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RESUMEN

Este trabajo esta orientado a una propuesta de gestion por procesos en el area comercial
de la empresa CDAUSTRO, distribuidora de pintura automotriz, y pretende la mejora
continua del area sefialada, a través de un analisis de la situacion actual, el
conocimiento de técnicas y metodologias de gestion por procesos y, finalmente,

propuestas de planificacion, gestion y seguimiento.

Dentro del andlisis de la situacion actual de la empresa se realizd un diagndstico en
base a la informacion disponible, y con sustento en los fundamentos tedricos, se
desarrollo la metodologia y propuesta de gestion por procesos que le permitird a la

organizacion incrementar eficiencia y lograr resultados propuestos.

Palabras clave: gestion, procesos, planificacion, indicadores.
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ABSTRACT

This work is oriented to a process management proposal in the commercial area of the
company CDAUSTRO, distributor of automotive paint, and aims at the continuous
improvement of this area, through an analysis of the current situation, the knowledge
of techniques and methodologies of process management, and, finally, proposals for

planning, management, and monitoring.

Within the analysis of the current situation of the company, a diagnosis was made
based on the available information and supported on the theoretical foundations, the
methodology and proposal for process management were developed, which will allow

the organization to increase efficiency and achieve the proposed results.

Keywords: management, processes, planning, indicators.
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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas actuan en un panorama cada vez mas complejo, esto se
puede dar al cambio constante de las politicas y estilo de vida de la sociedad, y con
esto la necesidad de la evolucion de las empresas para conseguir adaptarse a estos

cambios y seguir en funcionamiento.

La empresa CDAUSTRO, distribuidora de pintura automotriz, no es la excepcion, y
tiene la necesidad de adaptarse a los cambios y tener una mejora continua para
mantenerse en el mercado debido a que la demanda se vuelve cada vez mas exigente

y la competencia es cada vez mayor.

En el presente trabajo se desarrollard una propuesta de gestion por procesos en el area
comercial de la empresa CDAUSTRO teniendo en cuenta tres puntos claves los cuales
son: el andlisis de la situacion actual, los fundamentos teéricos que sustenten la
metodologia y técnicas de la propuesta y, el desarrollo de la misma para el area

comercial de la empresa.



CAPITULO 1: SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA CDAUSTRO

1.1. Descripcion de la empresa

La sefiora Jessica Bravo actual propietaria de la empresa CDAUSTRO inicia su vida
laboral a la edad de 18 afios en una empresa mobiliaria para posteriormente trabajar
con su padre en sociedad de una constructora hasta el afo 2015, afio en el cual decide

independizarse en su vida laboral.

En ese afio (2015) nace la idea de impulsar una empresa dedicada a la venta y
distribucion de pintura y complementarios automotriz por parte de la sefiora Jessica
Bravo motivada por un estudio de rentabilidad, baja oferta y la alta demanda que estos

productos atraen.

En sus inicios la empresa estuvo constituida por la sefiora Jessica Bravo, propietaria,
quien se encargaba de la administracioén financiera, su esposo quien se encargaba de

la parte técnica y la administracion comercial, y una secretaria.

Comenzaron Unicamente con la venta de tintas automotriz de varios proveedores en
un mercado local con pocos clientes, con el tiempo fueron ampliando el mercado hacia
las afueras de la ciudad, movilizdndose a todos los cantones de la provincia del Azuay,
un afio después se realiza un convenio para ser el distribuidor exclusivo de la linea
automotriz de la marca de pinturas PPG (Pittsburgh Plate Glass) a nivel del austro
ecuatoriano, de alli naciendo la idea del nombre de la empresa al ser un centro
distribuidor del austro exclusivo para esa marca, para posteriormente nombrar a la

distribuidora con el nombre de “CDAUSTRO”.

Al expandirse por todo el austro ecuatoriano ven necesario aumentar personal tanto de
ventas como de operaciones debido al incremento de portafolio de clientes y demanda

de productos por parte de los mismos.

Termina la alianza comercial con PPG (Pittsburgh Plate Glass) en el afio 2018 para
iniciar una alianza estratégica con la marca Pintuco Automotriz en el afo 2019 con un
nuevo portafolio extenso de tintas y complementarios automotriz, al cambiar el

proveedor y la marca de distribucion se llegd a mas zonas que demandaban estos

2



productos, de esta manera se estd incrementando las ventas y por ende el tamano de la

empresa en todas sus areas.

