favoritismos y establecera las bases para

conseguir ascensos fundados en méritos.

Entendemos por Analisis de puesto como el proceso de reunir, analizar y
registrar la informacion relativa a los puestos. Aunque no elimina del todo la
influencia de prejuicios, obliga a que las opciones sean mas objetivas con el fin

de descubrir:

2 Folleto de Administracion de Recursos Humanos, Banco de Credito

-
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a) Las operaciones de que se compone.

b) Los factores necesarios para desempefiarlos.

C) Apreciacion del trabajo.

El Analisis del Puesto, informa sobre: CIB - ESPOL

a) Medios y métodos que se emplean.
b) Capacidad fisica y mental que se requiere del trabajador.

C) Condiciones y peligros que le rodean.

d) Salarios que se pagan por un trabajo similar en otros

puestos.

En sintesis, podemos afirmar que el analisis de puesto implica una constante
busqueda de la manera mas facil, mas rapida y mas barata de realizar una

operacion determinada.

Beneficios del analisis de puesto: Dentro de los mas importantes tenemos:

1. El Andlisis de puestos puede permitir al empleado

comprender mejor los deberes y responsabilidades.
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2. El Analisis de puestos puede proporcionar datos

" importantes que se pueden usar para igualar la

distribucion de la carga de trabajo entre los

empleados. Los datos también pueden servir como

una base objetiva para determinar el salario de cada
puesto y para evaluar el desempefio del empleado.

3. La obtencion de informacion precisa, relativa a los
requerimientos del puesto puede servir también como
una guia para el automejoramiento de los empleados,
en su puesto actual y en puestos futuros.

4, Finalmente dentro del aspecto de beneficios
personales tenemos que los datos del analisis de
puestos pueden ser una base mas objetiva para que
los administradores y los empleados resuelvan

algunas de las quejas que pueden presentarse con

respecto a los deberes de sus puestos.

Evaluacion De Puestos Para Fijacion De Sueldos Y Salarios
Uno de los objetivos basicos en una estructura sélida de sueldos y salarios, es
asegurar que cada empleado reciba un pago apropiado con respecto a las

demandas de su puesto y con respecto a los salarios que otros empleados
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estan recibiendo de acuerdo a las demandas de sus puestos. Con objeto de
alcanzar este objetivo, una compania debe estar en posibilidad de determinar,
con precision razonable, las demandas de cada puesto, y a su vez, el valor
relativo del puesto para la compaiiia. Las demandas que un puesto coloca sobre
el empleado y las calificaciones requeridas para desempenarlo, se determinan a
través del proceso de analisis de puestos y se definen en la especificacion del
puesto. Sobre la base de la informacidén contenida en estas especificaciones, el
valor relativo de cada puesto puede determinarse a través del proceso de
evaluacion de puestos.

La tarifa de salarios para cada puesto refleja a menudo simplemente las
opiniones de los gerentes sobre el valor del puesto, o bien la tarifa que el
empleado ha podido negociar para este puesto. Cuando los salarios se
determinan por tales métodos, los empleados pierden a menudo la confianza en

la precision de las tarifas aun cuando estén correctamente establecid

v'  Especificacion del Puesto
Para determinar que calificaciones y aptitudes debe reunir el postulante idoneo,
el empleador formula especificaciones del puesto segun se muestra en la
Figura n°4. Lo hace examinando los antecedentes de quienes ocupan
actualmente el cargo y anadiendo sentido comun, especialmente por lo que se

refiere a los antecedentes de educacion y condiciones requeridas. Sin embrago,
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el uso de requerimientos demasiado elevados pueden dar lugar a la seleccion
de un postulante sobrecalificado que pronto se aburra del empleo inferior para

el que se lo ha designado y abandone el cargo.

La especificacion del puesto abarca dos areas:

1. La habilidad que se necesita para llevar acabo el trabajo: incluyen la
educacion o experiencia, entrenamiento especializado, caracteristicas o
habilidades personales y habilidad manual.

2. Las exigencias fisicas de-! trabajo para el empleado que lo realiza: se
refiere a cuanto se debe caminar, permanecer de pie, tomar con las
manos, cargar o hablar durante el trabajo.

Las especificaciones del puesto varian segun las necesidades de cada cargo.
Los Almacenes Excellent cuentan con un grupo de Conserjes-Mensajeros,
Vendedores, Cajeras, Administradores en cada uno.
Los requisitos para Conserjes - Mensajeros son:

e Ser organizado en todas sus actividades

e Ser educado, cortés y amable

¢ Tener buen sentido de ubicacion en la ciudad

e Haber terminado los estudios secundarios

Los requisitos para Vendedores son:
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e Ser cordiales, amables, respetuosos

e Tener conocimientos de ventas

e Tener facilidad de palabra

e Tener buena presencia

e Mantener una relacion armoniosa con sus demas companeros

e Haber terminado los estudios secundarios

Los requisitos para Cajeras son:

e Tener sdlidos conocimientos de facturacion CIB - ESPOL

e Dominar el computador

e Tener solidos conocimientos con Tarjetas de Crédito, emision y
recepcion de cheques

e Tener buena presencia

e Ser amable, cortés

o Haber terminado los estudios secundarios

Los requisitos para Administradores pueden ser:
e Conocer todas las operaciones del almacén designado - - -~ - - -~~~
e Ser un verdadero lider

e Ser un vendedor estrella
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e Ser capaz para solucionar problemas que se presenten con
clientes, vendedores, cajeras

e Tener un Titulo en Marketing o Administracion

v Reclutamiento

El reclutamiento es el proceso para tratar de localizar y exhortar a los
solicitantes potenciales a que soliciten las vacantes existentes o que habra.
Durante este proceso se informa a los solicitantes acerca de los requisitos
necesarios para desempenar el trabajo y las oportunidades profesionales que la
empresa le puede ofrecer. La vacante puede ser ocupada por una persona

dentro de la empresa o fuera de la misma.

RECLUTAMIENTO INTERNOQ: Esta actividad incentiva al personal que

labora en ios almacenes a participar en los concursos que se programan
para llenar una determinada vacante, siempre que reunan los requisitos
establecidos en las bases del concurso.

Sin embargo, las fuentes internas pueden resultar poco satisfactorias si
no existen individuos disponibles dentro de la organizacion que tengan las
calificaciones necesarias para determinada vacante. Las fuentes internas

se pueden escoger mediante:
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Ascensos (Patrones de méritos personales)

De acuerdo a méritos ganados por los empleados en el transcurso de sus
servicios prestados, sirven para premiar a los empleados por el
desemperio anterior y pretenden exhortarlos a continuar su esfuerzo. Por
ejemplo: de vendedor a administrador. Este tipo de méritos se los
efectian anualmente a todos y cada uno de los_empleados, a fin de

analizar y catalogar los siguientes factores:

, _ CIB - ESPOL
= Calidad de trabajo efectuado

» Conocimiento del trabajo que desemperia

= (Cantidad de trabajo

= |niciativa e interés prestado en su labor

» Jefatura

» Relaciones humanas con sus subordinados

= Asistencia y puntualidad

Transferencias
Las transferencias aunque carecen del valor de motivacion de un ascenso

puede servir para proteger a los empleados de los despidos o0 para

ampliar sus experiencias laborales.



RECLUTAMIENTO EXTERNQ: En caso de no encontrar dentro de loss
almacenes la persona que se esta buscandb, se recurre a este lipo de‘
reclutamiento. En un pais como el nuestro, con grandes problemas de
subempleo, y con carencias de personal allamente calificado, es muy
importante prestar atencion a las fuentes de reclutamiento, ya que por lo
general existe exceso de candidatos. Las fuentes externas de las que

provienen los empleados pueden ser:

*  Anuncios: La publicidad tiene fa veniaja de llegar a un gran pablico
de posibles solicitantes, cualqguier persona que lea e hernddico esta

W

familiarizado con las frases “Se necesila’ y “Se suiicita” en la
seccion de avisos clasificados. La efectividad de ios anuncios
como herramienta de reclutamiento dependera, entie otras cosas,
de la naturaleza de la impresion gue hacen sobre el leclor. Anexo
n° 4°

La principal limitacion, ademas del costo, es la naturaleza
impredecible de sus resultados. A pesar del hecho de gue las
especiflicaciones deseadas para una vacante se especifiquen
claramente en el anuncio, este puede atraer a muchos solicitantes

rres reig rrogarte,

no calificados que responden a7 2 oastarsnzs An cin s
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= Agencias privadas de empleos: Las agencias de empleos gue
cobran cierta cantidad pueden adaptar su servicio a las

necesidades especificas de sus clientes.

» Referencias de fos empleados: [l esfuerzo de reclutamiento de
una empresa puede verse impulsado por referencias o
recomendaciones hechas por los empleados actuales; las mismas
que pueden ser utilizadas para ayudar a localizar solicitantes
calificados.

Al recomendar un solicitante para ser confratado por los
almacenes, el empleado en cierto sentido coloca en juego su
propia reputacion. Por otra parle, aun cuando los empleados
pueden tomar precauciones al hacer recomendaciones, es posible

gque comelan errores al verse influidos por la amistad personal.

* Soliciludes y hojas de vidas presentados por iniciativa propia: A
menudo se considera que las personas que hacen un contacto
con el patron por propia inicialiva seran mejores {rabajadores que
los que se consiguen por anuncios o agencias privadas de

empleos.
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v Seleccion
Es una de las funciones del vice-presidente, y es una de las mas delicadas y
decisivas para la empresa. La seleccion de personal es el proceso mediante el
cual los solicitantes son clasificados en varias categorias, de acuerdo con su
aceplabilidad para el empleo.
Un solicitante puede ser aceptado y coniratado inmediatamente, puede ser
rechazado, o puede ser colocado en una categoria diferida para consideracion
futura. Independientemente de la decision, esla debera hacerse sobre la base
de un analisis cuidadoso y completo de las clasificaciones del solicitante.
Por lo general, los almacenes no daban mayor importancia a la seleccion de
personal, lo tomaban mas o menos como una rutina mas del trabajo, sin
comprender que el personal es vital dentro de la empresa para una mejor
atencion al publico y un mejor rendimiento.
El nimero de pasos del proceso de seleccion y su secuencia variara con el tipo
de puesio que hay que ocupar. Pero los pasos que se nombraran a continuacion
son los que por general constituyen el proceso de seleccion:

=  [Recepcion del solicitante: Cuando llega el personal a los

nte 2 'a rerareidn
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ésta debe tener un ambiente adecuado, con las suficientes sillas,

etc.. a fin de que proyecte una imagen de la empresa. La
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recepcionista debe ser una persona enlienada y conocedora de la
Politica de la Empresa y debera atender al personal de la mejor
manera,‘ aunque no se los contrate. La empresa debe {ener una
reserva de gastos para esas relaciones publicas.

Entrevista Preliminar: La recepcionista envia al personal a la
oficina de la persona encargada de atenderlos. Esla persona debe
conocer bien la politica de la empresa, vy tener conocimientos en
cuestiones sociales de psicologia para mantener una conversacion
con este postulante y obtener la inforinacion necesaria.

Solicitud: Después de esla conversacion se le entrega al
interesado la solicitud de empleo para que la llene.

Analisis de solicitud: Se debe observar los datos del postulante y lo
que se ajuste dentro de la politica de la empresa.

Pruebas psicologicas y de conocimientos: Para ver la capacidad
del individuo y queda en lista de espera.

Segunda entrevista: Es la que nos va a confirmar la entrevista
preliminar y las pruebas.

Revision de antecedentes: Estas informaciones se las hacen por
teléfono y personalmente, lo cual seria la manera ideal.

Seleccion final: Eslo corresponde exclusivamente a  vice-

presidente.




u Examenrmédico: Esto es necesario para saber el estado de salud
del nuevo trabajador, evitando de esta forma contratar enfermos
que posleriormente ocasionarian preblemas.

= Contratacion final: El empleado comienza a trabajar en la empresa.

= Qrientacion del trabajador en su nuevo puesto. Se le presenta al
grupo desde el principio para que el nuevo empleado se sienta
integrado. Luego se le indica el trabajo que va a desempeiar,
explicandole ademas las responsabilidades, y autoridades, en
otras palabras, que se informe de las politicas de la empresa,
forma de pago de sueldo, ascensos, etc.

= Seguimiento: Sobre todo en el proceso del término de prueba que
da la ley. Este seguimiento se lo hace con el fin de saber a ciencia
cierta si este nuevo trabajador se desempeifara bien 0 mal en la
empresa, y es la persona que en realidad va a ser de beneficio y
cumplir con la finalidad para el cual fue designada, en otras

palabras hay que seguirle la pista dentro de los primercs meses.

Los pasos pueden variar. Se puede rechazar a un solicitante después de

cualquier paso del proceso.



Respecto al Reclutamiento Externo e interno, ambos son excelentes opciones
pero la que recornendamos en esta reingenieria es el Reclutamiento interno,

porque de esta manera se liene mas conocimiento del personal.

Politicas de contratacion para Excellent CIB - ESPOL

o La contratacion del personal sera confirmada luego de un periodo de
prueba de 30 dias, tiempo en la cual se lo examinara y se verificara las

aptitudes y su adecuacion al cargo.

e Las horas oficiales de trabajo son de 8 horas diarias, es importante llegar
puntual.

e Segun el desempeno de cada trabajador, Excellent reconocera el
esfuerzo y recompensa con comisiones.

¢ El sueldo seréa pagado quincenalmente teniendo en cuenta el desempeno
de los empleados (méritos), se evaluara y se haran todas las revisiones
buscando siempre el bienestar tanto de los empleados como de
Excellent.

e Todo trabajador tiene derecho a gozar anualmente de un periodo
ininterrumpido de quince dias de vacaciones. El personal tiene que

programar sus vacaciones anualmente a partir de la fecha de aniversario.
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4.2. DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DEL PERSONAL
1.-FELICIDAD EN EL LL)GAR DE TRABAJO

Las empresas deben dar prioridad a su personal. Inclusc antes que a sus
clienies. La clave para ofrecer un servicio superior es fa felicidad en el lugar de
{frabajo. Evidentemente para empresas de comercializacion, 1os clientes son la
razon de su existencia como empresa, pero para servir mejor a los clientes se
tiene que dar prioridad antes que nada al personal de la empresa. Es necesario
crear un ambienle en el que su personal delegue las preocupaciones en la

empresa de manera de poder concentrarse en sus clientes.

El  principio subyacente es muy directo. El personal (vendedores,
administradores, cajeras) son los que estan en contacto con los clienles. el mas
alto nivel de servicio surge del corazon. De manera que la empresa que alcanza
el corazon de su gente brindara el mejor servicio de todos. Es lo mejor que una
empresa puede hacer por sus clientes. Tienen que entender que por el hecho de

ser considerados segundos terminan por ser primeros.

Las empresas qu2 creen que "la prioridad es el cliente” solo se estan
engafando a si mismas si nada hacen por mantener contento a su personal. La
gente no asume en forma inherente que la prioridad es el cliente, y ciertamente

no lo hace por el simple hecho de que su empieador espere (ue asi lo haga.
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Solo cuando la gente sabe lo que se experimenia al ser una prioridad para
los otros, estara en condiciones de compartir con sinceridad ese

sentimiento con los demas.

Lo yue esltamos diciendo es gque se centren en su personal por sus clientes. De

esta manera todo el mundo gana.

2.- AUSENTISMO .-

El grado hasta el cual se ausentan los empleados de su trabajo puede servir
para indicar la efectividad del programa de personal de una compafnia. Una
cierta cantidad de ausentismo es debido a causas inevilables. Existe siempre
alguien que no asiste a su lrabajo debido a enfermedad, accidentes, problemas
familiares y otras razones legitimas.

Sin embargo, existe considerable evidencia de gue muchas otras ausencias
podrian evitarse. Es conveniente, por consiguiente, que una compania
determine la seriedad de su programa de ausentismo, manteniendo registros de
asislencia individual y departamentales y calculando las proporciones de
ausentisimo.

Si bien, no hay una formula estandar para calcular proporciones de ausentismo,

el mélodo mas usado es el siguiente:
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Numero de horas-hombre pérdidas durante el periodo X 100 =

(Numero promedio de empleados) x (Numero de dias de trabajo)

Si bien las comparaciones entre las compafiias son dificiles, puede obtenerse
cierto cuadro general sobre el problema del ausentismo.

Parece que una de las primeras cosas que la Administracion debe hacer para
reducir la proporcion de ausentismo, es estudiar la naturaleza y calidad de la

supervision que reciben los empleados.

3.- ROTACION -

La rotacion se refiere a la cantidad de movimientc de empleados que entran y
salen de una organizacion, ordinariamente expresado en términos de
proporcion de rotacion. Esta para un departamento o0 una compaiiia, puede ser
a menudo, una indicacion importante de la eficiencia con que se estan
desempenando las diferentes funciones de personal por parte del personal
administrativo y de supervision, asi como por el departamento de personal.

