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La gestion de calidad permite identificar desviaciones presentes en las
organizaciones, asi como mantener una estructura ordenada en los procesos
mediante la aplicacién de herramientas y estandarizacion de los mismos, con el

objetivo de lograr que esta perdure en el tiempo y conseguir una mejora continua.

Actualmente las empresas afrontan situaciones de competencia con relacion con
los productos o servicios ofertados. Al no presentar una adecuada organizacion,
planificacion, no satisfacen las necesidades de los clientes y no cuentan con una
meta establecida de acuerdo a la actividad econdmica correspondiente, los
resultados pueden llegar a ser ineficientes y provocar pérdidas (Torres, 2021).

QUIMICALZEN CIA. LTDA., empresa especialista en tratamiento de agua
presenta la necesidad de mejorar la estructura organizacional y contar con una
planificacion estratégica, por ello el presente trabajo tuvo como objeto disefiar una

propuesta de un plan de mejoras.

El presente estudio inicié con el levantamiento de informacién para conocer la
situacion actual de la empresa mediante: matriz PESTEL, de factores internos y
externos, matriz FODA y la herramienta adaptada del Test de Gestion Empresarial.
Adicionalmente se aplico encuestas a 20 clientes, para determinar con sustento
aquellos problemas que presenta la empresa y a partir de ello realizar acciones

pertinentes.

El disefio del plan de mejoras const de 13 acciones relacionadas con planificacion
estratégica, gestion de procesos, organizacién empresarial e implementacién de

indicadores para conocer el desarrollo de cada proceso existente.

Finalmente, con la implementacién del plan de mejoras la empresa presento un
porcentaje de crecimiento de 18,4% con respecto a la valoracidn del diagndstico

inicial.

Palabras Clave: Plan de mejoras. Gestion de procesos. Planeacion estratégica.

Estandarizacion.
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ABSTRACT
Quality management allows to identification deviations presented in organizations.
Also, it helps to maintain an orderly structure in processes through the application
of tools and standardization of documents, with the aim of ensuring that it lasts over

time and achievecontinuous improvement.

Companies currently face situations of competition in relation to the products or
servicesoffered. By not presenting adequate organization, plaand nning, they do
not satisfy the needs of the clients and they do not have an established goal
according to the corresponding economic activity, the results can become
inefficient and cause losses.

QUIMICALZEN CIA. LTDA., a company specializing in water treatment,
presents the need to improve the organizational structure and have strategic
planning. For this reason, the present work had the objective of designing a

proposal for an improvement plan.

The present study began with the collection of information to know the current
situationof the company through: PESTEL matrix, internal and external factors,
SWOT matrix and the adapted tool of the Business Management Test.
Additionally, surveys were applied to 20 clients, to determine with support those

problems that the company presentsand from there, carry out pertinent actions.

The design of the improvement plan consisted of 13 actions related to strategic
planning, process management, business organization and implementation of

indicators to learn about the development of each existing process.

Finally, with the implementation of the improvement plan, the company presented

a growth percentage of 18.4% with respect to the assessment of the initial diagnosis.

KEYWORDS: Improvement plan. Process management. Strategic planning.

Standardization.
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INTRODUCCION

La Gestion por Procesos es un principio de la Gestion de Calidad y es utilizada en las
empresas, no solamente para alcanzar el éxito, sino como un medio para perdurar,
independientemente del tamafio y actividad econdmica que se realice. Mediante la
Gestion por Procesos es posible que los diferentes procesos de la empresa se desarrollen
de manera coordinada y optimizada, permitiendo que se alcance la satisfaccion de las

partes interesadas (Carvajal et al., 2017).

Este proyecto de titulacion, presenta el Disefio del Plan de Mejoras para la empresa
QUIMICALZEN CIA. LTDA. de la ciudad de Cuenca, basado en el diagndstico
mediante informacién levantada con la aplicacion de herramientas de calidad como:
Matriz PESTEL, Matriz de Evaluacién de Factores Internos (EFI), Matriz de Evaluacion
de Factores Externos (EFE), analisis FODA, Matriz de Perfil Competitivo y en base a
la herramienta adaptada del Test de Gestion Empresarial propuesto por el Ingeniero lvan
Torres, para obtener la informacion necesaria. El objetivo del desarrollo del tema es
disefiar el plan e implementar acciones priorizadas a corto plazo, ademas de conocer las

diferentes causas que limitan el desarrollo de la empresa.

OBJETIVOS OBJETIVO GENERAL.
e Disefiar una propuesta de un plan de mejoras para Quimicalzen Cia. Ltda. de la
ciudad de Cuenca
OBJETIVOS ESPECIFICOS.
e Analizar el estado actual de la empresa Quimicalzen Cia. Ltda. mediante la aplicacion
de herramientas complementarias y matrices de andlisis de factores internos y externos.
e Identificar las causas principales de las areas con mayor dificultad mediante la
aplicacion de herramientas de calidad.

e Plantear acciones de mejora e implementar acciones priorizadas con enfoque en su
aplicacién a corto plazo y con recursos disponibles por la empresa
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1. CAPITULON ° I: MARCO TEORICO
1.1 MEJORA CONTINUA

La mejora continua radica en la aplicacion de metodologias capaces de optimizar el
comportamiento, desarrollo y resultados de un proceso. Con la mejora continua es
posible desarrollar mecanismos que ayuden al progreso de los procesos, lo que
conlleva a incrementar la satisfaccion de los clientes, eficacia y sobre todo alcanzar

un nivel alto de competitividad (Bonilla et al., 2020).

1.2 METODOLOGIA PARA LA MEJORA CONTINUA

La metodologia reside en analizar las &reas a mejorar, encontrando las falencias
existentes mediante el levantamiento de informacion con la aplicacion de
diagnosticos. En funcién de los resultados obtenidos se elabora un plan estratégico o
plan de accion, del cual se derivan planes operativos y para su ejecucion es necesaria

la aplicacion de herramientas especificas.

Mientras se lleva a cabo es importante realizar un seguimiento y medicién mediante

indicadores (Proafio et al., 2017).

Evaluacién

Implementacion y O
seguimiento @ e

Propuesta y planificacion del plan

/ 7 Anélisis de las causas que provocan el
y. problema

) Imagen 1: Metodologia para la mejora continua
Fuente: Proafio et al., 2017.

1.2.1 DIAGNOSTICO

Un diagndstico empresarial se realiza con el objetivo de determinar cuéles son las
debilidades, amenazas y fortalezas dentro de una empresa, ademas, conocer la
situacion actual de la compafiia y de esta manera obtener resultados que permiten tomar
decisiones a tiempo para reformar o reestructurar la empresa y llegar a los objetivos

deseados.
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Hoy en dia, existen varias metodologias para llevar a cabo un diagndstico y se enfocan
en ciertos aspectos de la organizacion como procesos productivos o administrativos.
Todo esto permite conseguir una visién més clara y detallada del estado actual de la
empresa con relacion al aspecto analizado (Portugal, 2017).

1.2.2 PLAN DE MEJORAS

El objetivo de un plan de mejoras es alcanzar la calidad y excelencia en las empresas
u organizaciones progresivamente, obteniendo resultados eficaces a lo largo del
desarrollo del mismo. Un plan de mejoras debe ser viable y flexible, ademas, es
posible identificar cuales son las debilidades y fortalezas existentes en una
organizacion y presentar acciones a cumplir en corto, mediano y largo plazo (Proafio
etal., 2017).

A continuacion, se enlista los componentes de un plan de mejoras:

e Accion ¢ Responsables
e Tareas e Tiempo
e Metodologia e Prioridad
¢ Recursos
1.2.3 IMPLEMENTACION

Para llevar a cabo la ejecucion del Plan de Mejoras es necesario comprometer al
personal de la organizacion para cumplir con las acciones propuestas. Lo primero que
se realiza es informar o presentar el plan a todo el personal, después de socializar se
cumple las acciones planteadas y programadas con las personas implicadas para
mejorar las fallas existentes y alcanzar los objetivos propuestos. Para conocer el grado
de cumplimiento de las acciones se realiza un seguimiento mediante una evaluacion,

lamisma que se describe a continuacion (Proafio et al., 2017).

1.2.4 EVALUACION

El objetivo de la evaluacion es verificar que se cumpla el Plan de Mejora propuesto y
planificado para la organizacién. Gracias a la evaluacion es posible observarlos errores
o irregularidades que se han presentado durante la ejecucion del plan y para la
evaluacion es necesario la implementacion de indicadores en base a los objetivos
(Proafio et al., 2017).

MARCIA ELIZABETH VIDAL DIAZ 13



UCUENCA

Los indicadores miden el grado de cumplimiento de las acciones planteadas. Son
medios para verificar si se cumple el objetivo propuesto y comprobar si las
actuaciones son las adecuadas y si se han venido desarrollado segun lo previsto
(Proafio et al., 2017).

1.3 HERRAMIENTAS APLICADAS PARA LA MEJORA CONTINUA
1.3.1 GESTION POR PROCESOS

La gestion por procesos se basa en el enfoque del trabajo para alcanzar la mejora
continua de los procesos, entendiendo a estos como una secuencia 0 conjunto de
actividades de una organizacion para llegar a un fin comun. Los objetivos de la gestion
por procesos son: lograr la satisfaccion de los clientes, conocer la importancia y
consecuencia que conlleva los resultados de cada proceso y sobre todo alcanzar la

mejora de los mismos (Alban et al., 2014).

1311 MAPA DE PROCESOS

Es una representacion de todos los procesos de una empresa interrelacionados entre si,
aportando un valor para el cliente. Ademas, un mapa de procesos permite tener un
aspecto global de la organizacion. Existen tres tipos de procesos, los mismos que se

describen a continuacion (Alarcon & Guadalupe, 2019).

PROCESOS ESTRATEGICOS
[ PLANEACION ESTRATEGICA J [ FORTALECIMIENTO ]

w
s %
w wn
= 2
= o
o] a
o GESTION DE GESTION DE GESTION o
] AEROPUERTOS OPERACIONES COMERCIAL g
2 =

]
3 o
] =
2 z
z m

GESTION DE
CONTROL DE CALIDAD
[ T T [ SEGURIDAD INTEGRAL ] [ ]
[ GESTION HUMANA ] [ GESTION FINANCIERA ]

Imagen 2: Esquema de mapa de procesos aplicado a la empresa EASYFLY
Fuente: (Vega & Ortiz, 2017)

1.3.1.1.1 PROCESOS ESTRATEGICOS
Los procesos estrategicos son establecidos por la alta direccion y gerencia. Se enfoca

0 izacio 3 laciona con el exterior, ademas, esta
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relacionado con la planificacion, directrices, estrategias, mejoras y toma de
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decisiones para la organizacion. Entre los procesos estratégicos estan auditorias,

planeacion estratégica y gerencia (Alarcon & Guadalupe, 2019).

1.3.1.1.2 PROCESOS CLAVES

Se relacionan directamente con los servicios y bienes que produce una empresa y se
orientan a los clientes con el objetivo de satisfacer las necesidades de los mismos. En
este tipo de procesos se emplea la mayor cantidad de recursos e intervienen areas

como produccidn, comercializacion y distribucion (Alarcon & Guadalupe, 2019).

1.3.1.1.3 PROCESOS COMPLEMENTARIOS

Los procesos complementarios son conocidos como de apoyo o de soporte para los
procesos estratégicos y procesos claves. Ayudan a los procesos superiores y
condicionan el fracaso o éxito de los mismos. Entre los procesos complementarios
estan relacionados con recursos humanos, finanzas, informatica, entre otros (Alarcon
& Guadalupe, 2019).

1.3.2 DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de flujo ayuda a describir paso a paso una actividad a realizar, siendo la
misma para mejorar, planificar o comunicar. Debe ser sencillo y de facil comprension,
indicando sobre todo la secuencia a seguir mediante flechas o conectores, ademas debe
incluir documentos a entregar o la informacion que sea considerada necesaria, segun

sea el proposito planteado (Holguin & Yuz, 2018).

133 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

El diagrama de Ishikawa conocido también como espina de pescado o diagrama de
causa- efecto, es utilizado para identificar posibles causas de un problema central,
mediante una representacion gréafica donde se visualiza las causas principales
analizando diferentes factores como: mano de obra (personal), materiales, método,

medioambiente, medicidn y materia prima (Delgado et al., 2021).

1.34 ARBOL DE PROBLEMAS

El arbol de problemas es una herramienta utilizada para conocer el problema principal,
sus causas (por qué esta sucediendo) y efectos (qué es lo que estd ocasionando).

Presenta una estructura de arbol, donde las raices representan las causas, el tronco el

MARCIA ELIZABETH VIDAL DIAZ 16



UCUENCA

problema principal y las ramas los efectos.
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1.35 MATRIZ PESTEL

Se conoce como matriz PEST o PESTEL a aquella herramienta que se usa para llevar

a cabo un estudio del entorno de una empresa. La matriz PESTEL es un acronimo de

seis factores, siendo estos: Politico, Economico, Social, Tecnoldgico, Ecoldgico y
Legal. Mediante el analisis de los diferentes factores es posible determinar lo que

condiciona el entorno macro y el desarrollo de las organizaciones (Guayacan, 2009).

A continuacién, se detalla cada factor:

1.35.1 Factor politico

El factor politico indica el cobmo y la medida en la que interviene el Gobierno,
incluyendo politica tributaria, gubernamental, mercados extranjeros, restricciones
comerciales, modificaciones en tratados comerciales, politicas fiscales, cambios de
partidos politicos, subvenciones publicas, etc. Todos los factores mencionados
anteriormente influyen en las actividades presentes o futuras de las organizaciones
(Gutierrez & Restrepo, 2017).

1.35.2 Factor econémico

Los factores economicos influyen en la rentabilidad de un negocio y en el desarrollo
de la organizacion. Estos factores pueden ser: el desarrollo econdmico, tasas de interés,
gasto publico, ciclos econémicos del pais, inflacion, factores macroeconémicos
dependiendo del pais, tasa de desempleo, demanda econdémica, factores industriales
(Gutiérrez & Restrepo, 2017).

1.3.5.3 Factor social

A los factores sociales también se les conoce como factores socioculturales, estos
factores se relacionan con la sociedad y como afecta a la empresa. Involucra gustos,
modas, conciencia por la salud, crecimiento o decrecimiento poblacional, tasa de
mortalidad, religion, cambio del nivel de ingresos, forma de comunicacion,

demografia, opiniones, marcas, publicidad, culturas y costumbres (Eras, 2014).

1354 Factor tecnologico

Los factores tecnoldgicos analizan el desarrollo de las nuevas tecnologias y los

: | : s : I
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desarrollo de las TIC’S, tecnologias de innovacion, tecnologias de distribucion e
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innovacion, comunicacion e informacion, patentes, operacion de la competencia,

mecanismos de compras, acceso a la tecnologia, entre otros (Bermeo & Sibri, 2019).

1.355 Factor ecoldgico

Los factores ecoldgicos o ambientales son un tema que ha tenido gran impacto en los
ultimos afos debido al crecimiento de la escasez de las materias primas e insumos.
Entre los factores que se analizan estd el cambio climatico, leyes ambientales,
conciencia ecoldgica, cambio de temperatura, desastres naturales, proteccion
ambiental, regulacion sobre el control de energia, reciclaje y cambios en normativa

vigente (Gutiérrez & Restrepo, 2017).

1.3.5.6 Factor legal

Hace referencia a toda ley o legislacion que se relaciona de manera directa con el
proyecto, por ejemplo, licencias, normas de seguridad, propiedad intelectual, leyes
laborales, seguridad laboral, leyes sanitarias, sectores regulados, normas de
publicidad, etiquetado, entre otros. Para proceder con los términos legales es

importante conocer las normas y leyes de cada pais (Gutiérrez & Restrepo, 2017).

Para evaluar una matriz PESTEL se recomienda seguir el siguiente procedimiento:

e Determinar factores criticos: de 10 a 20 factores

e Adicionalmente se debe colocar una ponderacion y una calificacion para evaluar
los diferentes factores. La ponderacion de cada factor tiene un valor de 0 a 1, donde 0
significa menos importante 0 no muy importante y 1 significa muy importante. Por su
parte la calificacion varia de 1 a 4, donde 4 es excelente, 3 buena, 2 regular y 1 mala.
e Para obtener la ponderacion se debe multiplicar el peso por la calificacion y el
resultado total es la suma de cada una de las ponderaciones, obteniendo la calificacion
total de la empresa u organizacion (Eras, 2014), (Bermeo & Sibri, 2019).

e Esta metodologia analiza el total de los resultados, presentando un valor maximo
de 4,0, un minimo de 1,0 y un valor promedio de 2,5. Si el total de la puntuacién
ponderada es menor a 2,5 significa que en la organizacion existe un dominio de las
amenazas. Caso contrario, si el resultado es mayor al valor promedio significa que la

organizacion responde bien a las oportunidades (Bermeo & Sibri, 2019).
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1.3.6 MATRIZ EFI

La matriz de evaluacion de factores internos o matriz EFI es una herramienta que
permite evaluar las debilidades y fortalezas de una empresa, que a diferencia de una
matriz EFE evalGa amenazas y oportunidades. La matriz EFI permite conocer més a
detalle cuales son las causas que provocan un decrecimiento en los diferentes

departamentos o areas de una institucién (Castillo & Hernandez, 2018).
Para la elaboracion de esta matriz se siguen los pasos que se detallan a continuacion

e Asignacion de un valor ponderado. El valor va desde 0.0 hasta 1.0 que significa
irrelevante y muy importante, respectivamente. El valor asignado a los factores
depende del grado de importancia o influencia que ese factor represente para la
empresa. Todos los valores ponderados al final suman 1.

e Clasificacion. A cada factor se le debe asignar una clasificacion de 1 a 4.
Clasificacion 1 significa debilidad importante, clasificacion 2 representa una debilidad
menor, clasificacion 3 se refiere a una fortaleza menor y clasificacion 4 fortaleza
importante.

e Operacion. Entre los valores ponderados y el valor asignado a la clasificacion se
realiza una multiplicacion obteniendo un puntaje final para las diferentes variables.
Finalmente se suman todos los puntajes y se obtiene el valor final de la empresa.

e Para evaluar la matriz se toma en cuenta el valor promedio de 2.50, un resultado
inferior al promedio significa que existe un dominio de debilidades en la organizacion,
pero, si existe un resultado mayor 2.50 significa que la organizacion presenta un

dominio en fortalezas (Castillo & Hernandez, 2018).

1.3.7 MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

La matriz de perfil competitivo (MPC) permite conocer a los principales
competidores, sus debilidades, fortalezas y el contexto en el que se desarrollan. La
finalidad de la MPC es comprobar o conocer la efectividad de los servicios

ofertados por los competidores y determinar en qué factores se debe poner énfasis.

Para la clasificacion se tiene valores de 1 que significa mayor debilidad, 2 menor
debilidad, 3 menor fortaleza y 4 mayor fortaleza. La ponderacion final se obtiene

multiplicando la calificacion por el valor ponderado de cada factor.
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De los resultados de los diferentes competidores se toma el de mayor valor y se

selecciona como principal competidor (Bermeo & Sibri, 2019).

1.3.8  ANALISIS FODA

La matriz o analisis FODA permite diagnosticar la situacién de una empresa, tanto
interna como externa. La evaluacion externa se basa en las amenazas y
oportunidades y la interna en las debilidades y fortalezas (Castillo & Hernandez,
2018).

Analisis INTERNO Analisis EXTERNO

AMENAZA
DeBiLIDAD )
Aspecto negativo del

Aspecto negativo de una entorno exterior y su
situacion interna y actual proyeccién futura

ForTALEZA OPORTUNIDAD

Aspecto positivo de una Aspecto positivo del

situacion interna y actual entorno exterior y su
proyeccion futura

Imagen 3: Esquema de una matriz FODA.
Fuente: (Frada, 2017)

Sus siglas se derivan del acronimo SWOT que en espafiol significa fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas. Gracias al analisis FODA se puede enfocar en
cada punto, realizar un analisis de los factores y plantear cuatro estrategias diferentes,

las mismas que se detallan posteriormente (Ponce, 2007).

e FO: Estrategias de oportunidades y fortalezas, manipulan las fortalezas que son
factores internos de una organizacion para aprovechar las oportunidades. Se conocen
como estrategias de desarrollo o crecimiento.

e DO: Estrategias de debilidades y oportunidades, su finalidad es perfeccionar o
reducir las debilidades aprovechando las oportunidades. A estas estrategias se las
[lamade refuerzo.

e FA: Estrategias de fortalezas y amenazas, este tipo de estrategia utiliza las fortalezas
para disminuir el golpe de las amenazas. Las estrategias FA son tacticas de defensa.

e DA: Estrategias de debilidades y amenazas, su objetivo es disminuir las debilidades
e impedir que se desarrollen las amenazas y se conocen de retiro (Castillo &
Hernandez, 2018).
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A continuacion, se detalla los pasos a seguir para la elaboracion de una Matriz FODA
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e Elaborar listas de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

e Establecer relaciones entre fortalezas (internas) y oportunidades (externas) y
anotarlas estrategias FO.

e Establecer relacion entre debilidades (internas) y oportunidades (externas) y
posteriormente sugerir las estrategias DO que resulten.

e Establecer la correlacion entre fortalezas (internas) con las amenazas(externas)
y anotar las estrategias FA.

e Establecer la relacion entre debilidades (internas) y amenazas (externas) para
obtener la estrategia DA (Castillo & Hernandez, 2018).

1.3.9 TEST DE GESTION EMPRESARIAL

Se identifico la herramienta del Test de Gestion Empresarial propuesto por el Ingeniero
Ivan Torres de IVE CONSULTORES, siendo un proyecto que ayuda a optimizar y
rentabilizar la empresa mediante analisis de los procesos y gestion empresarial basadas
en la Norma ISO 9001, ISO 14001 e ISO 27001. El test consta de una serie de
preguntas que miden el nivel de cumplimiento en cada area dentro de la empresa,
divido en 6 areas entre las cuales estan: Direccion, Recursos Humano, Administracion
y Contabilidad, Comercial, Producciéon e Informatica, con 112 preguntas, esta
herramienta se adapt6 para aplicarla como parte del diagnéstico inicial y evaluacion

final de la empresa.

1.3.10 MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Una matriz de riesgos y oportunidades es una herramienta que permite identificar los
riesgos existentes en una organizacion, ademas, de plantear acciones a desarrollar para
poder minimizar el impacto, descartar la fuente del riesgo y la probabilidad de
ocurrencia de los riesgos. Conjuntamente es posible determinar las oportunidades
presentes en la empresa. Para el desarrollo de la matriz es necesario conocer a los
responsables de cada actividad con su respectiva prioridad para llevar a cabo dicha
matriz (ACCID, 2019).
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1.3.11  MISION

La mision describe el motivo de ser de una empresa, se encamina a cumplir los
objetivos en el tiempo presente y responde a una serie de preguntas como: ¢Quiénes
somos?, ¢Qué se hace?, ¢Con qué finalidad se hace?, ¢Por qué se hace?, ;(Qué
necesidades se va a satisfacer?, ¢ A qué clientes se desea llegar?, entre otras (Ramos et
al., 2016).

1.3.12  VISION

La vision de una empresa indica la expectativa a la que se desea llegar en un futuro y
menciona el tiempo en el que se va a alcanzar los objetivos propuestos. Al igual que
la misién debe responder a las siguientes preguntas: (A donde se desea llegar?, ¢En
qué tiempo se va a alcanzar lo propuesto?, ;A quiénes vamos a llegar?, ; CoOmo se va

a cumplir? y ¢ Qué compafiia vamos a ser? (Ramos et al., 2016).
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2 CAPITULON.°11: ANALISIS DE LAEMPRESA Y DISENO DEL PLAN DE
MEJORA

El desarrollo del capitulo 1l se basé en una breve descripcion de la empresa, ademas, se
ejecutd un levantamiento de informacion indispensable para definir el diagndstico inicial

de la empresa y, en base a los resultados obtenidos se desarrollé el plan de mejora.

2.1 DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

QUIMICALZEN CIA. LTDA., es una empresa que cuenta con 20 afios de experiencia, se
encuentra ubicada en Ricaurte en el Barrio Los Cipreses a 100 m. del Colegio
Sudamericano. En la actualidad provee de productos y servicios a diferentes clientes tanto
locales como nacionales, ubicados en las provincias de Azuay, El Oro, Loja, Los Rios y

Tungurahua.