La empresa cuenta con un area comercial y administrativa organizadas en base al

siguiente organigrama:

CDAUSTRO
PROPIETARIO: JESSICA BRAVO PALOMEQUE
ORGANIGRAMA

GERENTE ADMINISTRATIVO GERENCIA COMERCIAL

3 v

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

l | l l

SECRETARIA
BODEGUER( MENSAJER ASESOR VENTA: ASESOR VENTA
ODEGUERO RECEPCIONISTA SAJERO SESO S SESO! S

JEFE VENTAS TECNICO

Grdfico 1 — Organigrama de la empresa CDAUSTRO (Fuente: Elaboracion propia, 2020)

Actualmente la empresa esta ubicada al sur de la ciudad de Cuenca en donde funcionan
su bodega y oficina, cuenta con 10 personas en su ndmina organizadas por areas y
funciones, que, mediante su trabajo tienen como objetivo ser el mejor aliado de sus

clientes en todas las zonas autorizadas para su distribucion.

1.2. Productos y servicios

La empresa “CDAUSTRO” cuenta con un portafolio el cual consta de 5 lineas de

productos los cuales describimos a continuacion:

1.2.1 Linea Complementarios

Como su nombre lo indica es un grupo de productos que se utilizan como adicional al
proceso de pintado y acabado automotriz, es decir, durante el proceso de pintado
interviene una combinacion de varios productos desde el lijado hasta el brillo final que
tiene el acabado del vehiculo una vez concluido el proceso, los productos son los

siguientes:



TIPO

PRODUCTO

PRESENTACION

Barniz

Flash Clear HS

Crystal Clear

1GLy 1/4 GL

Catalizador

E40

E50

1/4 GL, 1/8 GLy 1/16 GL

Fondo

Primer 2k

1GLy 1/4 GL

Masilla

P1500

P2500

Rapida roja

1GLy 1/4 GL

Pasta pulidora

4040

1/4 GL

Otros

Permex base agua

Removedor de pintura

Adherente para pléstico

Desengrasante

Desoxidante

Diluyente

Esmalte

1GLy1/4 GL

Tabla 1 — Linea de productos “complementarios”, de la empresa CDAUSTRO (Fuente: CDAUSTRO, 2020)

1.2.2 Linea Poliuretanos

Es un sistema de color doble componente, es decir, es una linea de tintas que necesitan
de un catalizador o endurecedor con el fin de que el acabado final quede protegido
contra el ambiente exterior, se las utiliza para flotas de vehiculos, transporte comercial,

maquinaria pesada, se requiere agitacion mecanica que consiste en el requerimiento de

una agitacion a la tinta previo a su uso, los productos son los siguientes:

COLORES PRESENTACION
Amarillo limén Negro azuloso

Amarillo limpio Ocre 1GLy 1/4 GL
Amarillo rojizo Rojo claro




Azul entonador Rojo oxido
Marrén Rojo permanente
Naranja Verde amarilloso
Blanco Verde permanente

Tabla 2 — Linea de productos “poliuretanos”, de la empresa CDAUSTRO (Fuente: CDAUSTRO, 2020)

1.2.3 Linea Glosser

Es un sistema poliéster de tintes, este sistema trabaja con un solo componente para el
secado de la pintura el cual es Unicamente la tinta, no necesita de un catalizador o
endurecedor para el secado, se lo considera de gama media ya que se necesita de varias
manos de pintura para cubrir una misma superficie, se usa para entonar colores planos,
metalizados y perlados para el repintado automotriz, se requiere agitacidon mecanica
que consiste en el requerimiento de una agitacién a la tinta previo a su uso, los

productos son los siguientes:

COLORES PRESENTACION
Aluminio Negro

Amarillo Ocre

Azul Orientador de particulas

Blinder Perla 1 GL, 1/4 GL y 1/16
Blanco Rojo GL

Café oro Verde

Magenta Vino

Marréon Violeta

Tabla 3 — Linea de productos “glosser”, de la empresa CDAUSTRO (Fuente: CDAUSTRO, 2020)

1.2.4 Linea NM500

Es un sistema de color de alta productividad y alto poder de cubrimiento para el
repintado de vehiculos, se lo considera de alta gama ya que no se requiere de agitacion
mecanica gracias a su gran concentraciéon de pigmentos que lo hacen tener un mejor
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cubrimiento y acabado evitando que se asiente el espesor en la parte inferior del
envase, posee colorimetria por software, es decir posee un software en el cual apoyarse
para realizar la aplicacion de la cantidad exacta de tinta para distintas areas del

automovil, los productos son los siguientes:

COLORES PRESENTACION
Negro Violeta
Azul Transparente de mezcla
Amarillo Blanco
Rojo Magenta
1 GL, 1/4 GL y 1/16
Verde Perla
GL
Marrén Naranja
Café Aluminio
Vino Orientador de particulas
Estabilizador Resaltador de chispa

Tabla 4 — Linea de productos “NM500”, de la empresa CDAUSTRO (Fuente: CDAUSTRO, 2020)

1.2.5 Linea MEGA

Un sistema de color convencional para el repinte de vehiculos con buena relacion
costo/beneficio, que al igual que la linea glosser es un sistema poliéster de tintes de
gama media que trabaja con un solo componente para el secado de la pintura el cual
es Unicamente la tinta, no necesita de un catalizador o endurecedor para el secado y se
lo considera de gama media ya que se necesita de varias manos de pintura para cubrir
una misma superficie, requiere de agitacion mecanica previo a su uso ya que tiene una
condenacién media de pigmentos que hace que el espesor de la tinta se concentre en

la parte inferior del envase, los productos son los siguientes:

COLORES PRESENTACION
Negro Verde

Aluminio Azul 1GLy 1/4 GL
Blanco Entonador




Jet black King blue

Amarillo Orientador de particulas
Marron Naranja

Perla Magenta

Azul Violeta

Rojo Transparente de mezcla
Vino Blinder

Tabla 5 — Linea de productos “MEGA”, de la empresa CDAUSTRO (Fuente: CDAUSTRO, 2020)

Todo este portafolio de productos tiene como ventaja competitiva el control diario y
monitoreo de la entrega que realiza la empresa a cada pedido, el cual se lo maneja de
manera muy cautelosa para su entrega oportuna puerta a puerta, ademas se brinda el

servicio post venta para una correcta aplicacion del producto.

1.3.Factores del entorno de la empresa

1.3.1. Micro entorno

1.3.1.1. Analisis FODA

Segtn Ponce (2007), el analisis FODA se concentra en identificar los factores internos
que posee la empresa, estos factores son las fortalezas y debilidades, asi también como
los factores externos de la mismo los cuales se describen como oportunidades y
amenazas. Puede ser considerada una herramienta facil de entenderla y brinda una
vista general de la situacion estratégica de una empresa, es decir, se estima que con
este analisis se logre un punto de equilibrio estratégico entre sus factores internos y

externos.

Con fundamento en la definicion expuesta con anterioridad, en el analisis FODA se
estudia detalladamente todos los factores, tanto internos como externos de la empresa
con la finalidad de que dicha informacion sea base para la obtencion de estrategias que
nos permitan encontrar un equilibrio, es decir mantener las fortalezas, explotar las
oportunidades, corregir las debilidades y afrontar las amenazas en las cuales se

encuentra la situacion de la empresa con la finalidad de una mejora continua.



O

El precio mas
bajo a
comparacion de
Compras e
los distribuidores
del mismo
proveedor
El proveedor no
tiene  claramente )
. El precio de los
asignadas las zonas
. productos es
Ventas para sus clientes, o
competitivo en el
generando
) mercado
conflictos de
intereses
El transporte no Variedad de
entrega en los dias canales de
acordados, distribucién que
Distribucion
provocando cubre todas las
inconformidad con zonas autorizadas
los clientes para la venta
Vendedores
capacitados
técnicamente sobre
Personal
el proceso de la
aplicacion del
producto
Falta de
Almacenamiento | clasificacion y
registro de los




productos por
lotes de

fabricacion

Gestion

Falta de técnicas de

control de ventas

Cuadro 1 - Analisis FODA de la empresa CDAUSTRO (2020) — Fuente: elaboracion propia