Cl rotamiento del personal en Excellent ocurre mas en las Cajeras, ya que ellas
tienen que cubrir a su compaiiera que salio de vacaciones o dias libres.

A menudo la pérdida de un solo empleado no es cosa grave, pero el costo real
en algunas empresas puede elevarse notablemente, y si son varios los

empleados reemplazados en un ano, el problema puede tornarse muy serio.



156

Suele ocurrir que las causas de la rolacion de personal no sean advertidas a

primera vista, requieren un poco de investigacion.

Existen siete causas de rotacion de personal y son:
n  Seleccion
» Ubicacion
=  QOrientacion

= Sueldos

= Condiciones laborales

CIB - ESPOL

= Supervision

» Capacitacion

La proporcion de rotacion puede calcularse sobre la base dei numero de
adquisiciones (personas contratadas), separaciones o reemplazos que ocurren
dentro de la fuerza de trabajo promedio durante el mes. La proporcion de
rotacion puede ser proporcionada adicionalmente, calculandose sobre la base
de los reemplazos, menos las separaciones que han sido inevitables, tales como
las causadas por retiro, muerte, matrimonio o razones similares, que eslan mas

alla de control de la compania.



Métodos para calcular la rotacion:

A = Adguisiciones

S = Separaciones

Sl = Separaciones Inevitables

R = Reemplazo

N = Numero promedio de empleados (Numero de la fuerza de
trabajo

Al empezar el mes y al final del mismo, dividido para 2.

T = Proporcion de rotacion

1. - Basado en las Adquisiciones:
AXx 100 =T="%

N

2. - Basado en las Separaciones:
S X 100=T =%
N

3.- Basado en los Reemplazos:
R x 100 =T-=%

N
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4.- Basado en los Reemplazos menos las Separaciones Inevitables:
R-SL x 100=T =%

N

CIB - ESPOL
La rotacion en los Almacenes Excellent, casi no varia de febrero a Julio, debido

a que histéricamente no existen muchas adquisiciones, ni separaciones. Pero a
partir del mes de Agosto empieza la contratacion del personal, las separaciones;

y esto aumenta en los meses de Octubre y Noviembre.

4. CAPACITACION: UN ARMA SECRETA -

El crecimiento de una empresa es en realidad la suma del crecimiento de sus
individuos. Las organizaciones que ofrecen a su personal una capacitacion
durante toda su cairera estan invirtiendo en el futuro, mientras mejoran sus

firmas hoy.

Consideren la capacitacion como parte fundamental de su empresa. Eso marca
la diferencia entre el éxito y el fracaso en la actividad de las ventlas. Organicen
siempre la capacitacion a su personal relacionada con los nuevos modelos,

marcas, productos y métodos que planean emplear en su empresa. Esto
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eliminara la necesidad de encontrar nueva gente para la utilizacion de dichos

productos y garantizara que su personal no se resista al cambio por miedo.

Prueben la capacitacion a través del desafio. Su personal se sorprendera a si
mismo y los sorprendera a ustedes con lo que son capaces de hacer cuando
se sienten enfrentados a un desafio. Ofrezcan una variedad de nuevos
proyeclos y empleen nuevas herramientas. La gente desarrollara nuevas

habilidades para enfrentar los desafios.

El circulo de personas que puede abarcar la capacitacion comprende:
1. Empleados directivos o aquellas personas aplas para ascender a cargos
directivos.
2. Empleados comerciales

3. Vendedores.

Segun ello, dentro de la empresa cada uno esta sujeto a un proceso de
formacion de caracler diferente en cuanto a su forma y contenido, de acuerdo

con la tarea de cada uno de los grupos de personas enunciados.
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4.3. POLITICAS DE INCENTIVO PARA EL PERSONAL

Existen varias politicas.de incentivo para el personal, pero definitivamente estas

van junto con las necesidades del personal, ya que no existe mejor incentivo o

motivacion que satisfacer sus necesidades.

Aqui mostraremos varias técnicas de motivacion para el empleado, por ejemplo
v RECOMPENGSAS,
v EQUIDAD Y

v' ESTRATEGIAS DE PARTICIPACION.

CIB - ESPOL

RECOMPENSAS

Uso de las Recompensas para molivar a los empleados

“Unas vacaciones muy especiales pueden mejorar la motivacion si son
otorgadas en reconocimento a un desempeno superior.

Las Recompensas son la clave del Desempeno, son una herrramienta de
motivacion muy importante en cualquier organizacion. Pero debemos trabajar
para que los empleados concienticen que la amplia gama de incentivos como
cheques, bonificaciones de productividad, distintivos de cinco aiios de trabajo,
certificados, vacaciones especiales, etc, depende de la productividdad y por tal

motivo deben aumentaria.
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Uso del Pago como Recomperisa

Lo que mas valoran los empleados es el pago, y la mejor manera de entender el
valor de este pago es en términos de las diferentes necesidades que tienen los
empleados. Abraham Maslow desarrolld la jerarquias de necesidades, una
teoria de motivacion que clasifica cinco necesidades universales en orden de

prioridad:

» Necesidades Fisiologicas como alimento, agua, etc.
» Necesidades de seguridad como fisica y psicologica
¢ Necesidades de pertenencia, de amor e inclusion

e Necesidades de estima, de autorrespeto

o Necesidades de autorrealizacion o de alcanzar el potencial propio.

Ll pago es una recompensa importante pues en parle puede satisfacer varias de
eslas necesidades. Ademas el pago sirve para diferenciar a los empleados de
acuerdo al desempeiio, y esto hace que los empleados se den cuenta lo
importante que es el desempeiio en la empresa. Finalmente el pago por
deseimpeno puede usarse para proimover una cultura de alta productividad en la

empresa.
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Uso de Otras Recompensas
Existe una gama de recompensas que son importantes para los empleados y

muy utiles para motivar el desempeno. Sencillamente la retroalimentacion por

parte de los administradores sirve como valiosa recompensa.

Uso de los Programas de Recompensas para Motivar a los Empleados

s necesario recordar que para que los sitemas de recompensas sean efectivos,
deben reconocer unicamente a los empleados que han tenido un buen
desempeno. Es decir, deben diferenciar entre el empleado mediocre y aquél con
alto desempefio. Ademés para ser efectivos dichos sistemas deben garantizar

que el empieado vaiore la recompensa.

Como hemos observado existen varias vias paia la recompensa de empleados,
en la reingenieria propuesta a Excellent se recomienda el Uso del Pago como
recompensa y los programas que son en efeclivo para la motivacion de los
empleados, ya gue en muchas ocasiones los empleados requieren de mas

efeclivo para poder cubrir sus necesidades y satisiacer sus gustos.

EQUIDAD

Garantizar Equidad para motivar a los empleados
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Los empleados esperan que sus aportaciones a la empresa seran equivalentes
a lo que recibiran de ella. Cuando no hay un equilibrio, los empleados actuan
para recuperarlo. La teoria de la equidad es la teoria de la motivacion que
explica como los empleados, responden a situaciones en las que sienten haber
recibido menos o mas de lo que merecen. [Lsta teoria establece que los
sentimientos  de desigualdad motivaran a una persona para reducir la

desigualdad.

Debemos tomar en consideracion que un ambiente de trabajo se respira mejor
cuando los empleados sienten que tienen los mismos beneficios y sobre todo el
trato hacia todos es igual y no existe preferencias.

En Excelient esto es muy importante ya que el personal, donde la mayoria son
vendedores, tienen una relacion directa con el cliente y transmiten su
satisfaccion de pertenecer o no a la empresa. Y esto influye en la percepcion

que tienen los clientes hacia Excellent, la cual debe ser siempre positiva.

Teoria de la Desigualdad

Un aspecto fundamental de la teoria es el papel de la percepcion en la
motivacion y el hecho de que las personas hacen comparaciones. Expresa que
las personas establecen una relacion entre lo que aportan en una situacion dada

y los resullados que se obtienen de ella. Después comparan el valor de dicha
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relacion con el valor de la razon aporte/resullado pora otras personas en
trabajos similares. Si el ;/alor de su relacion es igual al valor de otras, perciben
que la situacion es equitativa y no existe ninguna tension. Sin embargo, si
perciben que su razon aporte/resultado no es equitativa en relacion con la de
otros, esto crea tension y los motiva a eliminarla o reducirla. La fuerza de su

molivacion es proporcional a la magnitud de la desigualdad percibida.

Lesigualdad Percibida
Los empleados pueden desarrollar sentimienios de desigualdad por diversas
razones, entre fas mas obvias esta el pago. Si los empleados creen que realizan
mas esfuerzo, pero saben que se les paga menos que a la persona con la que
se comparan, sienten que la empresa los trata en forma desigual. Los
empleados mayores, con mas experiencia que creen que los empleados mas
jovenes estan recibiendo mas de lo que merecen, sentiran gque se les esta
tratando con injusticia. Un empleado que cree que ha llegado su turno para
tener el dia libre puede resentirio y percibir desigualdades cuando el dia libre se
le olorga a olro empleado.
Los resultados que pueden darse cuando los empleados perciben desigualdad
son:

»  Sabolear el proceso de trabajo.

s Reducir el esluerzo que realizan en el trabajo.
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o Solicitar un mayor pago por percibir que su contribucion es mayor.
¢ Salirse del trabajo o presentar mas ausentismo.
e Tratar de convencer a los companeros de trabajo para que reduzcan su

esfuerzo.

Administracion de la Equidad
Por los resultados mencionados anteriormente debemos administrar bien la
equidad. A continuacion se definen algunas formas para tratar la desigualdad e

injusticia:

o Hacer hincapié en recompensas equitativas para los empleados.

e Reconocer que la base de la desigualdad percibida es la comparacion
con los demas

e [Escuchar con atencion a los empleados para entender ta base de las
compensaciones

» Responder en forma individual a los empleados

» Enterar a los empleados de las contribuciones de los demas.

o Describir ios logros actuales de tos empleados en relacion con sus logros
anteriores.

e Describir con precision los resultados de niveles especificos de

desempeno.
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¢ Usar reuniones publicas para dar reconocimiento a los empleados.

ESTRATEGIAS DE PARTICIPACION

La participacion de los empleados en la toma de decisiones ofrece varias
ventajas, incluyendo un mayor compromiso con las metas de la empresa, mejor
entendimiento de las decisiones tomadas en la empresa y mejor calidad de las

decisiones misimas.

Existen muchas ventajas de una mayor participacion de los empleados:
1. Mejor comprension y aceptacion de las decisiones por parte de los
subordinados
2. Mas compromiso con las decisiones
3. Mayor comprension de los objetivos de la organizacion
4. Mayor capacidad para salisfacer las necesiades psicolégicas de los
empleados (por ejemplo, de pertenencia, estiima, autornealizacion).

Mayor presion sociai sobre los emipleados para gus cumplan con las

[¢))
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MEDICION DEL DESEMPENO

Finalmente despues de aplicar todas las herramientas necesarias para una

buena seleccion del personal, debemos cuantificar los resultados, midiendo el

desempenio para llegar a conclusiones.

En la reingenieria propuesta la medicion del desempeino es muy iimportante, y

es recomendable seguirlo por lo siguiente:

@

La Medicion del desempeno es un elemento muy importanie del proceso
gerencial

Un conjunto de medidas de desempeiio optimiza el rendimiento.

Ayudara a la gerencia a cerrar el sistema del proceso gerencial.

Orientara el sitema de operacion de la empresa hacia el logro de los
objetivos de su plan empresarial

Si la empresa no mide el desempernio nunca sabe donde se encuenira o
lo que debe hacer para mejorar

La medicion de desempefo enfoca el desemperio total de la empresa
midiendo en términos de un % de entre lo obtenido y lo planeado
Responsabilidad consiste en encargar a alguien de cada uno de los
sectores de la empresa

El proposito es poder identificar y resolver el problema que impide lograr

el desempeno.
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PROCESO DE MEDICION DEL DESEMPENO

1. Estable(;er los objetivos de desempefio (estandares que el
Presidente de la Empresa considere)

2. Los objetivos se deben definir con claridad y deben ser faciles de
comprender y de medir

3. Establecidos los objetivos, el proximo paso consiste en medir el
desempeno comparandolio con ellos.

4. ldentificar los sectores problematicos del desempefio de la
empresa

Desarrollar un pian de accion

_C‘I

6. Medir el desempeino regularmente con el objeto de verificar los

niveles de desempeiio.

Las clases desempeiios se muestran a continuacion:

A 90 - 100%  Sislema cerrado completo

B 80 - 90%  Sistema formal

C 70 --80%  Lanzamiento de ordenes

D <70 % El sistema formal no esta funcionando

o [l desemperio de clase A significa que la relacion entre fo obtenido va lo

planeado, oscila entre el 90 y 100 % visla la empresa desde cualquier
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angulo que permita esta comparacion (mejor margen de contribucion
satisface los costos fijos)

La diferencia entre las empresas A y D fa constituye el personal y la
forma en que manejan el negocio.

Las empresas A invierten mas tiempo y dinero en su recurso mas
importante, el personal, en términos de educacion y capacitacion

gerencial.

Una vez que se mide el desempeno la medicion final obtenida se debe difundir

entre todo el personal.

4.4. ESPECIFICACION DE FUNCIONES

Presidente — Vicepresidente, tienen como objetivo principal, la
organizacion y buen funcionamiento de la empresa. Ademas representan
a la empresa en todas las actividades generales de la misma, realizan
todos los negocios de la empresa, coordinan y cumplen con las acciones
legales, fijan sueldos y remuneraciones del personal, supervisan la
contabilidad de la empresa, evaluan el desemperfio del personal, y decide

las contralaciones del personal.
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Gerente Financiero, es quien prepara los estados financieros y los
presenta al Presidente y Vicepresidente, analiza los cambios de la
posicion financiera de la compania, analiza la forma comparativa los
diferentes rubros de gastos, autoriza con su firma la emision de cheques
para pagos que realice la empresa, es responsatle de disefiar sistemas
que permitan lograr un mejor control de las operaciones de la empresa y
que a la vez permitan mayor agilidad en el proceso de la informacior,
vigila los procedimientos y normas de contabilidad, es responsable de la
fiquidacion y el pago de impuesto que debe satisfacer la empresa:
impuesto a la Renta de la empresa, Impuesto a la Renta del personal,
Retencion de Honorarios Profesionales, Transacciones Mercantiles,

Superintendencias de Compaiiias.

Asistente Contable, es encargado de elaborar y actualizar
periodicamente el Codigo de cuentas de la empresa, debe mantener un
sistema de archivo adecuado, en el cual se pueda ubicar con facilidad los
documentos soportes de los asientos contables. Debera mantener un
estricto control de todos los documentos gue se refieren a la compariia.
En este archivo debera contener los comprobantes de los cheques
emilidos, asi como de los ingresos. De igual manera todos los

comprobantes de pagos de sueldos y beneficios sociales a los
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trabajadores de la compania, como los rubros de pagos de impuestos de
cualquier naturaleza que realice la empresa. Es encargada de codificar
los comprobantes de ingresos y egresos de la empresa de acuerdo al
Caodigo establecido, teniendo sumo cuidado en que esta codificacion sea
consistenie en cuanio a utilizar criterios similares para asignar los
codigos, de manera que los resultados obtenidos en leos balances puedan

ser facihinente utilizados y analizados.

Gerente de Recursos Humanos, es encargado de la seleccion del
personal para los almacenes, asi como de verificar lodos los dalos de
cada una de las personas que se contratare para la empresa. El gerente
fleva una base de datos de todos los empleados de la empresa, asi como

el control del horario de entrada y salida.

Asistente de Computacion, es encargado del mantenimiento de la base

de datos tanto de los clientes, mercaderias que ingresan y egresan de los

almacenes, asi como de la actualizacion de precios.

Cajera, es quien se reporta al Administrador del local/almacen, es

encargada de mantener el confrol de los ingresos y egrescs, ya sean




estos en efeclivo o por creditos en las cuentas corrientes de bancos de la
empresa.

La Cajera debe de;-aositar diariamente los fondos recibidos, ya sean en
efectivo o cheque. Como asi mismo debe realizar todos los pagos
debidamente autorizados de los fondos de caja que maneja. Ademas
debe tomar todas las precauciones para asegurar el maximo de
proteccion de todos los valores que reposan en su poder, lo mismo que
los cheques en blanco, para lo cual debe mantener una estricta limitacion
al acceso de caja de toda persona extraina a esta area.

Es su responsabilidad también controlar las cuentas por cobrar, asi como
los certificados de depositos previos, y cualquier otro rubro por el cual la

empresa deba recibir dineros.

