enpol

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL

Facultad de Ciencias Sociales y Humanistica

Mejora del proceso de ventas de una empresa dedicada a la
comercializacion e instalacion de equipos de seguridad electronica ubicada

en la ciudad de Guayaquil

PROYECTO INTEGRADOR
Previo la obtencion del Titulo de:

Licenciatura en Auditoria y Control de Gestiéon

Presentado por:
Maria Belén Gutiérrez Burgos

Damarys Elizabeth Pincay Azana

GUAYAQUIL - ECUADOR

Ano: 2023



DEDICATORIA

Dedico el presente proyecto a Dios, mi fuente
inagotable de sabiduria y guia en mi vida. A
mi madre, quien siempre ha creido en mi y
me ha brindado un apoyo incondicional a lo
largo de este arduo proceso académico.
También quiero expresar mi profundo
agradecimiento a todos mis amigos y
compaferos que han sido parte integral de
este camino, compartiendo sus
conocimientos y alentdndome a seguir
adelante. Este logro es el resultado de la fe,
el amor y el apoyo de todas estas personas

en mi vida.

Damarys Elizabeth Pincay Azafia



DEDICATORIA

Este proyecto va dedicado a las personas
que mas me han influenciado en la vida, mis
padres y mis abuelos, quienes me han guiado
dandome los mejores consejos e
inculcandome valores como la honestidad,
integridad y el amor a Dios quien es mi fuente
de apoyo y fortaleza.

A mis maestros y compafieros que en el
transcurso de mi etapa universitaria he
considerado promotores de conocimiento e
inspiracién ayudando cada dia a contribuir

con mi formacion profesional y humana.

Maria Belén Gutiérrez Burgos



AGRADECIMIENTO

Quiero  expresar mi mas  sincero
agradecimiento a Dios por permitirme
finalizar mi formacion académica
exitosamente. A mis padres, Carmen Azafia y
Freddy Pincay, quienes son mi fuente de
inspiracién para seguir adelante. Su apoyo
incondicional 'y  sacrificio han  sido
fundamentales para mi éxito y crecimiento
personal.

Agradezco a todas las personas que han sido
parte de mi vida académica, amigos,
companeros y docentes. De manera
especial, agradezco a mi compafiera, Maria
Belén Gutiérrez, por su predisposicion vy
desempeno para la elaboracion de este

proyecto integrador.

Damarys Elizabeth Pincay Azaria



AGRADECIMIENTO

El principal agradecimiento es a Dios quien
me ha guiado y permitido disfrutar de mi
familia, gracias a mi querida universidad
quien me aporté no solo de conocimientos
técnicos sino de una formacién humana.

Este nuevo logro es gracias a mi companera
y amiga Damarys Pincay quien junto a su
esfuerzo y compromiso se pudo llegar a la
culminacion de este proyecto. Le agradezco
al Sr. Felipe Intriago por haber aceptado abrir
las puertas de su prestigiosa empresa y estar
dispuesto a colaborar en lo necesario para el

logro de los objetivos.

Maria Belén Gutiérrez Burgos



DECLARACION EXPRESA

“Los derechos de titularidad y explotacién, nos corresponde conforme al reglamento de propiedad
intelectual de la institucion; Damarys Pincay y Maria Belén Gutiérrez y damos nuestro
consentimiento para que la ESPOL realice la comunicacién publica de la obra por cualquier medio

con el fin de promover la consulta, difusién y uso publico de la produccién intelectual”

m

Damarys Elizabeth Pincay Azafa Maria Belén Gutiérrez Burgos

\



EVALUADORES

Benigno Alfredo Armijos De La Cruz

Profesor de materia y tutor

Vi



RESUMEN

La empresa VIELECSA S.A. enfrenta problemas en su area comercial, incluyendo la
debilidad en la captacion de clientes y una prolongada duracion en su ciclo de ventas, lo que ha
llevado a una disminucion en la cartera de clientes e ingresos. Para abordar estos desafios, se
propuso mejorar y estandarizar el proceso de ventas mediante la creacion de un manual de
procedimientos.

En el desarrollo de este proyecto, se realizé un analisis organizacional utilizando
herramientas como organigramas, matriz FODA y diagramas de flujo. Se aplicé el enfoque del
Ciclo de Deming, conforme a la Norma ISO 9001:2015, utilizando herramientas de calidad
como el diagrama de Ishikawa, Pareto, SIPOC y AMFE para identificar causas criticas y fallos
en el proceso de ventas.

Posteriormente, se implementaron mejoras en los procedimientos y se elaboro el
manual como producto principal. Esto resultdé en una reduccién significativa del ciclo de ventas
en un 47% y un estimado de aumento del Porcentaje de Ventas, generando ingresos
adicionales de hasta $4,166 al mes. Ademas, se identificaron beneficios intangibles como la
mejora de la productividad, la eficiencia de los empleados y la toma de decisiones mejorada
gracias a los KPI de ventas.

Para asegurar el éxito de estas mejoras, la alta direccidon debe facilitar una
comunicacion efectiva, una comprension clara de las responsabilidades y autoridades de cada
rol en la organizacién. Asimismo, es fundamental promover el cumplimiento de las politicas y

procedimientos establecidos en el manual.

Palabras claves: control, formalidad de procesos, levantamiento de procesos, manual

de procedimientos, productividad de los procesos
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ABSTRACT

The company VIELECSA S.A. is facing problems in its business area, including weak
customer acquisition and a long duration of its sales cycle, which has led to a decrease in the
customer base and revenue. To address these challenges, it was proposed to improve and
standardize the sales process by creating a procedures manual.

In the development of this project, an organizational analysis was carried out using tools
such as organizational charts, SWOT matrix and flowcharts. The Deming Cycle approach was
applied, in accordance with ISO 9001:2015, using quality tools such as the Ishikawa diagram,
Pareto, SIPOC and AMFE to identify critical causes and failures in the sales process.

Subsequently, improvements were implemented in the procedures and the manual was
developed as the main product. This resulted in a significant sales cycle reduction of 47% and
an estimated Percent of Sales increase, generating additional revenue of up to $4,166 per
month. In addition, intangible benefits were identified such as improved productivity, employee
efficiency, and improved decision making thanks to sales KPls.

To ensure the success of these improvements, the Senior management must facilitate
effective communication, a clear understanding of the responsibilities and authorities of each
role in the organization. Likewise, it is essential to promote compliance with the policies and

procedures established in the manual.

Keywords: control, process formality, process survey, procedures manual, process

productivity
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

VIELECSA S.A. es una empresa ubicada en la ciudad de Guayaquil dedicada a la
venta, instalacion y mantenimiento de equipos de seguridad electrénica (alarmas, cdmaras,
cercos eléctricos y servicio de monitoreo). En el afio 2002 la empresa inicié sus actividades con
el fin de dar soporte con equipos electronicos a ARSEG, una compania que brinda servicios de
seguridad fisica, por lo que obtuvieron sus primeras ventas producto de esta alianza. Mas
adelante se contraté a vendedores Freelance que se encargaban de ofrecer los servicios de
instalacion abarcando negocios en casa, oficinas, locales, casas en urbanizaciones y centros
educativos.

En anos siguientes, la empresa logré formar un area comercial constituido por el jefe de
ventas y vendedores, los cuales en un comienzo generaron buenos resultados, pero
posteriormente producto del decrecimiento de la eficacia en el alcance de resultados por parte
del jefe de ventas y la incapacidad de reclutar personal idoneo que lideré esta area se optd por
prescindir de la misma.

A partir del afio 2020, la empresa presentd una disminucion importante en sus ingresos
resultado de la pérdida de uno de sus clientes mas importantes, el cual mantenia una
suscripcion en el servicio de monitoreo de alarmas de seguridad. Junto con este suceso y el
inicio de la pandemia (COVID-19) la situacion econdmica de la companiia se deteriord
significativamente debido a la desconexién de varios clientes y la falta de liquidez por lo que en
consecuencia se realizé un recorte del personal originando uno de sus actuales problemas “la
sobrecarga de funciones”.

Su incapacidad de aumentar el volumen de ventas produjo que a mediados del afo
2021 contratara a un equipo externo especializado en Marketing que propuso la difusién de sus

servicios mediante redes sociales con el objetivo de aumentar la captacién de nuevos clientes.
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Aquellos especialistas estudiaron sus productos, servicios y publico objetivo. Mas adelante se
creo su pagina de Instagram y el equipo contratado se encargé de evaluar, monitorear y medir
los resultados durante seis meses. A pesar de que esta medida generé alcance a nuevos
clientes, no se obtuvo el éxito monetario esperado por lo que se descontinué la gestion de la
pagina.

Actualmente el area de ventas esta constituida por un asesor comercial fijo y un
vendedor freelance recibiendo asimismo el apoyo del Area Técnica y el Coordinador de
Operaciones que ademas de las funciones asignadas a su cargo es responsable de gestionar
todas las actividades dentro de este proceso.

Si bien en el drea comercial existen vendedores que estan encargados de captar
nuevos clientes, la cantidad reducida de este personal y la falta de un lider de ventas impide
que se lleguen a resultados importantes por falta de direccién y control en la misma.

Producto de lo anterior, el area presenta diversos problemas tales como la debilidad en
la captacién de clientes y la desorganizacion en el proceso de ventas reflejado en la alta
variabilidad de la duracion del ciclo de ventas e ineficiente asignacion de responsabilidades en
las tareas. Esto ha llevado a una disminucién de la cartera de clientes y estancamiento en la
evolucién de las ventas.

En contexto a lo anterior, se debe de mencionar que las empresas que no presentan
formalidad y estructuracion en su proceso de ventas producen negocios con poca rentabilidad,
ciclos de ventas largos y trabajadores con sobrecarga de funciones.

La importancia de estandarizar el proceso de ventas radica en garantizar que se
obtengan resultados predecibles y constantes en el tiempo. Ademas, brinda direccion
asegurando que los asesores de ventas realicen las actividades en orden y siguiendo las
politicas y los estédndares de la compafiia sin necesidad de improvisar en su desarrollo. Esto a

la vez permite su control y mejora continua.
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El manual de procedimientos funciona como una herramienta de control que ayudan a
minimizar los errores administrativos, técnicos, operativos y financieros. Ademas, sirve como
guia operativa para el personal asignado y la capacitacién de nuevos empleados ya que, al
contar con un documento de referencia, los nuevos miembros pueden adquirir rapidamente el
conocimiento para realizar sus tareas de manera correcta. Esto reduce el tiempo de adaptacion
y mejora la productividad desde el inicio.

Para el éxito de este proyecto, se elaborara un manual de procedimientos del proceso
de ventas como herramienta de estandarizacion realizando un analisis de los elementos del
proceso (Fuentes de entrada, entradas, actividades, fuentes de salida y salidas) segun lo indica
la Norma ISO 9001:2015, deteccién de fallas, identificacion de riesgos y controles aplicables

para que se pueda efectuar el seguimiento del desempefio y su medicion.

1.1.Descripcion del Problema

Segun los comentarios del Jefe de Operaciones, desde aproximadamente el afio 2018,
VIELECSA. S.A. ha experimentado una gestién comercial ineficiente producto de la
sobrecargada de actividades, ambigledad en la designacion de responsabilidades, falta de
estrategias en la captacién de clientes, informalidad del proceso de ventas, inexistencias de
métricas para controlar el desempefio y la no estructuracion de un departamento de venta. Esto
ha llevado a que el proceso de ventas no asegure el desarrollo de las actividades de manera
precisa en un tiempo optimo, sino que estos dependan del criterio de los trabajadores, lo que
ralentiza el proceso y dificulta su crecimiento.

Actualmente VIELECSA S.A. cuenta con muy poco personal laborando dentro del area
comercial y por la informalidad en su proceso ha provocado una disminucion en la captacion de
clientes nuevos por el mal manejo de tiempo, organizaciéon, sobrecarga de actividades y
designacion de responsabilidades en el ciclo de venta. En consecuencia, las ventas dentro de

la empresa han disminuido al igual que sus ingresos en los ultimos periodos.
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1.2. Justificaciéon del Problema
Alo largo de los afios, el éxito de una empresa esta ligada a una serie de estrategias
qgue ayudan a cumplir con las expectativas y objetivos de la organizacion. Si bien es cierto, una
de las claves para que una empresa garantice el éxito es que cuente con procesos eficaces
que contribuyan al crecimiento en cuanto al nivel de ventas, los ingresos y cantidad de clientes,
los cuales deben estandarizarse al igual que los procedimientos que intervienen para asegurar
su control.

VIELECSA S.A. busca mejorar su proceso de ventas para optimizar los recursos dentro
de su ejecucion y dar una mejor experiencia al comprador potencial ampliando asi su cartera
de clientes y aumentar sus ingresos. Dentro del proceso de ventas de la empresa en cuestion,
existe una desorganizacion en la ejecucion de las actividades que desencadena diversos
problemas entre ellos la falta de claridad en la designacién de responsabilidades, sobrecargo
de funciones en los funcionarios y mal manejo del tiempo en la realizacion de cada actividad.

En base a lo expuesto con anterioridad, el desarrollo de un manual de procedimientos
para el area de ventas aportara en la disminucion de errores para asi mejorar la eficiencia en
las actividades, lo cual contribuira a optimizar el tiempo y brindar un mayor control en el area
comercial.

1.3.Objetivos
1.3.1. Objetivo General

Elaborar un manual de procedimientos para el proceso de ventas de la empresa
mediante un analisis minucioso del area comercial y sus actividades, identificando las posibles
deficiencias y proponiendo mejoras que puedan implementarse en su ejecucion.

1.3.2. Objetivos Especificos
= Levantar el proceso de ventas actual mediante la indagacién con el personal

involucrado detallando todas las etapas y procedimientos correspondientes.
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= Analizar el proceso de ventas actual a través del diagrama SIPOC identificando a
detalle los elementos criticos de un proceso segun la Norma 1SO 9001:2015.

= |dentificar las fallas que representan mayor riesgo dentro los procedimientos del
proceso de ventas mediante el modelo AMFE determinando asi las acciones
correctivas.

= Emitir observaciones y recomendaciones que ayuden a la obtencién de resultados

optimos dentro del ciclo de ventas.

1.4.Alcance

El proyecto que se esta llevando a cabo consiste en la mejora del proceso de ventas
mediante la elaboracién de un manual de procedimientos utilizando el método del Ciclo de
Deming o PHVA que esta regido bajo la Norma ISO 9001:2015. La ejecucién del proyecto sera
implementada en el ambito comercial de la empresa, es decir, que esta enfocado
especificamente en el departamento de ventas.

Durante un periodo de 45 dias, se llevara a cabo un analisis exhaustivo del proceso de
venta actual con el fin de identificar areas de mejora dentro de los procedimientos y, al mismo
tiempo, se generaran recomendaciones que puedan ser implementadas posterior a la
finalizacion del proyecto.