Los servicios y productos que ofrece la empresa se detallan en la Tabla 1.

Tabla 1: Productos y servicios ofertados por Quimicalzen Cia. Ltda.

Servicios Equipos Productos/insumos
Disefio y construccion de: Construccion de equipos para Comercializacién de:

®  Plantas de tratamiento de agua tratamiento de agua como: e  Coagulantes: policloruro de
potable, residual e industrial. ®  Filtros aluminio y sulfato de

® Repotenciacion de plantasdeagua e  Aplandadores aluminio

e  Desmineralizadores ®  Floculantes: anidnico y cationico
®  Hipoclorito de calcio
®  Hipoclorito de sodio
e  Oxido de calcio
®  Hidroxido de calcio
® Clorogas
®  Arena, grava, gravilla, antracita y
carbon

Asesoria tecnica: Comercializacién de:

®  Manejo y dosificacion de e Bombas
productos quimicos )

) ®  Tuberias y accesorios

®  Control de parametros . .
fisico quimicos ®  Difusores de aire

e  Mantenimiento de ® Dosificadores de cloro gas
filtros y ablandadores

Analisis de agua: Produccion de:

e Control de parametros fisico e Productos para
quimicos de muestras de agua: calderos: anti incrustantes
vertiente, potable, residual, e  Elevador de pH
industrial y agua de cisternas

o ) . ®  Coagulantes y

e Analisis de parametros fisico floculantes liquidos

quimicos del agua de calderos.

Fuente: (Quimicalzen Cia. Ltda.,2022)
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QUIMICALZEN logré posicionarse como una de las empresas mas reconocidas en Azuay,
Loja y Tungurahua durante los afios 2017-2019, llego a tener mas de 20 empleados y dentro
de su rol administrativo generd ingresos superiores al millon de dolares; hasta el 2018
registr6 mas de 100 clientes; sin embargo, a partir del 2019 la empresa presentd un
decrecimiento en los ingresos por cuestiones internas de la empresa y en el 2020 debido a
la pandemia los ingresos decrecieron en mayor porcentaje. En el afio 2021 los ingresos
fueron aun menor; sin embargo, en este afio la empresa comenzd con la reactivacion
econdmica y contrato nuevo personal. En el Gréafico 1 se representan las ventas anuales del
periodo 2017 a 2021.

En la actualidad QUIMICALZEN, cuenta con 7 empleados, distribuidos de la siguiente

manera.
e Gerente General o Jefe de compras
e Auxiliar Contable e Chofer
e Técnico Comercial e Encargado de bodega

e Administrador Financiero

Por otra parte, un factor importante a tomar en cuenta es el nimero de clientes que la
empresa ha manejado en los ultimos afios, razon por la cual en el Gréafico 2 se presenta el

ndmero de clientes anuales desde el afio 2017 hasta el afio 2021.

En el trabajo de titulacion se tomara en cuenta el Gltimo afio (2021) antes del periodo de
intervencion por parte del tesista, con el objetivo de poder analizar el periodo de
reactivacion econdémica y los cambios o mejoras con el periodo de post- intervencién del
Plan de Mejoras para QUIMICALZEN.

Por motivo de confidencialidad, los valores de las ventas anuales son valores aproximados

a los reales.
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VENTAS ANUALES
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Gréfico 1: Ventas anuales periodo 2017-2021
Fuente: (Quimicalzen,2022)
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Grafico 2: Clientes anuales periodo 2017-2021
Fuente: (Quimicalzen,2022)
2.2 DIAGNOSTICO INICIAL

Para conocer la situacién inicial de la organizacion se aplicé un conjunto de herramientas
con el fin de obtener informacion valiosa para generar el diagnostico inicial de la empresa,

el mismo que sirvid de base para el desarrollo del plan de mejoras.

A continuacion, se presentan las herramientas aplicadas en el desarrollo del diagnéstico
realizado en QUIMICALZEN:
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2.2.1 MATRIZ PESTEL

Tomando en consideracion que la matriz PESTEL ayuda a identificar los factores politicos,
econdmicos, sociales, tecnologicos, ecoldgicos y legales; fue importante la participacion
activa del personal las cuales se tomaron en cuenta a través de varias reuniones de trabajo.

A continuacion, en la Tabla 2 se detalla cada uno de los aspectos tomados en cuenta.

Tabla 2: Matriz PESTEL

MATRIZ PESTEL

FACTOR DESCRIPCION

1. Para el 2022 Ecuador pretende conseguir 10 tratados de libre
comercio (TLC) con paises como: Panama, Costa Rica, Japon, EE.
UU, Canada, México, China, Corea del Sur, Rusia y Republica
Dominicana, formando una relacion para importar y exportar materia
prima, bienes o insumos necesarios (EL COMERCIO, 2022).

2. Conflicto entre Rusia y Ucrania, el 24 de febrero de 2022 Rusia
invadi6 a Ucrania convirtiéndose en un conflicto bélico a gran escala,
llegando a formar la guerra ruso-ucrania. La invasion rusa ha
provocado una crisis de derechos humanos y desplazamientos,
convirtiéndose en la peor catastrofe de Europa (Valdés, 2022).

POLITICO

3. Segln la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y
Desarrollo (UNCTAD), se espera que para el 2022 exista un
crecimiento del 10% al 15% con relaciones extranjeras (UNCTAD,
2022).

4. En el primer afio de Gobierno el Ecuador logré regresar al CIADI
(Convenio sobre Arreglo de Diferencias Relativas a Inversiones entre
Estados Unidos y Nacionales de Otros Estados). Incentivando e
impulsando la inversion, incluyendo la extranjera (Steen &
Hamilton, 2021).

1. Segun el Banco Central del Ecuador (BCE) estima un crecimiento
del 2,54% para el 2022, con respecto a la economia del pais (BCE,
2019). Entre las industrias que mayor crecimiento se espera esta
la industria de fabricacion de caucho y plastico con un
crecimiento de 10,7% al 14,6%; por otro lado, la industria de
alimentos con un promedio de 10,7% vy la industria textil un
2,6% (BCE, 2019).

ECONOMICO 2 Segln estimaciones del Banco Internaciongl de Des_arrql]o
(BID) se plantea que el Ecuador promovera la reactivacion
sostenible e inclusiva post COVID-19 con la ayuda de un
programa como una garantia en apoyo a reforma de politica de
$400 millones (Prats, 2021).

3. Ecuador es considerado como el segundo pais con la inflacion mas
baja de América Latina. Para el 2022 segln el Fondo Monetario
Internacional (FMI) se estima un 3,2% de inflacion (Goldfajn &
Roldos, 2022).

1. Segun el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion el 91% de la poblacion acceden a redes sociales,
superando con un 21,08% a los datos obtenidos en el 2015. Con un
94,1% la poblacion de 15 a 29 afios es la que mas acede a redes
sociales (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacién, 2015).

SOCIAL
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2. Con el plan de vacunacion, en el Ecuador se ha alcanzado un 79%

del total de la poblacién con las dosis completas contra la Covid-19
(3 dosis) (Céceres, 2022).

1. El desarrollo o adquisicién de nuevos equipos, maquinaria o sistemas

semiautomaticos o automaticos, ahorrando tiempo y mano de obra
para las industrias, ampliando plantas de tratamiento de agua y
alimentos, son una de las inversiones de las empresas de 12 sectores
(EL UNIVERSO, 2021).

TECNOLOGICO

Desarrollo de un centro tecnoldgico para bebidas y alimentos
denominado Food Task Center (FTC) con la cooperacion de Corea.
La construccion e implementacion del centro inicia en el 2022 y se
estima que se concluya en el 2026. El objetivo del FTC es aumentar
la competitividad mediante la innovacién productiva y tecnolégica,
aumentando el nivel de investigacion, desarrollo e innovacién en
cada proceso, asi como el desarrollo de nuevos productos,
fomentando el consumo local (Ministerio de Produccién Comercio
Exterior Inversiones y Pesca, 2021).

3. Desarrollo de aplicaciones para teléfonos inteligentes como:

aplicaciones para tiendas online, delivery, aplicaciones para taxis,
aplicaciones moviles para agencias de viajes y turismo (APPS
ECUADOR, 2020).

. El Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica busca

mejorar u optimizar la calidad de vida mediante controles realizados
para conocer la calidad de agua, suelo, aire y clima, controlando
parametros como: dureza, pH, temperatura, DQO, DBO, entre otros.
Las principales industrias controladas por la entidad ambiental son:
empresas de plasticos, textiles, cerdamicay alimentos. Ademas, la Red
Sudamericana de Fiscalizacion y Cumplimiento Ambiental
(SUFICA), desarrolla talleres para para realizar indicadores
ambientales para fortalecer sistemas de regulacién, control y
fiscalizacion ambiental (Ministerio del Ambiente, Aguay Transicion
Ecoldgica, 2017).

ECOLOGICO

. Comisién de Gestion Ambiental (CGA), es la entidad descentralizada

local que se encarga de gestionar, coordinar, liderar y ejercer las
competencias de autoridad ambiental en Cuenca, con mas de 25 afios
en el mercado busca mejorar la calidad ambiental del cantdn
(CUENCA Alcaldia, s. f.).

. El Ministerio del Ambiente, Agua y Transicién Ecoldgica otorga un

incentivo ambiental “Punto Verde” para aquellas industrias que
implementen estrategias para disminuir la contaminacion y optimizar
los recursos naturales, logrando de esta manera la concientizacion
ambiental por parte de las industrias (Ministerio del Ambiente, Agua
y Transicion Ecoldgica, s. f.).

Propuesta del Plan Nacional de Transicion hacia la
Descarbonizacién, donde se gestiona el cambio climatico y la
reduccion de laemision de GEI (Gases de Efecto Invernadero)
(Ministerio de Energia y Minas, 2021)

LEGAL

. Normativa vigente que las industrias deben cumplir desde el 2015,

segun el Acuerdo Ministerial 097-A. Las industrias deben cumplir
con las siguientes normas:

Revision del anexo 1 del libro vi del texto unificado de
legislacién secundaria del ministerio del ambiente: norma de
calidad ambiental y de descarga de efluentes al recurso agua.
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Norma INEN 1108 (2014), Agua potable requisitos.

Norma de Calidad Ambiental.

Normas para estudio y disefio de sistemas de agua potable y
disposicion de aguas residuales para poblaciones mayores a 1000
habitantes.

. Nueva Reforma Tributaria, desde el 01 de enero de 2022 en el

Ecuador se estableci6 el RIMPE (Régimen Simplificado para
Emprendedores y Negocios Populares) en reemplazo del RISE
(Régimen Impositivo Simplificado) y para actualizar y acceder por
primera vez a documentos legales se puede realizar mediante
servicios en linea.

. Servicio en linea para obtener permisos de funcionamiento, es

necesario contar con RUC, usuario y contrasefia para realizar el
tramite en linea y llenar el formulario de solicitud. En el caso de
permisos de funcionamiento (Bomberos), es necesario la solicitud de
inspeccion dirigida a la Jefatura del Cuerpo de Bomberos,
conjuntamente con el informe técnico y documentos legales (cedula,
certificado de votacion) (Bomberos , Cuenca, s. f.).

. La Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria

(ARCSA), como entidad publica se encarga del control de las
condiciones higiénico- sanitarias de productos. Los productos que
requieren notificacion sanitaria son: alimentos procesados,
cosmeéticos, productos higiénicos, medicamentos, productos
naturales y plaguicidas (ARCSA, s. f.).

Control de sustancias catalogadas sujetas a fiscalizacion,
restringiendo  actividades de produccion, comercializacién,
distribucion y almacenamiento; las mismas que son controladas por
la SETED (Secretaria Técnica de Drogas). El trdmite orientado a la
obtencion del manejo de sustancias controladas es demorado por la
espera de la respuesta del requerimiento solicitado, ademas de
esperar la visita del delegado del Ministerio del Gobierno (Ministerio
del Gobierno, 2022).

Fuente: (Vidal, 2022).
Con la Matriz PESTEL se identificaron diferentes aspectos externos que estan relacionados

con el desempefio de la empresa, permitiendo conocer de esta manera el entorno en el que

se desarrolla la misma. Gracias a los diferentes factores identificados, la empresa puede
buscar aprovechar diversos aspectos y convertirlos en oportunidades, o estar preparada para

enfrentar amenazas.

A través de los factores analizados en la empresa se reconoce que si no se logra controlarlos

pueden provocar la reduccion de ingresos y, por lo tanto, generan pérdidas; no obstante, si

se logra aprovecharlos puede constituirse como una oportunidad de estabilidad,

crecimiento y posicionamiento en el mercado.
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2.2.2 MATRIZEFE

El desarrollo de la matriz EFE (Evaluacion de Factores Externos) se basé en la Matriz
PESTEL. La calificacion se efectué mediante reuniones participativas con el personal y
fue realizada de acuerdo a la importancia que representa cada factor para la empresa. A
continuacion, se detalla cada factor identificado.

¢ Incremento de contratos extranjeros: Existe hoy en dia un incremento de acuerdos o
contratos con empresas extranjeras en el sector empresarial en general, permitiendo
desarrollar actividades econdmicas con todos los paises del mundo, incluyendo compra y
venta de servicios y bienes. Lo cual genera una amenaza para la empresa, ya que existe la
posibilidad de que clientes actuales y potenciales generen contratos con otras empresas
(competencia directa e indirecta).

e Suscripcion de TLC (Tratado de Libre Comercio): Este factor puede ser una
amenaza para la empresa por la facilidad de ingreso de nuevos competidores de paises
extranjeros, incrementado la competencia para QUIMICALZEN.

e Demora en la tramitacion por parte de la SETED: La demora provoca que se generen
dificultades y retrasos.

e Post pandemia: Gracias a la reactivacion econdémica y a las nuevas necesidades de las
personas, es posible incrementar la demanda de servicios y/o productos, segun
estimaciones del BID se plantea que el Ecuador promovera la reactivacion sostenible.

e Medios de comunicacion: Actualmente existe un crecimiento en el uso de medios de
comunicacion como redes sociales o paginas web por la poblacion en general, lo que se
considera una oportunidad para generar la promocion y reconocimiento de la empresa.

e Tecnologias para el tratamiento de agua: En el mercado se encuentran diversas
tecnologias para el tratamiento de agua que permiten adaptarlas para las necesidades
especificas de las empresas, y cuyo conocimiento se encuentra al alcance de
QUIMICALZEN, por ejemplo: existe una diversidad del uso de tecnologia de membranas
(micro filtracion, 6smosis inversa) que las empresas necesitan para potabilizacion de agua,
tratamiento de didlisis o agua para esterilizadores; en el campo de desinfeccion es posible
usar luz ultravioleta dejando a lado la desinfeccion tradicional con cloro.

e Software de modelado: En la actualidad existe un software que permite realizar el
modelado para proyectos de aguas residuales donde involucra avances en bioquimica y

microbiologia.

e Control ejercido por el Ministerio del Ambiente Agua y Transicion Ecologica:
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Incremento en la demanda de las empresas por la implementacién de sistemas que ayuden
a cuidar el medio ambiente, debido a la mayor concientizacion y por conseguir el incentivo
ambiental “Punto Verde”. EI Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica
inspecciona parametros como: color, turbiedad, temperatura, solidos totales, dureza, entre
otros.

e Normativa: Las industrias de plasticos, textiles, alimentos y ceramica deben cumplir
con los parametros establecidos en la Norma de calidad ambiental y de descarga de
efluentes al recurso agua, que es la norma que aplica a las empresas para el tratamiento de
aguas residuales.

e Tramitacion de permisos: El procedimiento para la tramitacion de actualizacion de
requisitos legales y acceso por primera vez a ciertos documentos como la notificacion
sanitaria, hoy en dia cuenta con procesos agilizados, ademas la mayoria de ellos se pueden
realizar en linea. La informacion sobre los requisitos para la tramitacion se encuentra al
alcance online.

En la Tabla 3 se presenta el resumen de los diferentes aspectos explicados anteriormente

con sus respectivos resultados.

Tabla 3: Matriz EFE

MATRIZ DE FACTORES

EXTERNOS
ASPECTO CALIFICACION PONDERACION CAL.
PONDERADA
OPORTUNIDADES

Reactivaciéon y  crecimiento 4 0,1 0,4
econémico
Uso de medios de comunicacion 3 0,05 0,15
Diferentes tecnologias para el 4 0,15 0,6

tratamiento de agua residual

Control y  concientizacion 4 0,25 1
ejercido por el Ministerio del

Ambiente, Agua y Transicion

Ecoldgica

Normativa vigente para desecho 4 0,2 0,8

de agua residual

Facilidad de tramitacion para 4 0,05 0,2
actualizar y obtener permisos y

documentos legales

AMENAZAS

Tratados extranjeros 2 0,04 0,08
Suscripcion de Tratados de 3 0,1 0,3
Libre Comercio
Demora en la tramitacion de 2 0,06 0,12
permisos  emitidos por la
SETED

TOTAL 1 3,65

Fuente: (Vidal,2022).
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Con los resultados de la Tabla 3, se observa que el valor final ponderado fue de 3,65 lo
que significa que en el entorno externo de la organizacion estan presentes un mayor

namero de oportunidades por ende se reconoce que no existe un dominio de amenazas.

En el analisis de la matriz EFE, se reconocen las oportunidades mas indispensables entre
ellas el factor ecoldgico, de forma especifica los aspectos relacionados con el control,
normativa y la concientizacion ambiental, lo que implica un potencial incremento de la
demanda por parte de las empresas para la implementacion o tratamiento de sistemas de
agua residual. Actualmente, el tema del medio ambiente es un factor que presenta mucha
polémica e importancia para las diferentes empresas, las mismas que deben cumplir con
pardmetros establecidos en normas.

Para el afio 2022, se establece una proyeccion estimada del 2,4%, lo que desencadenaria
en un incremento de ingresos por parte del sector empresarial. Estas oportunidades pueden
ser aprovechadas por QUIMICALZEN con el fin de ser una empresa que denota
diversidad de productos y servicios, con enfoque en incrementar su cartera de clientes

generando mayores ingresos.

Por otra parte, se reconoce que entre las amenazas identificadas una de las mas
representativas se encuentra relacionada con la suscripcion de Tratados de Libre
Comercio, lo que generaria facilidad de ingreso de competidores extranjeros directos
en el mercado en el que se desenvuelve la empresa. Otra de las amenazas es la demora en
la tramitacion por parte de la SETED para la emisién de permisos de sustancias
controladas como: &cido clorhidrico, &cido sulfurico, carbonato de sodio, entre otras;

limitando la comercializacién de las mismas.

2.2.3 TEST DE GESTION EMPRESARIAL

La herramienta del Test de Gestion Empresarial propuesta por el Ingeniero Ivan Torres
fue adaptada para aplicarla como una de las herramientas para el diagnostico inicial de
QUIMICALZEN, para la aplicacién se generaron 4 categorias de acuerdo a los procesos
existentes en la empresa: Gerencia, Administracion-Contabilidad, Comercial,
Produccion-Distribucion, con un total de 71 preguntas. La herramienta adaptada del Test

de Gestion Empresarial se puede visualizar en el Anexo 1.
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2.2.3.1 RESULTADOS DE ANALISIS POR PROCESOS
A continuacion, se presentan los resultados del cumplimiento en los 4 procesos

analizados; asi como, el porcentaje a mejorar.

e Proceso de Gerencia
El proceso de Gerencia con 15 preguntas, presenta un 45% de cumplimiento en el
proceso analizado.

Respuestas Si(25%) | Si(50%) | Si(75%) | Si(100%) NO N/A % de cumplimiento

5] 4 3 1 1 0 45,00%
Matriz 1: Porcentaje de cumplimiento del proceso de Gerencia
Fuente:Adaptacion de la herramienta (Torres, s. f.; Vidal, 2022)

e Proceso Comercial
El proceso Comercial presenta un total de 16 preguntas, con un porcentaje de 42,11%
de cumplimiento.

COMERCIAL

Respuestas |  Si(25%) | Si(50%) | Si(75%) | Si(100%) NO N/A % de cumplimiento
4 1 5 1 3 1 42,11%
Matriz 2: Porcentaje de cumplimiento del proceso Comercial
Fuente: Adaptacion de la herramienta (Torres, s. f.; Vidal, 2022)

e Proceso de Administracion y Contabilidad
Por su parte en el proceso de Administracién y Contabilidad presenta 24 preguntas y

un cumplimiento del 53,85%.

‘ ADMINISTRACION, CONTABILIDAD

Respuestas | SI(25%) | SI(50%) | Si(75%) | Sij100%) | NO N/A | % de cumplimiento
3 7 5 6 3 0 53,85%

Matriz 3: Porcentaje de cumplimiento del proceso de Administracion y Contabilidad
Fuente: Adaptacion de la herramienta (Torres, s. f.; Vidal, 2022)

e Proceso de Produccion y Distribucion
El proceso de Produccion-Distribucion presenta 16 preguntas y su porcentaje es de
34,21%.

PRODUCCION Y DISTRIBUCION

Respuestas Si(25%) | Si(50%) | Si(75%) | Si{100%) NO N/A | % de cumplimineto
5 2 3 1 4 1 34,21%

Matriz 4: Porcentaje de cumplimiento del proceso de Produccion-Distribucion
Fuente: Adaptacion de la herramienta (Torres, s. f.; Vidal, 2022)
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En el Gréfico 3 se presenta el porcentaje de cumplimiento de los 4 procesos agrupados:

% CUMPLIMIENTO POR PROCESOS DE LA EMPRESA DIAGNOSTICO INICIAL DE LA EMPRESA
60,00%: 53.9%
0 68%
sgoove  4>0% 421%
s 70,00%
gOO% 34.2% 5504 60,00%
3 50,00% 32%
0
3800% 40,00%
s 0
2800% 30,00%
g 20,00%
10,00% 10,00%
0,00%
0,00% PORCENTAJE DE % QUE NECESITA
N CoNTABILIDAD A PR OISTRIBUCION | CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO DE LA MEJORAR
GENERAL ORGANIZACION
PROCESOS DE LA EMPRESA

Gréfico 3: Porcentaje de cumplimiento por procesos y diagndstico inicial de la empresa
Fuente: (Torres, s. f.)

Del Gréafico 3 se observa que el porcentaje de mejora a alcanzar por parte de la empresa de
manera global es de 68,0%, contando actualmente con un cumplimiento del 32,0%. De la
misma forma las respuestas obtenidas en los 4 procesos, se identificd que el proceso que
mayor necesidad de mejora presenta es el proceso de Produccion-Distribucion, ya que
actualmente solo se cumple con un 34,2% de los temas analizados, lo que significa que el
porcentaje de mejora que necesita es de 68,0%; mientras que el proceso que presenta un
mayor cumplimiento es el de Administracion y Contabilidad, con un cumplimiento de los
temas analizados del 53,9%, a pesar que el cumplimiento de este proceso es interesante,
aun asi, existen oportunidades de mejora, relacionadas con la organizacién de la empresa.
Mientras que los procesos Comercial y de Gerencia presentan un porcentaje de
cumplimiento de 42,1% y 45,0% respectivamente, debido a que los temas analizados,
aunque no se cumplen del todo, existen algunas acciones iniciando o en proceso como lo
relacionado con capacitaciones al personal y satisfaccion de los clientes.

Con la herramienta adaptada del Test de Gestion Empresarial y al analizar los 4 procesos
propuestos se identifico, que la mayoria de los criterios que no se cumplen o que se cumplen
parcialmente en todos los procesos estan relacionados con la organizacion interna de la
empresa, como planificacién y distribucion de actividades, inexistencia de indicadores para

evaluar el desarrollo de los procesos, identificacion de riesgos y oportunidades.
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2.2.4 MATRIZ EFI

Se aplico la Matriz EFI para identificar debilidades y fortalezas, de la misma forma se trabajé
conjuntamente con el personal de la empresa, cada factor identificado se califico segln su

grado de importancia.
A continuacioén, se indican los factores de la matriz EFI.
FORTALEZAS

e Apertura a nuevos trabajadores: Una de las fortalezas encontradas en la empresa es la
apertura al ingreso de personal joven. Es decir, no es necesario que el personal demuestre
afios de experiencia para su contratacion, se prioriza las ganas de superarse y el compromiso.
Actualmente QUIMICALZEN cuenta con 7 empleados de los cuales 2 poseen poca
experiencia.

e Apoyo constante del Gerente: El Gerente General brinda apoyo constante a todo el personal
en las diferentes areas, se involucra en la preparacion de productos quimicos, propuestas de
cotizaciones, presentacion de proyectos, célculos de equipos, procesos legales, pagos y
compras publicas.

e Red de contactos: Se identifico que el Gerente General cuenta con una amplia red de
contactos tanto locales, nacionales e internacionales. Con la amplia red de contactos
existentes, la empresa puede aprovechar y beneficiarse para poder extender su mercado y
generar mayores ingresos, este factor ayuda a formar relaciones con empresas nacionales y
extranjeras y no solamente realizar actividades de compra y venta de un producto en
especifico, sino llegar a ser representante del Ecuador con toda una linea de productos.

e Equipo profesional multidisciplinario: Una fortaleza importante encontrada es la
conformacién de la empresa por diferentes profesionales como Ingeniero Comercial,
Ingeniero Quimico, Contador, Auxiliar Contable, Chofer y Administrador Financiero. Esto

permite que la empresa tenga un equilibrio y que exista personal para cada proceso.