Vendedores, son personas que atienden a clientes, es decir, los
vendedores muestran todos los beneficios que tiene la mercaderia y
ayudan a los clientes a la obtencion de las tallas requeridas. Asi mismo el
vendedor le da un excelente trato al cliente para que éste confie, y
regrese en otra ocasion. En Excellent los vendedores ademas de estas
funciones, es el encargado del buen arreglo de la mercaderia en el

almaceén, esto es, que la mercaderia permanezca ordenada, limpia, etc.




= Administrador general, es la persona a quien se le asigna el nivel
superior en ¢l area de administracion. Tiene como funcionas: el control
de todos los almacenes, ya sea del personal de ventas, cajeras,

conserjes y los administradores de cada unc de ellos.

= Administrador de Markeling, es encargado de la administracion de la
publicidad externa de la empresa, asi como de incentivar, capacitar y
actualizar a los vendedores acerca de las nuevas técnicas de marketing
que se utilizan en el mercado.
Es quien controla el trabajo de cada uno de los administradores de los
almacenes y se mantiene aclualizado con lo que pasa con la

competencia.

"  Administradores de Almacenes, guienes son responsables del buen
funcionamiento de cada almacén designado, es decir del personal, de las

ventas diarias y, del ingreso - egreso de la mercaderia.

» (Conserje, es responsable de llevar la correspondencia de todos los
almacenes a los respectivos bancos, compaiiias, correos, oficinas de la
empresa, efc. Excellent cuenta con cinco conserjes que estan

distribuidos: Uno en cada almacén y otro para la oficina.
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Los conserjes de alimacenes son responsables de mantener la limpieza y
cuidado de cada almacen, asi como de auxiliar a los vendedores cuando

necesiten mercaderia de la bodega.

Reglaimento Administrativo Para Almacenes Excellent

Debido a la falta de Reglamento por escrito que existe en [ps-£ 2Nes

xcellent, hemos realizado el siguiente:

N

IHorario de entrada 9:55 a.m.
Personal que falle y no justifique su falta con el seguro del IESS perdera
automaticamente su dia y medio libre
El personal puede salir 20 minutos antes a realizar sus compras, uno por
dia y una vez por semana
Ningun vendedor puede entrar a Caja ni sacar alarmas de las prendas.
Cajeros tendran al dia ingresos, egresos y el S.R.L., de lo contrario se le
pagara un porcentaje menor de la comision mensual.
Todo personal tiene que estar bien presentado.

a. Hombres: Afeitado, bien peinado, con zapatos limpios vy

uniformado
b. Mujeres: Maquilladas, bien peinadas, con zapatos limpios y bien

uniformada.
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7. Mo se puede comer dentro del local.

8. Cada vendedor iiene que esperar su turno en la puerta y no preguntar a
quien le toca sinc’;, asistir al cliente como si fuera de él el turno. Vendedor
gue no cumpla con estas reglas sera muitado con US $ 2 vy pierde dos
turnos.

9. Un cliente se considera del vendedor siempre y cuando ha sido llamado
con anticipacion por el vendedor, o0 a su vez el cliente 1o vaya a buscar.
10. ElI Administrador revisara una vez a la semana las secciones. Seccion
que esté sucia o desarreglada el vendedor responsable de esa seccion

sera multado con US $5.

11. Estan prohibidas las visitas familiares y amigos dentro del local.

12. 50l se pasaran llamadas telefonicas de familiares por emergencia.

13.Es obligacion de todo vendedor ayudar a su companero(a) mientras se
realiza una venta.

14. Horario de salida es 18:00 p.m.

4.6.- Limitaciones del Comportamiento Organizacional

Excellent como lo mencionamos tiene sus almacenes en los principales Centros
Comerciales de Guayaquil, y esto nos lleva a analizar el namero de horas que
los empleados deben trabajar para su mejor rendimiento debido a que los

horarios en los Ceiitros Comerciales son de 10 a 12 horas diarias, 1o cual no es
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recomendable y ademas, atenla contra las disposiciones del Codigo del
Trabajador.

Anteriormente ya nos hemos referido a resultados de investigaciones que
identifican recompensas en las areas del ausentismo, rotacion, niveles de
lension y desempeino de los empleados. Sin embargo, también se deben
reconocer las limitaciones del comportamiento organizacional. Con él no
desapareceran los conflictos y frustraciones; solo puede reducirios.

Existen tres importantes limitaciones del Comporlamiento Organizacional, que
son el sesgo conductual, Rendimientos decrecientes y manipulacion inmoral.
Esta vez nos referiremos a los rendimienios decrecientes, que dice que el
excesivo énfasis en una practica de comportamiento organizacional puede
producir resultados negativos. Es decir, que los incrementos de una practica
deseable producen rendimientos negativos, se anaden nuevos incrementos. Es
decir, que en toda situacion hay un monlo Optimo de una practica deseable,
cono el reconocimiento o la participacion. Cuando este punio se rebasa, los
rendimientos disminuyen. En otras palabras, el hecho de que una practica sea
deseable no significa que sea deseable una mayor cantidad de ella. Mayor
cantidad de algo bueno no es necesariamente buena.’

En el caso de los empleados de Excellent, puede ser que hasta ellos mismos

deseen trabajar de 10 a 12 horas diarias por obtener mas comisiones, ¢ por otra

3 Adiinistracion de Recursos Humanos



parte, que los propietarios obliguen a trabajar a sus empleados dichas horas sin
turnos rotativos. Y esto definitivamente es perjudicial al rendimiento
organizacional, ya que [;or estudios de las curvas de rendimiento establecen que
un empleado rinde mas.cuando trabaja sus ocho horas que diez o doce horas
diarias. Por este motivo, en la reingenieria propuesia se propone la Contratacion

de mas empleados dispueslo: a trabajar Turnos Rotativos.
Entonces el horario quedaria de la siguiente manera:
Grupo No. 1

FHoraro de entrada: 9:55 a.m.

Horario de salida:  6:00 p.m.

Grupo No. 2
IHorario de entrada: 6:00 p.m.

Horario de salida:  8:00 p.m. a 10:00 p.m.

Los horarios dependeran de cada Centro Comercial, y el ajuste de las horas de
los trabajadores del segundo grupo sera designado perlos propietarios de los
almacenes igual que el pago del salario, que debera ser de acuerdo a lo

establecido de acuerdo a las normas legales.
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CAPITULO V

ANALISIS DE LA ADMINISTRACION

“Si la praclica de la administracion no cambia la reingenieria fracasara”’

Muchas han sido las teorias de mejoramiento que han surgido en aras de
operacionalizar el cambio; sin embargo, las organizacicnes han tomado estas
teorias y las han implementado sin preparar a su genle para foriar parte del
cambio, lo que ha provocado una gran resistencia generada por factores
economicos, incomodidades, incertidumbre, simbolocs, relaciones

nterpersonales, resentimiento, actitud de grupos, entre otros.

' JAMES CHAMPY. Reingenieria en la Gerencia.
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El presente aporle no prelende ofrecer "una formula para administrar el cambio”;
pero si proporcionar una serie de vanables que son de suma importancia al
considerar obtener un resultado efectivo en un proceso de cambio.
Rajo el pensamiento tradicional de la administracion muchas de las tareas que
realizaban los empleados nada tenian que ver con salisfacei las necesidades de
tos clientes. Muchas de esas tareas se ejecutaban para salisfacer exigencias
internas de la propia organizacion de la empresa.
" Despues de estudiar la actividad a la que se dedica los almacenes
Excelient, podemos establecer los objelivos, mision, vision oplimes para

esla einpresa.

5.1.- Mision De La Emnpresa
o Importar y comercializar las mejores marcas de repa con las

mas alta calidad capacitando y molivando nuesua fucrza

laboral y a través del proceso de mejcramiento continuo, lograr

una alta productividad a un bajo coslo para el mercado

ecuatoriano.

5.2.- Vision De L.a Empresa
e Ser en 10 anos, empresa de indisculible liderazgo en la

comercializacion de mercaderia reconocida por su calidad,
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innovacion, y creatividad comprometida con la plena
satisfaccion de las necesidades, bienestar y desarrollo de

nuestros clientes, empleados y de la comunidad.

Optimizar e! servicio a nuestros clientes buscando la maxima
rentabilidad y desarrollando nuestro liderazgo en el mercado.
Mejorar los resultados 6ptimos en cada una de las areas de la

enipresa.

5.3.1.- OBJETIVOS ESPECIFICOS

Implantar un Método de Sistema Aministrativo

Establecer un Proceso financiero que permita medir las
ganancias del negocio

Establecer un Programa de Recursos Humanos para
administrarlo inteligentemente

Mejorar el servicio al cliente

Establecer estrategias comerciales

Determinar el Valor Agregado de las estrategias desarroliadas

en cada una de las areas de la empresa.
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5.4.- IMPORTANCIA .

Se ha demostrado que, la reingenieria sirve hasta cierto punto. El obstaculo es la
administracion. La unica forma en que podremos realizar todo o que la
reingenieria promete es empezando por redisefnar la administracion, es decir,

por redisefiarnos nosotros mismos.?

Las Organizaciones tratan de sobrevivir dia con dia al exigente y competitivo
entorno que las rodea, pero sus dirigentes no siempre toman en cuenta que

deben aprender a apreciar el cambio y aprovecharlo con mucha delerminacion.

Ante un nuevo contexto, surgen nuevas modalidades de administracion, entre
ellas esta la reingenieria, fundamentada en la premisa de que no son los
productos, sino los procesos que los crean los que llevan a las empresas al éxito
a la larga. Los buenos productos no hacen ganadores; los ganadores hacen
buenos productos. Lo que tienen que hacer las comparias es organizarse en

torno al proceso.

En el caso de los Almacenes Excelient, la alencion al cliente es fundamental y

escencial, ya que ademas de comercializar produclos reconocidos y de alta

2 JAMES CHAMPY. Reingenieria en la Gerencia.

CIB - ESpPOL
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calidad, es necesario y vital que la satisfaccion al cliente esté grabado en cada

uno de los miembros que conforman la empresa.

Propiamente hablando: "reingenieria es la revision fundamental y el rediseino
radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y

actuales de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez".1

Realizar la reingenieria en los alimacenes Excellent es necesaria ya que

podemos ver los tipos de cambios que ocurriran como por ejemplo:

* El papel del trabajador cambia: de controlado a facultado.

= la preparacion para el oficio cambia: de entrenamiento a
educacion.

s E| enfoque de medidas de desempefic y compensacion se
desplaza: de actividad a resultados.

n  Cambian los criterios de ascenso: de rendimiento a habilidad.

» | 0s gerentes cambian: de supervisores a entrenadores.

» Fomentar la recursividad de la gente. "Mensaje a Garcia”

5.5.- ORGAMNIGRAMA DE LA EMPRESA

" JAMES CHAMPY . Reingenieria en la Gerencia.
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5.6.- METODOLOGIA PARA REALIZAR LA REINGENIERIA
ADMINISTRATIVA

La Reingenieria consta de.algunos pasos para su efectiva aplicacion, pero

debemos tener en consideracion que uno de lcs mayores motivos para el buen

funcionamiento de la misma es tener el apoyo total de los direclivos y personal

de la empresa.

5.6.1.- FASES EN LA APLICACION DE LA REINGENIERIA

A continuacion se presentan algunas caracteristicas comunes de procesos
renovados mediante reingenieria.

VARIOS OFICIOS SE COMBINAN EN UNO *°

La caracteristica mas comun y basica de los procesos redisefiados es que
desaparece el trabajo en serie. Es decir, muchos oficios o tareas que antes eran
distintos se integran y comprimen en uno solo. Sin embargo, no siempre es
posible comprimir todos los pasos de un proceso en un solo oficio ejecutado por
una sola persona. En otros casos, puede no resultar practico ensenarle a una
sola persona todas las destrezas que necesitaria para ejecutar la totalidad del
proceso.

En cada unc de los almacenes de Excellent existen tres funciones que son la de

Administrador, Cajera, Vendedor y Bodeguero. La combinacion de las funciones

3 www.monografias.com/trabajos3/reingenieria/reingenieriad.shiinl




de la Cajera — Vendedor se pueden dar, debido a la facilidad y rango de
responsabilidad que tienen ambos. Lo que no sucede con las funciones del
Administrador, que son de mayor responsabilidad y del Bodeguero que son de

imenos grado de responsabilidad.

Los beneficios de los procesos integrados eliminan pases laterales, lo que
significa acabar con errores, demoras y repeticiones. Asimismo, reducen costos
indirectos de administracion dado que los empleados encargados del proceso
asumen la responsabilidad de ver que los requisitos del cliente se satisfagan a
tiempo y sin defectos. Adicionalmente, la compaiiia estimula a estos empleados
para que encuentren formas innovadoras y creativas de reducir continuamente
el tiempo del ciclo y los costos, y producir al mismo tiempo un producto o
servicio libre de defectos. Otro beneficio es un mejor control, pues como los
procesos integrados necesitan menos personas, se facilita la asignacion de

responsabilidad y el seguimiento del desempeiio.

CIB - ESPOL
LOS TRABAJADORES TOMAN DECISIONES

En lugar de separar la toma de decisiones del trabajo real, la toma de decisiones

se convierlte en parle del trabajo. Ello implica comprimir verticalmente la
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organizacion, de manera que los trabajadores ya no tengan que acudir al nivel
jerarquico superior y tomen sus propias decisiones.

En Excellent las per‘sonas que tienen contacto directo con los clientes son los
vendedores, quienes conocen las preferencias y gustos de los consumidores.
Por este motivo, la presencia de los vendedores en la toma de decisiones
respecto a la eleccion de mercaderia que se pide periodicamente es necesaria.
Ademas los vendedores deben sentirse a gusto de lo que venden para hacerlo
bien .

De esta manera se satisface a los clientes internos y externos de la empresa y

se oblienen seyuros resultades oplimos.

LGS PASOS DEL PROCESO SE EJECUTAN EN ORDEN NATURAL

Los procesos rediseiiados eslan libres de la tirania de secuencias rectilineas: se
pucde explolar la ejecucion simultanea de tareas por sobie secuencias
artificiales impuestas por ia linealidad en los procesos. En los procesos
redisenados, €l trabajo es secuenciado en funcion de lo que realmente es

necesario hacerse antes o despueés.

l.a "deslinearizacion”" de los procesos los acelera en dos formas: Primera:

Muchas tareas se hacen simultaneamente. Segunda: Reduciendo el tiempo que

transcuire entre los primeros pasos y los ulligs pasos de un proceso se reduce
POU(;C*/

*

CIB - ESPOL
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el esquema de cambios mayores que podrian voiver cbsolelo el rabajo anterior
o hacer el trabajo poslerior incompatible con ei anterior. Las organizaciones

logran con elio menos'repeticiones de trabajo, que es otra fuente de demoras.

LOS TRABAJOS TIENEN MULTIPLES VERSIONES

Islo se conuce como el fin de la estandarizacion. Significa terminar con los
tradicionales procesos unicos para todas las situaciones, los cuales son
generalmente muy complejos, pues tienen que incorporar procedimientos
especiales y excepciones para tomar en cuenta una gran variedad de
situaciones. En cambio, un proceso de muitiples versiones es claro y sencilio
porque cada version solo necesita aplicarse a los casos para los cuales es

apropiada. No hay casos especiales ni excepciones.

EL TRABAJO SE REALIZA EN EL SITIO RAZONABLIZ

Gran parte del trabajo que se hace en las empresas, consiste en integrar partes
del trabajo relacionadas entre si y realizadas por unidades independientes. El
cliente de un proceso puede ejecutar parle del proceso o todo el proceso, a fin

de eliminar los pases laterales y los costos indirectos.

Después de la reingenieria, la correspondencia entre los procesos vy

organizaciones puede parecer muy distinta a 1o que era anles, al reubicarse el
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trabajo en unidades organizacionales, para mejorar el desempeno global del

proceso.

SE REDUCEN LAS VERIFICACIONES Y LOS CONTROLES

Los procesos redisefiados hacen uso de controles solamente hasta donde se
justifican economicamente. Lus procesos tradicionales estan replelos de pasos
de verificacion y control que no agregan valor, pero que se incluyen para

asegurar gue nadie abuse del proceso.

Los procesos redisefiados muestran un enfoque mas equilibrado. En lugar de
verificar eslrictamente el trabajo a medida que se realiza, se tienen controles
globales o diferidos. Estos sistemas estan disefiados para {olerar abusos
moderados o limitados, demorando el punio en el que el abuso se delecla o
examinando patrones colectivos en lugar de casos individuales. Sin embargo,
los sistemas redisenados de control compensan con creces cualquier posible
aumento de abusos con la dramatica disminucion de costos y otras {rabas

relacionadas con el control mismo.

LA CONCILIACION SE MINIMIZA



189

Se disminuyen los puntos de contacto externo que tiene un proceso, y con ello
se reducen las posibilidades de que se reciba informacion incompatible que

requiere de conciliacion.