1.5.Marco Teérico

Mejora Continua

La mejora continua se focaliza en la busqueda constante de la eficiencia, eficacia,
excelencia y perfeccionamiento de los productos, servicios y/o procesos de una organizacion.
Implica adoptar un enfoque proactivo y orientado al cambio constante, en lugar de esperar a
que surjan problemas o situaciones criticas para implementar mejoras. Es un proceso continuo
que involucra la evaluacion, andlisis y ajustas constantes para optimizar la eficiencia y la

calidad en todos los aspectos de la organizacion.
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De hecho, “la mejora continua es una filosofia de direccion que busca conseguir una
ventaja competitiva basada en la esencia de la calidad y de la gestion estratégica y operativa
mediante la continua introduccién de pequefios cambios realizados de forma sistematica”

(Garcia Canales & Gisbert Soler, 2015, p. 191).

MEJORA CONTINUA
r-\ r\
L ianiricar YD tacer R verificar JGY Actiar |

)

Figura 1 Representacion de la Mejora Continua

Fuente: Elaboracién propia

Proceso

Un proceso implica una serie de actividades realizadas de forma secuencial cumpliendo
un determinado objetivo. En el ambito empresarial, los procesos son fundamentales para el
funcionamiento y operacion eficiente de una organizacién. Torres (2022) define al proceso
como una sucesion de actividades que se llevan a cabo de manera consecutiva, es decir, una
tras otra, con el propésito de lograr un objetivo o finalidad especifica. Desde otro punto de vista,
Ortega Ruiz (2018) afirma que “el proceso implicaria una serie de actos o fendbmenos que se
suceden en el tiempo” (p.1).

Los procesos empresariales pueden abarcar diversas areas y funciones dentro de una
organizacion. Algunos ejemplos comunes de procesos en una empresa incluyen la gestion de
compras, ventas, produccion, logistica, servicio al cliente, gestion de proyectos, entre otros.

Segun Pepper Bergholz (2011), una serie de acciones se considera como un proceso

cuando presenta ciertas caracteristicas fundamentales como el tener un propésito claramente
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definido, poder dividirse en tareas especificas, contar con entradas y salidas bien definidas
donde se pueden reconocer los clientes, proveedores y el producto final, y ademas se pueden
identificar los tiempos, recurso y responsables involucrados en su ejecucion.

Segun la Norma ISO 9001:2015, un proceso esta compuesto por una serie de
elementos que nos permiten comprender las interrelaciones entre los procesos y los recursos
necesarios para su desarrollo. En la figura a continuacién se observa una representaciéon

esquematica de cualquier proceso y muestra la interaccién de sus elementos.

P —— i D Pt g
| Punto de inicio]  [Punte final |

————— e

L I
I Rec -
o eceptores de
Fuentes de entradas Actividades I .
las salidas
]
il

st
I partes inte

| pertinentes
|

'}

Figura 2 Representacion esquematica de los elementos de un proceso
Fuente: Norma ISO 9001:2015

Mejora Continua de procesos

La mejora continua de procesos esta centrada en la optimizacion de los procesos
reduciendo costos, maximizando ingresos y eliminando deficiencias con el fin de poder
satisfacer las necesidades de los clientes de manera mas efectiva.

Segun Garcia Canales y Gisbert Soler (2015) indican que “la mejora continua de
procesos trata de mejorar las diferentes fases o procesos que tienen lugar en la produccion del
producto o servicio, interviniendo desde el principio hasta que llega al cliente” (p.197).

Proceso de ventas

Un proceso de ventas se refiere a las fases y acciones que una organizacion lleva a

cabo con el propdsito de transformar a un prospecto en un cliente efectivo, a través de la venta
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de un producto o servicio. El proceso de ventas es una herramienta que proporciona los pasos

esenciales para atraer, convertir y fidelizar a un cliente. Se asemeja a un mapa que permite a
los profesionales anticipar las necesidades de los clientes y aprovechar las oportunidades en
cada una de las fases que lo conforman. (Da Silva & Agoes, 2022)

Procedimiento

Un procedimiento es un conjunto ordenado de acciones especificas que se siguen de
manera sistematica para alcanzar un objetivo determinado. Los procedimientos proporcionan

una descripcion detallada de como se llevan a cabo las actividades de un proceso de manera

correcta y consistente. Se pueden utilizar en diversos dmbitos como empresas, organizaciones,

instituciones y sistemas con el objetivo de estandarizar y garantizar la eficiencia, seguridad y
consistencia en la ejecucioén de tareas. Por otra parte, Ortega Ruiz (2018) sefiala que “un
procedimiento es un método, un esquema, una forma de hacer las cosas” (p.1).

De acuerdo con Pardo Alvarez (2017), se pueden identificar diversos tipos de
procedimientos, pero el mas implementado es el Procedimiento tipo mixto que es un
procedimiento de tipo textual que incorpora un diagrama de flujo al inicio o al final del
documento. Este enfoque combina la claridad y precisidon de las instrucciones escritas con la
visualizacién grafica proporcionada por el diagrama de flujo, lo cual facilita la comprensién y

seguimiento del proceso.

Figura 3 Ejemplo esquematico de procedimiento tipo mixto
Fuente: (Pardo Alvarez, 2017)
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Manual de procedimientos

En el ambito del Control interno de una organizacién, los manuales de procedimientos
son considerados como instrumentos esenciales ya que brindan una guia detallada sobre las
politicas, lineamientos, procesos y controles que como organizacién deben seguir para cumplir
con los objetivos propuestos. Los manuales son herramientas que permiten reducir errores
tanto operativos como financieros, lo cual ayuda a la organizacion que la toma de decisiones
sea idonea (Vivanco Vergara, 2017, p. 248).

Un manual de procedimiento es un documento que ofrece una descripcion minuciosa de
los pasos necesarios para realizar diversas tareas, actividades o procesos en una organizacion.
Estos manuales se emplean para estandarizar y documentar los métodos y procedimientos que
deben seguirse en una empresa con el propésito de asegurar la uniformidad, eficiencia y
excelencia en la ejecucion de las actividades.

Segun Rodriguez (2023) los manuales de procedimientos brindan a las empresas la
capacidad de dirigir y gestionar sus operaciones, estrategias y flujos de trabajo con el fin de
lograr resultados 6ptimos, al mismo tiempo que mantienen estandares de calidad y eficiencia.

Mapeo de procesos

El mapa de procesos va mas alla de ser solo un esquema que muestra como los
procesos se ordenan y se relacionan entre si. En realidad, proporciona una visién mas clara de
cémo se desarrollan las operaciones dentro de la organizacion ayudando a identificar las
actividades claves, los flujos de trabajo, entradas y salidas de cada proceso, y sobre todo los
puntos de interaccion con clientes, proveedores u otras partes interesadas.

Ademas, el mapeo de los procesos mejora la comprension de la organizacion en su
conjunto, y a la vez permite identificar facilmente las areas de mejoras, ineficiencias o posibles
cuellos de botella convirtiéndose en una herramienta valiosa para promover la estandarizacion,

la eficiencia y la calidad en los procesos de la organizacion. (Ledn et al., 2019, p. 332)
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Ciclo Deming o Ciclo PHVA

La Norma Internacional ISO 9001:2015 es un estandar internacional establecido por la
International Organization for Standardization basado en una serie de principios de calidad.
Segun la ISO 9001 (2015) menciona que como norma internacional “emplea el enfoque a
procesos incorporando el ciclo Planificar — Hacer — Verificar — Actuar (PHVA) y pensamiento
basado en riesgos. Ademas, este enfoque permite a una organizacion planificar sus procesos y
sus interacciones”. Cuando nos referimos al Ciclo Deming, es inevitable vincularlo con la
mejora continua, ya que ambos términos estan estrechamente relacionados. Por lo tanto, las
organizaciones que buscan alcanzar la eficiencia y eficacia de sus procesos optan por el uso
de esta metodologia. (Cardona, 2022).

El Ciclo Deming, también conocido como Ciclo PHVA por sus siglas en espafiol
(Planear, Hacer, Verificar, Actuar), es un enfoque estructurado ampliamente reconocido en la
gestion de calidad y mejora continua. Segun la Norma ISO 9001 (2015) sefiala lo siguiente:

El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos cuenten con

recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se

determinen y se actue en consecuencia. Ademas, el Ciclo PHVA puede aplicarse a

todos los procesos y al sistema de gestion de calidad como un todo.

-~
/ Sistema de Gestion de la Calidad (4 \
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m,
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interesadas \ /
pertinentes . /.

Figura 4 Representacion de la estructura de la Norma ISO 9001:2015 con el Ciclo PHVA
Fuente: Norma ISO 9001:2015
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El Ciclo PHVA consta de cuatro fases, las cuales son definidas por Montesinos
Gonzélez et al. (2020) de la siguiente manera:

= Planear: En esta primera fase, se lleva a cabo un analisis exhaustivo de la situacion
actual de la organizacién identificando los problemas y necesidades con el fin de
establecer objetivos, plantear ideas y posibles soluciones para aquellas areas que
requieren de mejoras.

= Hacer: Durante esta segunda fase, se pone en marcha un plan de accién disefiado
para cumplir con las tareas previamente planificadas. Es crucial resaltar la
importancia de contar con la informacion necesaria, ya que esto nos brinda la
capacidad de controlar y evaluar los resultados a lo largo del proceso de mejora
continua.

» Verificar: Dentro de esta tercera fase, se procede a analizar los resultados
obtenidos y comparar la efectividad de las acciones ejecutadas, con la finalidad de
evaluar el grado de cumplimiento de los objetivos planteados inicialmente.

= Actuar: En esta ultima fase, se realiza una evaluacién comparativa entre los
resultados alcanzados y los objetivos planteados inicialmente, con el proposito de
determinar si se ha logrado la mejora esperada. En caso contrario, se implementara
cambios que contribuyan a alcanzar la meta establecida.

De acuerdo con los autores Montesinos Gonzalez et al. (2020), para llevar a cabo el
analisis del Ciclo PHVA, se hace necesario utilizar herramientas de apoyo como el Diagrama de
Pareto, Diagrama de Ishikawa, Diagrama de causa-efecto, la aplicacion del Analisis FODA 'y los
diagramas de flujos. Estas herramientas son utilizadas con el propésito de analizar
detalladamente cada una de las etapas que conforman el Ciclo Deming.

Cronograma de actividades

Un cronograma de actividades es una herramienta visual que muestra de manera
grafica la secuencia planificada de las actividades en un proyecto, estableciendo una referencia
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temporal para su ejecucion. Este tipo de herramienta visualiza de manera clara y ordena las

tareas a realizar en un periodo de tiempo determinado, ya sea en dias, semanas 0 meses.

Proporciona una visidon general de las tareas a realizar, su duracion estimada y el orden en el

que deben llevarse a cabo. Esta representacion permite visualizar claramente la programacion

y distribucion temporal de las actividades, facilitando la organizacion y el seguimiento del

progreso del proyecto. (Talbert, 2022)

Sambrano (2020) afirma lo siguiente:

El cronograma consiste en un esquema donde se presentan las actividades que se van

a realizar en funcién del tiempo estimado para culminar el estudio. El cronograma se

elabora con el diagrama de Gantt o algun software que disefie esta presentacién. Es

recomendable ilustrarla lo mas simple posible y sefalar las actividades principales, sin

las subdivisiones de cada etapa. (p. 170)

La elaboracion de un cronograma ofrece numerosas ventajas, como servir de punto de

referencia para supervisar y controlar el avance de cada una de las actividades de manera

eficiente, permitiendo visualizar la secuencia de los eventos y asignar recurso de manera

adecuada. Ademas, un cronograma proporciona una plataforma sdlida para monitorear el

avance del proyecto. (Pérez, 2022)

Etapas Cronograma de actividades

1

@ N oo e w

Revisién bibliografica

Recoleccién de los datos

Redaccion

Mes | 1 2 |3 |4 5 |6 |7 |8 |9 10

Figura 5 Diagrama de Gantt
Fuente: (Pardo Alvarez, 2017)
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Entrevistas

En palabras de Caro (2021), las entrevistas son instrumentos que sirven para recolectar
datos de forma organizada y con un objetivo especifico en donde el investigador formula una
serie de preguntas con el objetivo de obtener informacion.

Organigrama

Un organigrama es una representacion visual que ilustra la estructura oficial de una
organizacion. Proporciona una vision clara y ordenada de las jerarquias de autoridad y
responsabilidad, los diferentes puestos, las unidades departamentales que componen la
organizacion. Ademas, muestra las conexiones de comunicacién tanto horizontales como
verticales entre los miembros de la organizacion. (Larrosa Moran et al., 2020)

En un organigrama, se utilizan diferentes formas y simbolos para representar los
distintos niveles jerarquicos. Por lo general, las posiciones de mayor autoridad se ubican en la
parte superior del organigrama, mientras que las posiciones de menor jerarquia se encuentran
en la base.

Segun Ormenio Alonso et al. (2022), existen algunas recomendaciones importantes a
considerar al elaborar un organigrama, entre las cuales se encuentran las siguientes:

= Considerar el formato y disefio adecuado en funcién del tipo de empresa y los
departamentos que la conforman. Ademas, es importante incluir en la parte superior
del organigrama el nombre de la empresa y el afio de elaboraciéon como informacion
relevante.

» Organizar el organigrama de manera jerarquica y utilizar una codificacién de colores
para facilitar la comprensién visual de la estructura organizativa.

» Iniciar con los cargos de mayor nivel jerarquico y avanzar hacia lo de menor nivel
utilizando formas geométricas para representar las unidades organizativas, como
areas, departamentos o funciones, a fin de facilitar la identificacion y comprension
de la estructura organizativa.
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» |ndicar las relaciones de direccion, asesoramiento, subordinacién y consultivas
utilizando estilos de lineas distintos. Por ejemplo, se pueden utilizar las lineas
continuas para representar relaciones directas de autoridad y lineas discontinuas
para sefalar la existencia de un 6rgano asesor. Esta diferenciacion visual de los
estilos de lineas ayuda a clarificar y comunicar de manera efectiva la estructura y las
relaciones dentro de la organizacion representada en el organigrama.

= Agregar una leyenda que contenga los simbolos y tipos de lineas utilizados.

Existen diversos tipos de organigramas que se clasifican segun diferentes criterios.

Segun los autores Ormefio Alonso et al. (2022), el tipo de organigrama comunmente utilizado
es el jerarquico o en linea. Este tipo de organigrama se caracteriza por tener una estructura de
autoridad centralizada y directa. En este modelo, las instrucciones y decisiones fluyen en una
direccion unica, desde los niveles superiores hacia los niveles subordinados. Cada empleado

recibe instrucciones y reporta unicamente a su superior de manera inmediata, siguiendo una

(S U KR

Dpto. comercial Dpto. producciéon

|

' ' | Calidad
Ventas Almacén Marketing

cada de mando claramente definida.

L, g : > Trabajadores
Estudios de mercado

Figura 6 Organigrama Jerarquico o en linea

Fuente: (Ormefio Alonso et al., 2022)
Analisis FODA
De acuerdo con Sanchez Huerta (2020), el analisis FODA es una valiosa herramienta
utilizada para evaluar la situacién actual de una empresa en relacion con cuatro aspectos
fundamentales como fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas presentes en su

entorno. Este analisis se representa visualmente mediante una matriz de cuatro cuadrantes,
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donde se registran las observaciones mas relevantes correspondientes a cada una de las
cuatro categorias mencionadas. Esta herramienta brinda a la empresa la posibilidad de tomar
mejores decisiones al realizar un analisis completo de los factores internos y externos que
influyen significativamente en su desempefio.