DEBILIDADES

e Falta de misidn, visién y objetivos: Se encontrd que la empresa no cuenta con una
planificacion estratégica establecida. Al no tener establecida la mision, vision y objetivos,
la empresa y su personal no tiene claro lo que se pretende alcanzar, las prioridades y
estrategias que conduciran al logro de los objetivos.

e Responsabilidades no establecidas o duplicidades: Al no presentar una estructura
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organizada de los diferentes procesos de la empresa, no se distribuyen de manera adecuada
las actividades, existen duplicidades y actividades que no cuentan con un responsable, lo
que conlleva a una inadecuada organizacion interna.

e Empresa familiar: Al tratarse de una empresa familiar, es innegable el vinculo existente
de los miembros de la empresa, lo que impacta en el cumplimiento a cabalidad ciertas
normas, como el horario de trabajo establecido y cumplimiento parcial de actividades.

e Publicidad limitada: La falta de publicidad reduce la facilidad de reconocimiento de la
empresa por parte de los clientes. La empresa cuenta con pagina de Facebook, pero, no
existe una persona designada de su manejo, seguimiento e interacciones con los usuarios.

e Falta de comunicacién entre areas de trabajo: En la empresa se identificd que no existe
la comunicacion adecuada entre el personal de cada area, debido a que no se tiene
establecido las responsabilidades de cada empleado y no se conoce con claridad a quién se
debe reportar resultados, solicitar materiales, entre otros.

e Falta de indicadores para medir el desarrollo de la empresa: Los indicadores permiten
conocer el grado de cumplimiento o cambio existente en una empresa, actualmente
QUIMICALZEN no cuenta con indicadores en cada proceso, provocando que al no medir
su desempefio el proceso de toma de decisiones, no siempre sea efectivo.

o No se identifican riesgos y oportunidades: No se identifican, ni se planifica acciones para
abordar riesgos y oportunidades con los responsables de los procesos.

e [Falta de estandarizacion de procedimientos: Actualmente la empresa realiza actividades
por sentido comun y no se rigen bajo un procedimiento en el cual se establezcan parametros
a cumplir para alcanzar el objetivo deseado.

e No existe una linea base para conocer la satisfaccion de los clientes

e Requisitos legales no actualizados: Se identificd que la empresa no cuenta con todos los
documentos legales vigentes, existen documentos sin renovar.

e Personal con poca experiencia previa.

A continuacion, se presenta la Matriz EFI con los resultados obtenidos.
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Tabla 4: Matriz EFI

MATRIZDE FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS
FACTOR CALIFICACION PONDERACION CAL.
PONDERADA
Apertura a nuevos trabajadores 3 0,02 0,06
Apoyo constante del Gerente 4 0,09 0,36
Red de contactos 4 0,12 0,48
Equipo profesional 3 0,01 0,03
multidisciplinario
DEBILIDADES
Falta de misién, visién y
objetivos estratégicos de la 1 0,2 0,2
empresa
No se planifican actividades 1 0,09 0,09
Responsabilidades no
establecidas o duplicidades 1 038 0.8
Empresa familiar 2 0,05 0,1
Publicidad limitada 2 0,01 0,02
Falta de comunicacion entre 2 0,01 0,02
areas
Falta de indicadores para
medir el desarrollo de la 1 0,03 0,03
empresa
No se identifican riesgos y
oportunidades 1 0,01 0,01
Falta de  estandarizacion de
procedimientos 1 0,03 0,03
No existe una linea base para
conocer la satisfaccion de los 2 0,01 0,02
clientes
Requisitos legales sin actualizar 1 0,1 0,1
Personal con poca experiencia 2 0,01 0,02
Incumplimiento con clientes 1 0,03 0,03
TOTAL 1 1,87

Fuente: (Vidal,2022)

En la Tabla 4, se observa que el resultado final fue de 1,87, lo que significa que en la

empresa existe un dominio de las debilidades ante las fortalezas.

Se visualiza que las principales debilidades encontradas fueron: falta de una planificacion
estratégica, que englobe mision, vision, objetivos estratégicos; distribucion inadecuada de
actividades al personal de la empresa, ocasionando desacuerdos e incumplimiento de
actividades; falta de actualizacion de documentos legales de la empresa.

Por otra parte, una de las principales fortalezas identificadas fue la amplia red de contactos
que la empresa posee, la misma que permite captar clientes y ayudar en la adquisicion de

equipos 0 materia prima. Otra fortaleza es el apoyo constante que el Gerente brinda a los
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empleados, ya sean antiguos o0 nuevos, permitiendo que las actividades se desarrollen con
mayor seguridad. En caso de que el personal no presente la experiencia necesaria el Gerente
busca identificar las necesidades, para posterior formacion del personal, enfocandose en
desarrollar las habilidades y capacidades necesarias para cumplir a cabalidad con las

responsabilidades y actividades asignadas.

225 MATRIZDE PERFIL COMPETITIVO

Para levantar la Matriz de Perfil Competitivo se visitd a clientes actuales de la empresa
ubicados en las provincias de Azuay, El Oro y Tungurahua, con el objetivo de conseguir
informacidn sobre el conocimiento que tienen los clientes acerca de empresas que realicen
la misma actividad econdémica que QUIMICALZEN vy, a su vez analizar los factores
relevantes para el reconocimiento de la empresa. La informacion fue levantada a través de
la aplicacién de encuestas a 20 clientes, que corresponden a la poblacion total de clientes
que contrataron el servicio de tratamiento de agua y que reciben una visita periodica
mensual. Cabe mencionar que los encuestados son los principales clientes de la empresa y

con los que se tiene un mayor acercamiento.

Por confidencialidad se nombré a las empresas competidoras como: Competidor 1,
Competidor 2 y Competidor 3. A su vez, en la opcidon de “Otros” se agrupan 3 empresas,
las mismas que fueron mencionadas por 6 clientes. El modelo de encuesta aplicada para el
levantamiento de informacion se presenta en el Anexo 2, los resultados de la matriz de perfil

competitivo se presentan en la Tabla 5.

2251 ANALISIS DE RESULTADOS

En base a los resultados obtenidos se establece que existen competidores que registran una
tendencia a realizar actividades econdmicas similares a las que ejecuta QUIMICALZEN
como son como son: venta al por mayor de sustancias adhesivas y productos de limpieza;
servicio privado de tratamiento de aguas residuales mediante procesos fisico, quimicos y
bioldgicos; actividades de disefio de ingenieria y consultoria de ingenieria para proyectos
de ingenieria civil, hidraulica y de tréfico, servicio privado de gestion de sistemas de
alcantarillado y de instalaciones de tratamiento de aguas residuales; actividades de servicio
de extraccion de petrdleo y gas realizadas a cambio de una retribucion o por contrato; venta
al por menor de otros materiales y equipos; venta al por mayor de otros productos quimicos;
prestacion de asesoramiento y ayuda a las empresas y las administraciones publicas en

materia de planificacién, organizacion, eficiencia y control, informacion administrativa,
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etcétera; y fabricacion de productos quimicos inorganicos basicos.

Posteriormente se presenta los resultados obtenidos de las encuestas:

TIEMPO QUE LOS ENCUESTADOS SON
CLIENTES DE QUIMICALZEN.

Més de 2 afios | 60% ]

De 6 meses a 2 afios | 35% ¥
De1a6meses (590

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
PORCENTAJE DE ENCUESTADOS

TIEMPO

Graéfico 4: Tiempo que contratan los servicios de Quimicalzen
Fuente: (Vidal,2022)

En el Gréfico 4 se visualiza que el 60% de los encuestados, que representa a 12 clientes,
han adquirido los servicios y productos de QUIMICALZEN desde hace més de 2 afios, es
decir; la mayoria de encuestados son clientes antiguos. Un 35% que simboliza a 7
encuestados han trabajado con la empresa desde 6 meses a 2 afios y, un 5% que representa a

1cliente adquiere los servicios desde hace 1 a 6 meses.

IDENTIFICACION DE EMPRESAS POR PARTE DE
LOSCLIENTES QUE REALIZAN LA MISMA
ACTIVIDAD ECONOMICA.

OTRO | 30% )
@
& COMPETIDOR
o
F COMPETIDOR | 20% J
[a
2 COMPETIDOR1 | 40% J
(@]

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
40%PORCENTAJE DE ENCUESTADOS

Gréfico 5: Identificacion de empresas por parte de los clientes que realizan la misma actividad
econémica.
Fuente: (Vidal,2022)

Mediante el Gréafico 5 se observa que un 40% (8 encuestados) identificaron al Competidorl

como competencia directa, es decir; realiza la misma o similar actividad econémica que
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QUIMICALZEN, con un 30% (6 encuestados) los clientes optaron por la categoria Otros
(3 empresas); y con un 20% (4 encuestados) y 10% (2 encuestados) identificaron al

Competidor 2 y 3 respectivamente.

Se observa que no existe una diferencia significativa entre el reconocimiento de los
competidores mencionados y que la empresa mas reconocida fue el Competidor 1. Se
conoce que tanto el Competidor 1 como el Competidor 2 estan ubicados en la misma zona
geografica y solamente existe una diferencia del 20% de reconocimiento, lo que podria
interpretarse como que no necesariamente se requiere estar ubicado en la misma zona
geografica para lograr el reconocimiento.

IDENTIFICACION DE CANALES PARA EL RECONOCIMIENTO
DE LAS EMPRESAS CON LA MISMA ACTIVIDAD ECONOMICA

(@]

|_

z Terceras personas 15%

= | J

8 Personal de la 10%

3

i Publicidad 45%

3 | J
n Redes sociales 30%

“j | J

<

zZ

S 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS

Gréfico 6: Identificacion de canales para el reconocimiento de las empresas con la misma actividad
econdmica.
Fuente: (Vidal,2022)

Un 45% de los encuestados que representa a 9 clientes, conocen las diferentes empresas con
la misma actividad econdmica o que son competidores directos para QUIMICALZEN,
mediante la publicidad realizada por la empresa competidora, dentro de publicidad se
consideran catalogos, paginas web y tripticos. Mientras que, un 30%, que corresponde a 6
encuestados, identifican a la competencia mediante sus redes sociales. Un 15%, es decir 3
encuestados, mencionan que conocen a las empresas competidoras mediante terceras
personas. Y finalmente un 10% que representa a 2 clientes, identifican a las empresas
competidoras gracias a trabajadores de la misma, es decir; por visitas que han recibido para
promocionarlas y ofrecer sus servicios o productos.

A través del resultado obtenido se concluye que la publicidad brindada por las empresas

juega un papel muy importante para el reconocimiento de las mismas
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IDENTIFICACION DE FACTORES QUE LOS CLIENTES
CONSIDERAN IMPORTANTES PARA UNA EMPRESA

Q Tiempo en el mercado | 15% J
8 Organizacion | 25% J
E Calidad de servicios | 20% J
Precios | 30% J
Ubicacion | 10% ]
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS

Grafico 7: Identificacion de factores que los clientes consideran importantes para una empresa.
Fuente: (Vidal,2022)

Se definieron 5 factores considerados importantes para el desarrollo de una organizacion
entre los cuales estan: tiempo en el mercado, organizacion, calidad de servicio, precios y
ubicacién. Con la aplicacion de la respectiva encuesta se obtuvieron los siguientes
resultados: para un 30% de encuestados (6 clientes) el factor que consideran importante
son los precios que presente una empresa, lo que confirma la necesidad de manejar una
relacién valor- precio apropiada que permita mantener la competitividad de la empresa.
Porotra parte, un 25% (5 clientes) considera que lo importante para una empresa es la
organizacion, dentro de esta categoria abarca todo lo relacionado internamente con la
empresa como: objetivos, organigrama, planificacion, entre otros. Un 20% (4 clientes)
identifica que la calidad del servicio influye para el reconocimiento de la empresa, si el
servicio que se brinda no cumple con las necesidades y estandares de los clientes, el 20%
de encuestados no consideran contratar a la empresa. Adicionalmente, un 15% (3 clientes)
considera que el tiempo en el mercado es de gran importancia, representando experiencia
y estabilidad. Finalmente, un 10% (2 clientes) identifica que la ubicacién es un factor
importante, ya sea por la facilidad y tiempo de entrega de los servicios y/o productos al

momento de solicitarlos.

Debido a que los porcentajes obtenidos no presentan una variacion significativa entre cada
una de las categorias, se concluye que los encuestados consideran que todos los factores son
importantes para el reconocimiento y posicion de una empresa. Para la calificacion y
ponderacién de los diferentes factores presentados en la matriz, se considero los resultados
de las encuestas, la opinion de los clientes y del personal de QUIMICALZEN mediante

reuniones participativas.
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La ponderacion aplicada se remota a una calificacion de 0 a 1, donde las encuestas aplicadas
se identificaron 5 factores que los clientes consideran importantes para el reconocimiento
de la empresa; sin embargo, se incluyo a la publicidad como factor adicional en la matriz,

debido a que este factor obtuvo la mayor calificacion en la pregunta3 de la encuesta.
A continuacion, con los datos obtenidos se presenta la Matriz de Perfil Competitivo.

Tabla 5: Matriz de perfil competitivo

Factor Ponderacién Competidor 1 Competidor 3 Otros

Cal. Cal. Cal. Cal. Cal. Cal.
ponderada ponderada ponderada

Publicidad 0,3 4 1,2 3 0,9 1 0,3

Precios 0,2 4 0,8 3 0,6 4 0,8

Estructura 0,3 4 1,2 1 0,3 1 0,3

Ubicacion 0,04 2 0,08 2 0,08 2 0,08

Tliempo en 0,06 3 0,18 4 0,24 3 0,18

e

mercado

Calidad de 0,1 3 0,3 2 0,2 4 0,4

servicio

TOTAL 1 3,76 2,32 2,06

Fuente: (Quimicalzen Cia. Ltda.,2022)

De la Matriz de Perfil Competitivo se identific6 que el principal competidor de
QUIMICALZEN es el Competidor 1, con las calificaciones méas altas en publicidad y
estructura organizacional; sin embargo, la calidad de servicio brindada se posiciona como
valor promedio en comparacion con los otros competidores, si las otras empresas mejoraran
en publicidad y organizacion se considera que se puede llegar a ser competidores

principales; en cuanto al Competidor 3, el factor que sobresale es el tiempo en el mercado.

Un factor poco relevante es la ubicacion, el valor obtenido es el mismo para los
competidores, este factor puede ser visto como una oportunidad para QUIMICALZEN; otro
de los factores son los precios, no se evidencia una diferencia significativa entre los
competidores, lo que conlleva a que se aproveche como una oportunidad y que la empresa

se posicione en el mercado con precios competitivos.
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226  ANALISIS DE RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO INICIAL

Para conocer la situacién inicial de la empresa se levantd informacion mediante la
aplicacion de diferentes herramientas como: PESTEL, Matriz EFI, Matriz EFE, Matriz de

Perfil Competitivo y la herramienta adaptada del Test de Gestion Empresarial.

Con la Matriz PESTEL se identificaron aspectos del entorno externo relevantes a
considerar en el desarrollo de la empresa, se logré identificar oportunidades y amenazas,

las mismas que se organizaron a través de la matriz EFE, cuyo resultado fue de 3,65.

Las oportunidades identificadas en la organizacion son: control ejercido por el Ministerio
de Ambiente, Agua Yy Transicion Ecoldgica, conjuntamente con entidades locales como
la Comisidn de Gestion Ambiental; concientizacién ambiental ejercida por las industrias
y la normativa vigente que las industrias de diferentes sectores como alimentos, cauchos,
textiles, plastico y ceramicas deben cumplir, siendo las industrias mencionadas los

principales clientes que maneja la empresa.

Por otra parte, entre las amenazas mas importantes se encontrd en el aspecto politico y
se relaciona con la suscripcion del TLC, este factor es considerado una amenaza
debido a la facilidad de ingreso de nuevos competidores directos, provocando que la

empresa no alcance sus objetivos establecidos.

Por su parte, con la Matriz EFI fue posible identificar aspectos internos de la empresa
como fortalezas y debilidades, obteniendo un resultado de 1,87 lo que indica que existe
un dominio de debilidades frente a fortalezas. Las principales debilidades por su parte
estan: falta de una planificacion estratégica, conjuntamente con responsabilidades no
establecidas y la falta de actualizacion de algunos documentos legales. Mientras que las
principales fortalezas detectadas estan: el apoyo constante por parte del Gerente de la

empresa hacia los empleados v la red de contactos.

Con la herramienta adaptada del Test de Gestion Empresarial se identificaron los
diferentes procesos de la empresa con su porcentaje de cumplimiento. El proceso que
mayor porcentaje a mejorar necesita es de Produccion-Distribucion con 34,21% de
cumplimiento de los pardmetros analizados, seguido del proceso Comercial con 42,11%;
por su parte el proceso con mayor cumplimiento es de Administracion y Contabilidad
con un porcentaje de 53,85%. Entre las situaciones que menor cumplimiento presentaron

y que se repiten de manera generalizada es: la falta de comunicacion de los resultados
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obtenidos, los empleados de la empresa no tienen claro a quién reportar porque no se
tiene establecido un organigrama estructural donde se identifiquen las funciones de cada

uno.

A través de la Matriz de Perfil Competitivo se identifico al principal competidor de
QUIMICALZEN con sus respectivas fortalezas; asi como, los factores relevantes
considerados importantes por parte de los clientes encuestados. El competidor
identificado como principal fue el Competidor 1, quien obtuvo la calificacion més alta
en publicidad y organizacion interna. También, los clientes encuestados mencionaron

que el factor clave para contratar a una empresa son precios competitivos.

22.7 MATRIZ FODA
La matriz FODA recopila los principales resultados obtenidos tanto de la matriz EFI,

matriz EFE y la herramienta adaptada del Test de Gestion Empresarial.

Tabla 6: Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

1. Conformacion de la empresa por un 1. Falta planificacion estratégica

equipo profesional multidisciplinario 2. Falta de identificacion de riesgos y oportunidades
2. Ampliared de contactos 3. Responsabilidades no establecidas/no son claras
3. Apertura a personal joven 4. Falta de estandarizacion de
4. Apoyo constante por parte del procedimientos

Gerente General al personal 5. No se mide el desempefio de la empresa

6. No se conoce el grado de satisfaccion delos

clientes (no se ha medido)
7. Problemas de comunicacion entre areas
8.  Personal con poca experiencia
9.  Empresa familiar
10. Minima inversion en publicidad
11. No existe un protocolo para permisos y
vacaciones

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Existencia de Normas para desecho de 1. Incremento de contratos extranjeros en el sector
agua. empresarial.

2. Control ejercido por parte del 2. Apertura a competidores extranjeros gracias a la
Ministerio del Ambiente, Agua y suscripcion de Tratados de Libre Comercio.
Transicion Ecoldgica sobre el cuidado 3. Demoraen la tramitacion de permisos desustancias

del medio
ambiente a las industrias de
diferentes sectores (caucho, textil,
alimentos,  cerdmica, etc.) vy
concientizacion ambiental por parte de
las empresas.

3. Reactivacion econdmica
post pandemia, segin el BID Ecuador
promovera una reactivacion sostenible

controladas
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e inclusiva.

4. Diversidad de tecnologias y equipos
empleados para el tratamiento de agua
industrial y residual, adaptandolas para
las necesidades de las empresas.

5. Facilidad de tramitacién para la
obtencion y  actualizacién  de
documentos y
requisitos legales.

Fuente: (Vidal,2022)

2.3 ANALISIS DE CAUSAS DE PROBLEMAS PRIORIZADOS

Una vez identificados los problemas se realizd una priorizacion de los problemas
encontrados en el diagndstico aplicado, con el objetivo de identificar las causas
principales de los mismos. Se aplicé diferentes herramientas de calidad como: Diagrama

de Ishikawa y Arbol de causas.

A continuacion, se presenta el andlisis de los problemas con sus causas.
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2.3.1 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

3. PERSONAL

2. MEDIO AMBIENTE

1. MAQUINARIA

3.1 Distribucién  inadecuada  de

actividades 21

_
3.2  Desconocimiento de tareas |y

responsabilidades por parte del personal
_

3.3 Personal sin el conocimiento necesario
para realizar las actividades encomendadas

_—
3.4 Duplicidad de actividades

_— >

de la empresa

Desorganizacion intern

2.2 Espacios adaptados

prestan condiciones apropiadas
para actividades a desarrollar

Qreas

2.3 Comunicacion ineficiente entre

1.1 Equipos de

produccién sin

mantenimiento

yn —_—
1.2 Desactualizacién en

herramientas  (software)

modelado —

v

4.1 Control inadecuado del personal

_
4.2 Inexistencia de planificacion de
actividades
—_

4.3 No se identifica una metodologia para para

hacer frente a problemas y oportunidades

4.4 Desactualizacién de documentos
legales _ >

5.4 Ausencia de conocimiento de la
eficiencia y eficacia de la empresa

4. METODO

A continuacion, se detalla cada punto mencionado

5.1 Mediciones no confiables
B

5.2 Desinformacion del grado de
satisfaccion de los clientes— p

5.3 Desconocimiento del grado de
cumplimiento de la empresa

.. —_—
5.5 Incumplimiento con clientes

5. MEDICION
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1.1 Equipos de produccion sin mantenimiento.

1.2 Desactualizacion en las herramientas (software) de modelado: Es considerado
como un problema que afecta de forma notable la seguridad de los datos empresariales,
no obstante, permite realizar el modelado para proyectos de aguas residuales donde

involucra avances en bioguimica y microbiologia.
2.1. Desorganizacion interna de la empresa

2.2 Espacios adaptados y no prestan condiciones apropiadas para las actividades
a desarrollar: El espacio donde se realiza las actividades de produccion se encuentra
ubicado cerca de las oficinas, provocando molestia por el ruido y generacion de vapores

y polvo.
2.3. Comunicacion ineficiente entre areas

3.1 Distribucién inadecuada de actividades: Las actividades de la empresa no estan
distribuidas de manera equitativa o acorde a las capacidades del personal, razén por la
cual las actividades no se cumplen en su totalidad, provocando bajos resultados e

incumplimiento con los clientes.
3.2. Desconocimiento de tareas y responsabilidades por parte del personal.

3.3.Personal sin el conocimiento necesario para realizar las actividades
encomendadas: El personal de la empresa presenta una necesidad de capacitacion en

las tareas encomendadas.

3.3. Duplicidad de actividades: La distribucién inadecuada de actividades provoca que

exista una duplicidad, ocasionando malos entendidos o sobrecarga laboral.

4.1 Control inadecuado del personal: No se realiza el respectivo registro del
cumplimiento del horario de trabajo, ademas de cumplimiento de actividades de manera

parcial por el facilismo presente en determinado personal de la empresa.

4.2 Inexistencia de planificacion de actividades: Las actividades no son planificadas,

se centran en lo urgente y no en lo necesario.

4.3. No se identifica una metodologia para hacer frente a problemas y

oportunidades.
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4.4 Desactualizacion de documentos legales.

5.1 Mediciones no confiables: Se dan mediciones no confiables por equipos de

laboratorio descalibrados.