Un gerente de caso ofrece un solo punto de contacto

Este personaje aparece frecuentemente en procesos redisenados, es decir, los
pasos del proceso son tan complejos o estan tan dispersos que es inposible
integrarlos en una sola persona o incluso en un pequerio grupo. El gerente de
caso funge como un "defensor de oficio” del cliente, responde a las preguntas y
dudas del cliente y resuelve sus problemas. Por tanto, el gerente de caso,
cuenta con acceso a todos los sistemas de informacion que utilizan las personas
que realizan el frabajo y tiene la capacidad para ponerse en contacto con ellas,

hacerles preguntas y solicitarles ayuda cuando sea necesario.

PREVALECEN OPERACIONES HIBRIDAS CENTRALIZADASG-
DESCENTRALIZADAS

Las empresas que han redisenado sus procesos lienen la capacidad de
combinar las ventajas de la centralizacion con las de la descentralizacion en un
mismo proceso. Apoyadas por fa informatica, estas empresas pueden funcionar

como si las distintas unidades fueran completamente autonomas, y, al mismo
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tiempo, la organizacion disfruta de las economias de escala que crea la

centralizacion.

5.6.2.- ¢ QUIENES INTERVIENEN?

Todo el personal con un nivel de confianza compartido, pero sobre todo las
siguientes personas a continuacion:

Presidente

Es un alto ejeculivo que respalda, autoriza y moliva el esfuerzo total de
reingenieria. Debe tener la autoridad suficiente para que persuada a la gente de
aceptar los cambios radicales que implica la reingenieria. Sin este lider el
proceso de reingenieria queda en buenos propoOsilos sin llegar a culminarse

COMO se espera.

Debe mantener el objetivo final del proceso, necesita fa vision para reinventar la
empresa bajo nuevos esquemas competilivos, mantiene comunicados a
empleados y directivos de los prop¢sitos a lograr, asi como los avances

logrados.

Designa a quienes seran los duefios de los procesos y asigna la responsabilidad

de los avances en el rendimiento.
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Gerente General Y Gerente Financiero

Gerente de éarea responsable de un proceso especifico y del esfuerzo de

ingenieria correspondiente.

En las empresas tradicionales no se piensa en funcion de procesos, se
departamentalizan las funciones, con Ilo que se ponen fronteras

organizacionales a 10s procesos.

Los procesos deben de identificarse o mas pronto posible, asignar un lider y

este a los duenos de los procesos.

Es importante que los duenos de procesos tengan acepitacion de los
companeros con los que van a trabajar, aceptar los procesos e cambio que
trae la reingenieria, y su funcion principal es vigilar y motivar la realizacion de la

reingenieria.

! oficio de los duefios no termina cuando se completa el proyecto de
reingenieria, cuando se tiene el compromiso de estar orientado a procesos,
cada proceso sigue ocupando de un dueio que se responsabilice de su
L ., 4
ejecucion.

! http:/fjacoby.uam.edu. ni/reingenieria/definamo.htm
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Equipo de reingenieria: LAS AUTORAS Y ADMINISTRADORES
Formado por un grupo de individuos dedicados a redisefiar un proceso
especifico, con capacidad de diagnosticar el proceso actual, supervisar su

reingenieria y su ejecucion.

Somos las encargadas de realizar el trabajo pesado de producir ideas, planes y
convertirlos en realidades.

Cabe mencionar que un equipo solo puede trabajar con un proceso a la vez, de
tal manera que se debe formar un equipo por cada proceso que se esta

trabajando.

5.7.- Sistema Administrativo CIB - ESPOL
Excellent necesita urgente un sistema administrativo que le permita tener al dia
sus inventarios, actualizacion de precios, y para ello es recomendable implantar
un sistema de redes que permita satisfacer las necesidades de la empresa ya
que su rapido crecimiento no permite seguir trabajando con los métodos
tradicionales, asi como tambien se necesita de la implatacion de un programa
bien estructurado que satisfaga las necesidades del negocio.

Una de las soluciones recomendadas para solucionar la lentitud en la

facturacion puede ser el Windows NT, ya que cuenta con Hardwares completos,

caracleristicas relevantes como trabajos en grupos, mayor capcidad de meinoria



ademas de que este sistema es compatible con oltios en el medio y por lo tanto
hace héacil su manipulacion y empleo.

El Windows NT como todo sistema operativo tiene ventajas y desventajas.

Ventajas de Windows NT

e Soluciona el sistema de facluracion-inventario en la empresa, ya que no
es confiable, debido a que cuando se realiza una venta en cualquiera en
los los almacenes el sistema no lleva el control del inventario, es decir, si
se ingresan 10 camisas para la venta y se vende una camisa, el sistema
de inventario deberia arrojar 9 cainisas para la venta, pero no lo hace.

a  Solucionar los problemas de inventario, ya que se establecera dentrc del
mismo un sistema de redes que vaya de acuerdo con la empresa y con el
nuevo sistema Nt.

= Mantendra en redes todas las computadoras de los almacenes, pudiendo
asi facilitar la informacion acerca del stock , las ventas diarias |,
devoluciones, de cada uno de los almacenes.y desde cualquiera de ellos.

= Otro de los beneficios es que la facturacion sera mas rapida con este

/

sistema. Ya que en la encuesta realizada, el 40% de los encuestados dijo

que ef servicio de facturacion era muy lento.
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Desventajas de Windows NT

El valor de la adquisicion de este sisiema liene un costo un poco alto,
pero se justifica porque se solucionaran problemas graves del negocio .
Ademas, de acuerdo a las ganancias proyectadas a partir del ano 2003,
Excellent podra adquierir este sistema.

Exislen pocos IProfesionales capacitados que dominan este sislema, ya

que es nuevo y coniplejo de operar.
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CIB - ESPOL

CAPITULO VI

ANALISIS OPERATIVO

6.1.- Estiimaciones Proyectadas Para Los Proximos 10 Anos
Para establecer los movimientos de presupuesios de la empresa, hemos
elaborado estimaciones proyectadas para los proximos diez afios en compras,

ventas, locales publicidad, personal, entre otros.
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6.1.1.- Cstimaciones de Compra expresadas en unidades y dolares

En este cuadro podemos apreciar las compras mensuales que hara Excellent
para los proximos diez ahos, lo cual nos permite ademas tener una mejor vision
del negocio.

IZxcellent en sus inicios empezo comercializando las marcas Anne Klein,
[Facconable, Banana Republic, entre otros. Actualmente segun los proyectos de
la empresa estas marcas volveran a aparecer en los almacenes a partir del ano
2003, en donde el porcenlaje de compra sera casi equitaliva con la principal
marca actual que es Polo Ralph Lauren.

A continuacion se presentan tablas y graficos con proyecciones de las
operaciones de la empresa, esto es: compras, ventas, gastos, desde el 2003 al
ano 2012, expresadas en unidades y dolares

Tabla 6.1
Estimacion de Compras Mensuaies
Expresada en Unidades

Meses/Aflos 2003 - 2004 2005 2006 2007 2008 - 2009 2010 2011 2012 TOTAL

ENERO". 1,200 1,296 1,308 1,320 1,332 1,344 1368 1,380 1440 1,452 13440}
FEBRERO 1,200 1296 1,308 1,320 1,332 1344 1,368 1380 1440 1,452 13,440
MARZO 2,500 2,700 2,725 2,750 2775 2,800 2850 2,875 3,000 3,025 28,000
IABRIL 2,500 2,700 2,725 2,750 2,775 2,800 2,850 2.875 3,000 3,025 28,000
MAYO 1,500 1620 1,635 1,650 1,665 1680 1,710 1,725 1,800 1,815 16,800
LIUNIO 1,200 1,296 1,308 1320 1,332 1,344 1,368 1,380 1440 1,452 13,440
JuLlor 500 540 545 550 555 560 570 575 600  GO5  5.600
AGOSTO = . 1,200 1,296 1,308 1,320 1,332 1,344 1,363 1,380 1,440 1,452 13,440
SEPTIEMBRE| 3200 3456 3488 3,520 3,552 3584 3,648 3,680 3,340 3,872 35840
OCTUBRE 8,756 9,456 9,544 9632 9,719 9,807 9,982 10,069 10,507 10,595 98,067
NOVIEMBRE 9,675 10,665 10,764 10,863 10,961 11,060 11,258 11,356 11,850 11,949 110,600
DICIEMBRE 10,250 11,070 11,17311,275 11,378 11,480 11,685 11,788 12,300 12,403 114,800

SUMAN:] 43,881 47,391 47,83048,269 48,708 49,147 50,024 50,463 52,657 53,096 491,467

Fuente de dalos elaborada poi Ias autotas



197

Grafico 6.1
Estimacion de Caompras Mensuales
Expresada en Unidades
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Como podemos ver en la tabla las compras anuales desde el 2003 al afio 2012
son en gran cantidad, y los rubos aumentan en los meses de Agcsto,
Septiembre. Octubre, Noviembre y Diciembre en cada uno de los afos
mencionados anteriormente.

La compra aumenla debido a que de Agosto a Diciembre se dan las mejores
venias en todo el aio. Se ha podido establecer por unidades de compra debido
al pedido gue se hace desde nuestro pais a las compahnias de proveedores
extranjeros, y por los registros historicos se ha realizado una proyeccion de

numero de unidades.
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Tabia 6.2
_ Estimacion de Compras por Marcas de Ropa
Expresada en unidades

- Polo Ralph

Aﬁoq / Marms Lauren Anne Klein Chevignon F acconable Big Star Totales
S 2003 13,164 19,746 1,097 8,776 1,097 43,881
.- 2004 14,218 21,326 1,185 9478 1,185 47,392
2005 14349 21524 1,196 9,566 1196 47,830
2006 14,481 21,721 1,207 9,654 1,207 48,269
L2007 14,612 21,919 1,218 9,742 1,218 48,704
2008 24574 17,201 1,229 4,915 1,229 49,147
2009 17,508 17,508 1,251 12,506 1,251 50,024
2010 20,185 17,662 1,262 10,093 1,262 50,463
2011 15,797 23,696 1,316 10,531 1,316 52,657
2012 15,929 23,893 1,327 10,619 1,327 53,096
164,817 206,197 12,287 95,880 12,287 491 467

Fuente de dalos elaborada por las autoras

Grafico 6.2

Estimacion de Compras por Marcas de Ropa
Expresada en unidades
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Estimaciones de Compras expresadas en dolares

En esta tabla y gralico se puede visualizar el namero de unidades que se
compra por marca de ropa. Como podemos ver la maycr mercaderia que se
commprara es de Anne Klein, Polo Ralph Lauren y Facconable, siendo las dos

primeras marcas americanas y la tercera Francesa. Las marcas Chevignon, Big
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Star, también conformaran el stock de los alinacenes Lxcellenl, pero en un
menor porcentaje.

Tabla7.3
Estimaciones de Compras Anuales
Expresada en Dolares
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
6582150 7,108,722 7174544 7,240,365 7,306,187 7,372,008 7,503,651 7,569,473 7,898,580 7,964,4

Gralico 6.3
Estimaciones de Compras Anuales

Expresado en Dolares
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Como se puede ver, los valores de compra en dolares son muy fuerles, y esto
se debe a que las marcas Anne Klein y Facconable que reingresaran al Stock de
Excellent son caras debido a su fama y buena calida,d. En el grafico se puede
ver que anualimente las compras se incrementaran y esto nos lleva a pensar que

el negocio sera muy rentable.

CIB - ESPOL
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Tabla 6.4
Estimaciones de Compras por Marca
Expresada en Dolares

Polo
- Ralph Anne . ‘ ‘
Afio/Marca Lauren  Kiein - Chevngnon Facconable BlgStar - Totales
2003 987,323 2,303,733 164,554 2,961,968 164,654 6,582,150
: 2004 1,066,308 2,488,053 177,718 3,198,925 177,718 7,108,722
12005 1,076,182 2,511,090 179,364 3,228,545 179,364 7,174,544
2008 1,086,055 2,534,128 181,009 3,258,164 181,009 7,240,365
..2007 1,095,928 2, 57165 182,656 3,287,784 182,655 7,306,187
2008 2211602 3,686,004 368,600 737,201 368,600 7,372,008
2009 3,001,460 2626278 187,591 1,500,730 187,591 7,503,651
12010 2649316 3,406,263 189,237 1,135421 189,237 7,569,473
o .2011 1,184,787 2,764,503 197,465 3,554,361 197,465 7,898,580
2012 1,194,660 2,787,541 199,110 3,583,981 199,110 7,964,402
15,553,62127,664,777 2,027,302 26,447,0792,027,30273,720,082

Fuente de datos claborada por las autoras

Grafico 6.4
Estimaciones de Compras por Marca
Expresado en Doiares
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Como mencionamos anteriormente, los valores de compra son muy fuertes,

sobre todo en las marcas de anne Klein, Facconable, y Polo. Los porcentajes de
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compras para estas marcas varian entre el 35% y 40% de toda la inversion del

negocio.

6.1.2.- Estimaciones Proyectadas de Ventas

Estas ventas han sido proyectadas segun los anos anteriores, en donde
Excellent ha comeicializado su producto en mayor cantidad a partir del mes de

Septiembre.

CIB - ESPOL

Tabla 6.5
Eslimacion proyectada de ventas
Expresada en unidades
Meses/Afios. 2003 - 2004 2005 - -2006.- 20072008 - 2009 2010 - 2011 - 2012 TOTAL|

ENERO © 3,780 4,082 4120 4,158 4,196 4,234 42309 4347 4536 4,574 42 330
FFBRERO 4870 5260 5308 5357 5406 5454 5552 5,601 5844 5893 54,544

MARZO. 2750 2,970 2,998 3,025 3,003 3,080 3,135 3,163 3,300 3,328 30,800
R 950 1,058 1,068 1,078 1,088 1,093 1,117 1,127 1176 1,186 10,976

1,200 1,296 1,308 1,320 1332 1,344 12363 1,380 1,440 1,452 13,440
800 864 872 880 888 896 912 920 960 968 8,960
800 864 872 880 888 896 912 920 960 968 8,960)
500 540 545 550 555 560 570 575 600 605 5,600
SEPTIEMBRE 4,500 4,860 4,905 4950 4,995 5040 5130 5175 5400 5445 50,400
owUBRE 6,750 7,290 7,358 7,425 7,493 7,560 7,695 7,763 8100 8,168 75600
NOVIEMBRF 8,520 9,202 9,287 9372 9457 9542 9713 9798 10,224 10,309 95,424
DICIEMBRE 0,750 10,53010,628 10,725 10,823 10,920 11,115 11,213 11,700 11,798109,200)
"SUMAN: 45,200 48,31649,268 49,720 50,172 50,624 51,528 51,980 54,240 54,692506,240)

Fuente de da‘oa eleborada por las autoras
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Grafico 6.5
Proyectado de Ventas
Expresado en Unidades
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Al igual gue las compras de mercaderia, las ventas tambien han sido

proyectadas de manera porcentual, es decir, se ha proyectado que en los meses

de Septiembre, Oclubre, Noviembre y Diciembre, las ventas aumentaran hasta

en un 50% mas que los meses anteriores, por tal motivo el stock de mercaderia

ha sido alto para satisfacer

a los cientes.

CIB - ESPOL



203

Tabla 6.6
Estimacion de ventas por Marcas de Ropa
Expresado en Unidades

Anosl Marcas Poio Ralph Lauren Anne Klein Chevignon Facconable 'Big Star Totales

o 2003 11,300 15,820 1,130 15,820 1,130 45,200
‘ 3"‘.2004 12,204 17,086 1,220 17,086 1,220 48,819
2005 12,317 17,244 1,232 17,244 1,232 49,26

2006 12,430 17,402 1,243 17,402 1,243 49,720
2007 12543 17,560 1.254 17,560 1,254 50,172
2008 20,250 15,187 1,266 12,656 1,266 50,624
- 2009 15488 18,070 2,581 12,907 2,581 51,628
2010 18,193 18,193 1,300 12,995 1,300 51,980
2011 13,560 18,984 1,356 18,984 1,356 54,240}

2012 13,673 19,142 1,367 19,142 1,367 54,692
141,958 174,688 13,949 161,796 13,949 506,340}

Grafico 6.6
Estimacion por Marcas de Ropa
Expresado en Unidades
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Las proyecciones de ventas por marcas, se las ha realizado acorde con Ias
compras, ya que FFacconable, Anne Klein y sobre lodo Polo Ralph Lauren tienen

una excelenle acogida a pesar de su alto costo.