Al identificar y comprender las fortalezas y debilidades internas, asi como las
oportunidades y amenazas externas, la empresa puede desarrollar estrategias y acciones que
le ayuden a adaptarse y responder eficazmente a su entorno, logrando su crecimiento y éxito a
largo plazo.

Por otra parte, Hernandez (2020) recalca que “la importancia de esta matriz radica
sobre todo en que para su elaboracién deben participar todas las areas involucradas; esto

permite al mismo tiempo evaluar la visién que tienen las mismas de sus propias areas”.

MATRIZ DAFO- FODA

* Patentes
* Alta rentabilidad
* Instalaciones

modernas

* Problemas de
financiacién

* Falta de
recursos clave

o
Z
o
i
[
Z

[}
Oportunidad
* Cambios legales

* Nueva
tecnologias

* Productos
sustitutivos

 Concentracion
de proveedores

EXTERNO

Figura 7 Ejemplo de Analisis o Matriz FODA
Fuente: (Saavedra, 2023)

Diagrama SIPOC

Los diagramas SIPOC por lo general se usan en la hoja de ruta de DMAIC para resolver
problemas durante la fase de definicion. Son una herramienta que sirven para mapear cuyo
nombre se refiere a los siguientes cinco elementos: Proveedor, Entrada, Proceso, Salida,
Cliente. (Marques & Requeijo, 2009)

Esta herramienta se emplea siguiendo los siguientes pasos:
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Detallar el inicio y el final del proceso en un diagrama de flujo

Identificar las salidas del proceso que se identifican como los resultados de haber
realizado las actividades que se detallan en el diagrama de flujo. Estos podrian ser
productos tangibles, intangibles, caracteristicas e informacion.

Establecer los clientes los cuales seran aquellos que se benefician de las salidas del
proceso. Estos podran ser externos e internos.

Luego se identificara las entradas que sera aquel material, informacion,
conocimiento, equipos o instalaciones que se necesiten para ejecutar el proceso de
manera apropiada.

Por ultimo, se identifica los proveedores, aquellos que generan las entradas del

proceso. Estos podran ser internos y externos.

Se describe que los diagramas SIPOC se pueden usar para interrelacionar y servir

como soporte para administrar procesos clave desde una perspectiva centrada en el cliente.

G} @ 1= e

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes

AN ElEIES
1] °

Quién Qué recursos ;Qué pasos o ;Qué productos ;Quién es el
suministra los necesita o actividades se 0 servicios crean cliente?
materiales o proporciona el llevan a cabo (o resultan de) el
insumos proveedor? para crear valor proceso?
para el cliente?
Puede ser
material o informacion

Figura 8 Diagrama SIPOC
Fuente: (Ortega, 2023)

Diagrama AMFE

El Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE), también conocido como Failure Modes

and Effects Analysis (FMEA) en inglés, es una valiosa herramienta de calidad empleada para

detectar posibles fallos y/o debilidades que puedan surgir en un servicio, producto o proceso,
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con el propésito de apaciguar su impacto e incluso eliminarlos por completo (Rojas Lema,
2019, p. 66).

Segun Contreras (2023) sefiala que el “AMFE se trata de un método en el que se busca
detectar las posibles fallas de un proceso o producto antes de que llegue al cliente”. A su vez,
Sanchez Salinas et al. (2021) mencionan que el diagrama AMFE es una herramienta cuyo
proposito radica en el exhaustivo analisis de un proceso o producto, permitiendo identificar
posibles problemas y riesgos latentes. De esta manera, se establecen estrategias efectivas
para hacer frente a dichos riesgos (p. 79).

El diagrama AMFE presenta una ventaja significativa, ya que proporciona una visién
clara y concreta de la situacion actual del objeto de estudio. Al visualizar de manera mas
precisa los posibles problemas que se pueden surgir, se facilita su eliminacién, lo que conduce
a una mejora continua del proceso o producto en cuestion. El diagrama AMFE se destaca por
su enfoque preventivo, ya que permite anticipar los posibles fallos en un producto o proceso
antes de que se materialicen. Contreras (2023) nos proporciona una reveladora vision sobre los
componentes fundamentales del diagrama AMFE, resaltando su particular importancia. Estos
componentes son:

= Analisis: en esta fase se verifican todos los elementos que se encuentran presentes

ya sea dentro de un proceso, producto, servicio o sistema.

* Modos: en esta fase se procura identificar la forma en que se originé el fallo o

problema.

= Efecto: se refiere al impacto que se produce como consecuencia de la falla

detectada.

= Fallas: corresponden a los problemas o defectos no deseados que fueron hallados

dentro del objeto de estudio.

Para la elaboraciéon de esta herramienta de calidad, se deben seguir una serie de pasos
los cuales incluyen:
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5.

6.

Definir el propdsito y alcance del objetivo de estudio.

Identificar las posibles formas en las que pueden ocurrir los fallos.
Detectar tanto los efectos como las causas del fallo.

Realizar una evaluacion y establecer prioridades entre los fallos hallados.
Implementar la ejecucién de las acciones correctivas y preventivas.

Dar seguimiento a las medidas implementadas.

Segun Contreras (2023), el diagrama AMFE emplea un analisis de criticidad para

evaluar los posibles fallos y efectos. Para llevar a cabo este estudio, se consideran criterios

especificos, como la gravedad/severidad, frecuencia y deteccién, donde la escala de

evaluacién esta dada como 1 lo mas bajo y 10 lo mas alto. El propésito de este analisis es

calcular el indice de Prioridad de Riesgo (IRP), permitiendo asi priorizar y tomar decisiones

precisas en el proceso. El indice de Prioridad de Riesgo (IRP) esta dada por la siguiente

férmula:

indice de Prioridad de Riesgo (IRP) =S x 0 X D

Donde:

Gravedad o Severidad (S): se trata de la relevancia del fallo en términos de sus
consecuencias funcionales para un producto o el nivel de defectuosidad en un
proceso (Contreras, 2023).

Frecuencia (O): se refiere a la probabilidad de que se produzca un fallo en el

(Contreras, 2023).
Deteccién (D): es la probabilidad de no identificar el fallo antes de que ocurra

(Contreras, 2023).

producto o proceso, después de que se haya manifestado una causa de dicho fallo

El Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE) va mas alla de ser una simple herramienta

de calidad, ya que se reconoce como un mecanismo de prevencion y altamente beneficioso

para el control de calidad y la mejora continua. Esta herramienta examina detalladamente los
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posibles fallos que se pueden suscitar dentro de un proceso, lo que permite reducir su impacto

e incluso eliminar la probabilidad de que ocurran. (Contreras, 2023)

S (Severidad)

Q (Probabilidad de Ocurrencia)

D (Probabilidad de no ser detectado)

Cuan severo es el efecto de este tipo de
defecto en el respectivo cliente

Cuan probable es que el tipo de defecto examinado

ocurra en el cliente

Cuan probable es que el defecto llegue al cliente

CRITERIO PUNTUACION CRITERIO PUNTUACION CRITERIO PUNTUACION
Efecto de falla muy grave 10 Ratio de falla muy alto 10 Falla sera pasada a cliente sin ser detectada 10
Efecto de falla alto 8 Ratio de falla alto 8 Deteccién minima 8
Efecto de falla moderado 5 Ratio de falla moderado 5) Deteccion baja 5)
Efecto de falla bajo 3 Ratio de falla bajo 3) Deteccidn alta 3
Efecto de falla no perceptible 1 No hay acontencimientos conocidos 1 Deteccién muy alta 1

Figura 9 Diagrama AMFE

Fuente: (Izaguirre Neira & Parraga Velasquez, 2017)

Investigacion documental

La investigacion documental se refiere al conjunto de métodos y técnicas empleados

con el propésito de adquirir, almacenar y/o procesar datos presentes en diversos tipos de

documentos como revistas, libros, periddicos, entre otros (Constantino, 1993, p. 94).

Investigacion de campo

La investigacion de campo es aquella que se enfoca en llevar a cabo estudios directos

de los fendmenos en el lugar y momento en que suceden (Elizondo Lépez, 2002).
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CAPITULO Il

2. METODOLOGIA

En la empresa VIELECSA S.A. ubicada en la ciudad de Guayaquil, se determin¢ la

necesidad de elaborar un manual de procedimientos para estandarizar y mejorar su proceso de

ventas. Para ello se empled lo siguiente:

2.1.Tipo de investigacion

Investigacion documental: para llevar a cabo este proyecto, se empled un enfoque
de investigacidén que involucra la aplicacion de conceptos y técnicas extraidos de la
Norma ISO 9001:2015, centrandose especialmente en el apartado de gestion de
calidad conocido como “Enfoques a Procesos”. Este enfoque se basa en la
implementacién del Ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA), el cual se
incorporé de manera integral.

Investigacion de campo: Este proyecto se fundamentoé en una investigacion de
este tipo ya que implico la recopilacion y analisis de datos concretos de la empresa,
con el propésito de abordar de manera eficaz el problema planteado. En este
proceso, se emplearon métodos y directrices prescritos por la Norma ISO
9001:2015, aplicados especificamente al departamento de ventas de la organizacion

involucrada.

2.2. Método de mejora de procesos:

Con el propdsito de mejorar el proceso de ventas de VIELECSA S.A a través de la

elaboracion de un manual de procedimientos, se implementd el método de mejora de procesos

conocido como el “Ciclo Deming” o PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).
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HACER

Poner en marcha Plan
de accion mediante uso
de herramientas de

Elaboracidn de Cronograma
de actividades y entrevistas

calidad
ACTUAR VERIFICAR
Elaboracion del manual de Revision de

procedimientos con mejoras
identificadas

procedimientos y
establecer correcciones

Figura 10 Ciclo Deming

Fuente: Elaboracién propia

A continuacion, se describira brevemente como consistié su aplicacion:
2.21. Planificar

En esta fase inicial, se elabor6 un cronograma detallado, delineando fechas y
responsables asignados para ejecutar cada tarea. Este enfoque permitié una planificacion
efectiva de las acciones requeridas para alcanzar los objetivos establecidos. Paralelamente, se
disefiaron cuestionarios especificos que desempefiaron un papel clave en la realizacion de
entrevistas. Estos cuestionarios tenian el propdsito de capturar informacion relevante tanto
sobre el contexto empresarial como acerca de los desafios en el ambito de ventas.

Ademas, se identificé las herramientas de calidad que se emplearian para llevar a cabo
un analisis profundo de la situacién actual de la empresa las cuales se conoceran en la
segunda fase “Hacer”. A continuacién, se expone el cronograma de actividades implementado

para la ejecucién del proyecto integrador:
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Tabla 1 Cronograma de actividades para la elaboracion del Proyecto de Grado

CRONOGRAMA DE PROYECTO DE INTEGRADOR

Elaborado: Gutiérrez Burgos - Pincay Azafia lun, 5/22/2023
Inicio del proyecto: ’
22 de mayo de 2023 10 de julio de 2023 17 de julio de 2023 24 de julio de 2023 31 de julio de 2023
Semana para mostrar:
22 23 24 25 26 27 28 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 1

IlllllﬂIlllll!Illlll'lllll'ﬂllllllﬂ

Elaboracién de cuestionario
para entrevista sobre el
conocimiento de la
problematica de la empresa

Belén Gutiérrez; Damarys Pincay 100% 22-5-23 22-5-23

Entrevista modalidad presencial
para conocer la problematica de  Belén Gutiérrez; Damarys Pincay 100% 25-5-23 25-5-23
la empresa

Planear

Definicién de actividades para

L, Belén Gutiérrez; Damarys Pincay 100% 26-5-23 26-5-23
elaboracion de cronograma

Elaboracién de cuestionario
para entrevista sobre los Belén Gutiérrez 100% 27-5-23 28-5-23
antecedentes de la empresa

Elaboracién de cuestionario

para entrevista sobre el

contexto de la organizacién Belén Gutiérrez; Damarys Pincay 100% 27-5-23 28-5-23
(tipos de clientes, productos,

organigrama y analisis FODA)

Elaboracién de cuestionario
para entrevista sobre los
elementos del proceso de
ventas

Belén Gutiérrez; Damarys Pincay 100% 10-7-23 11-7-23

Elaboracién de cuestionario

para entrevista sobre

documentacion de Belén Gutiérrez; Damarys Pincay 100% 10-7-23 11-7-23
procedimientos del proceso de

ventas
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Entrevista modalidad presencial
para conocer los antecendentes
de la empresa

Entrevista modalidad virtual
sobre el contexto de la
organizacion

Andlisis del contexto de la
organizacion (Ishikawa, pareto,
organigrama, diagrama de flujo,
FODA)

Entrevista modalidad presencial
para conocer los elementos del
proceso de ventas

Entrevista modalidad presencial
para conocer detalladamente
los procedimientos del proceso
de ventas

Elaboracion del diagrama de
SIPOCY AMFE

Realizacién de la estructura del
manual de procedimientos

Verificar

Revisar los procedimientos con
las correcciones realizadas e
indicadores con el cliente

Elaborar el manual de
procedimientos del proceso de
ventas, la matriz de indicadores
y controles sugeridos dentro del
proceso de ventas.

Analisis de los resultados
obtenidos

Belén Gutiérrez; Damarys Pincay

Belén Gutiérrez; Damarys Pincay

Belén Gutiérrez; Damarys Pincay

Belén Gutiérrez; Damarys Pincay

Belén Gutiérrez; Damarys Pincay

Belén Gutiérrez; Damarys Pincay

Belén Gutiérrez; Damarys Pincay

Belén Gutiérrez; Damarys Pincay

Belén Gutiérrez; Damarys Pincay

Belén Gutiérrez; Damarys Pincay

Nota: Elaboracion propia

12-7-23

14-7-23

15-7-23

19-7-23

19-7-23

20-7-23

24-7-23

26-7-23

29-7-23

5-8-23

12-7-23

14-7-23

18-7-23

19-7-23

19-7-23

23-7-23

25-7-23

28-7-23

3-8-23

6-8-23
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2.2.2. Hacer

En esta segunda fase, se ejecutd todas las actividades delimitadas en el cronograma
previamente elaborado en la fase anterior. Las herramientas que se implementaron para
cumplir con los objetivos planteados en la resolucion del problema son las siguientes:

Levantamiento de informacién

Entrevistas

Dentro del contexto de este proyecto, las entrevistas llevadas a cabo adoptaron un
enfoque semiestructurado. Este enfoque implica contar con una guia de preguntas y temas
generales de discusioén, a la vez que permite formular nuevas preguntas durante la interaccion
con el entrevistado, en caso de que sea necesario profundizar en determinados aspectos.

Clasificacion y Analisis de la informacion

Anilisis organizacional

Se indago acerca de los aspectos fundamentales de la compania tales como sus
productos, organigrama, los responsables de cada proceso, su analisis FODA y demas
aspectos relevantes.