5.2. Desinformacion del grado de satisfaccion de los clientes

5.3. Desconocimiento del grado de cumplimiento de la empresa: En la empresa no
se tiene establecido indicadores que permitan conocer el desarrollo de los procesos

existentes.
5.4. Ausencia de conocimiento de la eficiencia y eficacia de la empresa

5.5 Incumplimiento con clientes. No se entregan los productos en el tiempo indicado,

provocando inconformidad en clientes.
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2.3.5 ARBOL DE CAUSAS (problema

DESORGANIZACION INTERNA

PROBLEMA ]

No se tiene claro los
objetivos de la
empresa

v

Inexistencia de
planificacion
estratégica

v

Desconocimiento

CAUSAS

v

No se tiene claro las
responsabilidades

v

No se planifican
actividades

v

v Sobrecarga laboral
No se identifican
procesos y su |
responsable v v
Distribucion Duplicidad de
inadecuada de actividades
actividades

|

Comunicacién
ineficiente entre areas

|

No se tiene claro las
responsabilidades

v

No estan establecidos procesos
Yy su responsable

Las causas principales identificadas para que exista una desorganizacion interna en la empresa estan relacionadas con el desconocimiento de
la importancia de planificar de forma estratégica y la falta de identificacion de procesos y sus responsables.
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2.3.3 ARBOL DE CAUSAS (problema 2)
PROBLEMA INCUMPLIMIENTO CON CLIENTES ]

: | 1

No se entregan los . .. o
oroductos o servicios en el Reajuste en visitas Desactualizacion de documentos legales,
. rogramadas los mismos que influyen para participar en
tiempo acordado P L
P procesos de compras publicas

' ' \

v v * - v Inexistencia de
No existe una Se prioriza lo Zlanlflcale_on No se cumple personal responsable
lanificacion urgente y no _e d VIdSItaS eon o l
P lo importante Inadecuada planificado _
N Falta de claridad de
% | actividades a cumplir por
2 ’ ’ 1 parte del personal
S v ! ! |
No hay una Imprevistos No se toma en cuenta i Jr l
planificacion  para todos los  factores No se trazan No se ha
organizar  solicitudes como:  ubicacion, metas .
- tiemno de : No hay comunicado
de cliente, uso de p
. medibles y rocesos las
recursos y personal movilizacion, alcanzables a P : .
distancia entre corto y largo establecidos actllyldades a
; realizar
clientes. plazo

Las causas principales identificadas que ocasionan el incumplimiento con clientes se relacionan con la falta de planificacion de actividades,
existiendo por este motivo una comunicacion ineficiente entre areas; ratificando de esta manera que las causas principales a priorizar y las
que se basan para el plan de mejoras se relacionan con estandarizacion de procesos, procedimientos y responsables.
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2.4 DISENO DEL PLAN DE MEJORAS PARA QUIMICALZEN CiA. LTDA.

A través de un plan de mejoras se logra mejorar la calidad deseada en las organizaciones
de forma progresiva. Para llevar a cabo el plan de mejoras se identificaron las causas
principales que ocasionan el problema, se propuso el plan y posteriormente se realizo la

implementacién y seguimiento.
2.4.1 PLAN DE MEJORAS

En el Plan de Mejoras para la empresa se plantearon 13 acciones, de las cuales 8 fueron
clasificadas con prioridad alta y se pueden llevar a cabo a corto plazo, 3 con prioridad
media, con laaplicacion amediano plazo y 2 con prioridad baja, que pueden desarrollarse
a largo plazo. Las 8 acciones clasificadas como alta prioridad son afines con los
problemas priorizados del diagndstico; es decir, son acciones relacionadas con la
planificacion estratégica de la empresa; que involucra misién, vision, objetivos y
estructura organizacional. En el plan se involucré a todo el personal de la empresa, ya
sea de manera directa o indirecta, 8 actividades planteadas fueron asignadas al Gerente
General, 2 al Administrador Financiero, 2 acciones corresponden al Técnico de la
empresa y 1 al Jefe de Compras, cabe recalcar que existen actividades que involucran

mas de una persona.

En la Tabla 7 se presenta el Plan de Mejoras disefiado para QUIMICALZEN.

MARCIA ELIZABETH VIDAL DiAZ
52



UCUENCA

Tabla 7: Plan de mejoras

PLAN DE MEJORAS

OBJETIVO ACCION TAREAS METODOLOGIA RECURSOS RESPONSABLE FECHA FECHA DE
DE FIN
INICIO
Elaborar mision, | Reunion participativa con Planteamiento del tema a |- Tiempo de los | Gerente General
vision y | todos los trabajadores la Directiva participantes
objetivos de la Primer borrador Aplicacion de la |- Computador Tesista
empresa Revisién final metodologia SMART - Hojas 01/12/21 07/12/21
Difusién con todos los - Internet
trabajadores de la empresa
Establecer una - - -
e Planteamiento Conocer el estado actual o Levantamiento de |- Tiempo de los |Gerente General
planificacion - P - - o
L de estrategias inicial de la empresa informacion ~ de la| participantes
estratégica de la — - .
empresa Identificar la oportunidades, empresa para conocer el |- Computador Tesista
' amenazas, fortalezas vy estado inicial - Hojas 08/12/21 08/02/21
debilidades de la empresa Planteamiento de matrices |- encuestas
Levantamiento del FODA |- Internet
de la empresa - Medio de transporte
Elaborar planes | Identificacion de objetivos Distribucién de [- Tiempo de los |Gerente General
operativos  en | estratégicos actividades participantes
base a los | Elaboracion de objetivos Metas de ventas - Computador Administrador
objetivos operativos de cada objetivo - Proyector Financiero 2112121 07/01/22
estratégicos estratégico - Internet
Presentacion del plan - Lugar para reuniones | Tesista
Identificar y | ldentificacion de actividades Uso de mapas de procesos |- Tiempo  de los | Gerente General
definir los | puestos de trabajo Aplicacion de | participantes
procesosde la | Elaboracion de mapas de herramientas de calidad |- Computador Tesista
empresa procesos Elaboracion de fichas de |- Proyector 09/12/21 16712721
Presentacion de fichas de procesos - Internet
Oraani q procesos
rganizar € mF - borar el | Reunién con la directiva de Planteamiento del temaa |- Tiempo  de  los |Gerente General
manera eficiente la - | L L
empresa organigrama de | laempresa la Directiva participantes
la empresa Distribucion y Realizar  perfiles  de |- Computador Tesista
reconocimiento  de las cargos - Hojas
actividades - Lugar para reuniones 09/12/21 16/12/21
Presentacion final - Proyector

Difusion con todos los
trabajadores de la empresa
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Estandarizar Identificar los procesosde la | - Gestion de documentos |- Tiempo  de los |Gerente General
procedimientos | empresa - Elaboracion de formatos participantes
en la empresa Desarrollar el objetivo, | - Diagramas de flujo - Computador Tesista
alcance y actividades de - Proyector 07/02/22 11/02/22
cada proceso - Internet
Divulgar con todos los - Hojas
trabajadores de la empresa
Conocer el | Identificar procesos de la - Desarrollo de indicadores |- Tiempo de los |Responsable de
cumplimiento y | empresa participantes cada proceso
la evolucion de | Trazar metas - Computador ;
los diferentes - Resultados de  cada |Tesista 07/02/22 11/02/22 el
procesos de la proceso
empresa.
Establecer  un | Elaboracion de los perfiles | - Comparar los perfiles con |- Tiempo de los |Administrador
programa de | de cargos las hojas de vida de los | participantes Financiero
capacitacion a | Reconocimiento de las trabajadores - Computador
los trabajadores | tareas del personal - Identificar ~ temas  a |- Hojas Tesista
Desarrollo de temas para capacitar - Internet .
capacitacionss P P ) 17/01/22 | 21/01/22 Media
Planteamiento de fechas y
capacitadores
Busqueda del lugar y fecha
Reunion
Realizar Socializacion con el gerente | - Elaboracion de planes de |- Tiempo de los
reuniones  de | Busquedade lugar ventas participantes Gerente General
manera Desarrollo de temas atratar | - Definicion de metas de |- Computador
periddica para | Presentacion de los ventas - Proyector Tesista
conocer el | resultados de presupuestos y - Internet 09/12/21 | —eeeee Baja
desarrollo de las | planes de ventas - Sala para reuniones
diferentes areas | Planificar acciones para el
y conocer los mes siguiente
resultados
obtenidos
Disminuir los | Identificar y | Identificacion de los riesgos | - Aplicacion de |- Tiempo de los |Técnico
riesgos existentes | planificar y oportunidades herramientas de calidad | participantes
en laempresay acciones  para | Socializacion  con  los para conocer los riesgos y |- Computador Tesista
aprovechar las | abordar riesgos | trabajadores de la empresa oportunidades - Proyector .
ozortunidades y oportunida?jes Reconocimiento del impacto P - Internet 24/01/22 28/01/22 il
presentadas. o prioridad - Lugar para reuniones
Planteamiento  de las - Normas
metodologias
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Reunion para socializar los
resultados

Baja

Establecer el | Socializacion con la Contratacion ~ de  un |- Recursos financieros |Profesional
L plan de | Directiva profesional en el area - Tiempo de los |externo
ograr el . — —— . . !
o marketing Y | Reunion participativa Elaboracion de catalogos | trabajadores
reconocimiento de | o jicidag Planteamiento de dise - Computador Jefe de Compras
4 | la empresa a nivel | PuPlicioa anteamiento de disenos y omputado P 07/02/22 | 11/02/22
local, nacional e metodologia - Internet )
internacional. Desarrollo de la - Lugar para reuniones
metodologia - Programas de
marketing y disefio
Conocer el grado | Levantar lalinea | Establecimiento del cémo y Encuestas a clientes - Tiempo de los |Técnico
de satisfaccion del | base para | el formato. Tabulacion de resultados | participantes
cliente con | conocer la | Socializacién con la Aplicacion de diagramas |- Tiempo de los clientes |Tesista
5 respecto a los | satisfaccion de | Directiva de flujo - Computador 07/01/22 21/01/22
productos y | los clientes Plan de accion Elaboracion de planes de |- Hojas
servicios ofertados accion - Lugar para reuniones
por la empresa.
Cumplir con la Renovar Conocimiento del Obtencion de asesoria |- Recursos financieros |Gerente General
documentacion permisos de | procedimiento sobre el procedimiento y |- Tiempo  de  los
6 legal necesaria | funcionamiento Adquisic_ig’m de recursos tramites trabajadores 07/01/22 21/01/22
para el Renovacion - Computador
funcionamiento de - Internet
la empresa - Medio de transporte
Fuente: (Vidal,2022)
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3  CAPITULO N° I1l: IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MEJORAS
PARA QUIMICALZEN CIA. LTDA.

En este capitulo se establece el plan de mejoras presenta 6 objetivos y 13 acciones. Por
motivos de presentacion y entendimiento se desarrollara de acuerdo con el orden de los

objetivos presentados en el plan.
3.1 PLANIFICACION ESTRATEGICA

3.1.1 MISION, VISION Y OBJETIVOS DE LA EMPRESA

La elaboracién de la mision, vision y objetivos estratégicos de la empresa se llevé a
cabo aplicando una metodologia participativa con todo el personal a través de 2 reuniones
de trabajo, donde fue posible conocer las diferentes opiniones y sugerencias de
cambios para la elaboracion de la mision, vision y objetivos, llegando todos a un

resultado comun,el mismo que se presentaen la siguiente imagen.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Todo el personal Cargo: Gerente General Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: J. Z. Nombre: J. Z.
+QUIENES SOMOS?
MISION

Quimicalzen Cia. Ltda., es una empresa que ofrece servicios y productos de calidad desde
el afio 2001, empleando la tecnologia para el tratamiento, diseio, construccién y
repotenciacion de sistemas de aguas potables, residuales, de uso doméstico, municipal e
industrial, sistemas de vapor y calderas. Contamos con profesionales comprometidos,
capaces de desarrollar y brindar servicios y asesoria que superan las expectativas de los
clientes, respetando la salud de las personas y cuidando el medio ambiente.

VISION

Ser una de las companias lideres y reconocidas de la ciudad y del pais en los préximos
dos afios, mediante la innovacién de productos y servicios ofertados, ademis, de ser una
empresa sélida que brinde solucién inmediata a los problemas que presenten los clientes.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS:

e Incrementar la venta de productos, insumos y servicios de la empresa un 5 % cada
afo y realizar su medicién mediante el cumplimiento de metas y planes de ventas
de productos y servicios mensualmente.

e Conocer la linea base sobre la satisfaccion de los clientes, con respecto a los
servicios y productos brindados por la empresa. Y a partir de ello realizar el plan
de accién para mejorar o mantener el nivel de satisfaccion.

e Elaborar el presupuesto de manera anual e indicadores para conocer el
cumplimiento de la empresa.

e Identificar y mejorar los procesos de la empresa y las interrelaciones entre los
mismos.

Atentamente,

" Ing. Jorge Zenteno G.
Gerente Quimicalzen Cia. Ltda.

Imagen 4: Misidn, visién y objetivos
Fuente: (Quimicalzen Cia. Ltda., 2022)
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3.1.2 MATRIZ DE RELACIONES O ESTRATEGIAS
La elaboracion de las estrategias se basé en la Matriz FODA,; se establecieron relaciones
entre fortalezas y oportunidades (FO), fortalezas y amenazas (FA), debilidades y

oportunidades (DO) y debilidades con amenazas (DA), con el objetivo de maximizar

fortalezas conjuntamente con oportunidades y disminuir amenazas y debilidades.

Tabla 8: Matriz de estrategias

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1. Contar con el personal necesario Establecer una planificacion estratégica
aprovechando la reactivacion econémica que incluya: misién, vision y objetivos
para ingresar al mercado. estratégicos; y sus planes operativos.

2. Llevar un seguimiento  semestral Desarrollar un plan de marketing que
mediante aplicacién de encuestas a los potencialice la oferta de sus servicios.
diferentes clientes para conocer el grado Identificar y plantear acciones para
de cumplimiento de la normativa gestionar  riesgos 'y  oportunidades
aplicable para desecho de agua. periédicamente.

3. Nivelar las capacidades del personal para Realizar un plan de capacitacion al
que pueda proporcionar asesoria o personal de la empresa, en base a un
informacién  necesaria  sobre  los analisis realizado mediante la
diferentes controles y normas a cumplir comparacion de perfiles y hojas de vida.
en las empresas. Levantar una linea base de satisfaccion de

4. Aprovechar la red de contactos para los clientes y en base a los resultados
ampliar la cartera de clientes y acceder a realizar planes de accién.
diferentes proveedores de las tecnologias Planteamiento de indicadores para
existentes para tratamiento de agua. conocer el desempefio de los procesos

5. Estandarizar procedimientos priorizados existentes en la empresa.
para la empresa.

6. Generar un plan de capacitacion técnica a
cargo del Gerente, donde se desarrollen
temas de las diferentes tecnologias,
equipos y normas existentes para el
tratamiento de agua de las industrias.

ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

1. Documentar los servicios y productos con Monitorear  periédicamente a los
sus respectivos usos y difundir al personal principales competidores de la empresa
técnico para que tenga el conocimiento para encontrar sus fortalezas y adaptarlas
necesario para la oferta de los mismos. o replicarlas para el beneficio de

2. Desarrollo de material publicitario para la QUIMICALZEN, asi como buscar
comunicacién con los clientes. brechas o lagunas existentes para

3. Establecer una persona responsable para convertirlas en oportunidades.

realizar la  actualizacion, revision
periddica de requisitos necesarios y
acceder por primera vez a documentos
legales.

Identificar los procesos de la empresa,
responsabilidades y perfiles de trabajo.
Actualizar el reglamento interno de la
empresa.

Fuente: (Vidal,2022)
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Con las diferentes estrategias planteadas es posible el desarrollo del plan de mejoras, el

mismo que se desarrolla posteriormente.

3.1.3

PLANES OPERATIVOS

La elaboracion de planes operativos para la empresa QUIMICALZEN, se basé en los

objetivos definidos en la Planeacion Estratégica en la Imagen 4.

Tabla 9: Planes operativos en base a los objetivos estratégicos

OBJETIVOS META ACCIONES TIEMPO RESPONSABLE
ESTRATEGICOS
Incrementar la ventade  Realizar una  BUsquedade potenciales ~ Mensual Encargado del
productos, insumos y  planificacion  clientes proceso comercial
servicios de la empresa  de visitas y  Elaboracion de Mensual Encargado del
un 5% cada afio, ventas cronogramas de visitas a proceso comercial
realizar su medicion clientes y prospectos
mediante el Planificacion de Mensual Encargado del
cumplimiento de metas productos o servicios a proceso comercial
de ventas de productos ofertar
y servicios
mensualmente.
Conocer la linea base Encuesta a Establecer el formato Una sola vez Gerente General
sobre la satisfaccion de  clientes Aplicacion de encuestas Dos veces al Técnico
los  clientes, con localesy auna muestra de clientes  afio
respecto a los servicios  nacionales Anélisis de los resultados  Dos veces al Gerente General
y productos brindados y plan de accién afio Técnico
por la empresa. Y a
partir de ello realizar el
plan de accion para
mejorar 0 mantener el
nivel de satisfaccion.
Elaborar el presupuesto  Conocer los Proyecciones anuales Final de cada Administrador
de manera anual e  respectivos afio Financiero
indicadores para  ingresos Yy
conocer el egresos
cumplimiento de la mensuales y
empresa. anuales
Identificar y mejorar los  Levantar Levantar Mapa y fichas Levantar una Gerente General
procesos de la empresa  procesos de procesos vez y revisar
y las interrelaciones _ periddicamente
entre los mismos. Generar Levantar perfiles de Levantar una Gerente General
perfiles de trabajo Vez y revisar o
personal actualizar en
caso de ser
necesario
Indicar las actividades Inicio de cada  Gerente General
correspondientesde cada afio o al
puesto de trabajo momento de
contratar
nuevo personal
Realizar el Comparar perfiles de Iniciode cada  Gerente General
plan de cargo con hojas de vida afio
capacitacion Establecer temas y fechas  Inicio de cada ~ Gerente General
a capacitar afio

Fuente: (Vidal,2022)
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3.2 ORGANIZACION DE LA EMPRESA

Con el fin de mejorar la organizacion empresarial se levantd el mapa de procesos de

QUIMICALZEN, fichas de procesos y organigrama de la empresa.

3.2.1 MAPADE PROCESOS

Para la aplicacion de la herramienta se identificd los diferentes procesos existentes
basandose en las actividades que se realizan en la empresa, después de identificar se
procedio a clasificarlos en procesos estratégicos, operativos y de soporte, estableciendo

ademas la secuencia de interaccién entre cada uno.

17¢ QUIMICALZEN
\»/ e e

- PLANIFICACION Cédigo: PE NP/002
"% QUIMICALZEN ESTRATEGICA Fecks W orN2
5 Revision: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Técnico Cargo: Admmistrador Financiero Cargo: Gerente General
Nombre: E. V. Nombre: S. H. Nombre: J. Z.
MAPA DE PROCESOS
MAPA DE PROCESOS
R | 'PROCESOS ESTRATEGICOS | s
= X 3 :
A
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Imagen 5: Mapa de procesos y subprocesos
Fuente: (Vidal,2022)
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Al levantar el mapa de procesos se identificoO 7 procesos y 4 subprocesos dentro de la
empresa, los procesos estratégicos son Gerencia y Administracion; forman parte de los
procesos operativos: Técnico, Comercial, Compras y Produccion-Distribucion y, como
procesos de soporte se encuentra el proceso Contable.

3.211 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Con los procesos identificados se levanto informacion de cada uno, mediante fichas de
procesos, donde se identifican las entradas, salidas y principales actividades de los procesos

con sus responsables.

3.2.1.1.1 FICHAS DE PROCESOS Y SUBPROCESOS

Mediante las fichas de los procesos fue posible recoger las caracteristicas mas notables de
los mismos, identificar su proposito, la relacion con el resto de los procesos y definir los

indicadores para medir su desempefio.

A continuacion, se presenta la ficha del proceso de Compras de Quimicalzen Cia. Ltda.,

las demaés fichas de los procesos se encuentran en el Anexo 3.
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Tabla 10: Ficha de proceso de Compras

FICHAS DE PROCESOS

PROCESO EDICION FECHA
REVISION
Compras 1 19/04/2022

MISION DEL PROCESO

Identificar las necesidades de la empresa y clientes para la adquisicion de los diferentes
productos e insumos y corroborar que los materiales, materias primas, equipos, entre
otros adquiridos por Quimicalzen Cia. Ltda., lleguen a tiempo y que cumplan todos los
requisitos y

requerimientos, cumpliendo las necesidades de la empresa y clientes.

ACTIVIDADES QUE CONSTITUYEN EL PROCESO

¢ Identificacion/recepcion de requisitos y necesidades
e Busqueday seleccion de proveedores
e Peticiones, busqueda de ofertas y fichas técnicas a proveedores
e Adquisicion de productos, materiales, materia prima, equipos e insumos
e Solicitud de pago a proveedores
e Elaboracion de presupuestos de compras
RESPONSABLES
Jefe de compras
ENTRADAS SALIDAS
e Requerimiento de materia prima, e Recepcion de productos,
suministros, equipos, servicios con equipos e insumos
atributos y caracteristicas e Adquisicion de muestras de
e Cotizaciones por parte de productos
proveedores e Pagos a proveedores
e Pedidos de los responsables del e Facturas
proceso comercial y técnico de la e Stock de productos
empresa
e Fichas técnicas de productos
(proveedores)
o Listade proveedores

PROCESOS RELACIONADOS

Produccion (necesidad de adquisicion de MP)
Técnico (requerimiento técnico de productos)
Administracion financiera (pagos)

Contabilidad (facturas, guias de remision)
Gerencia (aprobacion de presupuesto de compras)

RECURSOS

Base de datos de proveedores
Internet, computador
Software de hoja de Excel

REGISTROS

Cotizaciones de proveedores
Formatos de solicitud de pedidos
Registros de facturas

Base de datos de proveedores

INDICADORES

Pedidos: N° de 6rdenes atendidas/ N° de 6rdenes recibidas
Periodicidad: mensual

Fuente: (Vidal, 2022)
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3.2.2 ORGANIGRAMA GENERAL DE LA EMPRESA
Mediante la informacién levantada de los procesos de la empresa, fue posible

identificar las actividades y tareas que se realizan, permitiendo de esta manera

representar de forma exacta los cargos existentes, los mismos que se reflejan en el

organigrama funcional, permitiendo ademas aclarar los flujos de comunicacion entre

areas.

ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE QUIMICALZEN CIA. LTDA.

'

GERENCIA
GENERAL
ADMINISTRACION
FINANCIERA
¢ v l
DPTO. DPTO. DPTO.CONTABLE DPTO. TECNICO PRODUCCION Y
COMERCIAL COMPRAS DISTRIBUCION
Fuente: (Vidal, 2022)
ORGANIGRAMA POR PROCESOS DE
QUIMICAL_ZEN CIA. LTDA.
v
GERENTE
GENERALJ.Z.
; v
ADMINISTRADOR
FINANCIERO S. H.
I } ! '
VENDEDOR JEFE DE AUXILIAR TECNICO PRODUCCION Y
E.V. COMPRAS CONTABLE EV. DISTRIBUCION
J.M M.O.
v ,
ENCARGADO OPERADOR DE CHOFER
DE BODEGA PRODUCCION
op PP PP

Fuente: (Vidal, 2022)

MARCIA ELIZABETH VIDAL DiAZ




UCUENCA

En el organigrama funcional presentado se indica la distribucion por cargos que presenta
la empresa para su funcionamiento. La empresa actualmente cuenta con 7 empleados, sin
embargo, se observa en el organigrama por procesos existen 10 puestos de trabajo, puesto
que el 33% del personal desempefia funciones en diferentes areas.

3221 PERFILES DE PUESTOS DE TRABAJO
En funcion de la informacion levantada de los diferentes procesos se determind los perfiles
de trabajo. Para la elaboracion de los perfiles se identifico las responsabilidades que se

debe cumplir en cada puesto de trabajo, evitando duplicidad de las mismas.

A continuacion, como ejemplo se presenta el perfil de cargo del Gerente General y los

demas perfiles se localizan en el Anexo 4.