Estrategias

Falta de clasificacion y
registro de los productos

por lotes de fabricacion

Falta de técnicas de control

de ventas

Implementar un formato de
registro de lotes por

producto para su control

Definir responsabilidades
de control de ventas y

desarrollo de metodologias

El proveedor no tiene
claramente asignadas las
zonas para sus clientes,
generando conflictos de

intereses

El transporte no entrega en
los dias acordados,
provocando inconformidad

con los clientes

Exigir al proveedor
politicas y asignacion de
zonas a cada distribuidor

claramente diferenciadas

Monitoreo diario de la
llegada del producto para la
seleccion del servicio de

transporte idoneo

El precio de los productos
es competitivo en el

mercado

Continuar con la
distribucion exclusiva del
proveedor para mantener el

precio exclusivo




Vendedores capacitados Capacitar constantemente

técnicamente sobre el mediante cursos y charlas
proceso de la aplicacion del de innovacion de técnicas
producto de pintado
El precio mas bajo a Abarcar la totalidad del
comparacion de los mercado introduciendo la
distribuidores del mismo marca de la empresa
O proveedor E CDAUSTRO
Variedad de canales de
distribucioén que cubre Expandir las ventas a todas
todas las zonas autorizadas las zonas asignadas

para la venta

Cuadro 2 - Estrategias CDAUSTRO (2020) - Fuente: Elaboracion propia

1.3.1.2. Las 5 fuerzas de Porter

La empresa se ubica dentro del sector terciario que se refiere al sector de servicios, al
ser una empresa se dedica a el servicio de comercializacion de pintura automotriz y
servicio de asesoria post venta, para el andlisis del sector utilizaremos la herramienta
denominada las 5 fuerzas de Porter, la cual nos ayuda a identificar modelos

estratégicos para la empresa en base a esta informacion.

Segun Porter (1979) describe a las 5 fuerzas de Porter como un modelo holistico con
el fin de realizar un andlisis de la industria en términos de rentabilidad, la rivalidad que
existe entre los competidores esta dada por cuatro fuerzas los cuales combinados crean

una quinta denominada la rivalidad entre los competidores.
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Competidores

\potenciales

e I o

Poder de

Poder de Rivalidad e
‘ negociacion de

negociacion de | entre los

. | . | los
Q oy (petldores | \
proveedores

P —

Productos

\substitutos

Grdfico 2 — Las 5 fuerzas de Porter, Fuente: (Michael Porter, s.f).

Rivalidad entre los competidores

Existe una gran competencia en el mercado de la pintura automotriz, ya que este tipo
de productos se los puede encontrar en distintas casas de distribucion a nivel nacional,
logrando identificar dos tipos de competidores el primer tipo son los distribuidores de
los mismos productos y estos mismos compiten por precio y servicio brindado, y, los

segundos son los productos de diferente marca con el mismo fin.

Competidores potenciales

Existen muchos competidores potenciales en el sector de la pintura automotriz, entre
los mismos tenemos diferentes marcas como PPG, Sherwin Williams, Maxiton,
Caralz, Roberlo, Sikens, Glasurit y Unidas las cuales dividen su venta en distintos
distribuidores como Salvador Pacheco Mora, Verdezoto, Ecuanobel, Euro color, Neira
Solven y Sertedic de los cuales los dos primeros distribuyen la marca Pintuco

automotriz a nivel nacional de manera no exclusiva.
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Productos substitutos

Si hablamos del servicio de comercializacion el sustituto perfecto seria el mismo
producto proveniente de otra casa comercial de la cual obtengan una relacion
comercial mas conveniente, por otro lado, si hablamos del producto el sustituto
perfecto son los productos con las mismas prestaciones y finalidad, entre los mismos

tenemos la pintura base agua y la pintura electrolitica.

Poder de negociacion de los proveedores

En este caso al ser la empresa CDAUSTRO distribuidor exclusivo de la marca Pintuco
automotriz cuenta con un solo proveedor el cual tiene la sede en Guayaquil, al tener la
exclusividad de la marca cuenta con varios beneficios para la empresa, entre los mismo
podemos mencionar que obtienen un precio exclusivo con descuentos adicionales que
al resto de distribuidores, preferencia al momento de realizar y entregar los pedidos,
crédito extenso a comparacion de los otros distribuidores, y asesoria técnica en caso
de requerirla, y con ello obteniendo una ventaja competitiva hacia el resto de
distribuidoras de la marca. Teniendo claramente que el poder de negociacion lo tiene
el proveedor ya que, ellos tienen la decision de otorgar mejor beneficio al distribuidor

que mas le represente en sus ventas.