Organigrama

En el marco del anadlisis del proceso de ventas, se realizé un organigrama jerarquico
vertical de la empresa VIELECSA S.A. con el propésito de ofrecer una representacion visual de
cdmo esta integrada la compania. La finalidad fue visualizar las areas principales que estan
presentes en la empresa, el personal involucrado, las relaciones de autoridad y nombres de los

responsables de los departamentos.
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ORGANIGRAMA JERARQUICO

FINANCIERA

GERENTE GENERAL Flujo de Autoridad ——
(Pablo Nevarez)

[ I I |
Y Y Y 4

COMERCIAL COMPRAS OPERACIONES CONTABLE
Y

Y

COORDINADOR DE
OPERACIONES CONTADORA
(Felipe Intriago) (Graciela Orellana)
| - | I
Y A v v L] Y
ASESOR . JEFE DE OPERADOR DE ASISTENTE
VENDEDOR FREELANCE JEFE TECNICO SISTEMAS CONSOLA CONTABLE

TECNICO

MENSAJERO
INSTALADOR

Figura 11 Organigrama de la empresa VIELECSA S.A

Fuente: Elaboracién propia

Las responsabilidades actuales asignadas a cada personal involucrado son las
siguientes:

= Coordinador de Operaciones: Recepcion del requerimiento de pedido del cliente
enviado por el area comercial; Coordinacién y supervision de la inspeccién técnica;
Recepcion del reporte de inspeccion técnica enviado por el jefe técnico; Cotizacion
de precios a proveedores; Establecer precios analizando el costo de instalacion y
margen de ganancia; Elaboracion de proforma para el cliente; Realizar compras al
proveedor; Supervision de la instalacion de los equipos de seguridad.

= Vendedor — Asesor Freelance: Captar al cliente; Recibir el requerimiento de pedido
del cliente; Envio del requerimiento de pedido del cliente al Coordinador de
Operaciones; Envio de la proforma al cliente; Seguimiento de la ejecucion de la

inspeccion técnica por parte del personal de Operaciones; Dar seguimiento a la
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repuesta del cliente; Solicitar el anticipo como parte de pago al cliente; Llenado de
los formularios requeridos en el cierre de la venta.
= Jefe Técnico: Coordinar y ejecutar la inspeccidn técnica; Envio de lo requerido para
la instalacién al Coordinador de Operaciones; Coordinacion de la instalacion de los
equipos de seguridad electrdnica.
= Personal Técnico Instalador: Ejecutar la Inspeccion Técnica; Realizacién de la
instalacion de los equipos de seguridad electronica.
= Jefe de Sistemas: Soporte técnico al area administrativa; Brindar apoyo en la
configuracién y programacioén en la instalacion de camaras de seguridad del cliente.
= Operador de Consola: Avisar a los clientes si existe alguna eventualidad
(activaciéon de contacto de los sensores) captada por el servicio de monitoreo de
alarmas; Ejecutar el servicio de monitoreo de alarmas.
= Contadora: Gestion de la contabilidad de la empresa.
= Asistente Contable: Brinda apoyo al area financiera y contable; Actualmente
desempena el cargo de vendedor planta.
Analisis FODA
Mediante la entrevista respecto al “Contexto de la Organizacién” se determinaron las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas presentes en el entorno de la empresa con
el fin de entender sus limitaciones y puntos clave que pueden ser aprovechados para mejorar el

rendimiento en el area comercial.
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+ Brindan confianza en seguridad y servicio de
calidad al cliente por los anos de experiencia.

. Cuentan con un personal técnico de planta

idéneo. z

Atender y resolver problemas de monitoreo AN A L I S IS F 0 DA

de manera oportuna.

+ Alta disponibilidad del personal ante los
requerimientos del cliente.

. Contar con el servicio complementario de
respuesta armada producto de su alianza
con la empresa de seguridad fisica (ARSEG).

la ciudad.

. La prevencién de los hogares por la
delincuencia en urbanizaciones.

. La creacion de nuevas empresa en el
mercado.

OPORTUNIDADES

FORTALEZAS

DEBILIDADES

. No cuentan con mayor movilidad al
momento de realizar las inspecciones e
instalaciones.

. Desactualizacion en la tecnologia.

. Mal manejo y contral en la parte financiera
al ser una fuente constante de
apalancamiento de la empresa aliada

AMENAZAS

. Competidores informales.
. Mo existe una fidelidad de los

(ARSEG). . Escasez de personal de ventas.
. No cuentan con una alianza sdlida con

proveedores.

Figura 12 Analisis FODA de la empresa VIELECSA S.A.

Fuente: Elaboracién propia

Diagrama de Flujo

. La inseguridad que actualmente existe en

proveedores hacia la empresa debido a
que realizan ventas direclas a minoristas.

Con el propdsito de obtener una comprension global del proceso de ventas actual de la

empresa VIELECSA S.A., se recopil6é informacion a través de entrevistas con las partes

involucradas en dicho proceso. Se elabord un diagrama de flujo del proceso actual de ventas,

el cual se presenta a continuacion:
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PROCESO DE VENTA

Captacion de clientes

FIN

Reguerimiento del Emision de factura
pedido
Instalacion del
Inspeccién Téchica equipo de
] seguridad
| i ,,
Cotizacion a Compra del equipo
Proveedores al proveedor
Envio de la Solicitud de
cotizacion a Anticipo al cliente
clientes J

Yes

y

iSe
aprueba la
cotizacion?

Seguimiento >

Figura 13 Diagrama de Flujo del proceso de ventas actual de la empresa VIELECSA S.A.

Fuente: Elaboracion propia

Diagrama de Ishikawa y Pareto

Mediante la entrevista realizada al Coordinador de Operaciones, Felipe Intriago, sobre
el conocimiento de la problematica de la empresa VIELECSA S.A. se realiz6 el diagrama de
Ishikawa para identificar las causas criticas del problema principal denominado como “La
gestion comercial ineficiente”, las cuales fueron divididas en cuatro categorias mano de obra,
medicion, método y medio. (ver Figura 14)

Posteriormente se asigno un orden de prioridades a las causas que originan el
problema inicial realizando una encuesta al personal técnico, operativo y de recaudacion.
Mediante la grafica del Diagrama de Pareto se visualiza de manera clara en que se debe dirigir

los esfuerzos para solucionar el 80% de los problemas. (ver Figura 15).
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Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA

Poco personal dentro del drea comercial y
técnico

Sobrecarga de actividades

Inexistencia de métricas para
Ambigiedad en la designacion de controlar su desempeno

responsabilidades

Informalidad del proceso de

Falta de capacitacion a los vendedores ventas

PROBLEMA: Gestion

comercial ineficiente

Seguimiento tardio de las

colizaciones Departamento de venta no

estructurado

Falta de esirategias en la
captacién del cliente

Mala gestion en el manejo de la
cartera de clientes

Descrganizacion en el
proceso de ventas

Figura 14 Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2 Orden de prioridades de las causas que originan el problema inicial

Problema: La Gestion en el Area Comercial es ineficiente

FRECUENCIA

CAUSAS FRECUENCIA | P. ACUMULADO ACUMULADA LEY 80-20
Sobrecarga de actividades 12 20% 12 80%
Inexistencia de métricas para controlar su desempefio 9 34% 21 80%
Ambigliedad en la designacién de responsabilidades 8 48% 29 80%
Falta de estrategias en la captacion del cliente 7 59% 36 80%
Seguimiento tardio de las cotizaciones 7 70% 43 80%
Departamento de venta no estructurado 6 80% 49 80%
Poco personal dentro del area comercial y técnico 5 89% 54 80%
Falta de capacitacion a los vendedores 3 93% 57 80%
Desorganizacion en el proceso de ventas 2 97% 59 80%
Mala gestion en el manejo de la cartera de clientes 2 100% 61 80%
TOTAL 61

Nota: Elaboracion propia
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Diagramade Pareto

Sobrecarga de  Inexistencia de Ambigtiedad en la Falta de Seguimiento  Departamento de Poco personal Faltade Desorganizacion Mala gestion en el
actividades métricas para  designacion de  estrategias en la tardio de las venta no dentro del area capacitacion alos en el procesode  manejo de la
controlar su  responsabilidades captacion del cotizaciones estructurado comercial y vendedores ventas cartera de
desempefio cliente técnico clientes

Frecuencia Frecuencia Acumulada  es===|EY 80-20

Figura 15 Diagrama de Pareto relaciéon 80-20

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis de los Procedimientos Actuales del Area Comercial

Se realizé un levantamiento de las actividades y los responsables actuales de cada
procedimiento junto al personal que interviene en el proceso de venta de esta empresa para
posteriormente analizar sus elementos e identificar fallas y riesgos que presenta con ayuda de

herramientas de calidad.
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Tabla 3 Procedimientos actuales del Proceso de Ventas de la empresa VIELECSA S.A.

PROCEDIMIENTOS

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Captacion de clientes

1. Verificar si en redes sociales existen
clientes solicitando equipos de seguridad
electronica o de monitoreo.

2. En caso de no existir pedidos por redes
sociales, se procede a revisar la base de
datos.

3. Contactar a los clientes actuales
mediante llamada telefénica o WhatsApp
para ofrecerles servicios actualizados o
consultar si tienen personas referidas.

Vendedor

1. Empezar con el recorrido de campo a
lugares vulnerables donde se requiera del
servicio de la empresa.

Freelance

Requerimiento del
pedido

1. Se recepta el pedido del cliente.

2. Se envia el requerimiento del cliente por
correo 0 WhatsApp al Coordinador de
Operaciones y pactar la fecha para la
inspeccion técnica con el Jefe técnico.

Vendedor; Freelance

Inspeccién Técnica

1. Se informa por correo, WhatsApp o
llamada telefonica al cliente la fecha
disponible para realizar la inspeccion
técnica en base a lo determinado por el
Coordinador de Operaciones.

2. Se recepta la confirmacion del cliente
para realizar la inspeccion técnica.

Vendedor; Freelance

3. Se recorre las instalaciones para
evaluar el sitio donde se procedera a
instalar los equipos de seguridad
electrénica.

4. Se observa las areas vulnerables donde
se puede reforzar la seguridad.

5. Se levanta la informacién con los
equipos a utilizar para la instalacion.

Jefe técnico; Técnicos

6. Se envia un correo 0 mensaje por
WhatsApp al Coordinador de Operaciones
detallando equipos, materiales, tiempo de
instalacion, herramientas a utilizar, mano
de obra (cantidad de técnicos a requerir).

Jefe Técnico

Elaboracién de la
cotizacion

1. Se recibe el "Reporte de Inspeccion
Técnica" enviado por el jefe técnico.

2. Se contacta a los proveedores
buscando ofertas en la compra de los
equipos de seguridad electronica a
necesitar.

Coordinador de
Operaciones; Jefe
técnico; Vendedor -
Freelance
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3. Se solicita al proveedor la cotizacién de
los equipos a comprar.

4. Se mide el costo de instalacion y el
margen de ganancia.

5. Se analiza si existen descuentos a
aplicar.

6. Se determinan los precios para
proceder con la elaboracion de la
cotizacion.

Envio de la cotizacién
al cliente

1. Se realiza el envio de la cotizacién por
correo, WhatsApp e incluso de ser posible
se le entrega fisicamente al cliente.

Vendedor; Coordinador
de Operaciones

Seguimiento

1. Se ejecuta llamadas telefonicas o se
envia mensajes de texto via WhatsApp al
cliente para saber si de acuerdo con la
propuesta, es decir, si prueba o no la
cotizacion enviada.

2. Se procede a negociar con el cliente ya
sea para el cierre de la venta o
modificacion de proforma.

Vendedor; Gerente

Solicitud de Anticipo al
cliente

1. Una vez aprobada la cotizacion por
parte del cliente, se le solicita un anticipo.

2. Se fija fecha y hora con el cliente para
proceder con la instalacion.

3. Se recibe el anticipo por parte del
cliente (cheque, efectivo, transferencia,
débito bancario) y se informa por via mail
al area financiera.

Vendedor

Compra del equipo al
proveedor

1. Se le comunica al proveedor que la
cotizacion solicitada ha sido aprobada.

2. Se procede a realizar la compra de los
equipos de seguridad electrénica.

3. Se solicita la facturacién de la compra
para proceder con el pago.

4. Se recepta la compra solicitada.

Coordinador de
Operaciones

Instalacion del equipo
de seguridad

1. Se prepara a los técnicos, los equipos y
materiales a utilizar para proceder con la
instalacion.

2. Finaliza la instalacion, el cliente firma un
certificado de instalacion.

Jefe técnico; Técnicos;
Coordinador de
Operaciones

Pago y Emision de
factura

1. Emisién y envio de la factura al cliente.

Coordinador de
Operaciones

2. Gestién de cobro y recepcién del saldo
pendiente por parte del cliente.

Vendedor; Freelance

Nota: Elaboracion propia
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Diagrama SIPOC

Mediante el Diagrama SIPOC se realizé un analisis de los elementos del proceso de
ventas identificando las salidas, receptores de las salidas (clientes), entradas, y fuentes de
entradas (proveedores) de cada procedimiento dentro de este proceso macro. Posteriormente
se genero las observaciones en donde se sefial6 las posibles fallas y oportunidades de mejora
de cada procedimiento que ayudo a la implementacién de mejoras y creacion de politicas de
todo el proceso de venta. Dichas mejoras se encuentran plasmadas en el manual de

procedimientos y detallado en Resultados (Capitulo 4).
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Tabla 4 Diagrama SIPOC

DIAGRAMA SIPOC

Nombre del Proceso:

Ventas

Fecha:

16/7/2023

Comenzando desde la captacion del

cliente hasta la emision de la factura con

Alcance: Duefios del proceso: Coordinador de Operaciones,
' el soporte del area operativa y P ' Jefe técnico y Vendedor de
contabilidad Planta
Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
(Suppliers) (Inputs) (Process) (Outputs) (Customers)
Llamadas a los . .
i Clientes potenciales
clientes
Envié de correo a
los clientes usando  Captacién de interés de los actuales
Vendedor la base de datos clientes clientes a la adquisicién de Vendedor
nuevos productos o
Llamadas de servicios
clientes
Interaccién con el Requerimiento Requerimiento enviado : .
Vendedor . . . . Coordinador de operaciones
cliente del pedido mediante email o WhatsApp
- Determinacién de la , ,
Inspeccion . . Coordinador de operaciones y
Lugar y hora . cantidad de equipos a
Técnica . . Vendedor
instalar (email o WhatsApp)
. Andlisis de la
Coordinador de necesidad del
operaciones cliente Elaboracion de la
Proforma realizada Vendedor

Proveedor de los
equipos

Cotizacion con el
proveedor

cotizaciéon
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Medir el costo de
instalacion

Coordinador de
operaciones

Analizar
descuentos

Determinar el
precio

Coordinador de
operaciones

Cotizacion
realizada

Envio de la
cotizacion al
cliente

Confirmacioén de recepcion
de la proforma

Cliente potencial

Seguimiento

Confirmacion del cliente

Vendedor

Solicitud de 60% del valor total de la Asistente Contable
Anticipo al cliente venta (Recaudacion)
. Cotizar los equipos Compra del
Coordlne}dor . a proveedores equipo al Equipos de seguridad Coordinador de operaciones
operaciones o
Verificar el stock proveedor

Proveedor de los
equipos

Equipos de
seguridad
Coordinacién con
el cliente y persona

Contabilidad

Nota: Elaboracion propia

Ingreso de compra
en contabilidad

Instalacion del
equipo de
seguridad

Pago y Emision
de factura

Satisfaccion del cliente
(Indicador) Certificado de
instalacion firmado por el

cliente

Cheque o Transferencia de
pago total

Coordinador de operaciones

Cobros area Contable
Coordinador de operaciones
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Identificar fallos dentro del proceso

Diagrama AMFE

Mediante el diagrama AMFE se analizé las fallas que se presentan en los
procedimientos del area comercial y se calculé el IPR (indice de Prioridad de riesgo)
considerando la severidad de su efecto, frecuencia de ocurrencia y probabilidad de que este

defecto sea detectado con el fin de enfocar esfuerzos en aplicar mejoras y correcciones en

aquellos procedimientos que presentaron los riesgos mas significativos.