Tabla 11: Perfil de Gerente General

PERFIL DE CARGO

NOMBRE DEL PUESTO: GERENTE GENERAL
N° DE PERSONAS EN EL CARGO Uno
REPORTA A No aplica
Administrador financiero, Técnico, Encargado de producciény
SUPERVISA A distribucion.
MAQUINAS A OPERAR No aplica

¢ Planificacién estratégica

e Representar legalmente a la empresa

e Coordinar actividades para el cumplimiento y seguimiento
de objetivos de la empresa

e Aprobacién planes, presupuestos, proyectos, cotizaciones y
formatos

e Armar presupuestos de proyectos que impliquen cantidades
significativas de dinero (disefio de plantas de agua,
repotenciacion de plantas)

e Aprobar planes de acciones preventivas y correctivas

e Seguimiento y monitoreo de procedimientos

e Aprobar planes de acciones para abordar riesgos y
oportunidades

e Controlar que las necesidades de la empresa sean cumplidas

e Capacitacion de personal

e Aprobacion de permisos y vacaciones

RESPONSABILIDADES

REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION: Ingeniero Comercial, Economista, Ingenieria en produccion,
Ingeniero en Administracion de Empresas y afines

FORMACION: Administracion General, Finanzas, Direccidn de proyectos

HABILIDADES: Liderazgo, planificacion, comunicacion efectiva, trabajo en
equipo

EXPERIENCIA: Minimo 5 afios en Gerencia General, administracion de

empresas o puestos similares

Fuente: (Vidal,2022)
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3.2.3 ESTANDARIZACION DE PROCEDIMIENTOS

Otra de las acciones planteadas en relacion con la organizacion de la empresa fue la

estandarizacion de procedimientos.

A continuacion, se presenta el procedimiento de compras en calidad de ejemplo.

Proceso Codigo Revision FECHA
COMPRAS PR-CM-001 1 16/06/2022
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Jefe de compras Cargo: Administrador Financiero ~ Cargo: Gerente General
Nombre: J. M. Nombre: S. H. Nombre: J. Z.

PROCEDIMIENTO DE COMPRAS
INDICE |

OBJETIVO

ALCANCE
DEFINICIONES
RESPONSABILIDADES
DESARROLLO

b o el

1. OBJETIVO

Establecer criterios necesarios para llevar a cabo el proceso de compras o contrataciéon de
productos o servicios con diferentes proveedores, ademas de los controles y criterios de
seleccion de los mismos.

2. ALCANCE

Engloba todas las actividades relacionadas con la identificaciéon de requerimientos de
productos, necesidades o servicios, asi como la tramitacion de pedidos a los proveedores,
para posterior entrega de los bienes requeridos.
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3. DEFINICIONES

Cotizacién: Documento en el cual se establece las caracteristicas y especificaciones de

un producto o servicio, simultaneamente con el valor del servicio o producto.

Producto: Elemento tangible o intangible, resultado de un trabajo, destinado para
satisfacer las necesidades requeridas.

Proveedor: Persona natural o juridica que abastece o provee un producto o bien para un

fin.

Servicio: Acciones o actividades predestinadas para satisfacer una necesidad presente.

4. RESPONSABLES

Jefe de compras

5. DESARROLLO

ITEM | ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

PERIODICIDAD

REGISTRO

1 Generacion de
requerimientos

La persona responsable de
cada proceso realizara el
requerimiento  necesario
bajo el formato establecido
(F-SP-001)

Responsable de cada
proceso

Seguin necesidad

Formato  de
solicitud  de
pedido

2 Recepcion  de
documento

El jefe de compras recibira
el documento establecido

Jefe de compras

Segtin necesidad

Firma de

recepcion

(fisico o digital) detallando
las especificaciones segin
las necesidades. Si cumple
todos los requerimientos se
procederd a ingresar, caso
contrario se devolvera para
correcciones.

Para la atencion de las
necesidades, se realizara de
acuerdo al orden de
llegada/ingreso.

3 Blsqueda de
proveedores
actuales

Una vez recibido el
documento se procedera a
buscar en la lista de
proveedores actuales, caso
de no contar con un
proveedor que cuente con
el producto se buscard a
nuevos proveedores.

Jefe de compras

Segun necesidad

Listado
proveedores

de

4 Busqueda de
proveedores y
solicitud  de
pedido

El responsable de compras
buscara a tres proveedores
que dispongan del producto
o bien, para lo cual se
solicitara mediante correo
electronico o  llamada
telefonica el bien
requerido, para posterior
presentacion de
cotizaciones.

Jefe de compras

Seglin necesidad

Registro  de
correos

electronicos
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5 Recepcion de
cotizaciones y
fichas técnicas

Para considerar a nuevos
proveedores se recibiran las
cotizaciones vy  fichas
técnicas en el plazo de 5
dias laborables.

Jefe de compras

Segtin necesidad

Cotizaciones
Fichas técnicas

6 Seleccion  del
proveedor vy
aprobacion

Para la seleccion del
proveedor se tomard en
cuenta varios requisitos
(precios, tiempo de entrega,
requisitos), en caso de ser
necesario se revisara con la
persona que solicitd el
pedido para que cumpla
con los requisitos
solicitados.

El jefe de compras
presentara al Gerente para
la aprobacion
correspondiente.

Gerente General

Segtin necesidad

Cotizacion
seleccionada

7 Ingreso de
proveedores

En caso que se realice una
busqueda  externa, el
proveedor  seleccionado
ingresara al listado de
proveedores para solicitar
lo requerido en ese
momento o para futuro.

Jefe de compras

Seguin necesidad

Listado de
proveedores

8 Pedido

Con la cotizacién aprobada
se realizard el pedido para
la adquisicion de lo
requerido y se planteard los
tiempos de entrega y forma
de pago.

Jefe de compras

Seguin necesidad

Registro  de
ingreso de
producto

9 Recepcion del
producto o
servicio

Se recibe el producto por
parte del proveedor y se
verificard lo solicitado de
acuerdo a la solicitud de
pedido correspondiente. En
caso de que no se cumpla
con las especificaciones se
notificara al Jefe de
compras para que proceda a
comunicarse  con el
proveedor y se tome una
resolucion.

Encargado de
bodega

Segun necesidad

10 Solicitud  de
pago

Una vez recibido lo
requerido, el encargado de
bodega notificara al Jefe de
compras. El encargado de
compras  solicitara  al
Administrador el pago a
proveedores

Jefe de compras

Segtn necesidad

11 Facturacion

La factura de los
proveedores serd recibida
por el Auxiliar contable.

Auxiliar Contable

Segtin necesidad

Facturas

12 Pago

El pago respectivo se
realizara de acuerdo a lo
acordado en el pedido

Administrador
Financiero

Segun necesidad

Facturas

Los procedimientos de Gerencia General, Administracion Financiera, Contable, Técnico,

Gestion Documental, Quejas, Produccidn-Distribucidn, se encuentran en el Anexo 5.
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3.2.4 INDICADORES

Otra accion presentada como parte de la organizacion de la empresa fueron los
indicadores de cada proceso. Los indicadores son elementos indispensables porque
permiten llevar un control y medicién de las acciones realizadas en las empresas. EsS
por ello, que para los procesos existentes en la empresa QUIMICALZEN, se plante6
indicadores para conocer el grado de desarrollo y control de las acciones, buscando

alcanzar las metas planteadas.

A continuacion, se presenta el seguimiento de los diferentes indicadores de procesos.
Para nombrar los diferentes indicadores se tomaron en cuenta las iniciales de los

procesos seguidos de la palabra referente al indicador.
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Tabla 12: Matriz de descripcion de indicadores

ITEM NOMBRE FORMATO PERIODICIDAD META PLAN DE CONTINGENCIA
1 Ger- Ger — clientes = [CIHeS ISALSTECROS. 1 0 Semestral Cumplimiento del - Reuniones con los clientes para
clientes clientes totales 70%, caso  conocer los inconvenientes
contrario aplicar provocados por la empresa.
el plan de - Seguimiento individual de los clientes.
) L contingencia. - Planeamiento de acciones correctivas.
2 Ger-quejas Ger — clientes = quejasrectbaas Mensual Aceptar el 15% de - Analisis de las causas principales para
clientes atendidos al mes los resultados, que se origine las  quejas,
* 100 caso contrario  conjuntamente con el  personal
realizar el plande  pertinente.
contingencia - Plantear acciones necesarias
(devolucién de productos, reprogramar
entregas de productos).
3 Adm- Adm — presupuesto . Mensual Cumplimiento del - Andlisis del presupuesto mensual.
presupuesto _ presupuesto ejecutado 80%, caso - Si el porcentaje obtenido es menor del
presupuesto programado contrario aplicar  80% reprogramar el presupuesto para
* 100 el plan de meses posteriores.
contingencia - Gestionar acciones con el Gerente de
la empresa para la obtencién de fuentes
de financiamiento en caso de ser
) o necesario.
4 Téc- Téc — visitas = T 100 Mensual Cumplimiento del - Planificacion de planes alternativos en
visitas visitas programadas 80%, caso caso de incumplimiento con la
contrario aplicar  planificacion mensual.
el plan de - Contactarse mediante via telefénica en

contingencia

caso de no visitar personalmente.
Seguimiento individual de cada cliente
Reprogramar visitas.

Establecer metas semanales de visitas.
Establecer una politica para el uso de
vehiculo de la empresa, de acuerdo al
cronograma y demas necesidades de la
empresa.
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5 Com- Com — ordenes . ) Mensual Cumplimiento del - Andlisis del por qué no se cumplen las
ordenes _ solicitudes de pedido atendidas «100 80%, caso  solicitudes con sus causas principales.
solicitudes de pedido recibidas contrario  aplicar - Revision de productos, MP, solicitudes
el plan de de compras y materiales solicitados
contingencia para conocer el tiempo de pedido y
planificar los tiempos de compras.
6 Coml- Coml — ventas .. Mensual Cumplimiento del - Planificacion de estrategias para la
ventas _ ventas ejecutadas por técnicos 80%, caso salida de productos menos vendidos
ventas planificadas por técnicos contrario  aplicar  conjuntamente con el Gerente General
el plan de de la empresa.
contingencia - Contacto con clientes mediante
llamadas para ofertar los productos o
servicios.
7 Coml- Coml — publicas = procesos finalizados +100 Mensual Cumplimiento del - Analisis de las causas principales de no
publicas procesos participados 50%, caso ganar los procesos (precios poco
contrario aplicar competitivos, documentos faltantes).
el plan de - Andlisis de los participantes para
contingencia identificar sus puntos fuertes y poder
adaptarlos para la empresa.

- Planificacion para participar en
procesos de contratacion (periodicidad
de revisién de la pagina, actualizacion
de documentos, etc.).

8 Pro- ordenes despachadas Mensual Cumplimiento del - Identificacion de  Ordenes  no
despacho Pro —despacho = — oy — * 100 80%, caso despachadas y andlisis de las causas de
contrario  aplicar  las mismas.
el plan de - Planificacion de acciones para cumplir
contingencia con las drdenes recibidas.

- Replanificar en caso de
incumplimiento con el despacho.

- En caso de reincidencia tomar medidas
necesarias (llamado de atencion) con el
responsable del proceso.

9 Pro- stock stockreal Mensual Ccumplimento —del - Levantamiento de inventario semanal.

Pro — stock = * 100

stock teorico

80% se aplica el - Revision del sistema cada semana.

plan de
contingencia
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- Si el incumplimiento es recurrente,
realizar un llamado de atencién a la
persona responsable.

10 Dis- Dis — entrega 1 = enITegas atiempo - 0o Mensual Cumplimiento del - Analisis de las causas principales de
entrega total de entregas 80%, caso incumplimiento de entregas.
contrario realizar - Reprogramar entregas.
el plan de - Gestionar el uso de vehiculo de la
contingencia empresa, en caso de no ser posible el
uso del vehiculo contratar transporte
externo.

Fuente: (Vidal,2022)
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3.24.1 MEDICION DE INDICADORES
La medicion de los indicadores se encuentra establecida de forma directa que permita
conocer el desempefio de los diferentes procesos, razon por la cual en la empresa se

comenzd a medir los resultados de los indicadores del periodo Febrero-Agosto 2022.
e Compras

Tabla 13: Resultados obtenidos del proceso de compras

NOMBRE META FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

Com- 80% 76,9% 50% 71% 79% 80% 70% 78%
ordenes

SOLICITUDES CUMPLIDAS —e— META

90,00%
' 9 80%
76, 90 % 0 79% 80% 7%%

=80,00% »
> 1% 70%
=70,00%
=160,00%
S 50%
350,00%
140,00%
L130,00%
L
<
£20,00%
L
010,00%
[0
Meta
© 0,00%

Debajo de la meta

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO Alcanza la meta

PERIODO DE ANALISIS Sobrepasa la meta

Grafico 8:Solicitudes cumplidas
Fuente: (Vidal,2022)

Conforme a lo que expresa el Gréfico 8 se observa que, durante el periodo de andlisis en la
mayoria de los meses no se alcanzo la meta establecida (80% de cumplimiento de atencién de
las solicitudes atendidas frente a las solicitudes de 6rdenes recibidas); sin embargo, a partir
del mes de marzo se identifica que existe un incremento sostenido, alcanzando en el mes de

junio la meta. Por otra parte, en el mes de julio se observa un decrecimiento del 10%.
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e Técnico

Tabla 14: Resultados obtenidos del proceso Técnico

NOMBRE META FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
Téc-visitas  80% 85,7% 92,8% 37% 82% 85% 83% 85%
VISITAS CUMPLIDAS — VIETA
100,00% 92,80%
90,00%  8570% 820 85% 83% 85%
80,00% %
L
L |9 70,00%
w = 60,00%
— W
< = 50,00%
% = 40,00% 37%
O % 30,00%
% 5 20,00%
2~ 10,00%
0,00%
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO Meta

PERIODO DE ANALISIS

Gréfico 9: Visitas cumplidas
Fuente: (Vidal,2022)

Debajo de la meta

Alcanza la meta

Sobrepasa la meta

En el proceso técnico la meta establecida fue del 80% y mediante el gréafico se observa que

en el periodo de andlisis se alcanzo la meta, a excepcion del mes de abril. EI mayor porcentaje

de cumplimiento de la meta establecida de las visitas ejecutadas frente a las visitas

programadas fue en el mes de marzo con 92,80%. En el mes de abril se alcanz6 sélo el 37%

de la meta establecida, debido a que se presentd un cambio de actividades rutinarias del

personal técnico.

e Comercial

Tabla 15: Resultados obtenidos del proceso Comercial

NOMBRE META FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
Coml- 80% 99,8% 93,2% 2% 75% 70% 73% 78%
ventas
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VENTAS REALIZADAS
0120 00% = META

|_

5 99,80%
=100,00% 93,20%
=

=— 80%

= 2%  75% 3% 78y
5 80,00% * © 1 :: ’
>
3 60,00%

40,00%

20,00%

0,00%

PORCENTAJE DE

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO Neta

PERIODO DE ANALISIS Debajo de la meta

Alcanza la meta

Sobrepasa la meta

Gréfico 10: Ventas realizadas
Fuente: (Vidal,2022)

Con respecto al indicador de Ventas, del proceso Comercial, se identifico que durante los meses
de febrero y marzo se super6 la meta establecida (80% de cumplimiento de ventas
ejecutadas/ventas programadas). Por otra parte, a partir del mes de abril no se ha alcanzado la
meta. Para los meses posteriores se re planifico, sin embargo, se identifica que las acciones
emprendidas no han dado el resultado esperado ya que no han permitido alcanzar la meta, lo
que conlleva que es necesario realizar otras acciones aparte de las planteadas para mejorar en

los meses posteriores.
e Compras Publicas

Tabla 16: Resultados obtenidos del proceso de Compras Publicas

NOMBRE META JULIO AGOSTO
Coml- publicas 50% 90% 85%
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100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

PROCESOS FINALIZADOS
—g=—= META

90,00% g7 5004

| | :non
SAEA
Meta

JULIO AGOSTO ; Debajo de la meta
PERIODO DE ANALISIS Alcanza la meta

Sobrepasa la meta

Gréfico 11: Procesos de compras publicas finalizados
Fuente: (Vidal,2022)

Para el proceso de compras publicas se realizo la medicién de los meses de julio y agosto por

motivos de re planificacion de indicadores. En los meses analizados se obtuvo un resultado

superior a la meta establecida.

e Produccion-Distribucion

Tabla 17: Resultados obtenidos del proceso de Produccién-Distribucion

NOMBRE META FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

Pro- 80% 75% 80% 89% 85% 80% 70% 2%
despacho

Pro- stock 80% 60% 70% 2% 69% 70% 75% 78%
Dis-entrega  80% 81% 75% 85% 83% 80% 70% 75%
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ORDENES DESPACHADAS A TIEMPO —e— veTa

100% 89%

85%

90% Jey  B0% 8% g 7%
W o 80% e ® 380%
o o 70%
2 Z 60%
< —
E 2 50%
lé)J 5 40%
x % 30%
OB 20%
10%
0% Meta

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO Debajo de la meta
A Al | t
PERIODO DE ANALISIS canza la meta

Sobrepasa la meta

Graéfico 12: Ordenes despachadas a tiempo
Fuente: (Vidal,2022)

En el porcentaje de cumplimiento de la meta de érdenes despachadas a tiempo en el periodo
de analisis se observa que ha existido un incremento de manera progresiva entre los meses de
febrero a abril, sin embargo, se observa que desde el mes de mayo hasta agosto existe un
decrecimiento. Como acciones correctivas se realizé una reprogramacion del presupuesto y

un cambio del canal de comunicacion entre el personal.

STOCK REAL —e— META

0% 75% 78%

0,

o 800/0 o 20 FoTa 780, 80%
O70% g0
Z 60%
L
= 50%
S 40%
g a0%
= 20%
© 10%

0%

PORCENTAJE DE

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO Nieta

PERIODO DE ANALISIS Debajo de la meta

Alcanza la meta

Sobrepasa la meta

Grafico 13: Stock real
Fuente: (Vidal,2022)

Al analizar los resultados obtenidos del stock real frente al tedrico, se identificd que durante
el periodo de analisis no se ha llegado a cumplir la meta; sin embargo, se identifica una
mejora progresiva. Los resultados alcanzados son consecuencia de acciones implementadas,

las ismas que han generado que mes a mes exista un incremento. Una de las acciones
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implementadas que se ha identificado y que ha generado mejora, es el control al ingreso de

materia prima, conjuntamente con un registro de cantidades a utilizar para la elaboracién de

productos, razon por la cual en el mes de agosto se observa que el valor esta préximo a la meta.
ENTREGAS ATIEMPO A CLIENTES EXTERNOS

=== \[ETA

0,
90% 8105 85% 83% 80%

80% L2% e % 80%
0% 70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO  JUNIO  JULIO AGOSTO
PERIODO DE ANALISIS

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

Grafico 14: Entregas a tiempo a clientes externos
Fuente: (Vidal,2022)

Por su parte, al analizar el porcentaje de cumplimiento de entregas realizadas a tiempo frente
a las entregas totales, se identificd que en el mes de marzo no se cumplié con la meta
establecida del 80%; durante el periodo de abril a junio se cumplié con la meta. Estos
resultados se deben gracias a las acciones realizadas como priorizacion y programacion de

entregas.

De los indicadores presentados, existen algunos que se realiza el levantamiento de informacién
de manera mensual como: presupuesto, visitas, érdenes atendidas, procesos finalizados de

compras publicas, érdenes despachadas, stock y entregas de productos.

Analizando los resultados presentados se observa que inicialmente cuando se plantearon los
indicadores, habia un mayor cumplimiento de los mismos, que el que se observa en los Gltimos
meses. Es necesario que se realice un llamado de atencion y se tome conciencia de la
importancia del cumplimiento de los indicadores, en caso de incumplimiento con las metas
establecidas, aplicar el plan de contingencia y analizar las razones por las cuales existen los

incumplimientos.
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3.25 PLAN DE CAPACITACION

El plan de capacitacion para los empleados de QUIMICALZEN, es otra de las acciones
planteadas dentro del segundo objetivo del plan de mejoras para la empresa. Para identificar
las necesidades de capacitacion, una vez que se disponia de los perfiles de cargo, se
compard cada perfil con las hojas de vida del personal y se identificaron las necesidades de
capacitacion. Determinando de esta manera el nivel de dominio, ademés, para realizar la

comparacion se tomo en cuenta la experiencia de los empleados.

La priorizacion se baso en la necesidad de importancia que representa para la empresa.

3.2.5.1NECESIDADES DE CAPACITACION
Tabla 18: Matriz de necesidades de capacitacion

Perfil de trabajo  Principales Nivel de dominio  Priorizacion Temas
conocimientos y tareas  de los empleados  Baja- necesarios a
de perfiles de trabajo ~ Baja- Verde Media- capacitar

Alta-

Media-
Alta-

e Administracion de
empresas

¢ Direccion de proyectos
¢ Planeacidn estratégica

o Administracion
de empresas
. Baja Media | «Planificacion

estratégica

Gerente General o Controlar las e Direccion de
necesidades de la proyectos
empresa

o Aprobaciones de planes,
presupuestos y metas
e Asignar y gestionar ¢ Direccion
recursos financiera
¢ Elaboracion de
presupuestos
o |dentificacion de
fuentes de

Administrador financiamiento

Financiero e Administracién de
efectivo

¢ Pagos a proveedores y
personal de la empresa
¢ Revisidn de balances
e Direccion financiera
¢ Manejo de bancos
¢ |dentificacion o Excel medio

C Y
recepcion de requisitos
e EJapboracion de racturas

e Inglés técnico

e Manejo de inglés
técnico

Jefe de Compras

e Dominio del Excel
medio

e Elaboracion de
presupuesto de compras

MARCIA ELIZABETH VIDAL DiAZ 75



UCUENCA

o Bulsqueda y seleccién de

proveedores

o Adquisicion de
productos, insumos,
materia prima y
equipos

¢ Manejo en programas
(Excel, Word)

¢ Manejo de paginas (SRI,
MRL)

e Conocimiento en

Auxiliar contable  contabilidad

¢ Elaboracion de facturas
y estados de flujo de
efectivo

e Elaboracidn de balances
y declaraciones

o Andlisis de parametros
fisico-quimicos de agua

o Disefio de plantas de

o Estrategia
comercial
e Formacion en

agua ventas
o Ofertar productos y ¢ Manejo de
Técnico servicios de la empresa compras
Comercial « Conocimiento en publicas
seguridad industrial
o Normativa existente
¢ Dominio de sistemas de
compras publicas
¢ Manejo de AutoCAD
¢ Conocimiento en ¢ Control de
seguridad industrial inventarios
Encargado de . Contrpl de inventa_r’ios o _Seguridad
bodega * Manejo y elaboracion de industrial
productos quimicos
¢ Recepcion y despacho
de productos
e Transporte y manejo de e Seguridad
Chofer productos quimicos industrial

o Seguridad Industrial
¢ Manejo de carga pesada

Fuente: (Vidal,2022)

¢ Manejo de carga
pesada

En base a lo establecido se logra determinar que, con la comparacion de los perfiles de cargo
con las hojas de vida del personal, se identificaron las principales necesidades de capacitacion
con el objetivo de reducir brechas existentes entre los perfiles y el nivel de competencia actual
del personal.

En la Tabla 19, se presenta el plan de capacitacion propuesto para QUIMICALZEN para el
afio 2022-2023, las capacitaciones se realizaran de manera interna y externa en caso de ser

necesario.

MARCIA ELIZABETH VIDAL DiAZ 76



UCUENCA

Tabla 19: Plan de capacitacion

TEMAS

CAPACITADO

CAPACITADOR

FORMA

FECHA PREVISTA

PRIORIDAD
Alta:
Media:

Baja:

Planeacion estratégica:

e Proceso de planificacion

o Herramientas para
planificacion estratégica

J. Z.

Persona externa

Externa

Septiembre-2022

Compras Publicas:
¢ Manejo del sistema
e Identificacion de procesos
o | lenado de pliegos

E. V.

S.H.

Interna

Noviembre-2022

Administracién de
empresas:

o Clases de empresas

e Técnicas para toma de
decisiones

« Mercado y competencia

« Fuentes de financiamiento

J. Z.

Interna

Diciembre-2022

Estrategia comercial:

e Estrategias de ventas de
productos

e Estrategias de ventas de
servicios

o Herramientas de marketing

E. V.

Persona externa

Externa

Febrero-2023

Direccion de proyectos:
¢ Elaboracion de objetivos
e Elaboracion de proyectos
e Planificacion
eAlcance vy

proyectos

costos de

J. Z.

Interna

Abril- 2023

Seguridad Industrial:

e Peligro, riesgo y tipos de
peligros

e Acciones para
riesgos

e Proteccion personal

abordar

P.P.