Poder de negociacion de los clientes

Al ser un distribuidor, la empresa cuenta con un portafolio de clientes (almacenes),
que se encuentran dentro de la zona autorizada por el proveedor para la venta de los
cuales su clientela es al publico final, la empresa cuenta con politicas de ventas en base
al comportamiento de compras y recaudo de cartera, adicional se enfoca en el servicio
personal que presta cada vendedor al cliente garantizando que el producto que pida
llegue completo y de manera oportuna incluyendo también el servicio técnico en el
uso correcto de las aplicaciones del producto exclusivos para talleres los cuales
compran el producto a nuestros clientes, y de esa manera apoya en las ventas del
producto comercializado a los clientes de la empresa CDAUSTRO. Como este

mercado hay gran variedad de marcas competidoras el poder de negociacion lo tienen
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los clientes ya que, al fallar con el precio o servicio que oferta la empresa, los clientes

reemplazan con los productos de la competencia para no quedar desabastecidos.

1.3.2. Macro entorno

1.3.2.1. Analisis PESTAL

Rosario Peir6 (s.f.) menciona que el analisis PESTAL se enfoca en un estudio de los
factores que estudian el entorno del sector al cual pertenece la organizacion, estos
factores no dependen directamente de la misma, sino de contextos que pertenecen a

esta, ya sea politico, econémico, social, tecnolégico, ambiental y legal.

Se tomo como fundamento esta definicion para realizar un andlisis PESTAL en el
sector de la pintura automotriz, detallando minuciosamente cada factor para la

obtencion de estrategias en base a esta informacion.

Entorno Politico

Mediante la globalizacion los paises han incrementado considerablemente el flujo de
mercancias provocando en las economias la necesidad de crear acciones
proteccionistas con el fin de precautelar la produccion nacional, aunque estas medidas

sean una desventaja para la economia globalizada.

Las politicas comerciales se las describen como un conjunto instrumentos,
procedimientos y medidas en las cuales intervienen los gobiernos con el fin de limitar
las importaciones y fomentar las exportaciones para precautelar la produccion

nacional.

Existen instituciones encargadas de facilitar la expansion y el aumento econémico
global como es el Fondo Monetario Internacional (FMI), Banco Mundial (BM) y la
Organizacion Mundial del Comercio (OMC), esta ultima es la encargada de regular
las barreras arancelarias que proponen los gobiernos, las cuales deberan ser
debidamente justificadas ante este organismo verificando si son oportunas y de interés

nacional para su aprobacion.
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Dentro del territorio nacional existe una institucion encargada de las politicas

comerciales nacionales denominado COMEX, la misma que establece politicas

comerciales para la administracion correcta del comercio con el resto del mundo, y su

area en la cual le compete actuar es en:

- Politica Arancelaria

- Negociaciones Internacionales

- Politicas para el desarrollo de regimenes especiales

- Medidas para contrarrestar el comercio desleal

- Definir politicas

- Aprobar plan de promocion de exportaciones

Entorno Economico

Dentro del entorno econémico del sector terciario en la industria comercial la cual le

compete a la empresa CDAUSTRO se realizd una tabla en el cual se analiza la

participacion de la industria en el PIB y su variacion de sus Ultimos 5 afos. A

continuacion, se presenta una tabla de las industrias que aportan al PIB del Ecuador y

su aporte promedio desde el afio 2015 al 2019 y su participacion por industrias.

Aporte promedio al PIB de las industrias productivas del Ecuador 2015 - 2019
PIB  Promedio

Industrias Participacion
(2015-2019)

Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura 8,431.85 8.13%

Acuicultura y pesca de camarén 599.09 0.58%

Pesca (excepto camaron) 553.60 0.53%

Petrdleo y minas 5,143.05 4.96%

Refinacion de Petroleo 1,036.59 1.00%

Manufactura (excepto refinacion de petroleo) 13,742.60 13.25%

Suministro de electricidad y agua 1,724.61 1.66%

Construccion 11,800.94 11.38%

Comercio 10,023.99 9.67%

Alojamiento y servicios de comida 2,232.06 2.15%
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Transporte 5,345.99 5.16%
Correo y Comunicaciones 1,962.75 1.89%
Actividades de servicios financieros 3,473.41 3.35%
Actividades  profesionales,  técnicas y

o . 7,254.00 6.99%
administrativas
Ensefianza y Servicios sociales y de salud 9,205.35 8.88%
Administracion publica, defensa; planes de

. . . . 6,891.04 6.64%

seguridad social obligatoria
Servicio doméstico 506.77 0.49%
Otros Servicios 6,504.34 6.27%
TOTAL, VALOR AGREGADO BRUTO 96,432.02 92.99%
OTROS ELEMENTOS DEL PIB 7,272.30 7.01%
PIB 103,704.32 100.00%