Asi mismo, se verificé la existencia de controles existentes que previenen o detectan la

ocurrencia de estos fallos para determinar las medidas adecuadas. Como criterio de calificacion

se determind que un IPR inferior a 100 no requerira intervencion a menos que la mejora fuera

facil de implementar.

A continuacion, se presenta los criterios de los factores del analisis de Severidad,

Ocurrencia y Deteccion:

Tabla 5 Criterio de calificacion de Severidad

SEVERIDAD DEL EFECTO EN EL PROCESO DE VENTAS CALIFICACION
10
Falla en el cumplimiento con requerimientos de seguridad 9
Interrupcion mayor 8
Interrupcion significativa 7
o 6
Interrupcion importante 5
Interrupcion moderada 4
Interrupcion menor g
Sin efecto 1

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 6 Criterio de calificacion de Ocurrencia

Probabilidad de ocurrencia Calificacion

[Eny
o

Muy Alta

Alta

Moderada

Baja

RPINIWIAROO|O|N || ©

Muy Baja

Nota: Elaboracion propia

Tabla 7 Criterio de calificacion de Deteccion

Muy
baja

Sin control del proceso actual. No puede detectarse o no es analizado

Casi imposible

10

Baja

El modo de falla o la causa no es facilmente detectado

Muy remota

Deteccion del modo de falla posterior al procesamiento por el operador
con ayudas visuales, tactiles o auditivas

Remota

Moderada

Deteccion del modo de falla en la estacion de trabajo por el operador
con ayudas visuales, tactiles o auditivas

Muy baja

Deteccion del modo de falla posterior al procesamiento por medio de
chequeos manuales.

Baja

Deteccion del Modo de la Falla en la estacion por el operador a través
del uso de controles automatizados en la estacion que detecten la
parte discrepante.

Moderada

Alta

Deteccion del Modo de la Falla posterior al

procesamiento por controles automatizados que

detectan la parte discrepante y aseguran la parte para prevenir algun
procesamiento posterior

Altamente
moderada

Deteccion del Modo de la Falla en la estacion por controles
automatizados que detectan la parte discrepante y aseguran
automaticamente la parte en la estacion para prevenir algan
procesamiento posterior

Alta

Muy alta

Deteccion (de las Causas) del Error en la estacion por controles
automatizados que detectan el error y previenen que la parte
discrepante sea hecha.

Muy alta

Prevencion (de las Causas) del Error como resultado del disefio de un
dispositivo.

Muy alta

Nota: Elaboracién propia




Tabla 8 Diagrama AMFE

Nombre del proceso:

ANALISIS DE MODO Y EFECTO DE FALLA (AMEF)

Proceso de ventas

Preparado por:

Belén Gutiérrez y

Damarys Pincay

Equipo Central: Fecha Clave 23/07/2023
Funcién del ‘ ‘ ¢sControles sControles ‘ ‘
Proceso - Mogo Efec_to » ' Causa(s) potencial Q9 actuales del O  actuales z

Requerimiento  potencial de potencial de m 0 m T
/Pasos del < de lafalla c proceso de — de Py
falla falla L, L .
Proceso prevencion? deteccién?

Pasos del

proceso a

analizar /
describir el
proposito de
dicho paso

Captacion de
clientes

Son las
entradas
especificadas
del proceso

para cumplir
los
requerimientos
de los clientes

¢De qué
maneras puede
fallar
potencialmente
el proceso para
cumplir con los
requerimientos?

¢Cudl es el
efecto o
consecuencia
del modo de falla
en las salidas
y/o los
requerimientos
del cliente?

¢, Qué tan severo es el efecto

¢ Como puede
ocurrir la falla?
Describir en

. términos de algo que

se pueda corregir o
controlar. Sea
Especifico.

¢, Qué tan frecuente ocurre el

|
: ¢Cudles son los
1 controles y
procedimientos
existentes
(inspeccion y
prueba) que
previenen o
detectan la
ocurrencia?

¢ Qué tan bien se puede

SEV x OCU x DET

Llamadas a i i i
los clientes
Envio de No poder
correo a los La base de ofrecer nuevos No se le da un
clientes datos no este productos a los 7 | seguimientoala | 8 - 8 | Ninguno (448
haciendo uso . clientes 9 9
actualizada . base de datos
de la base de antiguos y
datos actuales
Recepcion de , .
llamada de IIa[r)r?il?jra?sén Peéﬁ;dna:edel 10 ? 4 - 1 | Ninguno | 40
los clientes
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espera o no
contestar
Falta de
S Falta de
conocimiento , e
. L No brindar un capacitacion a los o
Requerimiento | Interaccion de los Capacitaciones ,
: : buen vendedores sobre Ninguno |144
del pedido con el cliente | productos por . anuales
asesoramiento los
parte del -
productos/servicios
vendedor
Inspeccion
. Lugar y hora - - - - - -
Tecnica gary
Analisis de la
necesidad del - - - - - -
cliente
Renegociar
Que el con eI?:Iiente
Cotizacién proveedor no No contar con
sobre los . _
con el cuente con la : suficientes - Ninguno [120
. equipos que se
proveedor mercaderia L proveedores
. utilizaran en la
requerida . e
instalacion
No tener
Elaboracion  Medir el costo | Error en la Desventaja formalidad en la i Ninguno | 245
de la de instalacion medicion competitiva medicién de sus 9
cotizacion costos
, Satisfaccion de
Designar un . Cuentan con
: la cliente alta, )
porcentaje de ero se genera porcentajes de Ninaguno | 175
descuento | P ©9 descuentos 9
erréneo alto | M@ pérdida en No tener una lista establecidos
Analizar la venta
. . de descuentos por
descuentos Disconformidad : .
. tipo de cliente Cuentan con
Designar un por parte del :
. ) porcentajes de ,
porcentaje cliente con el Ninguno |200
. : . descuentos
erroneo bajo riesgo de .
establecidos
perderlo
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, No realizar un No obtener NO. tener
Determinar el v ; formalidad en la :
. buen andlisis | ganancias en |10 L 4 - Ninguno |240
precio medicion de los
de los costos las ventas :
precios
Envio de la Envio de la Desinterés de No existe un
S Cotizacion o la oferta por tiempo maximo .
cotizacion al realizada cotizacion arte del 9 establecido para el 9 - Ninguno |648
cliente tardia par 0P
cliente envio
Seguimiento - - - Ninguno | -
Solicitud de
Anticipo al - - - Ninguno -
cliente
Tomarse mas
No hay _tlempo_gn la
. o instalacion del
Compra del . disponibilidad . ) No hay un proceso
) Verificar el equipo debido - . ,
equipo al stock del producto 2 que hay que 3 | de administracién |10 - Ninguno | 60
proveedor que se que T yql de inventario
requiere incurrir en la
compra del
producto
No contar con
el equipo de | Retraso en la No mantener una
Equqs de seguridad _mstalacm_n e | g buena gestion en 7 i Ninguno |112
seguridad completo a | inconformidad compras de los
Instalacion del tiempo para la| con el cliente equipos
equipo de instalacion
seguridad No existe un
Dar
... | acuerdo dela | Retrasoen el S
Coordinacion fecha d : de | No contar con el seguimiento ,
con el cliente _'echa de cierre de fa 5 equipo suficiente 3 inmediato a la Ninguno | 15
instalacion venta
: venta
con cliente
Pago y Ingreso de
Emisién de compra en - - - - - - Ninguno
factura contabilidad

Nota: Elaboracién propia

53



2.2.3. Verificar:

Posterior al hallazgo de las fallas que se encontraron dentro proceso actual mediante el

uso de herramientas de calidad como el diagrama SIPOC y AMFE, se establecieron mejoras

que ayudaron a reducir el tiempo de ejecucién de ciertos procedimientos.

Tabla 9 Procedimientos mejorados del Proceso de Ventas de la empresa VIELECSA S.A.

PROCEDIMIENTOS

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Captacioén del cliente

1. Verificar si en redes sociales existen
clientes solicitando equipos de seguridad
electrénica o de monitoreo.

2. En caso de no existir pedidos por redes
sociales, se procede a revisar la base de
datos.

3. Contactar a los clientes actuales
mediante llamada telefénica, correo
electrénico o WhatsApp para ofrecerles
servicios actualizados o consultar si tienen
personas referidas.

Vendedor

1. Empezar con el recorrido de campo a
lugares vulnerables donde se requiera del
servicio de la empresa.

Vendedor Freelance

Requerimiento del
pedido

1. Se recepta el pedido del cliente.

2. Se solicita por via mail al Coordinador de
Operaciones y Jefe Técnico verificar el
horario disponible para realizar la
inspeccion técnica.

Vendedor y Freelance

Inspeccion Técnica

1. Se informa por correo o WhatsApp al
cliente la fecha disponible para realizar la
inspeccion técnica en base a lo
determinado por el Coordinador de
Operaciones y Jefe Técnico.

2. Se recepta la confirmacion del cliente
para realizar la inspeccion técnica.

Vendedor y Freelance

3. Se recorre las instalaciones para evaluar
el sitio donde se procedera a instalar los
equipos de seguridad electronica.

4. Se observa las areas vulnerables donde
se puede reforzar la seguridad.

5. Se levanta la informacién con los
equipos a utilizar para la instalacion.

Jefe Técnico y Técnicos

6. Se envia por via mail al Vendedor y al
Coordinador de Operaciones el Formato
de "Reporte de Inspeccién Técnica"

Jefe Técnico
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Elaboracion y envio
de la Cotizacion

1. Se recibe el "Reporte de Inspeccion
Técnica" enviado por el jefe técnico.

2. Se revisa la lista de precios establecida
por el Coordinador de Operaciones.

Si el producto no se encuentra dentro de la
lista de precios, se debera solicitar al
Coordinador de Operaciones por correo
electrénico el precio del producto tomando
en consideracién el costo de instalacion y
el margen de ganancia.

Vendedor y Freelance

Coordinador de
Operaciones

3. Se analiza si existen descuentos a
aplicar de acuerdo con el cliente.

4. Se procede a la elaboracion de la
cotizacion tomando en cuenta el formato
establecido.

5. Se realiza el envio de la cotizacion via
mail o WhatsApp, si el caso lo amerita se
le entrega fisicamente al cliente.

Vendedor y Freelance

Seguimiento

1. Se ejecuta llamadas telefénicas o se
envia mensajes de texto via WhatsApp al
cliente para saber si esta de acuerdo con
la propuesta, es decir, si prueba o no la
cotizacién enviada.

2. Se procede a negociar con el cliente ya
sea para el cierre de la venta o
modificacion de proforma.

Vendedor y Freelance

Solicitud de Anticipo
al cliente

1. Una vez aprobada la cotizacion por parte
del cliente, se le solicita un anticipo.

2. Se recibe el anticipo por parte del cliente
(cheque, efectivo, transferencia, débito
bancario) y se informa por via mail al area
financiera.

3. Se envia la cotizacion aprobada y el
anticipo al Coordinador de Operaciones
para que proceda con la compra de los
equipos de seguridad y establezca la fecha
de instalacion.

Vendedor y Freelance

Compra del equipo
al proveedor

1. Se coordina con el Jefe Técnico la fecha
en que se realizara la instalacion de los
equipos de seguridad electronica.

2. Se le informa al Vendedor la fecha
pactada para realizar la instalacion.

3. Se procede a realizar la compra de los
equipos de seguridad electronica.

4. Se solicita la facturacion de la compra al
proveedor para proceder con el pago.

5. Se recepta la compra solicitada.

Coordinador de
Operaciones




Instalacion del
equipo de seguridad

1. Se prepara a los técnicos, los equipos y
materiales a utilizar para proceder con la
instalacion.

2. Finaliza la instalacion, el cliente firma un
certificado de instalacion.

Jefe técnico; Técnicos;
Coordinador de
Operaciones

Pago y Emisién de
factura

1. Emision y envio de la factura al cliente.

Coordinador de
Operaciones

2. Gestion de cobro y recepcién del saldo
pendiente por parte del cliente.

Vendedor y Freelance

Nota: Elaboracion propia

2.2.4. Actuar

Se elaboré el manual de procedimientos con las mejoras identificadas.
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1. PROPOSITO

Minimizar los errores administrativos, técnicos y operativos que estan inmersos dentro
del proceso de ventas de la empresa VIELECSA S.A. de la ciudad de Guayaquil,
siendo una guia para orientar al personal actual y nuevo del area comercial en el
desarrollo y desempefio de sus funciones de manera eficiente, clara y precisa
evitando la duplicidad y demoras en la ejecucion de sus actividades.

2. ALCANCE

El presente documento sera aplicable diariamente por el personal del area comercial;
desde el Coordinador de Operaciones, Jefe Técnico, Técnicos, Asesores Comerciales
y personal Freelance.

3. POLITICAS

= Realizar un analisis mensual de las ventas del mes pasado y establecer metas de
facturacion de manera mensual. A su vez al final el mes, realizar un seguimiento
del cumplimiento de ese objetivo por parte del Gerente General.

= Se debe establecer una lista de precios de manera mensual considerando los
costos de instalacion y margen de ganancias como guia para los asesores de
venta.

= Los vendedores deberan disponer del catalogo de productos y servicios que
comercializa la empresa con precios actualizados.

= Se deberan realizar capacitaciones a los asesores de ventas una vez al mes para
brindarles conocimientos de los articulos que comercializa la empresa.

* El envio del "requerimiento del pedido" serd enviado via mail con su asunto
respectivamente. Por ejemplo: Requerimiento del pedido - NOMBRE
DEL CLIENTE.

* El tiempo limite de la "Inspeccién Técnica" seran 2 dias laborables desde la
recepcidn del requerimiento. Por ejemplo: Se recibe el requerimiento del cliente el
28/08, se debera coordinar la inspeccion técnica el mismo dia maximo al dia
siguiente.

= Para el célculo de precios en la elaboracion de la cotizacion se ha establecido un
margen de ganancia entre el 40% y 50%.

= Para clientes recurrentes que adquieran un nuevo producto se le aplicara un
descuento del 5% bajo aprobacidn previa, asi mismos para clientes referidos.

= El envio de la proforma al cliente se lo realiza un dia laboral maximo posterior a la
visita técnica realizada.

= El costo final del cableado y de los materiales se reliquidara al terminar la obra
debido a que el valor proformado es un estimado.

= La elaboracién de la proforma tiene un tiempo de validez de 15 dias contando
desde el dia de la realizacion de la proforma.
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Posterior a la confirmacién de la proforma enviada se solicitard al cliente un
anticipo del 60% del valor total de la compra, el resto debera ser saldado una vez
terminada la instalacion.