P.Z.

Interna

Junio- 2023

Manejo de carga pesada:
¢ Ergonomia
e Postura de carga
e Control de accidentes

P.P.

P.Z

Interna

Junio- 2023

Elaboracién de
productos:
o Identificacion de sustancias
¢ Planeacion
e Elaboracion
etiquetado)

(envasado,

P.P.

J. Z.

Interna

Julio- 2023

Control de inventarios:
o Sistemas de control de
inventario
e Técnicas de control de
inventario

P.P.

Persona externa

Externa

Agosto- 2023

Fuente: (Vidal,2022)
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3.3 RIESGOS Y OPORTUNIDADES DE LA EMPRESA

Otro de los objetivos propuestos en el Plan de Mejora para QUIMICALZEN, fue gestionar
los riesgos existentes en la empresa con el propdsito de aprovechar las oportunidades que
pueden presentarse, razon por lo cual se presentaron acciones para abordar riesgos y

oportunidades.

3.3.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS

Para medir los riesgos existentes se basé en la evaluacion de dos parametros: probabilidad y
nivel de impacto; pudiendo ser la probabilidad alta, media y baja; y el nivel de impacto extremo,

dafino y ligero.

Con los resultados obtenidos de la medicion de los criterios fue posible determinar el tipo de
riesgo existente. En la Tabla 20 y 21, se presentan los criterios de evaluacion de probabilidad

e impacto respectivamente.

Tabla 20: Criterios de evaluacion de probabilidad

PROBABILIDAD DESCRIPCION VALOR
Alta Se provoca con frecuencia (una a dos veces al mes) en 3
las organizaciones y se predice que ocurrira a corto
plazo.
Media Ocurre de vez en cuando y puede ocurrir en largo plazo 2
Baja Es considerado que casi nunca ocurra 1

Fuente: (Torres, 2019)

Tabla 21: Criterios de evaluacién del impacto

IMPACTO DESCRIPCION VALOR

Extremo Ocasiona dafios graves en los productos, medio 3
ambiente o personas, es decir, afecta a toda la empresa,
y la imagen se ve afectada.

Dafiino Dafios leves sobre las instalaciones o personas, no afecta 2
en su totalidad a la organizacion y los dafios causados a
la imagen se puede recuperar

Ligero Darios despreciables sobre la organizacion, no existe 1

problemas en la imagen de la empresa

Fuente: (Torres, 2019)

Tabla 22: Tipo de riesgos

PROBABILIDAD IMPACTO
LIGERO DANINO

EXTREMO

ALTA Riesgo moderado
MEDIA Riesgo tolerable Riesgo moderado
BAJA Riesgo trivial Riesgo tolerable Riesgo moderado

Fuente: (Torres, 2019)
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Tabla 23: Matriz para abordar riesgos

mercado

Identificacion del riesgo Nivel actual del riesgo Justificacion Controles
: - Nivel de . . Responsable
Peligro Causa Probabilidad Impacto riesgo Consecuencia Existente Propuestos
Presentacion Falta de control a la 2 2 Moderado |- Pérdidade clientes - Revision visual - Control de envases y tapas - Encargado de
inadecuada de salida de productos - Disminucion de de productos -Limpieza y desinfeccion de bodega
productos ingresos envases
Reutilizacion de 3 2 - Peligro de derrames | --------- -Retiro de etiquetas de| - Encargado de
envases - Dafios a la salud productos anteriores bodega
-Fabricacion  de nuevas | - Jefe de compras
etiquetas
Incumplimiento | Falta de stock en 2 3 - Pérdida de clientes - Plan de venta - Control de inventario en - Encargado de
de tiempo de bodega - Pérdida de anual bodega bodega
entrega credibilidad - Plan de venta - Técnico
mensual
Falta de 3 3 - Mala imagen de la - Planificacion - Seguimiento de las | - Gerente General
planificacion empresa mensual planificaciones
- Reprogramacion de
entregas
Precios pocos Compra y venta de 2 1 Tolerable | - Incrementode | ----------- - Bisqueda de nuevos | - Jefede compras
competitivos productos (reventa) precios por proveedores
transporte - Comparacion de precios y
- Presentacion de fichas técnicas
precios elevados a - Importaciones directas
clientes
Productos Riesgo en la salud 1 2 Tolerable |- Enfermedades - Permisos del - Base de datos de productos |- Técnico
controlados de la personas o criticas SETED controlados
medio ambiente - Contaminacion
ambiental
Publicidad Falta de personal 3 1 Moderado |- Falta de | ----------- - Buasqueda del personal |- Encargado del
limitada indicado para el reconocimiento de la pertinente para el desarrollo |  proceso
tema empresa en el de marketing y publicidad comercial
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Falta de
capacitacion al
personal

Contratacién
inadecuada

Falta de
compromiso por
parte de los
directivos

- Actividades

incumplidas

- Desempefio

inadecuado del puesto
de trabajo

- Mayor probabilidad

de ocurrencia de
peligros

- Comparacion de

hojas de vida con
los perfiles

- Plan de

capacitacion

Control del plan de
capacitacion
Capacitaciones certificadas

- Gerente General

Competidores
activos

Creciente necesidad
econémica

- Desmotivacion por

parte de los
trabajadores

- Incumplimiento con

los objetivos de la
empresa

Programacion de reuniones
para presentar propuestas,
quejas 0 problemas
existentes

Desarrollo de actas
compromiso

- Gerente General

Fuente: (1SO 9001, 2019; Vidal,2022)

- Empresas con la

misma actividad
econémica

- Mayor competencia
- Disminucion de

ingresos

Aplicacion de matrices de
perfil competitivo
Estudio de mercado para
conocer los productos
ofertados por la
competencia

- Desarrollo de nuevas

lineas de produccion

- Técnico

Mediante la matriz para abordar riesgos, se identificd 2 riesgos intolerables, 4 riesgos importantes, 2 moderados y 2 tolerables. La mayoria

de acciones o controles a realizar involucran a los diferentes empleados de la empresa y se relacionan con acciones referentes a planificaciones

y parte organizativa de la empresa.
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3.3.2 ACCIONES PARA ABORDAR OPORTUNIDADES

Para abordar las oportunidades existentes se baso en la evaluacion de parametros como
viabilidad y rentabilidad. Cada criterio de evaluacién presenta un valor, el mismo que se
utilizé para determinar el tipo de oportunidad.

En la Tabla 24 y 25, se indican los diferentes factores para evaluar el tipo de oportunidad

con sus criterios.

Tabla 24: Criterios de evaluacién de viabilidad

VIABILIDAD
VIABILIDAD DESCRIPCION VALOR
Alta Se materializa dentro de 12 meses 3
y CON escasos recursos
Media Se necesita una inversién media 2
y se puede realizar dentro de 13
a
24 meses
Baja Es necesario una inversion 1

alta, mayor al 30% del
presupuesto anual y el plazo es
de 25 a 36 meses.

Fuente: (Torres, 2019)

Tabla 25: Criterios de evaluacién de rentabilidad

RENTABILIDAD
RENTABILIDAD DESCRIPCION VALOR

Alta Al materializarse impacta con un 3
8% en los resultados de la
organizacion

Media Al materializarse impacta con un 2

4,1% al 8% en los resultados de
la organizacion

Baja Al materializarse impacta con un 1
0,1% al 4% en los resultados de
la organizacién

Fuente:(Torres, 2019)
Tabla 26: Tipos de oportunidades

VIABILIDAD RENTABILIDAD
BAJA MEDIA ALTA
BAJA Trivial Factible Adecuada
MEDIA Factible Adecuada Destacada
ALTA Adecuada Destacada _

Fuente:(Torres, 2019)
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Tabla 27: Matriz para abordar oportunidades

Fuente: (Vidal,2022)

Identificacion de oportunidades Nivel actual de oportunidades Justificacion Controles
. L - Nivel de . . Responsable
Oportunidad Causa Viabilidad | Rentabilidad oportunidad Consecuencia Existente Propuestos
Elaboracién de Nuevas necesidades 1 2 Factible |- Incremento de -Andlisis |- Encuestas a clientes | - Técnico
nuevos productos ingresos mensual para cubrir las
- Nuevalineade de necesidades
produccion equipos
Amplio campo de | Necesidad de tratar 2 3 Destacada |- Expansiébnde | -------m--- - Estudio de mercado - Gerente General
aplicacion agua de diferente mercado - Técnico
procedencia:
industrial,
doméstica, potable.
Cuidado del Control del 3 3 Conservacién del | ----------- - Visitas a clientes para | - Técnico
medio ambiente Ministerio del medio ambiente conocer el tratamiento
ambiente para el Mayor control de realizado para
desecho de agua a desechos desecho de agua
diferentes cuerpos
Aperturaanuevos | Gente con mayor 2 2 Adecuada Mayor incremento | ------------ - Ingreso al sistema - Gerente General
trabajadores entusiasmo y ganas de ventas - Administrador
de superarse - Formacion de
profesionales
Amplia red de Expansion de 3 3 Mayor - Base de | - Actualizacion de base | - Gerente General
contactos mercado reconocimiento de datos de de datos - Técnico
la empresa clientes
Incremento de
cartera de clientes

La matriz sirvié como una herramienta para abordar oportunidades comprobando la existencia de factores importantes a tomar en cuenta, los

mismos que pueden ser aprovechados por la empresa para su desarrollo. Entre las oportunidades prioritarias identificadas fue la amplia red

de contactos y el cuidado al medio ambiente, siendo los mismos resultados que se obtuvieron de la matriz EFE.
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3.4 SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Otro de los objetivos presentados fue conocer el grado de satisfaccion de los clientes con
respecto a los productos y servicios ofertados por la empresa, razon por la cual se realiz6 una
encuesta para conocer el grado de satisfaccion de los mismos y su opinion. La encuesta se
aplicé en el mes de febrero, 2022 a una muestra de clientes (20) que se lleva un control

mensual del agua de calderos.

Una vez aplicada la encuesta a los diferentes clientes se llevd a cabo la tabulacion de los
resultados y su andlisis.

En la Imagen 6 se presenta el modelo de encuesta y en el numeral 3.4.2 los resultados obtenidos.

341 MODELO DE ENCUESTA

ENCUESTA
Fecha: Cliente:

El presents documento se realiza con el objetivo de obtener informacion que servira de
apayo para conocer la satisfaccidn del cliente con respecto de los servicios y productos
ofertados por QUIMICALZEN CIA LTDA

Instrucciones:

* Lea detenidamente cada item v responda con la mavor veracidad posible.
+  Mague conun + su respuesta

1. Clasifique los signientes items

ITEMS MUY SATISFECHO EREGULAR POCO NADA
SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO
Calidad de
servicio/producto
Entrega de

productos/servicios
a tiempo

Atencion por parte
del téemico  de
Quimicalzen

Asesoria técnica

Cumplimiento  de
la necesidad o
requerimisnto
Presentacion  del
producto

2. ;Recomendaria los productos y servicios ofertados por Quimicalzen Cia. Lida. a
otras personas?

8L NO

3. ;Qué recomendaria usted para cambiar y mejorar?
Mejorar la organizacion de la empreza

Precios poco competitivos

Otros

Imagen 6: Modelo de encuesta
Fuente: (Vidal,2022)

MARCIA ELIZABETH VIDAL DiAZ 83



UCUENCA

3.4.2 RESULTADOS DE LAENCUESTA APLICADA

Calidad de producto/servicio

50%
50%

40%

30% 20% 20%
20%
0, 0,
10% 5% 5%
0%
Muy Satisfecho  Regular Poco Nada
satisfecho satisfecho  satisfecho

PORCENTAJE DE SATISFACCION

RESPUESTAS DE SATISFACCION

Graéfico 15: Resultados de la calidad de producto
Fuente: (Vidal,2022)
En cuanto a la calidad de servicio o producto ofertado por la empresa un 50% de los clientes
se encuentran muy satisfechos, mientras que un 30% sefialaron que su grado de satisfaccion
es regular o inferior. Al levantar la informacion presentada los encuestados mencionaron que
el grado de insatisfaccion depende de factores como: incumplimiento en la necesidades

requeridas o problemas en la formulacion de productos.

Tiempo de entrega de productos

50%
50%

40%
25%

30%
0,
20% Pl 10%
- B0 o
A

0%
Muy Satisfecho ~ Regular Poco Nada
satisfecho satisfecho  satisfecho

RESPUESTAS DE SATISFACCION

PORCENTAJE DE SATISFACCION

Gréfico 16: Resultados de los tiempos de entrega de productos
Fuente: (Vidal,2022)

Un 50% de los clientes encuestados se encuentran poco satisfechos con respecto a la entrega
a tiempo del producto o servicio, sefialando que la mayoria de los pedidos son entregados
de dos a tres dias después de lo pactado. En total un 40% de los encuestados sefialaron

encontrarse muy satisfechos y satisfechos (25% y 15% respectivamente)
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Atencion del técnico

70%
70%
60%
50%
40%

0
30% 15%

20% 0 10%
o =
0%
Muy Satisfecho Regular Poco Nada
satisfecho satisfecho  satisfecho

PORCENTAJE DE SATISFACCION

RESULTADOS DE SATISFACCION

Grafico 17: Resultados de la atencion del técnico
Fuente: (Vidal,2022)

Con respecto a la atencion del técnico de QUIMICALZEN un 70% de los encuestados
sefialaron encontrarse muy satisfechos, un 15% como satisfecha; por otro lado, un 10% sefial&
encontrarse nada satisfecho y un 5% regular; lo que demuestra que se puede mejorar. Los
resultados obtenidos se deben a que en ocasiones no se realizan las visitas en las fechas

establecidas y que por diferentes motivos se re planifica o se cancela la visita.

Asistencia técnica

70% 65%

60%
50%
40%

30%
15%

PORCENTAJE DE SATISFACCION

D o &
0%
Muy Satisfecho Regular Poco Nada
satisfecho satisfecho  satisfecho

RESULTADOS DE SATISFACCION

Gréfico 18: Resultados de la asistencia técnica a los clientes
Fuente: (Vidal,2022)
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Un 80% de los encuestados calificaron como muy satisfechos (65%) y satisfechos (15%)
con la asistencia, mientras que un 5% la califico como regular y un 10% sefial6 encontrarse
nada satisfecho, al analizar las causas de la insatisfaccion se identificé que se relaciona con

problemas con los equipos utilizados, debido a la falta de mantenimiento.

Necesidades cumplidas de los clientes

75%

D 40%
L 30%
] 10% 10%
% 20% 0 50 0%
0,
8 10 O 0 & -
DO_ 0%
Muy Satisfecho Regular Poco Nada
satisfecho satisfecho  satisfecho

Resultado de satisfaccion

Grafico 19: Resultados del cubrimiento de la necesidad de los clientes
Fuente: (Vidal,2022)

El 75% de los encuestados se encuentran muy satisfechos con respecto a la solucién de la
necesidad requerida, un 10% se encontraron satisfechos, 10% regular y 5% poco satisfecho.
Con los resultados obtenidos se observa que la mayoria de los clientes se encuentran muy

satisfechos.

Presentacion del producto

50%

< 50%
Ne)
'S 45%
E 40%
2 35%
S 30% 25%
L 25%
©
2 20% 15%
£ 15%
o 10% 5% 5%
o
5 o 5
2 0%
Muy Satisfecho  Regular Poco Nada
satisfecho satisfecho  satisfecho

Resultado de satisfacciéon

Gréfico 20: Resultados de la presentacion del producto
Fuente: (Vidal,2022)
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Por lo tanto, se reconoce que la presentacion del producto juega un papel importante para
posicionarse en el mercado, puesto que representa la imagen de la empresa ya sea de manera
directa o indirecta. Con la aplicacion de la encuesta, un 50% de clientes se encuentran muy
satisfechos y un 25% satisfechos, es decir, el 75% de los encuestados encontraron la
presentacion de los productos adecuada vy, el resto de encuestados (25%) sugieren mejorar
en la presentacion. El 25% de los clientes indicaron que la mayoria de productos que reciben

presentan etiquetas sobrepuestas, envases manchados o con residuos de quimicos anteriores.

Recomendacion de servicios/productos

65%

52

Ko B80% 35%
S 60%

Z o

> 40%

& 20%

& 0%

Sl NO
RESPUESTAS

Gréfico 21: Recomendacion de los servicios y productos de la empresa
Fuente: (Vidal,2022)

La mayoria de los clientes con un 65% si recomendarian los productos de QUIMICALZEN
a terceras personas y un 35% no recomendaria, por factores como problemas en entrega o

en la presentacién de los productos.

Otra de las preguntas presentadas en la encuesta, se relacion6 con los factores a mejorar en
la empresa. Se definieron 3 factores considerados importantes para el desarrollo de una
organizacion entre los cuales estan: mejorar la organizacion de la empresa, precios pocos
competitivos y otros; dentro de la categoria otros engloban: mejorar los tiempos de entrega,
formulacién correcta de quimicos ofertados, mejorar la presentacién y entrega de los
productos. En el Grafico 22 se presentan los resultados obtenidos.
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Factores a mejorar

50%
40%

30% .

20%

10%

0%

Mejorar la Precios poco Otros
organizacién dela competitivos
empresa
FACTORES A MEJORAR

PORCENTAJE DE MEJORA

Graéfico 22: Factores criticos a mejorar
Fuente: (Vidal,2022)

Al aplicar la respectiva encuesta se obtuvieron los siguientes resultados: un 50% de los
encuestados marcaron la opcién otros, un 35% los clientes opinaron que para mejorar la
empresa es importante presentar precios competitivos y un 15% recomendé mejorar la
organizacion de la empresa, logrando de esta manera que las entregas sean programadas y

los productos sean entregados a tiempo.

Para calcular el grado de satisfaccion de los clientes de manera general, se tomaron en cuenta
los resultados de la encuesta aplicada. Se recopilaron las respuestas con la calificacion mas
alta (muy satisfecho) y se sacd un promedio de las mismas para calcular el grado de

satisfaccion. El grado de satisfaccion obtenido fue de 55,83% por parte de los clientes.
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4 CAPITULO N° IV: SEGUIMIENTO DEL PLAN DE MEJORAS Y EVALUACION

FINAL DE LA EMPRESA.

Una vez desarrollado e implementado el plan de mejoras, a continuacion, se presenta

el seguimiento del mismo y de cada uno de los objetivos presentados en el plan.

4.1 PLAN DE MEJORAS

De la aplicacion del plan de mejoras para QUIMICALZEN CIA. LTDA. se obtuvieron

los siguientes resultados del seguimiento.

Tabla 28: Seguimiento del plan de mejoras

# OBJETIVO ACCION RESPONSABLE ~ PRIORIDAD
1 Elaborar mision, — Gerente
vision y objetivos de  General
la empresa — Tesista
Establecer una Planteamiento de — Gerente
planificacion estrategias general
estratégica de — Tesista
la empresa. Elaborar planes — Gerente
operativos en base a  General
los . objetivos — Administrador
estratégicos Financiero
— Tesista
2  Organizar de Identificar y definir - Gerente
manera eficiente la los procesos de la General
empresa empresa — Tesista
Elaborar el — Gerente
organigrama  dela General
empresa — Tesista
Estandarizar — Gerente
procedimientosenla  General
empresa — Tesista

Plantear indicadores — Responsable de
para  conocer el cadaproceso
cumplimiento y la — Tesista
evolucién de los

diferentes procesos

Establecer un — Administrador
Programa de  Financiero
capacitacion a los — Tesista
empleados

SEGUIMIENTO

Cumplido-

En proceSostomate
Pendiente-JiSi

OBSERVACIONES

El seguimiento se lo
realiza cada mes

El plan de capacitacion
se cumpli6 en su
totalidad. Las
capacitaciones
necesarias
corresponden a la
empresa, esta accion
no esté dentro del
ambito de accion del
tesista.
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Realizar reuniones de Baja Cumplido 100% Se realiza reuniones de
manera periédica para — Gerente manera periddica, para
conocer el desarrollo General planificar la semana de
de las diferentes areas — Tesista trabajo y conocer los
y conocer los resultados obtenidos
resultados obtenidos

3 Disminuir los Identificar y planificar — Técnico Cumplido 100%
riesgos existentes  acciones para abordar _ Tesista
en la empresa y riesgos
aprovechar las oportunidades
oportunidades
presentadas.

4  Lograr el Establecer el plande - Profesional Por falta de recursos no
reconocimiento marketing Y externo es posible realizar el
de la publicidad _ Jefe de plan de marketing.
empresa a nivel Compras La accién presentada
local, nacional e no esta dentro de la
internacional. accion del tesista.

5 Conocer el Levantar la linea base — Técnico Cumplido 100% Se levant6 la linea base
grado de para  conocer la _ Tesista para  conocer la
satisfaccion del satisfaccion de los satisfaccion de los
cliente con clientes clientes. En el tiempo
respecto a los establecido se debera
productos y levantar nueva
servicios informacion.
ofertados por la
empresa.

6 Cumplir con la Renovar permisosde - Gerente Se han renovado 3
documentacion funcionamiento General requisitos legales de
legal necesaria los 6 pendientes.
para el Los 3 restantes estan
funcionamiento de en proceso. Esta
la empresa. accion esta fuera del

ambito de aplicacion
del tesista.

Fuente: (Vidal,2022)

De las 13 acciones propuestas, 11 fueron desarrolladas por el tesista a través del presente

trabajo de titulacion, conjuntamente con el personal de la empresa. De las acciones

desarrolladas por el tesista se han cumplido al 100% y las acciones pendientes no se han

iniciado pues no se encuentran dentro del &mbito de priorizacion a corto plazo y por los

recursos de la empresa, cabe recalcar que estas acciones corresponden directamente a la

gestion de la empresa.

Tabla 29: Cuadro resumen del plan de mejoras

ACCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
CUMPLIDAS 11 86,4 %
EN PROCESO 1 7,7%
PENDIENTE 1 7,7%
TOTAL 13 100%

Fuente: (Vidal,2022)
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SEGUIMIENTO DEL PLAN DE MEJORAS

100,00% 86,40%
v O '
T £ 80,00%
QL o
T E  60,00%
e £
& S 4000%
5 E  2000%
A o
0,00%
CUMPLIDAS

7,70%

100%

7,70%

ENPROCESO PENDIENTE TOTAL

Acciones

Grafico 23: Seguimiento del plan de mejoras
Fuente: (Vidal,2022)

4.1.1 PLANIFICACION ESTRATEGICA

Uno de los objetivos presentados en el plan fue lo relacionado con planificacion estratégica,

en la Tabla 30 se indica el seguimiento de los planes operativos.

4111 PLANESOPERATIVOS

Tabla 30: Seguimiento de los planes operativos

OBJETIVOS META ACCIONES TIEMPO  SEGUIMIENTOO OBSERVACIONES
ESTRATEGICOS Cumplido-verde

En proceso-tomate

Pendiente-8i8

1 Incrementar la Realizaruna Blsquedade  Mensual Cumplido 100% @ Todos los meses se
venta de productos, planificacion  potenciales realiza la bisqueda de
insumos y servicios  de visitasy  clientes potenciales clientes,
delaempresaun5%  ventas Elaboracién Mensual Cumplido 100%  conjuntamente con la
cada afio, realizar su de elaboracion de
medicién mediante cronogramas cronogramas de
el cumplimiento de de visitas a visitas para clientes y
metas de ventas de clientes y prospectos.
productos y prospectos
servicios Planificacion ~ Mensual Cumplido 100% Al final de cada mes
mensualmente. de productos se analiza  qué

0 servicios a producto o servicio

ofertar presento mayor
demanda y se prioriza
en los de menor
demanda.

2 Conocer la linea Encuestaa Establecer el Una sola vez Cumplido 100%  Se ha realizado el
base  sobre  la clientes formato formato respectivo
satisfaccion de los localesy Aplicacién de  Dos veces al Se aplicé la primera
clientes, con nacionales encuestas a afio encuesta en el afio y
respecto  a los una muestra se levantd la linea
servicios y de clientes base de satisfaccion
productos brindados de clientes. La accion
por la empresa. Y a se encuentra en
partir  de ello ejecucion, faltaria la
realizar el plan de segunda encuesta.
accion para mejorar Anélisis de Dos veces al Se realizd el andlisis

los resultados  afio de los resultados y se

MARCIA ELIZABETH VIDAL DiAZ

91



UCUENCA

o mantener el nivel y plan de planted el plan de
de satisfaccion. accion accion en la matriz
para abordar riesgos
3 Elaborar el  Conocer los  Proyecciones  Final de cada Se genero el
presupuesto de  respectivos anuales afio presupuesto  anual,

manera anual e ingresos Yy
indicadores  para  egresos

aunque adn no se
ejecuta el

conocer el  mensualesy seguimiento mensual.

cumplimiento de la  anuales La  accion fue

empresa. presentada y la
ejecucion
corresponde al
responsable
correspondiente.