Tabla 6 - Aporte promedio al PIB de las industrias productivos del Ecuador 2015 — 2019 (fuente: Banco Central

del Ecuador, 2020)

Segun informacion obtenida del Banco Central del Ecuador se realizé un analisis en el

cual se observa en la tabla todas las industrias que participan el PIB ecuatoriano con

la aportacion promedio desde el afio 2015 al 2019 en millones de dolares y el peso que

tiene cada una de las industrias en el PIB.
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Participacion en el PIB por industrias 2015
- 2019

OTROS ELEMENTOS DEL PIB
OTROS SERVICIOS (2)
SERVICIO DOMESTICO
ADMINISTRACION PUBLICA, DEFENSA; PLANES DE...
ENSENANZA Y SERVICIOS SOCIALES Y DE SALUD
ACTIVIDADES PROFESIONALES, TECNICAS Y...
ACTIVIDADES DE SERVICIOS FINANCIEROS
CORREO Y COMUNICACIONES
TRANSPORTE
ALOJAMIENTO Y SERVICIOS DE COMIDA
COMERCIO
CONSTRUCCION 11.38%
SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD Y AGUA
MANUFACTURA (EXCEPTO REFINACION DE... .25%
REFINACION DE PETROLEO
PETROLEO Y MINAS
PESCA (EXCEPTO CAMARON)
ACUICULTURA Y PESCA DE CAMARON

AGRICULTURA, GANADERIA, CAZA Y SILVICULTURA

Gradfico 3 - Participacion en el PIB por industrias 2015 - 2019 (fuente: Banco Central del Ecuador, 2020)

Como se observa en la grafica, la industria del comercio ocupa un 9.67% de
participacion promedio desde el 2015 al 2019 siendo la tercera industria con mayor
participacion por debajo de la industria de manufactura (excepto refinacion de
petrdleo) y la de construccion, aportando al PIB del Ecuador con 10023,99 millones
de dolares promedio entre esos anos, con lo que podemos concluir que es uno de los

sectores que mas aportan al PIB del Ecuador.
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Variacion porcentual anual del aporte

al PIB de industria del comercio

Periodo / Industria Comercio
2015 -0.7 %
2016 -4.0 %
2017 54 %
2018 1.6 %
2019 -0.9 %

Tabla 7 — Variacion porcentual anual del aporte al PIB de la industria del comercio (Fuente: Banco Central del

Ecuador, 2020)

Como se puede observar en la tabla anterior la variacion porcentual anual del PIB ha

sido cambiante, los afios que ha tenido mayor variacion negativa fue del afio 2015 al

2016 y los afios que han incrementado con mayor variacion en el PIB fue del 2016 al

2017, ademas se observa que en el ultimo afio ha decrecido esta industria en un 0.9%,

con estos podemos observar que esta industria tiene una variacion creciente y es una

de las que mas aporte le da al PIB ecuatoriano.

Entorno Social

Dentro del entorno social del sector de la industria automotriz se ve necesario analizar

datos de los siniestros de transito historicos dentro de la Republica ecuatoriana por

provincias y afios, con el fin de proyectar la variacion de los mismos y obtener las

provincias donde es mas alto el indice de ocurrencia.
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Siniestros de transito por provincias 2015-2019

PROVINCIA

ANO 2015 2016 2017 2018 2019 | PROMEDIO
NUMERO DE SINIESTROS

DE TRANSITO 35,706 30,269 28,967 25,530 24,595 29,013
AZUAY 1,373 1311 1,497 1,528 1,249 1,392
BOLIVAR 183 193 168 127 134 161
CANAR 308 218 176 102 80 177
CARCHI 173 131 187 68 87 129
CHIMBORAZO 610 743 789 702 585 686
COTOPAXI 511 427 500 113 121 334
EL ORO 919 828 686 434 519 677
ESMERALDAS 421 293 250 146 191 260
GALAPAGOS 23 4 2 6 6 8
GUAYAS 6,799 7,899 8,422 8,619 9,346 8,217
IMBABURA 1,526 1,536 1,324 358 387 1,026
LOJA 688 560 537 527 624 587
LOS RiOS 1,250 1,036 903 837 968 999
MANABI 1,217 1,062 1,305 1,173 1,720 1,295
MORONA SANTIAGO 156 156 176 158 134 156
NAPO 153 115 95 82 64 102
ORELLANA 144 44 34 118 71 82
PASTAZA 119 68 54 55 37 67
PICHINCHA 15,754 10,777 9,361 7,599 4,977 9,694
SANTA ELENA 411 464 641 571 601 538
SANTO DOMINGO DE LOS