Tabla 6.7
Estimacion de Ventas Anuales
Expresado en dolares
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
1130000014,156,64015,273,08015,661,80016,055,04016,452 80017 519 52017 673,20018,441,60018,595,2¢

Graiico 6.7
Estimacion por Ventas anuales
Expresado en dolares
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Como vemos la cantidad de ventas ano a ano crecera de acuerdo con las
proyecciones realizadas hasta el 2012, lo que significa que aungue Excellent ha
invertido mucho dinero en compra de mercaderia exclusiva, también se vera un

ingreso significativo por las ventas que creceran segun el grafico.
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Tabla 6.8
Estimacion de Ventas por Marcas de Ropa

Expresado en dolares

~Polo Ralph - sl T e

AﬁoslMarcas “Lauren = Anne Klein Chevignon Facconable Big Star . “Totales
‘ 2003 2,825,000 3,955,000 282,500 3,955,000 282,500 11,300,000
: - 2004 3,539,160 4,954,824 353,916 4,954 824 353,816 14,156,640
‘3}'.?005 3,818,270 5,345,578 381,827 5,345,578 381,827 15,273,080

3,915450 5481630 391,545 5481630 391,545 15,661,800
4013760 5619264 401,376 5619264 401,376 16,055,040
6,581,120 4,935840 411320 4,113,200 411,320 16,452,800
52655856 6,131,832 875976 4,379,880 875976 17,519,520
6,185,620 6185620 441,830 4418,300 441,830 17,673,200
4610,400 6454560 461,040 6454560 461,040 18,441,600
4648820 6,508,348 464,882 6508348 464,882 18,595 280

45,393,456 55572496 4,466,212 51,230,584 4,466,212161,128,960

Funnte do (htos (>| aborada por las autoras

Grafico 6.8
Estimacion por Marcas de Ropa
Expresado en dolares
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6.2.3.- Estimacion Arriendo de locales de Excellent
Excellent cuenta con cinco almacenes que estan ubicados en: 1 Mall del Sol, 2
en Poliocentro, uno en Rio Centro Ceibos, y uno en Rio Centro Puntilla. De
estos almacenes, solo uno es de propiedad de los duefios que es el de
Policentro P.A., los demas son alquilados y estas son las aproximaciones que se
paga mensual por ellos.

Tabla 7.9

Proyeccién de Arriendo para los Préximos Diez aiios
Expresado en délares

[MESES/ANO ]
S ' 2003 2004 2005 2008 2007 2008 2009 2010 2011 2012 TOTAL |

ENERO 5,167 7,250 8,334 8,917 9,834 10,417 11,001 12,250 12,250 12,250 97,670
FEBRERO 5167 7,250 8,334 8,917 9,834 10,417 11,001 12,250 12,250 12,250 97,67
ARZO 5,167 7,250 8,334 8,917 9,834 10,417 11,001 12,250 12,250 12,250 97,67
BRIL - 5,167 7,250 8,334 8,917 9,834 10,417 11,001 12,250 12,250 12,250 97,67
AYO 5,167 7,260 8,334 8917 9,834 10,417 11,001 12,250 12,250 12,250 97,67
UUNIO 5,167 7,250 8,334 8,917 9,834 10,417 11,001 12,250 12,250 12,250 97,670
JULIO 5167 7,250 8,334 8,917 9,834 10,417 11,001 12,250 12,250 12,250 97,67
AGOSTO 5,167 7,250 8,334 8,917 9,834 10,417 11,001 12,250 12,250 12,250 97,67
SEPTIEMBR
E 5167 7,250 8,334 8,917 9,834 10,417 11,001 12,250 12,250 12,250 97,670
OCTUBRE 5,167 7,250 8,334 8,917 9,834 10,417 11,001 12,250 12,250 12,250 97,670
NOVIEMBRE 5,167 7,250 8,334 8,917 9,834 10,417 11,001 12,250 12,250 12,250 97,67
8,334 8,917 9,834 10,417 11,001 12,250 12,250 12,250 97,67

DICIEMBRE - 5,167 7,250

62,00 87,00 100,00 107,00 118,00 125,00 132,01

147,00 147,00 147,00 1,172,04

SUMAN 4 0 8 4 8 4 2 0 0 0 0
Fuente de datos elaborada por las autoras

La tabla anterior conliene las proyecciones de gastos de arriendo de locales de
los almacenes, lo cual es alto, ya que mensualmente la empresa debe cancelar

mas de 1,000 dolares (en el 2003) por cada uno de los locales arrendados en
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los cenlros comerciales. Ademas podemos visualizar que los arriendos variaran
de acuerdo al tiempé.

6.2.4.- Estimacion Publicidad de Excellent

Se ha proyectado la publicidad debido a que Excellent ha firmado contrato con
la emmpresa Delta Publicidad con una mensualidad constante anualmente, en
donde la compania publiciataria se compromenie a manejar el Marketing de la

empresa en Guayaquil.

Tabla 6.10
Proyeccion de Publicidad para los Proximos Diez afios
Expresado en dolares

MESES/ANOS 2003 - 2004: 2005 2006 2007 2008 2009 2010.. 2011 2012 TOTAL
ENERO = . 800 850 860 880 900 910 920 925 930 935 8,910
FEBRERO '~ 800 850 860 880 900 910 920 925 930 935 891
MARZO .~/ 800 850 860 880 900 910 920 925 930 935 891
BRIL.. .. . 800 850 80 880 900 910 920 925 930 935 8910
MAYO - - - 800 850 860 880 900 910 920 925 930 935 8910
JUNIO .~ 800 850 860 880 900 910 920 925 930 935 8910
LJULIO 800 850 860 880 900 910 920 925 930 935 8,910
AGOSTO - .~ 800 850 860 880 900 910 920 925 930 935 8910
SEPTIEMBRE . 800 850 860 880 900 910 920 925 930 935 8,910
OCTUBRE @ 800 850 860 80 900 910 920 925 930 935 8,910
NOVIEMBRE .. 800 850 860 880 900 910 920 925 930 935 8910
DICIEMBRE. .~ 800 850 860 880 900 910 920 925 930 935 8,910
~__SUMAN: 9,600 10,200 10,320 10,560 10,800 10,920 11,040 11,100 11,160 11,220 106,920

Fuente de datos elaborada por las autoras

6.2.4.- Estimacion del Personal para Excellent
Las proyecciones del gasto del personal se las ha dividido en Administrativo y
Ventas, lo cual nos permite tener una mejor vision de cOmo se maneja esfa

parle de la empresa.

CiB - ESPOL



Tabla 6.11
Pnoyeccmn de Sueldos para los Proximos Diez afios
Expresado en dolares

208

CARGOIANOS 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 ~ 2012  TOT4
SASTOS ADHINETRATNG - —
GERENTE GFNERAL & 60,000 69,000 70,800 72,000 75,000 76200 76,200 76,200 76,200 76,200 7278
SEC TARIAS i ! "19,600 11,040 11,328 11,520 12,000 12,192 12,192 12,192 12,192 12192 116 4
GERENTE F!NANCIERO 42,000 48,300 49,560 50,400 52500 53,340 53,340 53,240 53340 53,34C 509,4¢
ASIs‘ ‘Nr““f‘INANc'ERO “3.‘14,400 16,560 16,992 17,280 15,000 182068 18288 15288 18,268 18,266 17467
(J)NTAI)(SR h‘74,()un 27.600 28,320 26800 30,000 30480 30480 30,400 30480 30480 201,12
h : 7.800 8970 9204 9360 9,750 9906 9906 9906 9906 9,906 94514
ASISTENTEDE '_ '5,400 6210 6372 6480 6,750 6,858 6,858 6,858 6858 6,858 65502
com#umc:ou L
SUMAN: 163,200 187,680 192,576 195,340 204,000 207,264 267,264 207 264 207,264 207,264 1,979,6
GASTOS‘D‘E vsnms
GERENTE ﬁﬁﬁKEfrlNé S 48,000 55,200 56,640 57,600 60,000 60,960 60,960 60,960 60,960 60,960 582,24
AD&&!N@?RADORE—:S"]ff 42,000 48,300 49560 50400 52500 53340 53,340 53,340 53,340 53,240 509,46¢
VENDEDORES 9,600 11,040 11,328 11,520 12,000 12,192 12,192 12,192 12,192 12,192 116448
CAJERAS . 4200 4830 4956 5040 5250 5,334 5334 5334 5334 5334 50946
CONSERJES]BUDEGUEPOSJ400 6210 6372 6480 6750 6,858 6,858 6,853 6853 6,858 65502

COMISION SOBRE VENTAS 0

109,200 125,580 128,856 131,040 126,500 138,684 138,634 138,684 138,684 138,634 1,324 5¢

TOTAL ADMIN. Y VENTAS 272,400 313,260 321,432 326,860 340,500 345 946 345,948 345,918 345,946 345,948 3,304 21

T()TALES PRDYECTADOS 339,000 424,699 458,192 469,854 481,651 193,584 525 556 530,196 553,248 557,858 4,833 ,86¢

Fuente de dalos efaborada por las autoras

Los gaslos de Sueldos y Salarios es uno de los rubros fuerles para la empresa,

siti embargo esta lo puede cubrir debido a su alta operacion en los afios

proyectados.
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6.2.5.- Estimacion de Gastos Varios para Excellent
Los Gastos varios a que nos referimos en este punto son agua, luz y teléfono,

que se los puede proyectar ya que son por lo general fijos.

Tabla7.12
Proyeccion de Gastos Varios para los Proximos Diez afios
Expresado en dblares

NOS 2003 2004 2005 2008 2007 2008 2009 2010 2011 2012 TOTAL

NERO .48,600 50,000 54,000 56,000 59,000 63,000 75,000 75,000 75,000 75,000 630,600
FEBRERO 48,600 50,000 54,000 56,000 59,000 63,000 75,000 75,000 75,000 75,000 630,600}
ARZO 48,600 50,000 54,000 56,000 59,000 63,000 75,000 75,000 75,000 75,000 630,600

BRIL - 48,600 50,000 54,000 56,000 59,000 63,000 75,000 75,000 75,000 75,000 630,600
AYO .48,600 50,000 54,000 56,000 59,000 63,000 75,000 75,000 75,000 75,000 630,600
JUNIO +48,600 50,000 54,000 56,000 59,000 63,000 75,000 75,000 75,000 75,000 630,600}
LJULIO 48,600 50,000 54,000 56,000 59,000 63,000 75,000 75,000 75,000 75,000 630,600

AGOSTO: 48,600 50,000 54,000 56,000 59,000 63,000 75,000 75,000 75,000 75,000 630,600

SEPTIEMBR

E 48,600 50,000 54,000 56,000 59,000 63,000 75,000 75,000 75,000 75,000 630,600}

IOCTUBRE 48,600 50,000 54,000 56,000 59,000 63,000 75,000 75,000 75,000 75,000 630,600

NOVIEMBR

E 48,600 50,000 54,000 56,000 59,000 63,000 75,000 75,000 75,000 75,000 630,600

DICIEMBRE ' 48,600 50,000 54,000 56,000 59,000 63,000 75,000 75,000 75,000 75,000 630,800}

' .583,20 600,00 648,00 672,00 708,00 756,00 900,00 900,00 900,00 900,00 7,567,20

SUMAN 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 O

Fuente de datos elaborada por las autoras

El pago de gastos de agua, luz y teléfono son muy significativos para la
empresa, ya que ademas del arriendo que se paga para las operaciones del
negocio se debe cancelar el consumo de luz, agua y teléfono, los cuales son
rubros altos debido a que en cada almacen exislien mucha iluminacion para la
mejor visualizacion de la mercaderia; de igual manera el gasto en teléfono.

Como podemos ver los ingresos de la empresa son fuertes, asi como sus costo

y gastos de operacion.



6.3.- MARGEN DE CONTRIBUCION POR PRODUCTO

El margen de contrib_ucic')n por producto tiene por objeto conocer el margen
de utilidad que cierto producto le puede ofrecer al negocio.

En los siguientes cuadros se presentaran el margen de contribucion por

producto, de cada una de las marcas que ofrece Excellent.

La marca Polo Ralph Lauren, presenta su mayor margen de contribucion en
las chompas con 102 dolares, seguido de zapatos con un 87 dolares. Sin

embargo lo que se vende mas son las camisas con un margen de 39 dolares.

Facconable proporciona 'in margen de contribucion de 210 dolares por cada
buzo que se vende, 168 dolares por cada camisa M/L. En esta marca lo que

se vende por volumen son los jeans, lo cual da un margen de 120 dolares.

Anne Klein, como linea femenina exclusiva presenta el mayor margen de
contribucion en los conjuntos que es de 486 dodlares. Sin embargo la mayor

una fue de blusas con un margen de 126 doélares por cada una.

Lo que se establece es que a pesar de obtener un mayor margen de
contribucion en ciertas prendas, lo importante es la venta por volumen, ya
que al negocio le convendra mas ganar por volumen, aungue el margen de

contribucion de dicha prenda sea menor al de otra.

CIB - ESPOL



211

09'.2 00'gy {8561 LE0 L0 189 .0 ov'gt SIYOHS
00‘ge 0009 |¥S'SC 8y'0 vL0 88’8 960 00'v¢ sozng
00'cee 00'6S bp'ee rv'0 gL'o 14%°] 88°0 00'c2 SV.L3SINVYO
0z'se 00cr |88'Ll ¥e'0 0L'0 zz9 190 08'ol O/W SVSIWVYO
00'ce 00'6S (8 BN 70 €L'0 ri'g 880 00'ce TN SYSINYO
SONIN
00°L8 00'sel |ov'LS 80°tL A0 86'61 9Lz 00'¥S d33rnn
00°/8 00'syl {119 gt} Ge'o ov'Le 4504 0085 IYGNOH SoLvdvzZ
00'84 00'0e  [ZL°T) 174l 100 1244 8¥°0 00z} SVY¥Y09
00°LS 00’68 |8L'9¢ 89'0 020 85'Clh ot} 00've SNvar
oyl 0069 |{/£'6C Gs'0 L0 120l oLt 09°.2 VZNId NOJ| SINOTVLINVI
00'c6 00'6SL [/6'69 17A .80 v6'CC 8¥'¢C 0029 NOWNTd 34
00'96 00'09L [OL'89 8z’ 8¢'0 89'cT 98'C 00'v9 0d3d OT113N0 s
00°Z04 00°0LL |se'zL og'L LP0 91'6¢C (AN 0089 SYJdWOHO
00804 0008 {L9'9L vl 3 A1) ¥9'aC 88'C 00'CL sozng
0L'62 0S'6¥  [L012 ov'o ZL'o ee’L 6.0 08'6l IdILTINW
00°0¢ 00°0S 8Z'te 0o¥'0 ZL'o ov'L 080 0002 SYNVYT
ooee . 00'sS LP'ee 90 cLo 71’8 88°0 00'CC SV1d00 SYONVYIN svysnig
oy'ce 00¥Ss |86'CC ey'o eLo 66'L 980 09°'te SVNVTI
oz'oy 0029 |z5'82 ¥S'0 910 z6'6 L0} 0892 SNV3r 010d
00'6€ 00'69  |99'/Z 250 910 29'6 0L 00'9z 140dS O10d SV.L3SINVO
08'.¢ 00'cs 18'9C 050 GL0 ze'd L0'L 0z'se 3IdILTNN| O/W SYSIANYO
0.'8¢ 0S'v9 |sP'/T z5'0 GL0 GS'6 £0°} 08'6C SvYavAv13dd
00'6€ 00'69 [99'/C 280 9L'0 29’6 v0'L 00'9C JdILTINWG T/ SYSIWYD
NOIDNSRLNGCD %2 %S+ YNVNAVY %LE %¥ 310 VANIH V1 NINNAYT HdIv O10d
30 NIDUVA ‘dAd | avariln | "dSNwHL 3INIOV "dWI 4'S°L 30 01S02 ‘VaNId




212

00'.L2 00'sy  ISL'6) 9e'0 LL'0 89'9 zL'0 00'8lL SYYHY09

00'0ZL 20'002 [ZL'G8 09'} 8¥'0 09'6C 0z'c 00'08 SNv3r

00'9Z} 00'0LZ |8£'68 89'L 05'0 80°LE 9e'c 00'¥8 VZNid NOD| SINOTVINV

00'0L2 00'0SE [96'8¥L 08'C ¥8'0 08'LS 09'S 00'0¥L sozng

00'99 00'0LL |Z8'SY 880 92’0 829l 9/} 00'v¥ SVYNVT1

00'06 00'0SL |¥8'c9 0Z'L 9e'0 02'22 0y'C 0008 SVONVW NIS

00'80L 00°08L [19'0/ 'l e¥'0 ¥9'92 88’z {00'ZL SVY.LH0D SYONYW sysnig

00'2L 0002, [/0'Lg 960 6820 9L'LL z6'L 008y SV.LISINVD

00'0St 00062 |0¥'901 002 09'0 00'.€ 00'v  |00'00L 2/W SVYSINVD

00'891 00082 [/L'BLL vZ'T 190 o' LY 8y'y 00ZLL VW SYSINYD

NOIONSINLNOD VNVNQav 41D [VANINd V1 JI9VYNODOVAH
A NIOUVIN_| "d'A'd | avaliin | 3IMOJSNVAL | 3INIOV | SOLS3INdWI | "4'S'L |30 01502 YONTAD