En caso de que el cliente adquiera el servicio de monitoreo, posterior a la
instalacion los asesores de ventas deben llenar el formato "Hoja de datos del
cliente”, el contrato de servicio de monitoreo, el formato de "Forma de pago" y el
formato de "Autorizacion de débito" en caso de que el pago es con tarjeta de
credito o débito bancario.

Al finalizar la Instalacion del equipo de seguridad se solicitara al cliente la firma del
"Certificado de instalacion”.

Todos los equipos de seguridad electrénica tienen un afio de garantia posterior a
la instalacion.

VIELECSA S.A. le ofrece al asesor comercial una comisién del 10% en lo que
respecta a la venta de instalaciones de sistema de alarmas, camaras y cercos
eléctricos. Ademas, las comisiones seran pagadas al finalizar el mes sobre la
venta total.

Con respecto a la venta del servicio de monitoreo de alarmas se le ofrece al

asesor comercial el valor correspondiente de la venta del monitoreo de los 3
primeros meses del servicio.

4. DEFINICIONES

= Cliente recurrente: es aquel que compra o solicita frecuentemente un producto o
servicio.

= Cliente referido: es aquel que llega a conocer el negocio, los productos y
servicios que comercializan por la recomendacion de un amigo o familiar.

* Cliente potencial: es aquel que requiere de manera inmediata los productos y
servicios que ofrece la empresa.

= Reporte de Inspeccion Técnica: es aquel donde se detallara los equipos,
materiales, tiempo de instalacion, herramientas a utilizar, mano de obra (cantidad
de técnicos a requerir) para realizar la instalacion.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

= Lista de Precios

= Formato de Cotizacién

= Certificado de Instalacion

» Formato Hoja de Datos Ingreso Cliente por servicio de monitoreo
= Contrato de monitoreo

= Formato Forma de pago

» Formato de Autorizacion de débito

= Reporte de Servicio
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6. RESPONSABILIDADES

" Coordinador de Operaciones: Recepcion de cotizacién aprobada por el cliente y
el anticipo realizado; Cotizacion de precios a proveedores; Elaboracion de lista de
precios de manera mensual con el analisis de los costos de instalacién y margen
de ganancia ya establecidos; Realizar compras al proveedor; Confirmacién de la
fecha en que se realizard la instalacion al cliente; Supervision de la instalacion de
los equipos de seguridad.

" Vendedor - Freelance: Captar al cliente; Recibe el requerimiento del cliente;
Recibe lista de precios mensual por parte del Coordinador de Operaciones
Elaboracién y envio de cotizacion al cliente por correo electrénico; Seguimiento de
la inspeccidn técnica; Seguimiento a la respuesta del cliente; Solicitar al cliente el
anticipo; Envio de la cotizacion aprobada y anticipo por parte del cliente al
Coordinador de Operaciones para que se ejecute la compra; Llenar los formularios
requeridos en el cierre de la venta.

» Jefe técnico: Coordinar y ejecutar la inspeccién técnica; Envio de lo requerido en
la instalacion al Coordinador de Operaciones por correo electronico; Coordinacion
de la instalacion de los equipos de seguridad electrénica.

» Técnicos: Ejecutar la inspeccién técnica; Realizacion de la instalacién de los
equipos de seguridad electrénica.

= Contadora: Recepcién del anticipo del cliente; Facturacién de la venta.

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO ACTIVIDADES RESPONSABLE

1. Verificar si en redes sociales existen
clientes solicitando equipos de
seguridad electrénica o de monitoreo.

2. En caso de no existir pedidos por
redes sociales, se procede a revisar la
base de datos. Vendedor

3. Contactar a los clientes actuales
mediante llamada telefénica, correo
electronico o  WhatsApp para
ofrecerles servicios actualizados o
consultar si tienen personas referidas.

Captacion del
cliente

1. Empezar con el recorrido de campo
a lugares vulnerables donde se| Vendedor Freelance
requiera del servicio de la empresa.
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PROCEDIMIENTO

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Requerimiento del
pedido

1. Se recepta el pedido del cliente.

2. Se solicita por via mail al
Coordinador de Operaciones y Jefe
Técnico verificar el horario disponible
para realizar la inspeccion técnica.

Vendedor y Freelance

Inspeccién Técnica

1. Se informa por correo o WhatsApp
al cliente la fecha disponible para
realizar la inspeccion técnica en base
a lo determinado por el Coordinardor
de Operaciones y Jefe Técnico.

2. Se recepta la confirmacién del
cliente para realizar la inspeccién
técnica.

Vendedor y Freelance

3. Se recorre las instalaciones para
evaluar el sitio donde se procedera a
instalar los equipos de seguridad
electrénica.

4, Se observa las areas vulnerables
donde se puede reforzar la seguridad.

5. Se levanta la informacién con los
equipos a utilizar para la instalacion.

Jefe Técnico y Técnicos

6. Se envia por via mail al Vendedor y
al Coordinador de Operaciones el
Formato de "Reporte de Inspeccion
Técnica"

Jefe Técnico

Elaboracién y envio
de la Cotizacién

1. Se recibe el "Reporte de
Inspeccion Técnica" enviado por el
jefe técnico

2. Se revisa la lista de precios
establecida por el Coordinador de
Operaciones.

Si el producto no se encuentra dentro
de la lista de precios, se debera
solicitar al Coordinador de
Operaciones por correo electrénico el
precio del producto tomando en
consideracion el costo de instalacion y
el margen de ganancia.

Vendedor y Freelance

Coordinador de
Operaciones

3. Se analiza si existen descuentos a
aplicar de acuerdo al cliente.

4. Se procede a la elaboracion de la
cotizaciobn tomando en cuenta el
formato establecido.

Vendedor y Freelance
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PROCEDIMIENTO

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Elaboracion y envio
de la Cotizacion

5. Se realiza el envio de la cotizacion
via mail o WhatsApp, si el caso lo
amerita se le entrega fisicamente al
cliente.

Vendedor y Freelance

Seguimiento

1. Se ejecuta llamadas telefénicas o
se envia mensajes de texto via
whatsApp al cliente para saber si esta
de acuerdo con la propuesta, es decir,
si prueba o no la cotizacion enviada.

2. Se procede a negociar con el cliente
ya sea para el cierre de la venta o
modificacion de proforma.

Vendedor y Freelance

Solicitud de Anticipo
al cliente

1. Una vez aprobada la cotizacion por
parte del cliente, se le solicita un
anticipo.

2. Se recibe el anticipo por parte del
cliente (cheque, efectivo,
transferencia, débito bancario) y se
informa por via mail al &rea financiera.

3. Se envia la cotizacién aprobada y el
anticipo al Coordinador de
Operaciones para que proceda con la
compra de los equipos de seguridad y
establezca la fecha de instalacion.

Vendedor y Freelance

Compra del equipo
al proveedor

1. Se coordina con el Jefe Técnico la
fecha en que se realizard la instalacion
de los equipos de seguridad
electrénica.

2. Se le informa al Vendedor la fecha
pactada a realizar la instalacion para
que le informe al cliente.

3. Se procede a realizar la compra de
los equipos de seguridad electrénica.

4. Se solicita la facturaciébn de la
compra al proveedor para proceder
con el pago.

5. Se recepta la compra solicitada.

Coordinador de
Operaciones
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PROCEDIMIENTO

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Instalacion del

1. Se prepara a los técnicos, los
equipos y materiales a utilizar para
proceder con la instalacion.

equipo de seguridad

2. Finaliza la instalacién, el cliente
firma un certificado de instalacion.

Jefe técnico; Técnicos;
Coordinador de
Operaciones

Pago y Emision de

1. Emisiéon y envio de la factura al
cliente.

Coordinador de
Operaciones

factura

2. Gestion de cobro y recepcion del
saldo pendiente por parte del cliente.

Vendedor y Freelance

8. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

Procedimiento: Captacion del cliente

Vendedor Local

INICIO

J

Revisar la pagina de Instagram
de la empresa

l

¢ Existen
clientes solicitando
equipos de seguridad
electrénica o
monitoreo?

Si

y

Contactar al cliente por

Vendedor Freelance

INICIO

A J

Analizar y determinar el lugar a

recaorrer

\J

r

o—p-| Revisar la base de datos actual

Empezar el recorrido de campo
a lugares vulnerables donde se

requiera el servicio de la
empresa

Y

mensaje, correo electrénico o
llamada telefonica

)\

Ofrecer servicios actualizados o
consultar si tienen personas
referidas

O

Ofrecer servicios actualizados

gue tiene la empresa

)
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Procedimiento: Requerimiento del pedido

Vendedor Local y Vendedor Freelance

INICIO

Receptar el pedido del cliente

Y

Solicitar por via mail al
Coordinador de Operaciones y
Jefe Técnico verificar el horario

disponible para realizar la
inspeccion técnica

O

Procedimiento: Inspeccién Técnica

=) =D

\ J

Enviar via mail al Vendedor y al
Coordinador de Operaciones
detallando los equipos,
materiales, tiempo de
instalacion, herramientas a
utilizar, mano de obra (cantidad
de técnicos a requerir)

A

Informar por via mail o
WhatsApp al cliente la fecha
disponible para realizar la
inspeccion técnica en base a lo
determinado por el Coordinador
de Operaciones y Jefe Técnico

Y
Receptar la confirmacién del Levantar la informacién con los
cliente para realizar la equipos a utilizar para la
inspeccion tecnica instalacion
A
|

Recorrer las instalaciones para
evaluar el sitio donde se
procedera a instalar los equipos
de seguridad electronica

Observar las areas vulnerables
> donde se puede reforzar la
seguridad
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Procedimiento: Elaboracién y envio de cotizacion

INICIO

A

Recibir el "Reporte de
Inspeccion Técnica” enviado por
el jefe técnico

|

Revisar la lista de precios
establecida por el Coordinador
de Operaciones

l

¢ Se encuentra el
producto dentro de la lista
de precios?

Si

1

Analizar si existen descuentos a

Solicitar al Coordinador de
Operaciones por via mail el
precio del producto tomando en
consideracion el costo de
instalacion y el margen de
ganancia

aplicar al cliente

|

Elaborar la cotizacion tomando
en cuenta lo establecido en el
formato

|

Enviar la cotizacién via mail o
WhatsApp, si el caso lo amerita
se le entrega fisicamente al
cliente

O
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Procedimiento: Seguimiento

INICIO

|

Contactar al cliente via llamada
telefonica o WhatsApp para
saber si aprueba la proforma

enviada.

¢El cliente
aprueba |a cotizacion
enviada?

Proceder con la negociacion del N
cierre de venta, forma de pago y
fecha de instalacion
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Procedimiento: Solicitud de anticipo al cliente

INICIO

Y

Solicitar al cliente un anticipo del
60% del valor de la cotizacidn
aprobada

 J

Recibir el anticipo por parte del
cliente (cheque, efectivo,
transferencia, dpebito bancario)
e informar por via mail al area
financiera.

Y

Enviar cotizacidn aprobada y el
anticipo recibido al Coordinador
de Operaciones para que
proceda con la compra de los
equipos de seguridad y
establezca la fecha de

instalacion

)
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Procedimiento: Compra del equipo al proveedor

INICIO

Y

Coordinar con el Jefe Técnico la
fecha en que se realizara la
instalacion

Y

Informar al Vendedor la fecha
pactada de la instalacién para
que le informe al cliente

Y

Realizar la compra de los
equipos de seguridad
efectrdnica

Y

Solicitar la factura de la compra
realizada para proceder con el

pago

Receptar la compra solicitada

O
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Procedimiento: Instalacion del equipo de seguridad

INICIO

Y

Preparar a los técnicos, los
equipos y materiales a utilizar
para proceder con la instalacion

\ J

Finalizar la instalacion con la
firma de un certificado de
instalacion por parte del cliente

Y

Coordinar con el cliente el pago
del saldo pendiente

O

Procedimiento: Pago y emision de factura

INICIO

\J

Emitir y enviar la factura al
cliente

\J

Gestionar el cobro y recepcion
del saldo pendiente por parte del
cluente

O
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CAPITULO 1lI

3. RESULTADOS Y ANALISIS

La empresa cuenta con cuatro areas principales Comercial, Compras, Operaciones y
Financiera. De este analisis organizacional y junto a las entrevistas realizadas se identificd un
sobrecargo de funciones observado principalmente en el Coordinador de Operaciones y la
Asistente Contable. Segun el organigrama el Coordinador de Operaciones, Felipe Intriago, se
encarga de supervisar el area técnica (jefe técnico y técnicos) y el area de sistemas o
monitoreo (jefe de sistemas y operador de consola) pero debido a que no existe un

Departamento Comercial estructurado ademas coordina esta area desarrollando la cotizacion

con proveedores sobre los equipos, determinacion de precios, elaboracién de la cotizacién y la

compra de equipos perteneciente al Area de Compras.

Por parte de la Asistente Contable ademas de su funcion en el area contable colabora

en el area de ventas, representada en el organigrama como el ‘Vendedor’, encargandose de la

captacion de clientes nuevos, seguimiento y cierre de la venta. Ademas de su apoyo en el area

financiera, atencion al cliente y cobranzas.

A continuacion, se presentaran los resultados generados posterior a la realizacion del

Diagrama SIPOC yal analisi de los fallos con mayor relevancia detectados en la elaboracién del

diagrama AMFE:
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Tabla 10 Observaciones y resultados Diagrama SIPOC

Proceso
(Process)

Observaciones
(Observations)

Resultados
(Results)

Captacion de
clientes

No existen suficientes estrategias que
ayuden a aumentar el volumen de clientes.
La empresa actualmente utiliza la base de
datos para ofrecer nuevos servicios a sus
actuales clientes y ademds para conseguir
clientes referidos.

Como oportunidad de mejora se
establece el aumentar canales de difusion
ya sea reactivando su cuenta de
Instagram o estableciendo nuevas
estrategias que ayuden a los vendedores
a captar mayor volumen de clientes.

Actualmente, las comisiones por ventas no
se encuentran establecidas de manera
clara lo que genera malentendidos y
desmotivacion por parte de la fuerza de
ventas.

En VIELECSA S.A. se debe establecer
una politica que especifique la comision
que recibe el asesor comercial por la
venta de instalaciones de sistema de
alarmas, camaras, cercos eléctricos y
monitoreo de alarmas.

Requerimiento
del pedido

No existe un medio fijo para el envio del
requerimiento y reporte de la inspeccion
técnica por lo que genera un problema en

Inspeccion
Técnica

la comunicacién e informalidad del
procedimiento.

Se debe establecer una via clara de
comunicacion entre los involucrados en el
ciclo de ventas para facilitar la
coordinacion de la inspeccion de acuerdo
con la disponibilidad de los técnicos y
demas aspectos.

Elaboraciony
envio de la
cotizaciéon

No se encuentra establecido un tiempo
limite de envio de la proforma

Se debe establecer un tiempo limite para
el envio de la proforma al cliente posterior
a la inspeccién técnica para brindar una
respuesta agil y oportuna al requerimiento
del cliente.

La persona encargada de la elaboracién no
cuenta con un formato que realice la
cotizacion de forma rapida por el contrario
realiza calculos de manera manual para el
calculo de precios.

Se determinara una lista de precios de
manera mensuales tomando en
consideracion los costos de instalacion y

el margen de ganancia.