4 ldentificar y Levantar Levantar Levantar una El Mapa de procesos
mejorar los procesos Mapay fichas vez y revisar y las fichas estan
procesos de la de procesos periddicamente presentadas en la
empresa y las empresa
interrelaciones entre  Generar Levantar Levantar una Los perfiles de cada
los mismos. perfiles de perfiles de Vez y revisar o puesto de trabajo

personal trabajo actualizar en estan presentados en
caso de ser la empresa
necesario
Comparar Inicio de cada La comparacion esta
perfiles de afio realizada y se
cargo  con identifico lo que se
hojas de vida cumple y lo que no se
cumple
Realizar un  Establecer Inicio de cada Se elabor6 el plan de
plan de temas y afio capacitacion, el
capacitacion ~ fechas a mismo fue aprobado

capacitar y socializado

Fuente: (Vidal,2022)

Mediante la Tabla 30 se observa que el 72,7% de las acciones del plan operativo se han
cumplido en su totalidad y el 27,3% estan en proceso, siendo aquellas acciones que se

realizan de manera semestral en el afio.
4.1.2 ORGANIZACION DE LA EMPRESA

4.1.2.1 PLANDE CAPACITACION

El plan de capacitacion abarca diferentes temas, donde involucra a todo el personal de
QUIMICALZEN.

En la Tabla 31, se presenta el plan con su respectivo seguimiento.
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Tabla 31: Seguimiento del plan de capacitacion

TEMAS A TRATAR PRIORIDAD SEGUIMIENTO OBSERVACIONES

Alta: 88

Media: amarillo
Baja:

~

Las capacitaciones impartidas han
quedado inconclusas

Compras Publicas

Administracion
empresas

Estrategia comercial
Marketing y publicidad
Direccion de proyectos
Seguridad Industrial
Manejo de carga pesada
Elaboracién de productos
Control de inventarios
Planeacién estratégica

Fuente: (Vidal,2022)

Los temas a capacitar fueron
presentados al personal pertinente.
Las capacitaciones seran impartidas
a partir del mes de septiembre-
2022, por motivos de planificacion.

Media

Media

Media

Baja
. Alta
. Ata

Pendiente

Los temas a capacitar se realizardn a partir del mes de septiembre u octubre-2022. Las
capacitaciones se llevaran a cabo a partir de los meses planificados por motivos de bdsqueda

del personal necesario para las capacitaciones.

Las capacitaciones corresponden al personal o gestion directamente de la empresa y no esta

dentro del &mbito del tesista.

4122 MATRIZPARA ABORDAR RIESGOS
Tabla 32: Seguimiento de la matriz para abordar riesgos

Identificacion del riesgo Controles Seguimiento

Cumplido- verde

En proceso-
Pendiente—'

Observaciones

Peligro Causa Propuestos

Presentacion Falta de control - Control de envases y tapas Cumplido 100%

inadecuada de a la salida de - Limpieza y desinfeccion de
productos productos envases
Reutilizacion de - Retiro de etiquetas de productos | Cumplido 100%
envases anteriores
- Fabricacion de nuevas etiquetas
Incumplimiento  Faltade stocken - Control de inventario en bodega - Se realiza el inventario
de tiempo de bodega de manera semanal cada 15 dias
entrega Falta de - Seguimiento de las - En caso de ser necesario se
planificacion planificaciones reprograma las entregas.
- Reprogramacion de entregas El seguimiento de las
planificaciones se
desarrolla de manera
pausada
Precios pocos Comprayventa - Blsqueda nuevos | Cumplido 100%
competitivos de productos proveedores
(reventa) - Comparacion de precios y

fichas técnicas

- Importaciones directas
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Productos Riesgo en la - Base de datos de productos Cumplido 100%
controlados salud de las controlados
personas o
medio ambiente
Publicidad Falta de personal - Bulsqueda del  personal - No se cuenta con los

limitada indicado para el pertinente para el desarrollo de recursos econémicos
tema marketing y publicidad necesarios
Falta de Personal con - Elaboracién de planes de - El plan de capacitacion se
capacitacion al pocos capacitacion realizara en meses
personal cono_cimientos - Control del plan de capacitacion posteriores
previos
Falta de - Programacién de reuniones para = Cumplido 100%
compromiso por presentar propuestas, quejas o
parte de los problemas existentes
directivos - Desarrollo de actas compromiso
Competidores Creciente - Aplicacion de matrices de perfil - Se aplico la respectiva
activos necesidad competitivo matriz de perfil
econémica - Estudio de mercado para competitivo; el desarrollo

de nuevas lineas de
produccion y estudio de
mercado se estan
desarrollando de manera
progresiva.

conocer los productos ofertados
por la competencia

- Desarrollo de nuevas lineas de
produccién

Fuente: (Vidal,2022)

El 50% de los controles presentados se han cumplido en su totalidad, el 30% de los controles
se estdn desarrollando de manera progresiva y el 20% se encuentran pendientes. Los
controles pendientes se deben a planificaciones internas de la empresa o por falta de recursos

econdmicos.

5 EVALUACION FINAL

Para evaluar la situacion final de la empresa se empled dos herramientas, la herramienta
adaptada del Test de Gestién Empresarial y la matriz EFI. Adicionalmente se aplicé la encuesta
para conocer el grado de satisfaccion de los clientes. Con las herramientas mencionadas se levanto
la informacidn necesaria para conocer los cambios obtenidos una vez concluido el trabajo de

titulacion.

5.1 TEST DE GESTION EMPRESARIAL

Mediante la aplicacion de la herramienta adaptada del Test de Gestion Empresarial, fue
posible conocer los cambios existentes que se dieron después de desarrollar el plan de
mejoras y, comparar con los resultados obtenidos del diagnostico inicial. En el Gréfico 24
se presenta el porcentaje inicial y final de cumplimiento en los 4 procesos y de manera global.
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PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO TEST DE GESTION EMPRESARIAL
COMPARATIVA DIAGNOSTICO INICIAL VS. EVALUACION FINAL

%DE CUMPLIMIENTO

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

80,0%
71.2% 76,3%
,2%

53,9% 55,.3%
45,0%

42,1%
34,2%

PORCENTAJE A MEJORAR TEST DE GESTION EMPRESARIAL -

COMPARATIVA DISGNQSTICO INICIAL VS.
EVALUACION FINAL

68,0%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

49,6%

GERENCIA ADMINISTRACION COMERCIAL PRODUCCIONY 10,00%
Y CONTABILIDAD DISTRIBUCION !

PROCESOS 0,00%

® INICIAL = FINAL u DIAGNOSTICO INICIAL m EVALUACION FINAL

Gréfico 24: Comparacion del porcentaje de cumplimiento y mejora del diagndstico inicial y evaluacion final

Fuente: (Vidal,2022)

Comparando los resultados obtenidos se observa que en los 4 procesos analizados ha existido
un incremento en los porcentajes de cumplimiento y por ende los porcentajes a mejorar son
menores. Los procesos que mayor crecimiento alcanzaron fueron el de Gerencia y Comercial
con un crecimiento de 35% y 34,2% respectivamente. Ademas, el resultado de la evaluacién
final requiere un porcentaje a mejorar de 49,6%, disminuyendo en un 18,4% con respecto al
resultado del diagnostico inicial.

El incremento en el % de cumplimiento de los procesos mencionados se relaciona al
desarrollo de actividades relacionadas principalmente con la planeacion estratégica y gestion
por procesos, logrando de esta manera conseguir una mejora de manera general en la
organizacion de la empresa. La herramienta adaptada del Test de Gestion Empresarial se

localiza en el Anexo 7.

5.2 MATRIZEFI

La matriz EFI fue otra de las herramientas aplicadas como parte de la evaluacién final de la
empresa, con el objetivo de identificar los cambios generados en comparacion con la situacion
inicial. La ponderacion se efectu6 de acuerdo a la importancia que representa cada factor
para la empresa, el mismo que varia de 0 a 1. En la Tabla 33 se presentan los resultados de
la calificacion y calificacién ponderada de los factores (fortalezas y debilidades) del
diagndsticoinicial (color celeste), frente a los resultados obtenidos de estos factores en la
evaluacion final (color rosado). La calificacion varia de 1 a 4 donde: 1 es debilidad
importante, 2 se refiere a debilidad menor, 3 es fortaleza menor y 4 fortaleza mayor o

importante.
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Tabla 33: Comparacion matriz EFI diagndstico y matriz EFI evaluacion final

MATRIZ DE FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

FACTOR PONDERACION

Apertura a nuevos
trabajadores

Apoyo constante
del Gerente
Red de contactos 0,12

Equipo profesional
multidisciplinario

0,02

0,09

0,01

DEBILIDADES

Falta de mision,
vision y objetivos
estratégicos de la
empresa

No se planifican
actividades
Responsabilidades
no establecidas o 0,09
duplicidades

Empresa familiar 0,05
Publicidad

limitada TR
Falta de
comunicacion 0,01
entre areas

Falta de
indicadores  para
medir el desarrollo
de la empresa

No se identifican
riesgos y 0,01
oportunidades

Falta de
estandarizacion de 0,03
procedimientos

No existe una linea
base para conocer
la satisfaccion de
los clientes
Requisitos legales
sin actualizar
Personal con poca
experiencia
Incumplimiento
con clientes
TOTAL

Fuente: (Vidal,2022)

0,2

0,09

0,03

0,1

0,1

0,01

0,03

El resultado obtenido de la matriz EFI en la evaluacion final es de 2.29, comparando este
resultado con el obtenido de la matriz EFI del diagndstico inicial, se concluye que en la
empresa todavia existe un dominio de las debilidades; sin embargo, estas debilidades han

disminuido su impacto.
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Entre las debilidades que han disminuido su impacto y cambiaron de debilidad importante
a debilidad menor estan: falta de mision, vision y objetivos, responsabilidades no

establecidas, falta de indicadores y falta de estandarizacion de procedimientos.
5.3. RESULTADO FINAL DE SATISFACCION DE CLIENTES

Con el objetivo de conocer la situacion a la fecha de culminacion de la intervencion en la
empresa, en el mes de noviembre-2022 se aplico la encuesta de satisfaccion a una muestra de
clientes (20), siendo estos los mismo que inicialmente se tomaron en cuenta para el

levantamiento de la informacion.

Una vez aplicada la encuesta a los diferentes clientes se llevo a cabo la tabulacion de los

resultados, los mismos que se presentan en los graficos posteriores.

Calidad de producto/servicio

65%

5 70%
'S 60% 509
& 50%
2 40%
o 30% 20%
© 20% 10%
2 5% 5%
< 109 0, %
g 10 = B o
o
S Muy  Satisfecho  Regular Poco Nada _
o satisfecho satisfecho satisfecho Situacion inicial
Respuestas de satisfaccion Evaluacion final
Gréfico 25: Resultados de la calidad de servicio
Fuente: (Vidal,2022)
Tiempo de entrega de producto
50%
50% 40%
40% 35%

30%

10%
10%

Muy Satisfecho ~ Regular Poco Nada

satisfecho satisfecho satisfecho __
. ., Situacion inicial
Respuestas de satisfaccion
Evaluacion final

Porcentaje de satisfaccion

0%

Gréfico 26: Resultados de los tiempos de entrega de productos
Fuente: (Vidal,2022)
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. 75%
80%  70%

0
~
o
ES

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Porcentaje de satisfaccion

Muy
satisfecho

0
90% 85%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

on

\

65%

Porcentaje de satisfacc

Muy
satisfecho

Atencion del técnico

15%15%

10%
5%
a ) e
A

Satisfecho Regular Poco

satisfecho
Resultados de satisfaccion

Grafico 27:Resultados de la atencion del técnico

10%

Nada
satisfecho

Fuente: (Vidal,2022)

Asistencia técnica
0, 0,
15%15% 10% o
0% -" %
Satisfecho Regular Poco
satisfecho

Resultados de satisfaccion

506
=00

Nada
satisfecho

Situacion inicial
Evaluacion final

Situacion inicial
Evaluacion final

Grafico 28: Resultados de la asistencia técnica a los clientes
Fuente: (Vidal,2022)
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Necesidades cumplidas de los clientes

75%75%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

25%

10% 506
0% 0% 0% 0%
L e %%

Muy Satisfecho Regular Poco Nada
satisfecho satisfecho  satisfecho

Resultados de satisfaccion Situacion inicial
] ] Evaluacion final
mSIN INTERVENCION 2 CON INTERVENCION

Gréfico 29: Resultados del cumplimiento de la necesidad de los clientes
Fuente: (Vidal,2022)

Porcentaje de satisfaccion

Presentacion del producto

80% 75%

5 70%

60% 50
50%

40%
30% 25%

20% 15%  15% 15%
5% 5%
0% Situacion inicial
Muy Satisfecho Regular Poco Nada S
satisfecho satisfecho  satisfecho Evaluacion final

Resultados de satisfaccion

Porcentaje de satisfacc

Gréfico 30: Resultados de la presentacion del producto
Fuente: (Vidal,2022)
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Recomendacion de servicios/productos

0,
0,
0,
15%
Situacion inicial
Evaluacion final
Sl NO

Respuestas

100%

80%

60%

40%

20%

Porcentaje de resultados

0%

Gréfico 31: Recomendacion de servicios y productos de la empresa
Fuente: (Vidal,2022)

Factores a mejorar

50%

8 50% 40% o

2 0% e 0% 30%
[<5]

S 30% o

T 20% P

c

[5]

S 10%

o

[a W

0%

Mejorar la Precios poco Otros Sitvacion micial
organizacion competitivos
Factores a mejorar Evaluacion final

Gréfico 32: Factores criticos a mejorar
Fuente: (Vidal,2022)

De manera general se puede concluir que los resultados obtenidos son superiores a los
valores presentados inicialmente. En el Grafico 31 se observa que un 85% de los
encuestados si recomendarian los servicios o productos de QUIMICALZEN a terceros.
Comparando este valor con el inicial, se analiza que ha existido un cambio del 20%.

Uno de los resultados importantes a analizar fue el valor obtenido en la presentacion del
producto, el 75% de los encuestados se encuentran muy satisfechos, lo que significa que
ha presentado un cambio significativo comparando con el resultado inicial que fue de
50%. Estos resultados son consecuencia de las acciones implementadas y desarrolladas

en el trabajo de titulacion.
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El grado de satisfaccion obtenido en la medicion de la satisfaccion del cliente durante
la evaluacion final fue de 68,33%, comparando este resultado, se observa que ha existido
un incremento del 12,5% con respecto al resultado inicial que fue de 55,83%.

Entre los puntos identificados a mejorar se encuentra el tiempo en la entrega de los
productos, conjuntamente con el cumplimiento de la necesidad por parte de los
productos o servicios de QUIMICALZEN. En el Gréfico 33 se presenta el resultado

inicial vs. el resultado actual.

COMPARACION DEL GRADO DE SATISFACCION DE

CLIENTES

S 68,33%
§ 08 55,83%
>
S o6
(5]
o
'E 0,4
g
o 02
o
o

0 Situacion inicial Evaluacion final

Gréfico 33: Comparacion inicial vs. actual del grado de satisfaccion de los clientes
Fuente: (Vidal,2022)

5.4. ANALISIS COMPARATIVO DE VENTAS Y GANANCIAS, SITUACION PRE-
IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MEJORAS VS. SITUACION POST-
IMPLEMENTACION.

Con el objetivo de conocer los cambios post-intervencion del plan de mejoras, se realizo
un andlisis comparativo de las ventas del afio 2021 y 2022. En el Grafico 34 y 35 se
presenta la comparacion de las ventas mensuales y anuales respectivamente del afio
previo a la intervencion (2021) y el afio 2022, donde a partir del mes de enero se inicid
la implementacion de las acciones definidas en el plan de mejoras, con el objetivo de

conocer los cambios existentes.
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COMPARACION MENSUAL DE VENTAS

2021-2022
$120.000

&
> $100.000
2 $80.000
E  $60.000
& 0.000
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ANOS DE ANALISIS
Grafico 34: Comparacion de ventas mensuales afio 2021 y 2022.
Fuente: (Quimicalzen, 2022)
VENTAS ANUALES
2021-2022
$437.300

& $500.000

& $400.000 $228.500

% $300.000

£ $200.000

W $100.000

>

$0

2021 2022 —
N Situacion inicial
ANOS ——
Evaluacion final
Gréfico 35: Comparacion de ventas periodo enero-noviembre 2021-2022

Fuente: (Quimicalzen, 2022)
Comparando los valores obtenidos en cada mes, se observa que los valores de los meses

del afio 2022 han incrementado aproximadamente un 10% frente a los meses del afio
anterior, esto refleja que las acciones implementadas y su seguimiento, han sido adecuadas,
provocando un incremento en el nivel de ventas de $208,000; es decir, de un 49%
aproximadamente.

Dentro del andlisis de decidio incluir al mes de noviembre 2022, a pesar de que a la fecha
del analisis del mismo no ha concluido; sin embargo, los resultados parciales muestran un
incremento en comparacion con el mismo mes del afio 2021, lo que significa que el valor

final de este mes sera superior al presentado.
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Por otra parte, un punto importante a analizar son las ganancias existentes en los 3 ultimos
afios, en el Grafico 36 se presentan las ganancias anuales con un valor aproximado de los
afios 2020 y 2021 vy, el valor parcial del periodo 01/enero/2022-15/noviembre/2022. Se
incluye el valor del afio 2020 para conocer la situacion y el desarrollo de la empresa en el
periodo de pandemia.

GANANCIAS ANUALES
2020-2021-2022

$105.695
$120.000
& $100.000
pd
w  $80.000
0
< $60.000
% $40.000 $18.236
R
S s —
-$20.000 -$8.264
2020 2021 2022 Pre- intervencion
ANOS Post- intervencion

Gréfico 36: Ganancias anuales 2020-2021-2022
Fuente: (Quimicalzen, 2022)

Para el célculo de las ganancias anuales se tomo en cuenta los resultados de los estados
financieros.

Mediante el grafico se observa que las ganancias para el afio 2022 son superiores a la de los
2 afios anteriores. Para el periodo de analisis del afio 2022 no se tomo en cuenta el valor de
las ventas del periodo faltante del mes de noviembre y el mes de diciembre, lo que se
concluye que las ganancias del afio 2022 seran mayores a las estimadas.

5.4. ANALISIS COMPARATIVO DE CLIENTES, SITUACION PRE-
IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MEJORAS VS. SITUACION POST-
IMPLEMENTACION.

Actualmente QUIMICALZEN cuenta con una cantidad de clientes inferior a la de los afios
anteriores (2020-2021); sin embargo, gracias a la implementacidn de acciones de mejora en
el afio 2022, ha sido posible un incremento o recuperacion de la cartera de clientes, la misma

que se presenta en el Gréafico 37.

MARCIA ELIZABETH VIDAL DiAZ 103



UCUENCA

CLIENTES ANO 2022
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Grafico 37: Clientes antes y después de la intervencion
Fuente: (Quimicalzen, 2022)

En el periodo febrero-marzo del afio 2022, la empresa atendia a 66 clientes, gracias al
compromiso y cumplimiento de las acciones establecidas en el plan de mejora por parte del
personal, el nimero de clientes ha incrementado un 16,67% en los ultimos 8 meses,

alcanzando un total de 77 clientes hasta la fecha de culminacion del trabajo de titulacion.
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6 CONCLUSIONES

Al finalizar el presente trabajo de titulacion se logré disefiar, implementar acciones
priorizadas y realizar el seguimiento del plan de mejoras elaborado para QUIMICALZEN,
el mismo que en la primera fase de su implementacion, permitié demostrar una mejora en

la empresa.

El diagnostico inicial de la empresa se levant6 con la aplicacién de herramientas de
calidad como: matriz PESTEL, matriz de evaluacion de factores externos e internos,
analisis FODA y la herramienta adaptada del Test de Gestion Empresarial. Como resultado
del diagnostico se obtuvo que en la empresa existia un notable dominio de las debilidades
ante las fortalezas, entre las principales debilidades identificadas fue la inexistencia de
planificacidn estratégica, la empresa no contaba con mision, vision, objetivos estratégicos,
ni planes operativos, razon por la cual se planificd acciones conjuntamente con el personal
mediante reuniones participativas para la elaboracion de una planificacion estratégica para
la empresa. Otra de las debilidades identificadas fue que las responsabilidades no estaban
definidas, provocando que exista duplicidad de actividades y sobrecarga laboral, para
contrarrestar esta debilidad se aplicé gestion por procesos, definiendo los mismos y

levantando informacion base a través de fichas.

Por otra parte, mediante la aplicacion de la herramienta adaptada del Test de Gestidn
Empresarial, se identifico que los procesos Comercial y de Produccion-Distribucion
presentaron menor porcentaje de cumplimiento que el resto de procesos de la empresa; de
manera general al aplicar la herramienta se obtuvo un valor de 32% de cumplimiento y el
68% representa el porcentaje que la empresa necesita mejorar, como: estandarizacion de

procesos Yy satisfaccion de clientes.

Las herramientas aplicadas resultaron ser las adecuadas para conocer la situacién inicial de
la empresa e identificar la problemaética y las oportunidades de mejora para el disefio del

plan.

Del plan de mejoras disefiado para QUIMICALZEN se alcanzé una implementacion
del 84,6% quedando 15,4% en proceso y pendientes, estas acciones por implementar
corresponden directamente a la gestion de la empresa, entre las acciones estan las

capacitaciones al personal e inversion en plan de marketing. Las acciones implementadas
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del plan de mejora se centraron en planificacion estratégica, gestion por procesos,

implementacion de indicadores y organizacion empresarial.

Con el fin de evidenciar los resultados alcanzados, en la evaluacion final se aplico la
herramienta adaptada del Test de Gestion Empresarial, matriz EFI y se aplicé un nuevo
levantamiento para medir la satisfaccion de los clientes una vez desarrolladas las acciones
del plan de mejora. Como resultado de la herramienta adaptada se evidencia que la empresa
ha mejorado de manera significativa un 18,4%. Por su parte, con la aplicacion de la matriz
EFI se evidencié que algunas debilidades consideradas importantes disminuyeron su
impacto y actualmente son consideradas debilidades menores.

Gracias a la aplicacion de la encuesta se pudo evidenciar que el grado de satisfaccion de
los clientes ha incrementado de 55,83% a 68,33%, con el resultado obtenido se demuestra
que la empresa se encuentra en el camino de la mejora continua; sin embargo, es necesario
replantear acciones para conseguir un mejor porcentaje de satisfaccion. Una de las
preguntas planteadas en la encuesta y que no presentd cambio fue la entrega a tiempo de
los productos a los clientes, razon por la cual se debe tomar acciones necesarias para

mejorar la situacion presentada.

Otro punto importante a mencionar es la mejora en las ventas entre el afio 2021 y 2022,
estos resultados se comprobaron en el analisis mensual y anual de los afios mencionados,
se evidencid un crecimiento aproximadamente de 49% en ventas durante el periodo enero-
noviembre 2022, logrando duplicar o triplicar las ganancias en comparacion de los afios
2020 y 2021.

Por otra parte, la cantidad de clientes ha incrementado en los Gltimos 7 meses gracias a las
acciones implementadas por parte del area correspondiente para ampliar la cartera de

clientes.

La participacién y compromiso del personal de la empresa fue clave para alcanzar los
objetivos planteados en el presente trabajo; sin embargo, generar cambios es complejo
sobre todo si la empresa esta acostumbrada a un ritmo o metodologia conocida. Se puede
concluir que en aquellos procesos en los que el personal se involucro se alcanzaron mejores
resultados comparados con aquellos procesos en los que no se contd con la colaboracién

necesaria del personal.
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De forma general, se concluye que la metodologia empleada es adecuada para este
caso puntual y cumple con los criterios de mejora continua. Los resultados reflejan una
mejora en el esquema visionario y organizativo de la empresa. Esta metodologia puede ser

emulada en otras empresas independientemente del tamafio y actividad econémica que
realicen.
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7

RECOMENDACIONES
En base a las conclusiones y al trabajo desarrollado se recomienda:

Actualmente la empresa no cuenta con un responsable de calidad, por lo que se
recomienda crear un proceso de calidad, o contar con una persona responsable del area
que cuente con el conocimiento necesario sobre Gestion de Calidad, para mantener y
controlar los resultados y continuar con la implementacion de las acciones propuestas a
lo largo de este trabajo.