00'G} 00'sZ  [¥9'0L 0Z'0 90'0 0L'€ 0v'0 00'0}4 SYyY09D

08'vE 00'8S  189'¥2 9v'0 10 86’8 €6'0 0z'ee 01S708 NOD

00'ce 00'6S  [l¥'cZ ¥'0 €1'0 yL'8 88'0 00'22 SNV3r

0Z'.8 . © J00'Z9  |8E'9z 050 GL'0 8L'6 660 08'vZ vZNid NOD|{ SINOTV.INVd

00'zy 00'0. 16462 950 LL'0 ge'0l ZL'L 00'82 sozng

0z'cl 00'2C [9€'6 8L'0 G0'0 oz’ GE'0 08'8 SVYNV11

09'GlL 00'9Z [/0°LL 120 800 G8'E Zr'0 0v'0l SYONVI NIS

00'Slt 00'sZ  |¥9'0L 020 90'0 0.'¢ ov'0 00'0L SY.L40D SYONVIN sSvysnig

0p'eT 00'6€ [09'9L LE'0 60'0 11'S Z9'0 09'GlL SY.IISINYO

00'/2 00'sy |SL'6L gg'0 LL'0. 99'9 ZL'0 00'8} O/W SYSINYO

08'82 008y |£p'0Z 8E'0 ZL'0 oL'L L0 0Z'6l VW SYSINVD

NQIONGIMLNOD vNVNav ‘410 [VANINd V1 NONSIATHD
30 NIOUVIN dAd | avariin | 31MOdSNVML | FINIOV | SOLS3INdWI | "4'S'L |30 01S0D 'YONIHd




AGENTE

PRENDA: COSTODE | T.S.F. | IMPUESTOS TRANSPORTE | UTILIDAD | P.V.P. | MARGEN DE
ANNE KLEIN _ LA PRENDA C.LF. ADUANA CONTRIBUCION
BLUSAS MANGAS CORTAS 84,00] 3,36 31,08 0,50 1.68 §9.38] 210,00 126,00
LLANAS 79,60 __ 3,18 29,45 0,48 1,59 84,69] 199,00 119,40
MULTIPLE 60,00 2,40 22,20 0,36 1,20 63,84] 150,00 30,00
BUZOS 180,00] 7,20 66,60 1,08 3,60 191,52] 450,00 270,00
CHOMPAS 168,00] 672 62,16 1,01 3,36 178,75] 420,000 - 252,00
CUELLO REDO 140,001 5,60 51,80 0,84 2,80 148.96] 350,00 210,00
DE PLUMON 116,00] 4,64 42,92 0,70 2,32 123,42] 290,00 174,00
PANTALONES |CON PINZA 84,00] _3.36 31,08 0,50 1,68 89,38] 210,00 126,00
JEANS 128,000 512 47,36 0,77 2,56 136,19] 320,00 192,00
GORRAS 32,00 1,28 11,84 0,19 0,64 34,05] 80,00 48,00
ZAPATOS HOMBRE 152,000 6,08 56,24 0,91 3,04 161,73] 380,00 228,00
MUJER 140,00{ 5,60 51,80 0,84 2,80 148,96] 350,00 210,00
VESTIDOS MANGAS CORTAS 260,00 10,40 96,20 1,56 520 276,64] 650,00 390,00
CONJUNTOS _[LLANAS 324.00] 12,96 119,88 1,04 6.48 344.74] 810,00 486.00
FALDAS MULTIPLE 120,000 4,80 44,40 0,72 2,40 127,68] 300,00 180,00
SACOS 100,00 0,60 2,00 106,40] 250,00 150,00
VESTIDOS FIESTA 152,00 0,91 3,04 161,73 280,00 228,00

€Iz



PRENDA: COSTO DE TSE. 1 IMPUESTOS | AGENTE | TRANSPORTE | UTILIDAD | P.V.P. | MARGEN DE
BIG START LA PRENDA C.LF. ADUANA CONTRIBUCION
[BLUSAS MANGAS CORTAS 22.00] 0,88 8,14 0.13 0,44 23.41] 55,00 33,00
LLANAS 20,80] 0,83 7.70 0,12 0,42 22.13] 52,00 31,20
MULTIPLE 16,00 0,64 5,92 0,10 0,32 17.02] 40,000 24.00
BUZOS 22.00] 0,88 8,14 0.13 0,44 2341] 55,00 33,00
CHOMPAS 24.00{ 0,9 8,88 0.14 0,48 2554 60,00 36,00
PANTALONES |CON PINZA 3520 1,41 13,02 0,21 0,70 37.45| 88,00 52,80
JEANS 30,00f 1,20 11,10 0,18 0,60 31.92] 75,00 45,00
GORRAS 8,00] 0,32 2,06 0,05 0,16 8,51] 20,00 12,00
FALDAS i 14,00{ 0,56 518 0,08 0,28 14,90 35,00 21,00

144
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CAPITULO No. Vi

ANALISIS ECONOMICO — FINANCIERO

7.1.- Inversiones y Financiamiento

En la tabla 7.1 se muestra el valor de la Inversion requerida para el proyecto, 2
mismo que sera financiado con un prestamo bancario al 14 % de interés, que se
pagara en el lapso de 5 anos mas los activos de la empresa . La inversion inicial
comprende todos los desembolsos que el empresario debe incurrir para la

realizacion del proyecto.
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Tabla 7.1 e
Inversiones y Financiamiento ‘ ﬂ
CONCEPTO" -‘ ~ VALOR ' |PORCENTAJE | ]
A.- COSTO DEL PROYECTO iy iy s
A.1 INVESION FIJA: 1,316,125.12) 36.68% P
 Terreno 125,780.00 3.51% l
Edificios B _468,784.12 13.07% |
Vehiculos 697,038.39 19.43% Y
Equipos de Computacion | 8592371 0.24% )
Equipos de Oficina ~.9,480.12 0.26%
~__Muebles y Enseres L 6,450.12 0.18% |
A2 CAPITAL DE TRABAJO 2,271,728.95 N
__Efectivo en Cajay Bancos 1,251,72895  34.89% |
Inventario 1,020,000.00 28.43% '
TOTAL COSTO DEL PRO ) 3,587,854.07 - '~ 100.00%
B.- FINANCIAMIENTO DEL PROYECTO r
B1 Préstamo a Largo Plazo | _740,632.28 20.64%
B2 Capital Social 2,847,221.79 79.36%
TOTAL DE FINANCIAMIENTO . 3,587,854.07] -~ 100.00%

INVERSION FIJA

Se ha considerado dentro de los Activos Fijos: Terreno, gque representa un
4.90%; Edificios que represenia un 18.26%, Vehiculos 27.14%, Equipos de
Computacion 0.33%, Equipos de Oficina 0.37%, Muebles y Enseres 0.25%
CAPITAL t)E TRABAJO

El capital de trabajo se utiliza para financiar los costos del proyecto , que en este
caso es la Reingenieria de la empresa y son: Gaslos de Administracion que

comprenden Sueldos y Salarios, Gastos Basicos, Esto representa el efectivo
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que se necesita en caja y bancos pra responder a nuestros gastos operativo
hasta poder generar los ingresos por ventas y al mismo tiempo nos evite caer el

déficit de efectivo. Esle capital representa

Tabla 7.2
Capital de Trabajo
CONCEPTO - .~ - i o
1.- NECESIDAD DE. EFECTIVO e 11X B
(MENSUALY =~ . ' CEAE
Total Gastos en Estado de P&G 8,308,727.00
Depreciaciones o 7 129,870.38
Costos 6,582,150.00
Requerimientos de Efectivo anual 1 15,020,747.38
REQUERIMIIENTO DE EFETIVO MENSUAL 1,251,728.95

7.2.- Parametros Basicos para Proyecciones
La tasa de crecimiento de compras, hemos promediado de los datos historico:

del negocio que es de 2.17%

Tabla 7.3

Historico de Compras
- AROS = TDTAL DE COMPRAS:

= s LI e
1997 4,800,000.00
1998 4,904,160.00
1999 5,010,580.27
2000 5,119,309.86
2001 5,230,398.89
25,064,449.02

La tasa de crecimiento de ventas, hemos promediado de los datos historicos de

negocio que es de 5.92%

CIB - ESPOL
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Tabla 7.4

Hist()rico de Ventas
: Aﬂos - TOTAL DE VENTAS
s A L Do
1997 7,250,000.00
1998 7,679,200.00
1999 8,133,808.64
2000 8,615,330.11
2001 9,125,357.65
40,803,696.41

A continuacion se presenta la tabla con los parametros basicos para las

proyecciones:

Tabla 7.5
Parametros Basicos para las proyecciones
VALORES
TASA DE CRECIMIENTO PROMEDIO DE LOS PRECIOS EN EL MERCADO|
TASA DE CRECIMIENTO DEL PRECIO DE COMPRA DE MERCADERIA 217%
TASA DE CRECIMIENTO DE LA VENTA DE MERCADERIA 5.92%
TASA DE CRECIMIENTOQ DE LOS COSTOS
'PORCENTAJE DE CRECIMIENTO DEPUBLICIDAD o 1.8%
PORCENTAJE DE CRECIMIENTO DE GASTOS VARIOS 5.10%
PORCENTAJE DE CRECIMIENTO DE ALQUILER LOCALES _ ~ 11.00%
PORCENTAJE DE CRECIMIENTO DE SUELDOS Y SALARIOS 2.8%
VALORES RESIDUALES DE LOS ACTIVOS Y DEL CAPITAL DE TRABAJO
EDIFICIOS e 20
VEHICULO o I
EQUIPO DE COMPUTACION o .3
EQUIPO DE OFICINA .~ 10
MUEBLES Y ENSERES S 10
TASA DE INTERES DEL PRESTAMO e 4%
TASA DE PARTICIPACION LABORAL ) _ 15%
TASA DE IMPUESTO A LA RENTA 5%
TASA ASIGNADA POR EL INVERSIONISTA 18.59%

g



7.3.- Presupuesto De Ingresos Y Egresos

7.3.1.- Ingresos Proyectados

Como Ingresos del proyecto se ha considerado los siguientes:

La proyeccion de las ventas de los proximos diez anos, que es el rubro mas

significativo del negocio, desglosadas en un 40% en Cuentas por cobrar

(maximo a un mes) y de contado el 60%.
7.3.2.- Costos y Gastos Proyectados

7.3.2.1.- Costo de Ventas

En la tabla, se muestra el costo de venta, que es el total de las compras, donde

esta incluidos los impuestos, viajes, fletes.

Tabla 7.6

Costo de Ventas

-~ COSTODE -
__VENTASUS$

6,582,150
7,108,722
7,174,544
7,240,365
7,306,187
7,372,008
7,503,651
7,569,473
7,898,580
7,964,402

ANC
1
2
3
4
5
6
7
8
9

—_
(o]

7.3.2.2.- Gastos Administrativos

CIB - ESPOL

Los Gastos Administrativos que se han proyectado son los del personal, que son

los Sueldos y Salarios, Comisiones.
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Ademas se han proyectado los gastos de Alquiler de locales, Publicidad, Varios,
entre los mas importantes y significativos para la empresa.

Depreciaciones

Se ulilizé el método de Depreciacion de Li.:a Recta, siendo depreciado:
Muebles y Enseres, Edificio, Vehiculo, Equipo de computacion, y equipo de
oficina.

Para el caluclo del Estado de Pérdidas y Ganancias se considero la
depreciacion en los Gastos Administrativos.

Los gastos de depreciacion no representan un desembolso en efectivo, por lo
tanto, no afectan al Flujo de Caja.

EL Detalle de las Depreciaciones se puede ver la tabla a continuacion:

_Aetives | Valor__|Vida atil Afios | Valor Salvamento US$ | Depreciacion
Edificios 468,784.12 25 93,756.82 15,001.09
Vehiculos 697,038.39 5 139,407.68 111,526.14
Equipos de Computacion 8,592.37 3 2,864.12 1,909.42
Equipos de Oficina 9,480.12 10 948.01 853.21
Muebles y Enseres 6,450.12 10 645.01 580.51
TOTAL A DEPRECIAR 129,870.37

Elaborado por las autoras

Gastos Financieros
Estos gastos porvienen de los intereses generados por la deuda adquirida al

inicio del proyecto, se considero la tasa de interés del Banco Bolivariano al 14%.

CIB - ESPOL
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El monto del financiamiento y la forma de pago se lo puede observar en la

S

tabla7.1

7.4.- Proyeccion de Estado Financiero

7.4.1.- Estado de Perdidas y Ganancias

La finalidad del analisis del estado de resultados o de pérdidas y ganancias es
calcular la utilidad neta y los flujos netos de efectivo del proyecto, que son, en
forrma general el beneficio real de la operacion de la empresa, y que se obtiene
restando a los ingresos todos los costos en que incurra la empresa y los
impuestos que debe pagar.

En este estado se muestra los ingresos, egresos y utilidades que genera €l
proyecto durante su vida util en periodos anuales, esta proyectado para 10
anos. Se lo puede ver en tabla, donde se observa que desde el aio 1, se
obtienen utilidades.

Las utilidades se van incrementando como base del incremento en ventas de la

mercaderia.
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Tabla 7.7

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

XYV

TS O RO T
. l I
& vt TREA sazk:

‘l’"c? \
Fey .1

1.777.159

VENTAS NETAS: 11.300.000f 14.156.640 15.273.080 15.661.800 16.055.040 16.452.800] 17.519.520 17.673.200 18.441.600 18.595.280‘
MENOS: COSTOS DE VENTAS 6.582.150 7.108.722 7.174.544 7.240.365 7.306.187 7.372.008 7.503.851 7.569.473 7.898.580 7.964.4024
UTILIDAD BRUTA 4.717.850 7.047.918 8.098.537 8.421.435 8.748.854 9.080.792} 10.015.869] 10.103.728 10.543.020] 10.630.879
MENOS: GASTOS DE OPERACION 1.726.577
Gastos Administrativos(Sueldos, amendos,etc) 975.707 1.041.988 1.107.885 1.142.150 1.197.311 1.255.576 1.406.577 1.421.578 1.421.579 1.421.580
Gatos de Ventas 621.000 737.959 779.624 796.734 822.151 839.532 871.534 876.144 899.196 903.806
SUMAN: 1.596.707| 1.779.947 1.887.509 1.938.884 2.019.462 2.095.1081 2.278.111 2.297.722 2.320.775 j 2.325.386
MENOS DEPRECIACIONES .
Depreciacion de Edificio 15.001,10 15.001,10 15.001,10 15.001,10 15.001,10 15.001,10 15.001,10 15.001,10 15.001,10 15.001,10
Depreciacion de Vehiculos 111.526,14 111.526,14 111.526,14 111.526,14 111.526,14
Depreciacion de Equipos de Computacion 1.909,42 1.909,42 1.909,42
Depreciacion de Equipos de Oficina 853,21 853,21 853,21 853,21 853,21 853,21 853,21 853,21 853,21 853,21
Depreciacion de Muebles y Enseres 580,51 580,51 580,51 580,51 580,51 580,51 580,51 580,51 580,51 580,51
Total de Depreciacién 129.870 129.870 129.870 127.961 127.961 16.435 16.435 16.435 16.435 16.435
UTILIDAD EN OPERACION 2.991.273 5.138.100 6.081.157 6.354.590 6.601.430 6.969.249 7.721.324 7.789.571 8.205.810 8.280.057
Intereses o Gastos Financieros 94.184 73.446 52.708 31.971 11.233 0 0 0 0 0
UTILIDAD NETA ANTES DE PARTCIPACION 2.897.089 5.064.654 6.028.448 6.322.619 6.590.197 6.969.249 7.721.324 7.789.571 8.205.810 8.280.057
15% de Participacion Laboral 434.563 759.698 904.267 948.393 988.530| 1.045.387 1.158.199 1.168.436 1.230.872 1.243.359
UTILIDAD NETA ANTES DE IMP.RENTA 2.462.526 4.304.956 5.124.181 5.374.226 5.601.668 5.923.862 6.563.125 6.621.135 6.974.939 7.045.699
25% Impuesto sobre Ingresos 615.631 1.076.239 1.281.045 1.343.557 1.400.417 1.480.965 1.640.781 1.655.284 1.743.735 1.761.425
UTILIDAD ANTES DE REPART. DE UTILIDADES 1.846.894 3.228.717 3.843.136 4.030.670 4.201.251 4.442 896 4.922.344 4.965.851 5.231.204 5.284.274
(-40%) Reparto de Utilidades 738.758 1 291 487 1.537.254 1.612.268 1.680.500 1.968.938 1.986.341 2.092.482 2.113.710

(444



7.4.2.- Flujo de Caja Proyectado

El flujo de Caja nos permite medir la rentabilidad del proyecto, para la cual se
requiere de la informacion basica de los estudios de mercado, y organizacional
asi como de los parametros basicos utilizados para las proyecciones.