Nota: Elaboracion propia

A continuacion, se presentan las fallas de cada procedimiento con un mayor NPR

(indice de probabilidad de riesgo) determinados en el Diagrama de AMFE, las acciones

recomendadas y el responsable de ejecutarlas.
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Tabla 11 Acciones recomendadas Diagrama AMFE

¢ Quién es
. responsable de las
PROCEDIMIENTO Falla IPR Acciones recomendadas P :
acciones
recomendadas?
La base de datos que se usa para el envio El vendedor sera el encargado de actualizar y
Captacion de de correo electrénico a los clientes 448 mantener actualizada la base de datos, debera Vendedores
clientes ofreciendo los productos y servicios que se corroborar correos y niumeros telefénicos con los
comercializa no se encuentra actualizada. clientes al momento de ejecutar las llamadas.
El poco conocimiento de los productos por Se deben realizar capacitaciones mensuales a
Requerimiento del P oS P P los vendedores para brindarles conocimientos
) parte del vendedor ocasiona que no exista | 144 . . Gerente General
pedido ; - : sobre el funcionamiento de todos los productos
una buena interaccion con el cliente S
gue comercializa la empresa
La cotizacién por parte del proveedor no se Establecer una buena relacién con los
realiza a tiempo debido a la falta de 120 proveedores con el fin de obtener una mejor
mercaderia requerida negociacién en temas de precios.
Designar un porcentaje de descuento
erréneo alto al momento de analizar los 175
Elaboracién de la descuentos aplicados a los clientes Establecer un porcentaje de descuento general
cotizacion Designar un porcentaje de descuento dirigido para cualquier tipo de cliente _
erréneo bajo al momento de analizar los | 200 Coordinador de
descuentos aplicados a los clientes Operaciones
No realizar un buen andlisis de los costos .
, : Contar con un listado donde los costos de cada
al momento de determinar el precio a cada | 240 .
producto ya se encuentren establecidos
producto
Contar con un formato de determinacion de
Envio de la . o . precios que automatice los célculos y permita al
L . Envio de la cotizacion tardia 648 o
cotizacion al cliente vendedor elaborar la cotizacion de manera
instantanea.
Instalacion del ; .
. No contar con la mercaderia completa a Tener varios proveedores para contar con
equipo de ; ) - 112 . . Gerente General
seguridad tiempo para la instalacion alternativas que ayuden a suplir la demanda.

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 12 Resumen de Acciones Tomadas

Causa Critica

Accion Tomada

Ventaja

Sobrecarga de
actividades

Se reasignaron las
responsabilidades de los
involucrados en el proceso de venta
las cuales fueron detalladas en el
manual.

Se alivio la carga de actividades
para el Coordinador de Operaciones
designando la elaboracion de la
cotizacion al vendedor y a su vez se
implementé una mejora
automatizando su realizacion
plasmando como politica la
actualizacion de formato de
cotizacién con precios establecidos.

Permitira aumentar la
productividad y eficiencia de
los trabajadores en el
desempenfio de sus actividades.

Inexistencia de
métricas para
controlar su
desemperio

Se establecieron los KPIs
correspondientes al proceso de
ventas

Esto permitira medir y controlar
el desempeifio de todo el
proceso de ventas.

Ambigiiedad en la
designacion de
responsabilidades

Se establecio las responsabilidades
en el manual de manera clara y en
los procedimientos correspondientes

Les permitir4 a los involucrados
estar claros de sus
responsabilidades y a los
superiores de evaluarlos.

Falta de estrategias
en la captacién del
cliente

Se estableci6 la politica de
comisiones por la venta de
instalaciones de sistema de
alarmas, camaras, cercos eléctricos
y monitoreo de alarmas.

Esto servird como incentivo
para los asesores de ventas
debido a que existian
frecuentes quejas de estos por
la falta de claridad de los
porcentajes de comision.

Seguimiento tardio
de las cotizaciones

Se design6 al vendedor como
responsable de la elaboracion de la
cotizacion
Se estableci6 tiempo limite de envié
de las cotizaciones
Se determin6 como politica la
elaboracion de una lista de precios y
politica de descuentos.

Se establece como politica disponer
al vendedor de un formato de
cotizacion actualizado de manera
mensual.

Aplicando la politica de demora
en la elaboracién de la
proforma comunicado a los
vendedores y contando con un
formato de cotizacion
establecido se aplicara un
orden evitando demoras
innecesarias en su envio.

Nota: Elaboracion propia
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3.1.Factibilidad de la propuesta de Mejora del proceso de Ventas

3.1.1. Costo: Tiempo de Implementacién de la mejora
La implementacién de las mejoras realizadas dentro del proceso de ventas tiene un
tiempo estimado de 10 semanas considerando las medidas que deben ser tomadas para llevar
a la accion las modificaciones en el proceso de ventas especificadas dentro del manual de
procedimientos realizado. A continuacién, se detalla la duracion de los pasos claves para la
implementacién de la propuesta:

Tabla 13 Tiempo de implementacion de la propuesta de mejora

Tiempo de Implementaciéon Semanas
Negociar con los proveedores 4
Realizacién de la lista de precios

Realizar el formato de cotizaciones

Capacitar a los vendedores para el uso del Formato de Cotizacién

Comunicacion del manual de procedimientos de proceso de ventas a

los involucrados y politicas

Total 10
Nota: Elaboracion propia

N RN

3.1.2. Beneficios percibidos

Reduccion de la duracién del ciclo de ventas

El resultado de la mejora del proceso comercial se refleja cuantitativamente en la
disminucion de la duracion del ciclo de venta el cual estuvo entre un 47% a 61%, esto producto
de que las medidas estuvieron enfocadas en la comunicacién entre los involucrados en el
proceso, eliminacion de actividades innecesarias, automatizacion de tareas y establecimiento
de politicas para aportar claridad al personal.

A continuacién, se detallara una comparativa entre la duracién del ciclo de venta

anterior y el ciclo de venta ya mejorado.
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Tabla 14 Reduccion de la duracion del Ciclo de Venta

ANTERIOR MEJORADO

Envio de la necesidad del cliente al

Requerimiento del

Coordinador y Jefe técnico pedido Instante
Emision del
Reporte de
desde que se recibe el Inspeccion al Inspeccién
e - . e 4 4 2
requerimiento Coordinador Técnica
de
Operaciones
Se recibe el Reporte Se envia a la Elabgracmn y Mismo dia del envio
P cotizacion al envio de la 3 7 del reporte de
Tecnico . o . e s
cliente cotizacion inspeccion técnica
Se envia la proformaal _ Confirmacion Seguimiento 4 4 >
cliente del cliente
L_Jna vez que el c_he_:nte apru_et_;e la Solicitud de
cotizacion se le solicita un anticipo del Anticipo al cliente 1 1 1
60% de la venta total. b
A(Ijoqsu;smalior;ge Compra del
Recibo del anticipo - a?a Ig equipo al 2 2 2
P L proveedor
instalacion
Instalacion de los equipos y firma de Instala_lcién del
equipo de 1 3 2
Contrato .
seguridad
Emision de la factura al cliente Pago y Emision de 2 2 M.'Smo d'.a, i
factura instalacion
TOTAL 17 23 9

Nota: Elaboracion propia

Aumento del Porcentaje de Ventas Cerradas

Para determinar el promedio de requerimientos recibidos se realizé un mapeo de las

proformas enviadas a los clientes en los meses de junio, julio y agosto cuya suma se encuentra

en la tabla. Con respecto al Numero de Ventas cerradas y Total de facturacion se consider6 el

registro de las Ventas por Instalacién de los equipos de seguridad omitiendo ventas de

monitoreo ya que estas provienen de contratos anuales y no de ventas cerradas en el mes.
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De los 39 clientes que rechazaron la propuesta el 40% informaron que optaron por otra

alternativa debido al retraso del envio de la proforma o porque simplemente no obtuvieron un

seguimiento por la compania.

En el proceso mejorado se redujo el tiempo de envio de la proforma de 7 a 1 dia

maximo posterior a la inspeccion técnica y se designo al asesor comercial como unico

encargado de realizar el seguimiento para evitar sobrecarga de actividades al Coordinador y en

consecuencia respuestas tardias al cliente.

Por lo tanto, se estima que el Porcentaje de Ventas cerradas incrementaria en

aproximadamente un 37% producto de los cambios realizados en el procedimiento de

elaboracion de la proforma y del seguimiento considerando que del 40% que rechazo la

propuesta debido a las demoras se recuperaria al menos el 20% de esos clientes.

Tabla 15 Analisis de las Ventas de junio, julio y agosto

CRITERIOS JUNIO JULIO AGOSTO |PROMEDIO
Promedio de Requerimientos recibidos 45 42 60 49
Porcentaje de ventas cerradas 20% 24% 20% 21%
Numero de Ventas cerradas 9 10 12 10
Total de facturacion $5.122,00 $5.410,86 $5.424,28 $5.319
Valor Unitario Promedio por venta de Instalacion $ 569,10 $ 541,09 $ 452,02 $ 521,00
Nota: Elaboracion propia
Tabla 16 Comparativa entre porcentaje de ventas cerradas
Datos mensuales C'_CIO e Vef“a Diferencia
Anterior Mejorado
Promedio de Requerimientos recibidos 49 49 0
Numero de Ventas cerradas 10 18 8
Porcentaje de ventas cerradas 20% 37% 16%
Numero de proformas Rechazadas 39 31
Facturacién por ventas Estimada $ 5.207 $9.373 $4.166

Nota: Elaboracién propia
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Beneficios Intangibles

La implementacién de la mejora propuesta presenta beneficios intangibles que, aunque

no son faciles de cuantificar son de suma importancia para el rendimiento dentro del proceso

de Ventas, entre los cuales tenemos:

= Aumentar la productividad y eficiencia de los trabajadores en el desempefio de sus

actividades.

» La mejora del proceso de toma de decisiones al contar con KPIs o indicadores de
desempenio.

= Incremento en la satisfaccion de los empleados al eliminar tareas de naturaleza
tediosa.

= Incentivo a los vendedores al eliminar ambiguedad en el pago de las comisiones.

= Mejoramiento de la imagen del Negocio al contar con vendedores que serian
capacitados mensualmente para que realicen un seguimiento oportuno.

= Llegar a hacer mas competitivos en el servicio al cliente.

Definicion de los KPIs de ventas

Para asegurar que el Area Comercial cuente con un control y monitoreo continuo se

determinaron los KPIs (indicadores clave de desempefo) de Ventas que deben ser calculados

de forma semanal o mensual para evaluar el desempeno del personal y mejorar la toma de

decisiones.
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Tabla 17 KPIs para medir el desempeno del proceso de ventas

Procedimiento KPIs Férmula Inductor Frecuencia Evaluador
Volumen de llamadas Total de llamadas recibidas Aumentar los canales semanal Gerente
de clientes potenciales Total de llamadas atendidas de difusion General

Captacién de | Porcentaje de clientes | (Clientes al finalizar el mes) (Clientes ruevos enelmes) ;| AUMeNtar satisfaccion | Gerente
Clientes estables Numero de clienyes al inciar el mes del Cliente General
Porcentaje de nuevos UGS m_‘evos %100 Desarrollar estrategias mensual Gerente
clientes Total de clientes de marketing General
E(Iea;]li/?cr)a((j:(leogy Tlglrgggrgg?&ec?éﬂ; ) Tiempo total de elaboracion de cotizacién automzjt?zr:(r:i?n del mensual Gerente
o o T General

cotizacion cotizacion # de Cotizaciones proceso

Mejorar la asistencia
gue brindan los Gerente
Porcentaje de cierre de Cantidad de ventas cerradas 100 VEMEETTTES 2 (08 mensual Sramzrl
.. - X i
Seguimiento ventas Total de ventas cotizadas clientes -
Ofrecer alternativas en
Gerente
la propuesta de

nisiio General

cotizacion

Compra del . . -, . Mejorar la relacion con .
o u? o al Tiempo que tarda en la Tiempo total de obtenciéon de equipos Jel roveedor v el semanal Coordinador de
proveedor proceso de compras

Instalacion del L . : : ; . -

: Duracién promedio de la Tiempo total de las instalaciones Hacer al equipo técnico .
equipo de : iy . . ot mensual Jefe Técnico
seguridad instalacion # de instalaciones eficiente

Nota: Elaboracion propia
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.Conclusiones

= A partir del organigrama que se realizé junto al personal de la empresa se
determind la existencia de un sobrecargo de funciones presentado principalmente
en el Coordinador de Operaciones y la Asistente Contable, esto producto del
recorte del personal ocasionado por el declive de su liquidez a raiz de la crisis que
se presento por la pandemia COVID 19.

= Dentro del analisis preliminar del area comercial se identificaron las cinco causas
principales que corresponden al 80% del problema en la gestion de ventas que
fueron identificadas mediante el diagrama de Ishikawa y Pareto. Estas causas
correspondian a la sobrecarga de actividades, inexistencia de métricas para
controlar el desempefio de las actividades (Indicadores), ambigledad en la
designacion de responsabilidades, falta de estrategias en la captacién del cliente,
seguimiento tardio de las cotizaciones y un departamento de venta no
estructurado. A partir de estos seis factores se definieron las acciones tomadas de
mejoras del proceso de ventas.

= Mediante la herramienta del diagrama SIPOC se analizd los elementos de cada
procedimiento del proceso de ventas, las funciones de los trabajadores
involucrados y se emitieron las observaciones correspondientes con el fin de emitir
las acciones correctivas u oportunidades de mejora.

= Se identificaron las fallas de cada procedimiento y a través del diagrama AMFE se
calculé el IPR (indice de Prioridad de Riesgo) considerando su nivel de severidad,
ocurrencia y deteccién. Se seleccionaron aquellas fallas con un IPR mayor a 100

que correspondieron a los procedimientos de Captacion de clientes, Requerimiento
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del pedido, Elaboracion y envio de cotizacion e Instalacion del equipo de
seguridad, asi mismo se determinaron las acciones recomendadas y los
responsables de llevarlas a cabo.

Una vez analizado los elementos del proceso del ventas y las fallas de alto riesgo
se realizaron las modificaciones de mejora, se verific con el cliente y se elaboro el
manual de procedimientos detallando los ochos apartados correspondientes al
propdsito, alcance, politicas, definiciones, documentos de referencias,
responsabilidades, descripcion de los procedimientos y los diagramas de flujos
respectivos.

Para demostrar la factibilidad del proyecto de mejora se realizé un analisis de
Costos y Beneficios, considerando como costo el tiempo que tomaria la
implementacién de la propuesta estimada en 2 meses y 2 semanas. Como
beneficios se obtuvo, la reduccion de la duracién del ciclo de ventas en un 47%, la
estimacion del aumento en 16 puntos porcentuales del indicador de desempefio
“Porcentaje de las Ventas Cerradas” incrementando la facturacién por venta
mensual hasta $4.166,00 adicionales a lo actualmente percibido. Ademas, se
plantearon los beneficios intangibles que hacen alusién a la productividad
alcanzada y se definio los KPIs de ventas como un componente de control interno
que permitan medir posteriormente el éxito de la implementacion y realizar ajustes

Si es necesario.
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4.2. Recomendaciones

= La alta direccion debe ser la encargada de asegurar la comunicacion y el
entendimiento de las responsabilidades y autoridades para cada uno de los roles
de la organizacion.