Los resultados de la evaluacion final deben ser considerados por el Gerente General o por
el responsable de calidad y deben ser tomados como referencia o punto de partida para
proponer un nuevo plan de mejoras para la empresa.

Se recomienda a la empresa que gestione y asegure el cumplimiento del 100% de las
acciones planteadas a corto, mediano, largo plazo y buscar mantener los resultados a
través de la estandarizacion de procedimientos.

Se recomienda replantear acciones con respecto a la entrega a tiempo de productos, con
el objetivo de mejorar el porcentaje de satisfaccion de los clientes.

Es importante contar con el apoyo de todo el personal, se recomienda comprometer a los
empleados para continuar con la aplicacion de las acciones.

Actualizar la informacion (satisfaccién de clientes, matriz de perfil competitivo, Test de
Gestion Empresarial, matriz EFI) de manera periddica (cada 6 meses o segun necesidad),
para contar con la informacion pertinente y tomar acciones necesarias.

Se recomienda continuar con la aplicacién y el seguimiento de los indicadores
implementados en cada proceso, y de acuerdo a los resultados obtenidos aplicar las
acciones de contingencia definidas; en caso de ser necesario, se recomienda levantar
indicadores adicionales que permitan medir el desempefio de aspectos que la empresa
considere claves.

En el presente trabajo se levantaron un total de 8 procedimientos, se recomienda levantar
procedimientos complementarios como: seleccién y evaluacion del personal. Ademas, se
recomienda mantener el uso de la informacién levantada como: perfiles de trabajo, mapa
y fichas de procesos.

En caso de buscar replicar el modelo del trabajo de titulacion se recomienda seguir la
metodologia en el orden que se plantea.
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8 ANEXOS

ANEXO 1: TEST DE GESTION EMPRESARIAL- DIAGNOSTICO INICIAL
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1nvxuB8yJ6Qakagv Eux4Y6NvN6Kp4M4VI/edit#gid=15801
13166

ANEXO 2: MODELO DE ENCUESTA DE PERFIL COMPETITIVO

ENCUESTA

El presente documento se realiza con el objetivo de obtener informacidin que servird de
apove para el provecte de titulacion “DISENO DE UN PLAN DE MEJOERAS PARA
QUMICALZEN CIA LTDA DE LA CIUDAD DE CUENCA™.

Instrucciones:
*  Lez detemdaments cada pregunta v responda con 12 mayor veracidad posible.
»  Mague conun v su respuesta
1. ;Que tiempo contrata los servicios de Quimicalzen?

De 1 a6 mesas

De & meses a 2 afios
Mas de 2 afios

2. ;Conoce usted algona empresa de las que se enlistan que oferten los mismos
servicios gue Quimicalzen?

Competidor 1 -
Competidor 2 _
Competidor 3 -
Otras:

3. ;Como conocio los servicios y productos ofertados por la empresa sefialada
en la pregunta 17

Redes sociales
Publicidad
Perscnal de la empresa

Terceras personas

4. ;Cuil de los signientes factores considera usted mis importantes para una
empresa?

Precios
Calidad de senvicios
Orgzanizarién

Tiempo en el mercado

Q0G

‘@E‘]ﬂ
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ANEXO 3: FICHAS DE PROCESOS
Tabla 34: Ficha de proceso de Gerencia General

FICHAS DE PROCESOS

PROCESO EDICION FECHA REVISION

Gerencia General 1 19/04/2022

MISION DEL PROCESO

Planificar, organizar, supervisar, disefiar, formular y aprobar las diferentes actividades,
presupuestos o proyectos que se lleven a cabo para alcanzar los objetivos establecidos y lograr
el correcto desempefio de laempresa, conjuntamente con la contratacion adecuada del personal
para la misma.

ACTIVIDADES QUE CONSTITUYEN EL PROCESO

¢ Planificacion estratégica

e Aprobacion de planes, presupuestos y metas

e Planificacion de actividades

e Elaboracion de objetivos de la empresa

e Seguimiento del cumplimiento de objetivos

e Aprobar acciones preventivas y correctivas

e Aprobacion de proyectos y cotizaciones

e Representacion legal

e Controlar que las necesidades de la empresa sean cumplidas
e Seguimiento y monitoreo de indicadores de la empresa

e Aprobacion de documentos de gestion documental

e Tomar decisiones sobre acciones para la satisfaccion de clientes

RESPONSABLES
Gerente General
ENTRADAS SALIDAS
e Requisitos de la empresa e Planes, presupuestos y cotizaciones
o Pedidos de clientes aprobadas
e Solicitud de  Proyectos vy e Recursos necesarios para el desarrollo
cotizaciones y funcionamiento de la empresa

e Necesidades del mercado e Proyectos nuevos

e Cumplimiento de objetivos

e Conocimiento del grado de satisfaccién

de clientes

PROCESOS RELACIONADOS

e Administracion financiera
e Produccion y distribucién

e Compras
e Contabilidad
e Técnico

RECURSOS

e Software de hojas de Excel
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REGISTROS

Contratos de personal (ingreso de personal)
Documentos legales actualizados
Documentos de planificacion estratégica

INDICADORES

Obijetivos: % de cumplimiento de objetivos

e Satisfaccion de clientes: % de clientes insatisfechos

ANEXO 4: PERFILES DE CARGO

Tabla 42: Perfil de Jefe de Compras

PERFIL DE CARGO

NOMBRE DEL PUESTO: JEFE DE COMPRAS

N° DE PERSONAS EN EL CARGO Uno

REPORTA A Administrador Financiero
SUPERVISA A No aplica

MAQUINAS A OPERAR

Software, Equipos de oficina

RESPONSABILIDADES

o Identificacion y recepcion de requisitos
(fichas técnicas) por parte del técnico de la
empresa

e Elaboracion de presupuesto de compras

e Blsqueday seleccion de proveedores
Adquisicion de fichas técnicas y hojas de
seguridad de productos a proveedores

e Evaluacion y comparacion de precios

e Adquisicion de productos, insumos,
materia prima y equipos

¢ Solicitud de pago a proveedores

e Elaboracion de formatos correspondientes a
su érea

REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION: Contador, Ingeniero Comercial, afines.
. Elaboracion de facturas electronicas, manejo
FORMACION: de inglés técnico, dominio de Excel medio
, Comunicacion efectiva, negociacion, trabajo
HABILIDADES: en equipo.
Experiencia en manejo de Excel medio,
EXPERIENCIA: minimo un afio como jefe de compras o cargos

similares

Fuente: (Vidal,2022)
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ANEXO 5: PROCEDIMIENTOS

e Gestion documental

Y ¢

/78 QUIMICALZEN

PROCEDIMIENTO DE Cédigo: PR-GD-001

GESTION DOCUMENTAL & = .2‘,‘/06/2022
Revision: 1

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Encargado del proceso ~ Cargo: Administrador Financiero  Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:

1. OBJETIVO

Establecer en la empresa QUIMICALZEN directrices para asegurar la elaboracion,

conservacioén y control de documentos.
2. ALCANCE

Aplica a todos los documentos internos y externos como procesos, procedimientos,
formatos, documentos de planificacién estratégica, proyectos, entre otros, que existan en

QUIMICALZEN, conjuntamente con todo el personal de la empresa.
3. DEFINICIONES
Documento: testimonio de un hecho, que deja constancia escrita y sirve de soporte.

Procedimiento: modo de proceder o realizar paso a paso para lograr un fin.

Formato: forma en la que la informacion debe ser presentada, indica la estructura de un

documento.

Registro: documento que presenta informacion necesaria, ademds de dejar evidencia o

constancia de actividades realizadas.

Copia controlada: copia de un documento aprobado

Quimicalzen Cia LTDA 074092344
Quimicalzen G quimicalzenggmail com

e Ricaurte-barrio Los cipreses a 100 m del colegio sudamericano

BE3

0991243209
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=

» QUIMICALZEN

.
L S ISR I Y

Especialistas en tratarsientos de agums

”

4. DESCRIPCION
4.1. ABREVIATURAS

NOMBRE ABREVIATURA
QUIMICALZEN QMC
FORMATO F
PROCESO P
PROCEDIMIENTO PR
DOCUMENTOS ESTRATEGICOS E
GERENCIA G
ADMINISTRACION FINANCIERA AF
TECNICO T
COMERCIAL C
CONTABILIDAD eI
PRODUCCION Y DISTRIBUCION PD
COMPRAS cM
GESTION DOCUMENTAL GD
SOLICITUD DE PEDIDO SP
ORDENES DE PRODUCCION oP
ORDENES DE DESPACHO oD
INFORMES IN
CONTRATOS CNT
ACTAS ACT
PROYECTOS PY
ENCUESTAS EN
n Quimicalzen Cia LTDA a7 ARk
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% QUIMICALZEN

J

4.2. ACTIVIDADES

LEspocialistas en trutamientos de agoas

ITEM

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTRO

Generacion de
documentos

La generacion de documentos sera realizada por
las personas encargadas de cada proceso. Los
documentos deben contener nombre, codigo.
fecha, revision y responsables de elaboracion,
revisién y aprobacién. Para la codificacion
respectiva se realizard de la siguiente manera:
Abreviatura de la clasificacion del documento
de
formatos o procedimientos), seguido de la

(documentos planificacion  estratégica,
abreviatura del nombre del documento y
finalmente el nimero. A continuacidén, se
presenta un ejemplo de codificacion de un
procedimiento de compras.

PR-C-001 ;
AR ¥~ Nimero
procedimiento  Nombre del

procedimiento
Para la elaboracion de procedimientos se seguira
de acuerdo al orden de los parametros que estan

establecidos en el anexo 6.2.

Encargado de cada

proceso

Formato de

documentos

Codificacion

Para seguir el orden de los respectivos documentos. el
Auxiliar contable se encargara de indicar el orden de
los mismos.

Auxiliar Contable

Registro

Revision de
documentos

Los documentos seran revisados por el responsable de
cada proceso conjuntamente con el Administrador
Financiero, verificando que el documento presente la
estructura, codificacion, tipo de documento ¥y
requisitos especificos.

En caso de incumplimiento, el documento sera
devuelto para su modificacion.

-Admmistrador
Financiero
-Responsable  de

cada proceso

Firma de revision

Aprobacion

Concluida la revision, el Gerente de la empresa
aprobara el documento para su puesta en uso mediante
la firma de aprobacion.

Gerente general

Firma de
aprobacion

olulr]
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5 Clasificacion

Los documentos seran clasificados de acuerdo a:
Documentos de:

¢  Planificacion estratégica

*  Formatos

¢ Procedimientos y

¢ Documentos externos

En caso de que un documento no ingrese en alguna
categoria, se procedera a la creacion de la misma.

Los documentos pueden ser fisicos o digitales, los
documentos fisicos seran clasificados en carpetas o
folders de colores y los documentos digitales se
procedera a crear una carpeta compartida en drive.
Los documentos fisicos se clasificardn de la siguiente
manera:

* Documentos de Planificacion  Estratégica:
carpetas/folders de color [l

» Procedimientos: carpetas/folders de color amarillo.
o Formatos: carpetas/folders de color [l

* Documentos extemos: carpetasifolders de color

6 Accesibilidad

Todo el personal de la empresa tendra acceso a los
diferentes documentos mediante la carpeta compartida
v podrén acceder como lectores, sin embargo, el
Auxiliar Contable una vez aprobado los documentos
sera el encargado de subir y eliminar los documentos

de la carpeta.

Augxiliar Contable

Carpeta
compartida
(DRIVE)

7 Modificacion

La modificacion de documentos se realizard de
acuerdo a las necesidades presentadas (cambio/ingreso
de requisitos), implicando un cambio en la version, la
misma que seguira un orden secuencial. La
modificacion sera realizada por el responsable de cada
proceso con el apoyo del auxiliar contable.

Responsable  de
cada proceso

8 Difusion

Para la difusion de documentos se realizara mediante
correo realizados,
actualizaciones o eliminacion de los mismos se
notificard mediante correo electronico. En caso de no
tener acceso a correos electronicos se realizard de
manera personal mediante reuniones con suregistro de

electronico. Los cambios

asistencia.

Auxiliar Contable

Correo electrénico
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{78 QUIMICALZEN

-~ S —————
p N 7 Especialistas en tratutnientos de aguis

Control

Se realizard el control para verificar la vigencia del

henlet

Responsable  de

documento, se lo clasificard en: vigente y
mediante el “Listado de documentos™ (E-LD-001). En

N

caso de d se realizara el control

cada 6 meses, la persona encargada serdn los técnicos

de la empresa y para los documentos intemos se
realizara cada afio por parte de los responsables de
cada proceso.

cada

4

Listado
documentos

de

10

Eliminacién

Para la eliminacion de documentos primero se
realizara el respectivo control, en caso de clasificarlo
como obsoleto se procederd a la eliminacién de los
mismos. La persona responsable se encargard de
eliminarlo de la carpeta compartida y los documentos
fisicos.

Auxiliar Contable
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Procedimiento de Gerencia

/

\' » QUIMICALZEN

Proceso
GERENCIA  PR-G-001

Codigo

Revision

1

FECHA
16/06/2022

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Encargado del proceso  Cargo: Administrador Financiero  Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: S. H. Nombre: J. Z.

PROCEDIMIENTO DE GERENCIA

INDICE

1. OBIJETIVO

2. ALCANCE

3. DEFINICIONES

4. RESPONSABLE

5. DESARROLLO

1. OBJETIVO

Definir, describir e indicar actividades y responsables relacionados con el cumplimiento
de la funcién de Gerencia General.

2. ALCANCE

Aplica al drea de Gerencia General y demds personal pertinente para cumplir con las

actividades planteadas en el desarrollo del procedimiento.

3. DEFINICIONES

Planificacion estratégica: herramienta de gestién, establece el camino que las
organizaciones recorren para alcanzar las metas propuestas. Ademds de ser una
herramienta para la toma de decisiones ayuda a la formulacién y establecimiento de
objetivos y planes de accién.

Riesgo: probabilidad de que ocurra una desgracia o contratiempo.

Gestion de riesgo: proceso empleado para identificar, analizar y cuantificar los riesgos,
asi como la creacién del plan para disminuir o controlar los mismos.

4. RESPONSABLES

Gerente General

5. DESARROLLO

ITEM | ACTIVIDAD | DESCRIPCION RESPONSABLE | PERIODICIDAD | REGISTRO
| Representacion | Revision periddica de | Gerente General Cada 6 meses
legal requisitos legales
Renovacién de | Gerente General Segiin necesidad Documentos
documentos actualizados

Representante en trimites
legales

Gerente General

Segiin necesidad

]

Planificacién
estratégica

La persona responsable
verificard que exista una

filosofia empresarial

Gerente General

Cada 3 afos
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(misién, vision,
objetivos). En caso de que
no exista, procederd con
la creacion.

Desarrollo de filosofia
empresarial

Gerente General

Socializacién con todos
los trabajadores

Gerente General

Documentos de
presentacién de
la empresa

3 Aprobacién de
planes,
proyecciones y
documentos

El responsable de cada
proceso  presentard al
Gerente  los  planes,
proyecciones y
presupuestos anules y

Responsable  de
cada proceso

Mensual

Documentos

Después de la
presentacién, la persona
responsable presentard al
Gerente. Si el documento
indicado presenta
inconsistencias se
devolverd para realizar
los cambios.

Gerente General

Documentos
aprobados

4 Gesti6n de
riesgos

La persona responsable
de cada proceso
identificard los riesgos
existentes en cada
proceso y procederd a
realizar las  matrices
correspondientes.

Responsable  de
cada proceso

Plan de accién para
disminuir los riesgos y
potenciar oportunidades

Responsable  de
cada proceso

Aprobacién del plan de
accion

Gerente General

Socializacién de manera

Gerente General

Cada 2 aiios

Planes de accién

Documentos
aprobados

Registro de
reuniones, actas

5 Seguimiento

Se planificard reuniones
periédicas para evaluar el
desarrollo de la empresa

Gerente General

Quincenal

Registro de
reuniones, actas

Revision de resultados de
indicadores para conocer
el desempeio de la
empresa

Gerente General

Cada mes

Informes

Monitoreo

Se realizard una revisién
peri6dica para actualizar
la informacién base sobre
el grado de satisfaccién de
clientes, principales
competidores, evaluacién
de riesgos, no
conformidades.

Gerente General

Cada afio

Anexos

1. Formacién de documento de planeacion estratégica
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\' » QUIMICALZEN

-«

g.:. :ﬁpo
Fecha: dia'mes/afio
Revision: Numero de
revision
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: cargo de la persona que elabora  Cargo: cargo de la persona querevisa  Cargo: cargo de la persona que elabora
Nombre: Nombre: Nombre:
NOMBRE DEL DOCUMENTO
DESARROLLO
Atentamente,
FIRMA
NOMBRE.
CARGO.
. [ e o os o .
[
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ANEXO 6: FOTOGRAFIAS

< m

Imagen 7: Reuniones periodicas
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CURRICULUM VITAE

3 S QUIMICALZEN CIA. LTDA.
MELIDA BET R17 Cargo: Auxiliar Contable.
! ORTIZ TORRIS Tiempo: 11 meses (septiembre 2018-agosto
R 2019).
; Manejo pagina Ministerio de Trabajo, IESS,
Cédula de identidad: 010718157-0 realizacion roles de pago, contabilizaciones de

Estado Civil: Soltera pago  proveedores, ingreso de facturas,
Edad: 26 afios inventario, facturacion de venta electrénica,
ngar de Nacimiento: Cuenca retenciones, manejo de bancos, cheques, caja
Direccién: Laderas 2-45 entre Silban y Calle Vieja chica, conciliaciones bancarias, reportes para las
Correo: melyortiz245@hotmail.es declaraciones del SRI, manejo pdgina SRI,
Teléfonos: 0983542163/4087497 ingreso  de vidticos y sus respectivas
g'apr;:; slmgﬁé 2’;2;5 justificaciones. Elaborar el reporte de cheques.

Cuadrar diariamente la cuenta del mayor de caja

directa. Atender llamadas de proveedores y
AR s 5l negociar fechas de pago. Manejo de precios de

Bl IUCACION =%
e 1 venta. Llamar a cobrar a los clientes.
PRIMARIA:
Escuela Mixta Repliblica de Chile BANCO DEL AUSTRO S.A.
Cargo: Asistente de Contraloria.
SECUNDARIA: Tiempo: 9 meses (octubre 2017-julio 2018).
Tc_gle'go;c‘ocl_\lacpnalsgégdgsd de Cuenca Control de cumplimiento de instrucciones
UsenEas;Sock normativas emitidas por la SB, SRI, Junta de
. Politica Financiera y Monetaria, etc., emisién de
_SUB ERIOR.'I. G informes, andlisis cuentas y provisiones,
Universidad Catonga 'de Lenca s elaboracién de matrices de control, auditorias
Facultad de Ingenieria Comercial, Administracion y GREC, andlisis indicadores financieros publicados
Contabiidad - A por la SB, el CAMEL, llenado documentos,
Carrera: Ingenieria en Contabilidad y Auditoria manejo pagina SRI, manejo Excel, tablas
(Cursado Quinto afio) dindmicas. Administracion valija, recibir, transferir

y realizar llamadas telefonicas.

[EXPERIENCIALABORAL ;
« MINISTERIO DE INDUSTRIAS Y
VERDE, PINTON Y MADURO PRODUCTIVIDAD (MIPRO)
Cargo: Asistente Tributario y Contable. Cargo: Técnica de industrias intermedias.
Tiempo: 3 afios, 5 meses (marzo 2016 al Tiempo: 3 meses (octubre 2014-diciembre 2014).
presente, viernes y sabado en la noche). Realizacion ~ de  proyectos, estadisticas,
Manejo de las paginas MRL, SRI, IESS, levantamiento de informacion, informes, manejo

SUPERCIAS, declaraciones de IVA, Retenciones pdginas del gobierno, visita empresas para
Fuente, Impuesto a la Renta, Utilidades y negociaciones de proyectos.

Décimos, realizacion de roles, ingresos y gastos,
estados financieros. Reportes de estado de la
empresa. Puntos de equilibrio e indicadores
financieros.
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« SAHARA SHOPPING
Cargo: Asistente Administrativa,
Tiempo: 2 afios (mayo 2012-mayo 2014).

Recoleccidn  de  informacién, estadisticas,
levantamiento  de datos para estudios de
mercado. A cargo del local comercial, como
ventas dentro del local, ropa y zapatos para
hombre.

REZAS W HABIVIDADES

DE

Organizar, archivar correctamente, manejo pagina
Ministerio  Laboral,  contratos, liquidaciones,
elaboracion roles de pago y sus asientos contables.

Registro novedades en el IESS y demds funciones
relacionadas a dicha pédgina, declaracion de
impuestos, manejo  pagina  SRI,  Anexos,
conciliaciones  bancarias, manejo  facturacidn
electronica, retenciones.

Andlisis indicadores financieros, manejo cheques,
pago proveedores, registro de facturas cobradas,
manejo caja chica y bancos.

Respuestas a correos, manejo de Excel, Word, Power
Point, andlisis cuentas bancarias, elaboracion de
matrices, realizacion de informes.

Realizacién de llamadas para cobros, y atencion de
llamadas para pagos.

Trabajo en equipo y bajo presion, buena atencion a
los clientes. s

i TANIA MARCELA CUENCA OTAVALO

Compaiiera Universidad
Contacto:f_lak1992@hotmail.com
(2891103) 0991063966

Experiencia laboral: Ing. Comercial,
Administraciéon y Contabilidad-Universidad
Catélica de Cuenca

RAUL VICENTE GONZALEZ JIMENEZ

Jefe Banco del Austro

Contacto:
raulgonzalezjimenez57@gmail.com
(072826773) 0993860892

Experiencia laboral: Banco del Austro -
Asistente de Contralorfa

ADRIANA MAGALY VIDAL QUIZHPE

Jefa directa en Quimicalzen (Contadora)
Contacto:

adri-mvq22@hotmail.com

(072898749) 0984264919

Experiencia laboral: Quimicalzen — Auxiliar
Contable

Imagen 8: Hoja de vida
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Imagen 9: Aplicacion de encuesta a clientes
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© QUIMICAIL ZEN

=g

12specin -
Peeinlistns ¢ Gt ler teos dle g

ITEMS o
Calidad de
servicio/producto
Entrega de

Fecha: —LL&LM

ENCUESTA

Cliente:_M.]_____ —

El presente documento se realiza con el objetivo de obtener informacién que servird de

apoyo para conocer la satisfaccion

ofertados por QUIMICALZEN CiA. LTDA.

Instrucciones:

* Lea detenidamente cada ftem y

* Maque con un v su respuesta

1. Clasifique los siguientes items

productos/servicios
a tiempo

SATISFECHO

MUY

v

responda con la mayor veracidad posible.

del cliente con respecto de los servicios Y. productos

SATISFECHO REGULAR POCO

SATISFECHO SATISFECHO

NADA

v

Atencién por parte
del técnico de
Quimicalzen

Asesoria técnica

Cumplimiento de
la necesidad o
requerimiento

Presentacion  del
producto

v/

2. ;Recomendaria los productos y servicios ofertados por Quimicalzen Cia. Ltda. a otras

personas?

SI

/

NO

3. (Qué recomendaria usted para cambiar y mejorar?

Mejorar la organizacién de la empresa

Precios poco competitivos

Otros

/

‘,ht).ufur’ \‘.fm(x}‘)’ &k (Jif{jﬂ.

:—::ET.—_,_...-.«-,\,_—.. I

T

ﬁ Quimicalzen Cia LTDA.

Quimicalzen
0991243209

074092344

B quimicalzen@gmail.com

e Ricaurte-barrio Los cipreses a 100 m del coleglo sudamericano

Imagen 10: Encuesta aplicada:
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i

Imagen 12: Primera capacitacion (compras publicas)

ANEXO 7: TEST DE GESTION EMPRESARIAL-EVALUACION FINAL
https://drive.google.com/file/d/1pjynGbbVMV4x06668728z-Fts9a3jIEKM/view
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