El flujo de caja incluye los ingresos operacionales e ingresos no operacionales,
ademas de los egresos operacionales y no operacionables, entre otros rubros
de la empresa.

La tabla 7.8 a continuacion, muestra los flujos de caja positivos, con los cuales

se puede cubrir los egresos anuales.

CIB - ESPOL
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7.4.3.- Balance General

El Balance General esta conformado por las siguientes cuentas:

Cuentas de Activo Corriente, tenemos Caja- Bancos, que provienen del Saldo
final del flujo de caja, mientras los activos fijos estan representados por la
inversion inicial considerando la tasa de depreciacion.

Dentro de los Pasivos corrientes, la porcion de la deuda corriente a largo plazo
(amortizacion de la deuda), va disminuyendo ya gue el quinto aino la deuda ha
sido pagada. En el patrimonio se observa un incremento , debido a las utilidades
retenidas con respecto al ano anterior, demostrando que para cada afio se tiene

utilidades. A continuacion la tabla 7.9 donde se muestra lo indicado.
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Tabla7.9
Balance General

. . 1 2 3 4 5
DESCRIPCIONANOS 2003 2004 . 2008 108 2007
ACTIVO CORRIENTE:
Caja 6 Bancos 2.450.000,00: 2.900.000,00 3.200.000,00 1294.725,37 3.400.081,79
Cuentas por Cobrar 1.072.964.79 1.497.248,35 1.750.000,00 179475537 1.820.C00.00
{nventario 1.250.000.60 1.887.000,00 2.149.329.41 iZe 72838 2.290.000.060
Total Activo Corriente 4.772.964,7: 6.384.248,25 7.099.329.44 731226612 7.510.021,79
ACTIVO FIJO
NO DEPRECIABLE
Tefreno 12£.780,00 125.760,00 125.780.00 12%.780.00 125.7€0.00
OEFRECIABLE:
Edificlos 468.784.12 468.784,12 468.784.12 465.784,12 468.784,12
Vehiculos 697.038,39 697.038.39 697.038,39 23T 238,39 §97.039.39
Equipos de Computacién 8.592,37 8.592.37 3.582,37 2292137 8.592.37
quipos de Cficina 9.480.12 9.480,12 9.480,12 248012 9.480,12
Muebles y Enseres 6.480.12 6.450,12 §.450,12 £ 450,12 6.450,12
Total Activos Depreciables 1,190.348,12 1.190.348,12 1.190.345,12 1.19G 348 12 1.180.345,12
|Menos: Depreciacién Acumutada 129.870,38 259.740,76 389.611,14 247 572,10 645.533,064
Totai Active Fijo 1.186.254,74 1.056.384,36 925.513,98 796.553,02 570.592,06
TOTAL ACTIVO 3.939.216,53] 7.440.630,71] . 8.025.843,39 3.12TB19,14 8.1680.643,85
PASIVO CORRIENTE:
Cuentas por Pagar 280.000.00 291.200,00 302.348.00 31496192 327.250,40
Suman 280.000.00 291.200,00 302.348,00 314.961,92 327.56C,40
Pasivo Acumulado:
IESS 1.258,00 1.283,22 1.329.43 366,66 1.404 92
Provisién de Benaficios Sociales 4.000.00 4.112,00 4.227 14 4346 50 4.467,17
Ctras Obilgaciones Sociales 19.900.00 487,20 24.030,0¢ 2*.518,84 2222417
Otras Cbiigaciones Fiscales £6.000.00 $8.800,00 61.740,00 & 277.00 68.068.35
Pago 15% Participacién Laboral 434.963.23 729.698.1% 904.267,2% S48 392,94 988.529.61
Pags 25% de impuestos 615.631,28 1.076.239.05 1.284.048.28 *.M43.556,62 1.400.416,54
Suman 1.431.352,71 4.920.599,63 2.273.839,10 2384 107,52 2.485.411,16
Total de Pasivo Comienta 1.411.382,71 2.241.799.63 2.576.487,10 2598.069.44 2.812.671,56
PASIVO LARGO PLA2O $32.508,54 444.373.00) 296.253.00 ‘423 126,00
TOTAL DE PASIVO 2.003.958,28] 2.656.178,63) 2.872.740,10 Z847.195,44 2.812.674,56;
PATRIMONIO
Capital Social 2.847.221.79 2.847.221.79 2.847.221,79 2347 221,79 2.847.221,79
Resultado del Ejercicio 1.108.436.49 1,937.230,29 2.308.881,50 2413 401,94 2.520.750.50
Total da Patrimonio 3.955.358,28 4.784.452,08 3153.103,29 4 26% 523,70 5.267.972.29
TOTAL PASIVO Y PATRIMGNIO .569.216,93] 74406371} 8.025.842.3%} 34128194 £.180.843.85]

9¢c
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7.5.- Evaluacion EconOomica CIB - ESPOL
Para el Andlisis de la Evaluacion Econdmica precederemos a calcular la Tas
Interna de Retorno, Valor Actual Neto, indices Financieros, Punto de Equilibrio

el Analisis de Sensibilidad detallados a continuacion

7.5.1.- Analisis de [a TMAR
Para determinar la tasa de descuento del proyecto se utilizd el Modelo ¢
Fijacion de Activos de Capital CAPM, ya que es un modelo unifactorial en que
rendimiento esperado se relaciona con beta. Donde beta es el coeficiente ¢
reaccion del rendimiento de un valor en relacion con el del mercado giobal.
Por lo tanto el Rendimiento Esperado es:

Rj=Rf + (Rm—Rf) B
Donde Rf, es la tasa libre de riesgo, Rm es el rendimiento esperado d
portafolio de mercado, y 3} es la beta del valor.
La tasa Rf es 4.95%, que se la ha tomado del boletin del Banco Central ¢
Ecuador del mes de Octubre.
La tasa Rm es 19.62%, tomada del yahoo finance, en el indice de Standa
&Poors, tomando el afio 1992 y 2002 para realizar el calculo.

Rm=(917.58 - 471.8)/417.8

Rm = 19.62%

! Indice Standard & Poor’s 500 Stock Index
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Para realizar el modelo CAPM, se tomo de yahoo. Finance, sector por industria,
las tres empresas con mayor capitalizacion en el mercado que se dedican al:
|

negocio de la venta de mercaderia. A continuacion el detalle:

Empresas ‘ Capitalizacion Beta
Us $ )
Walt Mart Stores Inc. |~ 240.8B ... 0%
Khol’s Corporation KSS | 08B | 104
Tarjet Corporaton7GT | ~ 3teB | 113

Para calcular el Beta, se sumo los valores de capitalizacion de las tres:
empresas, y luego se procedié a dividir cada una con el total, para Iuego?
multiplicario por cada beta correspondiente. La suma de esos resultados nos dié;,
el beta de la formula que es de 0.93.
Entonces reemplazando la férmuia se tiene:

Rj= 4.95% + (19.62%-4.95%) 0.93

Ri= 18.59% l

7.5.2.- Analisis de la TIRy VAN
La tasa interna de rentabilidad o rendimiento de una inversion es la tasa de,
descuento que iguala el valor presente de las salidas de efectivo esperadas con ;

el valor presente de los ingresos esperados.

CiB - ESPOL



Para calcular la TIR y el VAN se descontaron los flujos netos gen
considerando la TMAR anteriormente mencionada, teniendo como resulta
VAN: US $:lO313.580

TIR: 69.74 %

Con estos valores podemos concluir que los resultados de la REINGEL
SON POSITIVOS y su rentabilidad esta demostrada al comparar una -

% con respecto a una TMAR del 18.59%.

Tabla 7.10
Analisis de la TIRY VAN
INDICES DE EVALUACION VALOR OBTENIDO CIRTER!IO DE DECISIO
PROYECTO (PROYE!
VIABLE NO VIAR
\Valor Actual Neto . US$ 10.313.580; Sl
Tasa Interna de Retorno 69.74%S1 .
Periodo Real de Recuperacion (Afos) 2.598

Elaborado por las Autoras

El periodo Real de Recuperacion de la Inversion constituye un indicac
importante en la toma de decisiones para ejecutar proyectos, ya que m
este se mide el tiempo que se requiere para recuperar el monto
invertido, incluyendo la fraccion de un afio en caso de gue sea neces
PRR se lo determina mediante el flujo neto de fondos generados pc

proyecto. A continuacion se presentara la tabla Real de Recuperacion

CIB - ESPOL



Tabla 7.11
Periodo Real de Recuperacion

- FLUJOS DECAJA ™| SUMATORIA | FALTA .
4ACTUALIZADOS | - CUBRIR
821,100 821,100
B 1,940,139  2,761,239.3
B 2,258,877|  5,020,116.2 i
2,147,333  7,167,449.7
1,886,052]  9,053,502.1
1,690,910, 10,744,4124
1,502,009  12,246,421.1
1,360,928/ 13,607,349.1
1,185,826 14,793,175.0,
1,025,554|  15,818,728.7|
FRACCION 0.598
PRR ANOS 2.598

Elaborado por las Autoras

recuperar en dos anos, siete meses y cuatro dias.

La fraccion calculada para la recuperacion ha sido de 2.598, lo que significa qué

los US$ 3.587854 que se ha tomado para realizar la reingenieria se lo podra




]
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7.5.3.- Indices Financieros

Las razones financieras son muy importantes en un Analisis Financiero y han
sido disenadas para mostrar las relaciones entre las cuentas de los Estados
Financieros. Los administradores emplean estas razones para analizar,
controlar, y de tal forma mejorar las operaciones de la empresa. Estas razones
proporcionan una informacién vital para las operaciones de la empresa y su
condicién financiera. Los indices financieros del proyecto se presentan a
continuacion en la siguiente tabla:

7.5.3.1.- Indices de Liquidez

Los indices de Liquidez miden la capacidad de la empresa para cumplir con sus
obligaciones de vencimiento a corto plazo. Son aquellas que muestran la
relacion que existe entre el efectivo de una empresa y sus demas activos
circulantes con sus pasivos circulantes, quedan cubiertos por los activos que se
espera se conviertan en efectivo en el futuro cercano.

En el analisis resulté que la liquidez'es de un 3.38, la cual se la obtuvo tomando
el activo corriente dividido para el pasivo corriente; la prueba de acido resulté en
un 5.50, que se lo obtuvo de tomar el activo corriente menos Is inventarios, y
luego dividirlos para el pasivo corriente, lo cual resulta ser positivo para la
empresa debido a que esto significa que la empresa puede cumplir con sus
obligaciones de vencimiento a corto plazo. Ademas, la alta liquidez se debe al

tipo de producto que se maneja.
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7.5.3.2.- Indices de Rentabilidad
Estos indices miden lz; efectividad general de la administracion de acuerdo con
los rendimientos gener.ales sobre las ventas y sobre las inversiones. Es decir,
muestran los efectos combinados de la liquidez, de la administracion de activos,
de la administracion de deuda sobre los resullados de la operacion.

El Margen de utilidad sobre ventas resulté de 16.34%, lo cual es muy bueno ya
que significa que el negocio esta bien administrado por lo tanto, estara
marchando de manera optima; refieriéndonos al rendimiento sobre los activos
fue muy buena con un 30.99%, porque significa que el rendimiento sobre los

activos se esta aprovechando de una manera optima.

7.5.3.3.- Indices de Apalancamiento

Este indice mide el grado en que la empresa se ha finaciado mediante
obligaciones.

La deuda activos totales es del 9.94%, que significa que la empresa se ha

financiado con un bajo porcentaje de obligaciones bancarias.

7.5.3.4.- Indices de Actividad
El indice de Actividad mide el grado de efectividad con que la empresa usa sus

recursos.

CIB - ESPOL



La rotacion de los activos totales resultdo del 189.62%, y esto es porque que la

empresa esta usando sus recursos efectivamente y debido a que no necesita de

una gran infraestructura para su optimo funcionamiento. A continuacion se

presenta un resumen de los indices financieros en la tabla 7.12.




Tabla 7.10
Andlisis Financiero

RAZON FORMULA Calculo
INDICE DE LIQUIDEZ MIDEN LA CAPAC!DAD DE LA EMPRESA PARA CUMPLIR CON
SUS OBLIGACIONES DE VENCIMIENTO A CORTO PLAZO
CAPITAL DE TRABAJO ACTIVO CCRRIENTE - PASIVO CORRIENTE 3.361.608
LIQUIDEZ ACTIVO CCRRIENTE/PASIVO CORRIENTE 3,38 ., “
PRUEBA DE ACIDO (ACTIVO CORRIENTE - INVENTARIO)/PASIVO CORRIENTE 2,50
INDICE DE RENTABILIDAD MIDEN LA EFECTIVIDAD GENERAL DE LA ADMINISTRACION
DE ACUERDO CON LOS RENDIMIENTOS GENERALES SOBRE
! LAS VENTAS Y SOBRE LA INVERSIONES
MARGEN DE UTILIDAD
SOBRE VENTAS UTILIDAD NETA/ VENTAS NETAS 16,34%
RENDIMIENTO SOERE
LOS ACTIVOS TOTALES UTILIDAD NETA/ACTIVOS TOTALES 30,89%
1INDICE DE APALANCAMIENTO MIDEN EL GRADO EN QUE LA EMPRESA SE HA FINANCIADO
MEDIANTE OBLIGACIONES
DEUDA A ACTIVOS TOTALES DEUDA TOTAL/ACTIVO TOTALES 9,94%

INDICE DE ACTIVIDAD

ROTACICN DE LOS ACTIVOS TOTALES

MIDEN EL GRADO DE EFECTIVIDAD CON QUE LA EMPRESA USA
8US RECURSOS

VENTAS NETAS/ACTIVOS TOTALES (INVERSION)

188,62%

144
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7.5.3.5.- Rotacion del Interés

Mide el punto hasta el cual el ingreso en operacion puede disminuir antes de
que la empresa llegue a ser incapaz de satisfacer sus costos por intereses. Es
medido por la division entre las utilidades antes de intereses e impuestos y
cargos por intereses. Para nuestro analisis resulté que la rotacion de interes en
el primer afio es del 19.61 veces, lo.que significa que lds actuales flujos de
efectivo de la empresa puede cubrir aproximadamente 19 veces sus intereses.
Por lo tanto no incurre en riesgo de no pagar los intereses sobre la deuda.
7.5.3.6.- Punto De Equilibrio

El analisis del punto de equilibrio es una técnica util para estudiar las relaciones
entre los costos fijos, los costos variables y los beneficios.

Es el nivel de produccion o importacion en el que son exactamente iguales los
beneficios por ventas a la suma de los costos fijos y variables.

El punto de equilibrio de la empresa, permite visualizar el monto minimo que se
requiere vender en unidades de prendas para cubrir los costos y gastos que
genera la empresa.

Para establecer el punto de equilibrio se ha clasificado los Costos en fijos y
variables.

P.E.(volumen de ventas) = Costos Fijos totales

(1-((Costos totales Variables/Ventas))



P.E. 1.406.887.88

Para analisis se tomo como referencia el primer afio donde muestra que el punto
de equilibrio contable se sitia en US$1.406.887.88, que representa un 12.45%
sobre las ventas totales, con un margen de seguridad del 87.55%, es decir que

se esta vendiendo sobre el 12.45% con un adicional del 87.55%.

7.5.4.- Analisis de Sensibilidad

El Analisis de Sensibilidad nos permite conocer de forma exacta la magnitud en
que cambiara el VAN como respuesta a un cambio dado en una variable de
insumo manteniéndose constante lo demas. Los posibles escenarios que

puedieran aparecer y afetar el proyecto, se los muestran en la siguiente Tabla:

Tabla 7.13
Analisis de Sensibilidad
ESCENARIO VAN TIR
Inicial Situacion Basica IUS $ 10.313.580.00 69.74%
1]Aumento de Cantidad Demandada US$ 10.972.150.00 67.00%
2lAumento de Costo de Mercaderia(ventas)] US$ 14.692.885.55 92.00%
3|Disminucion de Costo de Mercaderia US$ 20.592.839.89 99.78%
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En los siguientes graficos se presentara tres escenarios importantes para la
reingenieria. Cor;lsideramos un aumento y disminucion de costo de la
mercaderia y un r;\umento de la cantidad demandada.

A continuacion se presenta en el grafico 7.1 el Van de la Reingenieria, para la
comparacion con los tres escenarios.

El grafico muestra que el Van no es muy sensible con respecto a la variacion de

las tasas de descuento.