= La direccién de la empresa debe asegurar y promover el cumplimiento de las
politicas y procedimientos del area comercial detalladas en el manual mediante la
difusion a todo su personal.

= El Gerente General debe ser el encargado de definir actividades de seguimiento,
evaluar los indicadores y programar reuniones frecuentes de manera mensual para
garantizar el control del proceso de ventas.

= En las reuniones programadas el Gerente General debera evaluar de manera
constante las politicas y procedimientos que le permitan identificar acciones
correctivas para asegurar la mejora continua del proceso.

= La empresa presenta problemas en la captacion de nuevos prospectos
dependiendo mayormente de captar clientes referidos y ofrecer sus servicios a los
clientes actuales. Por lo tanto, como oportunidad de mejora se recomienda
aumentar canales de difusion que ayuden a los vendedores a obtener un mayor

volumen de requerimientos mensuales.
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ANEXOS

ENTREVISTA 1

Informacién Histérica

1. ¢En qué afio se fundé la empresa?

2002

¢, Con cuantos clientes contaban y qué tipo de clientes eran al empezar sus
actividades?

Contdbamos con 5 en 5 cada mes. Casas y un negocio cybers, negocios comerciales
¢A lo largo de su trayectoria la empresa llego a tener departamento comercial? ¢,Si es
asi porque se elimind este departamento comercial? ¢ Qué dificultades se present6?
2002 — 2003 — nunca se cre6 un departamento, al inicio no hubo departamento

En el transcurso dentro de uno 10 o 12 afios, se contratd un jefe comercial con grupo de
vendedores para vender los productos. Jefe de ventas y vendedores.

Problemas en ventas

4. ¢En qué afo y debido a qué acontecimiento importante la empresa empezé a presentar

dificultades en sus ventas e ingresos?

Después de pandemia, en afios anteriores han venido presentando problemas, pero en
pandemia fue el afio mas. perdieron

¢,Qué medidas se tomaron?

Promociones con sus propios clientes, promocién por WhatsApp, tipos y publicidad,
manejar con redes

Creacion de la pagina de Instagram

6. ¢En qué afio se crea la pagina de Instagram?

2020 o0 2021

7. ¢Qué equipo externo se contratd y con qué propoésito?

Negocios y estrategias con el objetivo de promocionar sus productos o
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ENTREVISTA 2
Objetivo. - Contexto de la empresa: tipo de clientes, productos, organigrama, analisis FODA.

Dirigida a: Sr. Felipe Intriago

INTERNO
Organigrama

1. ¢Actualmente por cuantos empleados esta conformada VIELECSA y cuales son sus
cargos? (de mayor a menor)

Gerente General — 1 En Papeles — Pablo Nevarez
Coordinador De Operaciones — 1

Jefe Técnico — 1 Guillermo Nufiez

Jefe De Sistemas — 1 Carlos Garofalo

Contadora - 1

Técnico Instalador — 1, 2 Subcontratados
Operador De Consola - 3

Mensajero - 1

XN AWN =

2. ¢ Cuales son las areas que existen en VIELECSA?
Gerencia - Operaciones - Financiero
3. ¢ Cuales son los procesos que se realizan en la organizaciéon?

Venta

Compra
Instalacion
recaudacion
Registro Contable
Servicio Postventa

oahrwbh-~

4. En qué consiste el proceso de “Recaudacion”?

En este proceso, se encargan del cobro del servicio por débito automatico a los clientes.

Trabajadores

En base a su cargo
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5. ¢Cuales son las funciones (actividades) que exactamente usted realiza dentro de
VIELECSA?

COORDINADOR DE OPERACIONES, mis funciones dentro de la empresa son:
= Recepcion del requerimiento de pedido del cliente enviado por el area comercial
= Coordinacion y supervision de la inspeccién técnica
= Recepcidn del reporte de inspeccion técnica enviado por el jefe técnico
= Cotizacion de precios a proveedores
= Establecer precios analizando el costo de instalacién y margen de ganancia
= Elaboracién de proforma para el cliente
= Realizar compras al proveedor
= Supervision de la instalacion de los equipos de seguridad.

EXTERNO (ENTORNO)
6. ¢Cuales son los tipos de clientes que capta VIELECSA?
Negocios en casas, oficinas, locales, casas en urbanizaciones y centros educativos.
7. ¢Queé tipos de productos o servicios ofrecen?
Venta de equipo de seguridad electronica (alarmas, camaras, acceso, cercos eléctricos)
Servicio de monitoreo de alarmas y camaras

8. ¢Principales competidores?

COMPANIAS DE SEGURIDAD ELECTRONICA: SEGINTER, LAAR, GCB, ALCONSA,
LIDERMAN, ETC

ANALISIS FODA
FORTALEZAS

1. Brindan confianza en seguridad y servicio de calidad al cliente por los anos de
experiencia.

Cuentan con un personal técnico de planta idéneo.

Atender y resolver problemas de monitoreo de manera oportuna.

Alta disponibilidad del personal ante los requerimientos del cliente.

abkownN

la empresa de seguridad fisica (ARSEG)
OPORTUNIDADES

1. Lainseguridad que actualmente existe en la ciudad.
2. La prevencién de los hogares por la delincuencia en urbanizaciones.
3. La creaciéon de nuevas empresas en el mercado.

DEBILIDADES

Contar con el servicio complementario de respuesta armada producto de su alianza con
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1. No cuentan con mayor movilidad al momento de realizar las inspecciones e

instalaciones.
Desactualizacion en la tecnologia.

A

3. Mal manejo y control en la parte financiera al ser una fuente constante de

apalancamiento de la empresa aliada (ARSEG).

4. No cuentan con una alianza sélida con proveedores.

AMENAZAS

1. Competidores informales.
No existe una fidelidad de los proveedores hacia la empresa debido a que realizan
ventas directas a minoristas.

3. Escasez de personal de ventas.

ENTREVISTA 3

1. Este organigrama es uno tipo jerarquico, quisi€ramos saber si la jerarquia esta bien

definida, quienes pueden solicitar al mensajero

ORGANIGRAMA JERARQUICO

GERENTE GENERAL

(Dueno de la empresa)

[
v

COMERCIAL

I
v

[
v

COMPRAS

OPERACIONES ‘

y

VENDEDOR

ASESOR
FREENLANCE

'

]
Y

FINANCIERO

4

Flujo de Autoridad ——

COORDINADOR DE
OPERACIONES

CONTADORA

(Felipe Intriago)

3

!

JEFE TECNICO

JEFE DE
SISTEMAS

ASISTENTE
CONTABLE

'

'

TECNICO
INSTALADOR

OPERADOR DE
CONSOLA

MENSAJERO

El mensajero forma parte del area financiera / contable

DIAGRAMA SIPOC

2. Con respecto al requerimiento del pedido que lo emite el vendedor, ¢ cual es el medio
que utiliza para comunicarle al coordinador lo solicitado por el cliente?
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Por correo electrénico, WhatsApp

Una vez finaliza la inspeccion técnica por el técnico encargado, asi mismo ¢ cual es el
medio utiliza para comunicarle lo que necesita para la instalacion del cliente?

También por correo y por WhatsApp, el técnico le informa al coordinador y al vendedor
materiales, cantidad, tiempo, herramientas, cantidad de técnicos a requerir

Cuando el cliente acepta la cotizacion y se le solicita un porcentaje del valor total de la
venta como anticipo, ¢,cual es el porcentaje que se le solicita? Y ¢quién o qué
departamento gestiona el cobro del anticipo? ¢ por qué medio la persona encargada
(antes mencionada) comunica que se hizo efectivo el anticipo cancelado por el cliente?

60%
Asistente contable — recaudacion
Por teléfono

Una vez realizada la compra, ¢,quién es el encargado de recibir los equipos solicitados a
los proveedores? ;Qué control tienen para el registro de las compras realizadas?

Yo el coordinador de ventas ya que yo soy el encargado de realizar las compras. Si si
existe un control

Posterior a la instalacion, ¢ hay alguna persona responsable que se comunique con los
clientes para la medir su satisfaccién? ;qué medio utilizan?

Si yo como Coordinador de Operaciones y los vendedores medimos la satisfaccion del
cliente en ese momento.

¢, Quién recibe el pago del servicio?

Operaciones y el area administrativa
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VENTAS DEL MES DE JUNIO 2023

FECH |NrME | SECUENCI SUBTOTAL_ | DESCUENT

A RO A TIPO | DETALLE RUC C 6] BASE IMPUESTO TOTAL

02/06/ | 000003 |001-003- VEN- 09913993

2023 | 0877 000001640 |FA |TAB KONTROLL S.A. 64001 288,67 32,07 288,67 34,64 323,31

07/06/ | 000003 |001-003- VEN- 09900000

2023 0879 000001642 FA QUIMIPAC S.A. 18001 442,13 23,28 442,13 53,06 495,19

16/06/ | 000003 | 001-003- VEN- | MARIA LUISA LOPEZ DE 09008510

2023 | 0890 000001652 | FA RIOS 23 230,40 48,60 230,40 27,65 258,05

20/06/ | 000003 |001-003- VEN- 09915200

2023 | 0897 000001659 | FA PROLOGIC S.A. 58001 415,00 - 415,00 49,80 464,80

21/06/ | 000003 |001-003- VEN- 09931192

2023 | 0898 000001660 |FA |COMPUTRONSA S.A. 10001 321,99 16,95 321,99 38,64 360,63

22/06/ | 000003 |001-003- VEN- 09924727

2023 0899 000001661 FA MINUTOCORP S.A. 31001 1.170,93 - 1.170,93 140,51 1.311,44

28/06/ | 000003 | 001-003- VEN- | GRANOTEC ECUADOR S.A. | 09921556

2023 | 0902 000001664 |FA | GRANOTECUA 63001 360,00 - 360,00 43,20 403,20

30/06/ | 000003 |001-003- VEN- 09931192

2023 | 0904 000001666 |FA |COMPUTRONSA S.A. 10001 1.154,04 60,75 1.154,04 138,48 1.292,52

30/06/ | 000003 | 001-003- VEN- | D.C.Q.Ingenieria en Sistemas | 09910740

2023 | 0905 000001667 | FA Electricos 82001 190,00 - 190,00 22,80 212,80
TOTAL FACTURACION 5.121,94

VENTAS DEL MES DE JULIO 2023
NUMER SUBTOTA | DESCUEN

FECHA |O SECUENCIA | TIPO | DETALLE RUC L C TO BASE IMPUESTO TOTAL

10/07/2 | 0000030 | 001-003- VEN- 099254898

023 977 000001675 FA KIRIAN S.A. 3001 337,50 37,50 337,50 40,50 378,00

13/07/2 | 0000030 | 001-003- VEN- 099254898

023 979 000001676 FA KIRIAN S.A. 3001 230,40 25,60 230,40 27,65 258,05

20/07/2 | 0000030 | 001-003- VEN- 099311921

023 984 000001681 FA COMPUTRONSA S.A. 0001 804,65 42,35 804,65 96,56 901,21

21/07/2 | 0000030 | 001-003- VEN- | NEGOCIOS Y ESTRATEGIAS | 099141869

023 985 000001682 FA S.A 5001 1.038,29 - 1.038,29 |124,59 1.162,88

27/07/2 | 0000030 | 001-003- VEN- | AIDITA ESPERANZA OCHOA | 090599508

023 990 000001687 FA AGUILERA 0 150,30 16,70 150,30 18,04 168,34

28/07/2 | 0000030 | 001-003- VEN- 130597602

023 992 000001689 FA LUIS GUTIERREZ SANTOS 7001 473,98 52,67 473,98 56,88 530,86
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31/07/2 | 0000030 | 001-003- VEN- | NEGOCIOS Y ESTRATEGIAS | 099141869
023 993 000001690 FA S.A 5001 118,60 - 118,60 14,23 132,83
31/07/2 | 0000030 | 001-003- VEN- | ACADEMIA NAVAL 099009424
023 994 000001691 FA GUAYAQUIL S.A. 1001 1.354,76 184,74 1.354,76 | 162,57 1.517,33
31/07/2 | 0000030 | 001-003- VEN- | ACADEMIA NAVAL 099009424
023 995 000001692 FA GUAYAQUIL S.A. 1001 117,45 13,05 117,45 14,09 131,54
31/07/2 | 0000030 | 001-003- VEN- | ACADEMIA NAVAL 099009424
023 996 000001693 FA GUAYAQUIL S.A. 1001 205,20 22,80 205,20 24,62 229,82
TOTAL DE
FACTURACION 5.410,86
VENTAS DEL MES DE AGOSTO 2023
N -MER SUBTOTA | DESCUE

FECHA |O SECUENCIA |TIPO |DETALLE RUC L C NTO BASE IMPUESTO | TOTAL
02/08/2 | 0000031 | 001-003- VEN- 099311921
023 048 000001694 FA COMPUTRONSA S.A. 0001 377,15 19,85 377,15 45,26 422,41
02/08/2 | 0000031 | 001-003- VEN- 099311921
023 049 000001695 FA COMPUTRONSA S.A. 0001 142,50 7,50 142,50 17,10 159,60
02/08/2 | 0000031 | 001-003- VEN- 099311921
023 050 000001696 FA COMPUTRONSA S.A. 0001 142,50 7,50 142,50 17,10 159,60
02/08/2 | 0000031 | 001-003- VEN- 099311921
023 051 000001697 FA COMPUTRONSA S.A. 0001 142,50 7,50 142,50 17,10 159,60
04/08/2 | 0000031 | 001-003- VEN- 130043673
023 052 000001698 FA EDITH LOOR SOLORZANO 8 541,98 60,22 541,98 65,04 607,02
08/08/2 | 0000031 | 001-003- VEN- | ARTICULOS Y SEGURIDAD 099135399
023 058 000001704 FA ARSEG CIA.LTDA. 2001 574,83 - 574,83 68,98 643,81
14/08/2 | 0000031 | 001-003- VEN- | SOLANGE BONILLA 091415437
023 059 000001705 FA BENALCAZAR 2 154,00 - 154,00 18,48 172,48
18/08/2 | 0000031 | 001-003- VEN- | CESAR EDUARDO ZAMBRANO 090916730
023 063 000001709 FA ROMERO 6001 360,53 - 360,53 43,26 403,79
25/08/2 | 0000031 | 001-003- VEN- 099328800
023 068 000001714 FA VEDANIMOBILI S.A.S 4001 391,50 43,50 391,50 46,98 438,48
25/08/2 | 0000031 | 001-003- VEN- 099328800
023 069 000001715 FA VEDANIMOBILI S.A.S 4001 809,27 89,93 809,27 97,11 906,38
25/08/2 | 0000031 | 001-003- VEN- | D.C.Q.Ingenieria en Sistemas 099107408
023 072 000001718 FA Electricos 2001 280,00 - 280,00 33,60 313,60
25/08/2 | 0000031 | 001-003- VEN- | ACADEMIA NAVAL GUAYAQUIL 099009424
023 073 000001719 FA S.A. 1001 926,35 102,93 926,35 111,16 1.037,51

TOTAL FACTURACION 5.424,28
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