S ACHILAS 999 792 582 639 1,186 840
SUCUMBIOS 129 72 76 73 73 85
TUNGURAHUA 1,735 1,439 1,120 1,407 1,369 1,414
ZAMORA CHINCHIPE 105 101 82 88 66 88

Tabla 8 - Siniestros de transito por provincias 2015 - 2019 (Fuente: Agencia Nacional de Transito, 2020)

Como se puede observan en el cuadro anterior, se encuentra tabulados datos reales

historicos obtenidos desde el afio 2008 hasta el mes de enero del afio 2020 por parte

de la agencia nacional de transito, de los cuales se ha obtenido un promedio para poder

analizar cual es la provincia con mas incidencia de siniestros de transito en el ecuador.
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Porcentaje de siniestros de transito por
provincia 2015 - 2019

ZAMORA CHINCHIPE l 0.30%
TUNGURAHUA 4.87%

SUCUMBIOS § 0.29%

SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS 2.89%
SANTA ELENA E 1.85%
PICHINCHA 33.41%

PASTAZA | 0.23%
ORELLANA | 0.28%
NAPO | 0.35%

MORONA SANTIAGO 0.54%
MANABI

LOS RIOS

LOJA

IMBABURA
GUAYAS
GALAPAGOS
ESMERALDAS

EL ORO
COTOPAXI
CHIMBORAZO
CARCHI

CANAR

BOLIVAR

AZUAY

4.46%
3.44%
2.02%

3.54%
28.32%

Grafico 4 - Porcentaje de siniestros de transito por provincia 2015- 2019 (Fuente: Agencia Nacional de Transito,

2020)

En esta grafica podemos notar con claridad que provincias registran en promedio
mayor indice de siniestros de transito en el pais, destacandose las dos provincias mas
grandes del pais, de las cuales ocupa el primer lugar la provincia del Pichincha con un
33.41 % de siniestros promedio en el pais, seguido de la provincia del Guayas con un
peso de 28.32 % de siniestros promedio, lo cual nos muestra que existe mayor irrespeto
a las normas de transito y por ende mayor nimero de accidentes al estar estas dos
provincias mencionadas entre las que mayor poblacion tienen, al ser la empresa
CDAUSTRO un centro distribuidor de pintura para el repintado automotriz, esta
grafica y andlisis del macro entorno social es muy importante para identificar nichos

de mercado.
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Entorno Tecnologico

En lo que respecta al macro entorno tecnologico, el sector automotriz es uno de los
que mayor conocimiento en investigacion y desarrollo tiene a comparacion de otros
sectores, dado que, dentro de este existe el desarrollo e innovacidn que con el paso del
tiempo y nueva tecnologia implementada, busca la proteccion de las piezas del
vehiculo contra la corrosién, minimizando el impacto ambiental y el uso de insumos
en los procesos de recubrimiento, con la finalidad de mejorar la calidad del producto

a menor costo y con mayor eficiencia. (Garcia Orozco, s.f.)

Por muchos afios el pintado automotriz ha estado utilizando pinturas fabricadas base
solvente con componentes derivados del petroleo altamente contaminantes
generadores de compuestos organicos volatiles, diferentes tecnologias de
recubrimiento automotriz son consideradas adecuadas para los requerimientos
técnicos de las piezas de un vehiculo, entre los mismos se puede encontrar tecnologias
como pulverizacion térmica, deposicion laser, métodos electroliticos y pinturas base

agua, de las cuales hablaremos de las 2 ultimas mencionadas a continuacion. (Sanchez