Grafico 7.1
VAN del proyecto

¢ —

USD 20,000,000 -3

USD 15,000,000 |3

USD 10,000,000 f-uis

USD 5.000,000 [

usbo

Tasa de Descuento I '

En las grafica 7.2, muestra que el Van es de similar sensibilidad a los cambios

en el aumento de la cantidad demandada, respecto a la tasa de descuento.
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Grafico 7.2
VAN , Cantidad Demandada Aumenta
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En el grafico 7.3 se muestra que el Van es menos sensible cuanto los costos de
la mercaderia aumentan.

Grafico 7.3
Van, Costo de Mercaderia Aumenta
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En el grafico 7.4 se observa que el Van, cuando los costos disminuyen, es

menos sensible que en los tres casos anteriores respecto a la tasa de

descuento.

Grafico 7.4
Van, Costo de Mercaderia Aumenta
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

finalizar nuestro estudio, hemos podido llegar a las siguientes

conclusiones:

18

®

19!

B

Falta de informacion del mercado origind la preferencia parcial de
clientes por la competencia, ya gque un 32.50% prefiri6 a Tommy
Hilfiger, y un 27.13% a los almacenes Excellent.

Falta de preocupacion por estrategias de mercado posicionaron a los
Almacenes Excellent en segundo lugar en el mercado de Guayaquil, a
pesar de su gran acogida durante estos afios. Sin embargo con el
nuevo plan de mercado que se propone en este poryecto se asegura
que Excellent ocupara el primer lugar en la mente de los clientes.

Falta de una estructura organizacional solida sobre la cual se
fundamentaran sus funciones. Para este punto se desarrolld un
Manual de Seleccion del personal, capacitacion y motivacion, ya que
el recurso humano es lo mas importante en la realizacion de una
reingenieria.

Poco control del costo. En este caso de desarrollaron proyecciones de
compras, gastos, ventas a diez afos, en base a datos historicos, asi

como también el estado de pérdidas y ganancias, el balance general



o

el flujo de efectivo que contara la empresa, el cual es muy tentativo ya
que Excellent .maneja a diario una gran cantidad de efectivo sobre
todo en los seis Ultimos meses del ailo sobre todo por la nuevamente
introduccion de la marca francesa Facconable y la americana Anne
Klein ya que han sido muy acogidas en el mercado anteriormente.
Ademas la TMAR con que se descontaron los flujos es de 18.59%, la
TIR es tasa 69.74%

Falta de implementacion de un sistema administrativo y de ventas que

mantenga la actividad comercial de la empresa. Para lo cual la

empresa esta en condiciones de implementar un nuevo sistema

Windows NT, el cual contiene un programa de redes que ayudan a los
almacenes en la actualizacion de precios e inventario.

Falta de criterios de reinversion y endeudamiento como herramientas
para el crecimiento de la empresa. En este caso para la realizacion de
la reingenieria se ha prestado en el banco bolivariano la cantidad de

US $740.000 a una tasa del 14%.

El primer paso a seguir dentro de esta reihngenieria debe ser el

Posicionamiento de la empresa, basado en una diferenciacion pronunciada

con respecto a la competencia en términos de atencion al cliente, calidad de

servicio que genere un valor agregado al consumidor. Para esto es

recomendable la Contratlacion de un Asesor de Marca especializado en el

sector, debido a la mayor competencia que existe en la ciudad de Guayaquil.



En vista de que este posicionamiento desembocara en mayores volimenes
de ventas, se recomienda implementar una estructura organizacional,
administrativa solida o por lo menos estable que sea capaz de afrontar
dichos niveles de op'eracién, junto con una nueva estrategia de distribucion
de costos que le permita a Excellent ser competitiva en el mercado y por

ende, aumentar su margen de contribucion.
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Anexo 6.1
Expresado en Délares

EXCELLENT S.A.
PRESUPUESTO DE GASTOS VARIOS (MANTENIMIENTO, SUMINISTROS DE OFICINA, TELEFONO, AGUA, LUZ)
+-2003:7 70 12004555 20058, _ .2008. 2007 200877 22009 2010 2014 2012, TOTAL
48.600 50.000 54.000 56.000 59.000 63.000 75.000 75.000 75.000 75.000 630.600
48.600 50.000 £4.000 56.000 59.000 63.000 75.000 75.000 75.00C 75.000 630.600

48.600 50.000 54.000 56.000 59.000 £3.000 75.0C0 75.0C0 75.000 75.000 630.600
48.600 50.000 54.000 56.000 £9.000 63.000 75.000 75.000 75.000 75.000 630.500
48.600 50.000 54.000 56.000 52.000 63.CC0 75.0C0 75.000 75.000 75.000 630.600
48.600 50.000 54.000 56.000 59.000 63.000 75.000 75.000 75.000 75.000 63C.600
48.600 50.000 £4.000 56.000 59.000 63.000 75.000 75.000 75.000 75.000 630.600
48.600 50.000 £4.000 £6.000 59.000 63.000 75.000 75.000 75.000 75.000 630.60C
48.600 50.000 £4.000 56.000 59.000 £3.000 75.000 75.000 75.000 75.000 630.600
48.600 50.000 £4.000 56.000 59.000 63.000 75.000 75.000 78.000 75.000 630.600
48.600 50.0C0 £4.000 86.000 £9.000 63.000 75.000 75.000 75.000 75.000 630.600
R 48.600 50.000 54.000 £6.000 58.000 63.000 75.000 75.000 75.000 75.000 630.600
. SUMAN 583.200 600.000 £48.000 672.000 708.000 756.000 9C0.000 900.000 900.000 900.000 7.567.200

104849 - 412
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Anexo 6.3
Expresado en Dolares

EXCELLENT S.A.
PRESUPUESTO DE PUBLICIDAD
MESESYANOS 2002 2004 — 20058L6031*' 2006880'* ;_Z% O 70082009 2010 - 2011 e
ENERO. | oyl 800 8 0 910 920 - _—
FEBRERO el o 800 850 860 880 900 910 920 Z;: :28 zz: oo
MARZO o LD 800 850 860 880 900 910 620 - oo e :.:g
: ' 800 850 860 880 900 810 920 e25 930 935 8'910
800 850 860 880 900 910 920 925 630 ot 8.910
800 850 860 880 900 910 920 a5 930 o35 8.010
800 850 860 880 900 910 920 525 930 35 8910
800 850 8860 880 900 910 920 925 930 ot 8.910
800 850 860 880 900 910 920 o5 o0 o 8,910
800 850 860 880 900 910 920 o25 030 oo 8.010
800 850 860 880 900 910 920 625 030 o 8.;10
800 850 860 880 900 910 920 25 930 a35 8'910
9.600 10.2CC 10.320  10.560 10.800 10.820 11.040 11100  11.160 11.220 106‘920




EXCELLENT S.A.

'PRESUPUESTO DE PERSONAL

Anexo 6.4

Expresado en Dolares

; 2007 2009 | | 1f2010 019 -
60,000 69.000 70.800 72.000 75.000 76.200 76.200 76.200 76.200 76200  727.800
_ PR 9.600 11.040 11.32 11.520 12.000 12.182 12.192 12.192 12.192 12192 116.448
GERENTE FINANCIERO? 42.000 48.300 49,560 50.400 52,500 53.340 53.340 53.340 53.340 53340 509.460
ASISTENTE FINANCIERO -/ 14.400 16.260 16.992 17.230 18.000 15.288 18.288 18.288 18.288 18288  174.672
CONTADOR® " 24.000 27.600 28.320 28,800 30.000 30.480 30.480 30.480 30.480 20480  291.120
[AUXILAR 7.800 8.970 9.204 5.360 9.750 9.906 9.906 9.906 9.906 9.906 94.614
ASISTENTE DE COMP 5.400 6210 6.372 6.480 6.750 6.858 6.858 6.858 6.858 6.858 65.502
' 163200  187.680 192576 195840 204000  207.264  207.264  207.264  207.264  207.264  1.979.616
J 48.000 55.200 56.640 57.600 60.000 60.960 60.960 60.960 60.960 60060  582.240
MINISTRADORES 42.000 48.300 49.560 £0.400 52.500 53.340 53.34C 53.340 53.340 53.340  509.460
P s i
NDEDORES 9.600 11.040 11.328 11.520 12.000 12.192 12.182 12,192 12.182 12162 115.448
CAJERAS e \ 4,200 4.830 4,958 5.040 5.250 5.334 5334 5.334 5.334 5334 50.946
CONSERJES/BODEGUEROS 1| 5.400 8.210 5372 6 480 6.750 6.858 6.858 6.858 6.858 5.858 65.502
[ St Lo SUMAN:]  109.200 125.580 128.856 1231.040 136.500 138.584 138.684 138.684 136.684 138.684  1.324.596
TOTAL ‘ADMIN. ¥ VENT, | 272400 313260 321432 326880 340500 345948 345048 345948 345948 345948 3304212
COMISION SOBRE VENTAS' ; 0,03
TOTALES PROYECTADOS ' _ | 330000 424895 458192 469854 481651  493.58¢ 525586 530196 653248  557.858 4833869
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Anexo 7.1
Amortizacion de préstamo
Expresada en dolares

BANCO BOLIVARIANO
CAPITAL 740.632
INTERES , 14,00% 0,011666667
ABONO A SALDO
ANOS {|° cAPITAL INTERES DIVIDENDO CAPITAL
2003 | 1234387] 864071  2098458] 74063228
- 1234387] 8496,70|  20840,57| 728.288,41
. 836269 __715944,54
B 1234387 820867 ,,29-5,52-53‘? .. 103.600,67
12.343,87( ~'8.064,66 20.408,53 ~601.256,79
12.343,87 ~7.920,65 20.264,52 678.912,92
| 1234387 777664  20.120,51  666.569,05
12.343,87 ~7.63263 19.976,50 654.225,18
12,343,07 7.406,62 10 03?,40 (641.001,31
12.343,87 7.344,60 19.688,47 629.537,44
12.343,87 ~7.200,59 19.544,46 G17.193,67
e 1234387 7.05658|  19.40045| 604.849,70
2004 | 1234387| 691257  19.256,44] 592.505,82
1234387| 676856  19112,43] 58016195
T 1234387 662454 18.968,42 567.818,08
T1234387) 648053 1882440  556.47421
1234387 633652 1868039 54313034
1234387 6.192,51 18.536,38 530.786,47
- 12.343,87 | 6.04850|  18.392,37|  518.442,60
712.34387| 590449 'ié_z'i:é,é's  506.098,72
ol 12.34387 __;';;_:'75'1@9 47| 7 18.104,34)  493.754,85
1234387 561646  17.960,33] = 481.410,98
|7 1234387f 547245  17.816,32|  469.067,11
1 1234387] 532844 1767231 45672324
2005 | 12.343,87 5.184,43 717.528,30 444.379,37
| 1234387 ~17.384,29| 432,035,550
1234387 1724027 419.69163
T T 1234387 17.09626]  407.347,75
- 12.34387) © 1695225 395.003,88
1234387 C 16808,24]  382660,01
712.343,87 '16.664,23 370.316,14
T T Ta2amsr| T Taazesa| 16520210 357.97227
T 12.34387| ©4.03233]  16.376,20) " 345.626,40
| 1234387 388832  16.232,19|  333.284,53
T ©12.343,87 374431 16.088,18|  320.940,65
| 1234387, 360030 1594417| 308.59,78
2006 | 1234387 3.456,28] 15.800,16|  296.252,91
| 12343870 331221 15.656,14|  283.909,04
1234387 _3168,26]  1551213] 27156517
T T T 12.343,87 3.024,25 7 15.368,12 259.221,30
1234387  288024| 1522411\ = 246.877,43
| 23a387| 273822 1508010 5
12.343,87 2.592,21 14.936,08)
_1234387| 244820 14.792,07 209 845,81
Tl T T 34'3 87| """“"é‘ad&'m 7 71464806| 197.501,94
1234387  14504,05] 185.158,07
i - 12.34387| ~2.016,17 ~ 14360,04f  172.814,20
T 1234387 1.872,15 14.216,03, 160.470,33
72007 | 12.343,87 1. 72'é 14 714.072,01 148.126,46
T T T 2.343,87 T 7158413]  13928,00] 13578258
T 1234387, 144012 T 13783,99| 123.438,71
o 1234387 1.206,11 13639,98|  111.094,84
T T 1234387 ) 1349597 98.750,97
T 1234387 1008 08| 1335195/ 86.407,10
12.343,87 '864,07 C13207,94] T 74.083,23
|7 1234387 720,06 13.063,93|  61.719,36
T T 12.343,87 ""’*”‘4‘5?6 05| 1291992 49.37549
T T T T 12.343,87) 432,04 1277591 37.031,61
i ©12.343,87 "‘_588 02| 1263189 2468774
TV TTTTTTI2.343,87) T 144,01 " q2.487,88f 12.343,87
740.632,28 263.541,65 1.004.173,93 o




Anexo 7.2

Analisis de sensibilidad

FLUJO DE CANTIDAD DEMANDADA (VENTAS)

AUMENTA EN 10%

0- 3.587.854,00

1 1.495.291,00

2 2.148.955,00

3 2.510.232,00

4 3.254.360,00

5 4.065.788,00

6 5.005.585,00

7 5.973.549,00

8 7.055.628,00

9 8.282.742,00

10 9.502.884,00

TASA VAN TIR
8,0%  $23.877.628,31 67%

9,0%  $22.110.209,59
10,0%  $20.490.583,78
11,0%  $19.004.659,10
12,0%  $17.639.835,50
13,0%  $16.384.832,53
14,0%  $15.229.538,51
150%  $14.164.878,36
16,0%  $13.182.697,50
17,0%  $12.275.659,76
180%  $11.437.157,58
18,59%  $10.972.150,33
19,0%  $10.661.232,76
20,0% $9.942.506,56
21,0% $9.276.117,98




Anexo 7.3

Analisis de sensibilidad

VAN CUANDO EL COSTO AUMENTA

COONOOOGONAMAWN-=O

—_

3.587.854

630.453
5.224.813
6.357.597
6.427.677
6.146.927
5.916.501
5.602.376
5.405.853
4.891.705
4.517.230

TASA

VAN

TIR

8,0%
9,0%
10,0%
11,0%
12,0%
13,0%
14,0%
15,0%
16,0%
17,0%
18,0%
18,59%
19,0%
20,0%
21,0%

$27.673.700,79
$25.974.248,76
$24.399.500,71
$22.938.642,83
$21.581.928,63
$20.320.562,16
$19.146.595,02
$18.052.835,69
$17.032.769,34
$16.080.486,96
$15.190.622,60

$14.692.885,55
$14.358.297,74
$13.579.071,83
$12.848.898,40

92%

R A




Anexo 7.4

Analisis de sensibilidad

VAN CUANDO EL COSTO DISMINUYE

0

1
2
3
4
5
6
7
8
9
0

1

- 3.587.854,00
630.453,00
5.5637.465,00
7.035.394,00
7.683.716,00
8.016.332,00
8.410.441,00
8.828.415,00
9.362.118,00
9.666.099,00
10.074.252,00

TASA

VAN

TIR

8,0%
9,0%
10,0%
11,0%
12,0%
13,0%
14,0%
15,0%
16,0%
17,0%
18,0%
18,59%
19,0%
20,0%
21,0%

$40.242.496,76
$37.618.426,55
$35.198.908,79
$32.965.355,96
$30.901.081,68
$28.991.086,77
$27.221.871,43
$25.581.270,06
$24.058.305,85
$22.643.062,56
$21.326.571,32

$20.592.839,89
$20.100.710,58
$18.958.117,49
$17.892.109,48

99,78%

w
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Expresado en Déiares

Anexo 7.5
Depreciacion Linea Recta

TE A B8 .6 7. B ValorSaiv.
468.784,12 15.001,10 15.001,10 15.001,10 16.001,10 156.001,10 15.001,10 16.001,10 15.001,10 156.001,10 15.001,10 318.773,20
697.038,39 5 111.528,14 | 111.526,14 | 111.526,14 | 111.526,14 | 111.526,14 139.407,68
8.592,37 3 1.909,42 1.909,42 1.909,42 2.864,12
9.480,12| 10 863,21 853,21 853,21 853,21 853,21 853,21 853,21 853,21 883,21 853.21 948.01
6.450,12 1 10 580.51 580,51 580,51 £80.51 580,51 580.51 580,51 580,51 580,51 580.51 v 580.51
1.190.345,12 129.870,38 | 129.870,38 | 129.870,38 | 127.960,96 | 127.960,96 16.434.82 16.434,82 16.434.82 16.434,82 16.434,82
129.870,38 | 259.740,76 | 389.611,14 | 517.572,10 | 645.533,06 | 661.967,88 | 678.402,71 | 694.837,53 | 711.272.35 727.707,17
2.864,12 | 139.407,88 1.5628.52 | 318.773.20
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