C.,2017)

e Dentro de los métodos electroliticos esta una técnica basada en el principio de
la fisica que consta en la atracciéon de polos opuestos, es decir, las partes
metalicas se cargan con corriente eléctrica para después ser sumergidos en un
bafio con particulas de tinta con carga opuesta con el fin de que cada rincon de
las piezas por mas dificiles que sean de aplicar tenga un recubrimiento
continuo, catalogado como un método eficiente y econdomico en relacion con
el resto de métodos de aplicacion. (Sanchez C. , 2017)

e También, existe la tecnologia en la cual deja el solvente a un lado y es amigable
con la salud y el medio ambiente el cual se produce la pintura automotriz base
agua, al ser base agua es mas sencillo encontrar la tonalidad del color y el
acabado es de mayor calidad y textura, este sistema estd presente en toda las
lineas de pintura, es decir el sistema base agua puede estar presente en todo el
proceso de aplicacion, con una tUnica desventaja que al ser base agua el secado
es mas prolongado que la pintura base solvente, y se necesitan cabinas con
mayor circulacion de aire y material inoxidable para que este se lo realice de

manera eficiente. (Garcia Orozco, s.f.)
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Entorno Ambiental

La republica del Ecuador hace parte de una serie de convenios internacionales con el

fin de precautelar el cuidado del medio ambiente, capa de ozono y cambio climatico

que actualmente es un tema muy importante y obligatorio para las empresas debido al

deterioro de los mismos, entre los convenios que forma parte el pais se destacan:

Convenio

Fecha

Descripcion

Convenio de Basilea sobre
el control de movimientos
de

desechos peligrosos y su

transfronterizos

eliminacion.

23 de febrero 1993

Este convenio regulariza el
transito, importacion y

exportacion de  desechos
peligrosos con el afan de
reducir de manera adecuada la
contaminacion ambiental, de
esa manera procurando cuidar
la salud publica y del medio

ambiente.

Convenio de Rotterdam

para la aplicacion del
procedimiento de
consentimiento

fundamentado previo a

ciertos  plaguicidas 'y
productos quimicos
peligrosos  objeto  de

comercio internacional.

04 de mayo de 2004

Este convenio pretende dividir

la responsabilidad del

comercio de ciertos productos

quimicos catalogados como

peligrosos para la salud

humana y ambiental, dicho

convenio S€ centra cn

compartir informacion de las
de

decisiones importacion,

exportacion y transito de
dichas sustancias para un bien

comun medioambiental.

Tabla 9 — Tratados, convenios o acuerdos internacionales ratificados por Ecuador (Fuente: CEER, s.f.)
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Entorno Legal

La pintura automotriz contiene quimicos entre los cuales estan aditivos, pigmentos,

solventes, aglutinantes, entre otros que son provenientes de mercados internacionales,

por ese motivo existe en el pais un sistema regulatorio de los mismos por parte de las

autoridades competentes.

Organismo competente

Fase de la gestion

Instrumento Legal

Estado ecuatoriano

Todas las fases de gestion

Constitucion politica

Estado ecuatoriano

Todas las fases de gestion

Codigo Penal

Ministerio de la Salud Publica

Todas las fases de gestion

Ley Orgénica de Salud

Ministerio de Productividad,

Comercio Exterior y Pesca

Comercializacion

Ley de comercio Exterior.

Ley 12.

Ministerio de Productividad,

Comercio Exterior y Pesca

Comercializacion

fabricacion

Ley del Sistema Ecuatoriano

de la Calidad. Ley 76.

Instituto Ecuatoriano de

Normalizacion

Fabricacion

NTE INEN 2280. Pinturas.
Lacas nitrocelulosico para
repintado de  vehiculos.

Requisitos.

NTE INEN 2281. Pinturas.
Lacas acrilicas para repintado

de vehiculos. Requisitos.

NTE INEN 2282. Pinturas.
Sellador nitroceluldsico

lijable para madera.

Requisitos.

NTE INEN 2283. Pinturas.

Lacas nitrocelulosicas para
acabados sobre  madera.
Requisitos.

NTE INEN 2285. Pinturas.

Barnices  alquidicos  de
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secamiento al aire.

Requisitos.

NTE INEN 2286. Pinturas.
Fondos nitroceluldsicos para
repintado de la industria

automotriz. Requisitos.

NTE INEN 1043. Pinturas.
Imprimantes anticorrosivos
con vehiculo alquidico.

Requisitos.

NTE INEN 1046.
Imprimantes  anticorrosivos
con  vehiculo epoxico.

Requisitos.

NTE INEN 1044. Pintura.
Recubrimientos
anticorrosivos  para  altas

temperaturas. Requisitos.

NTE INEN 2287. Pinturas.
Masillas nitroceluldsicas y de

poliéster. Requisitos.

NTE INEN 1042. Pinturas
para sefialamiento de tréfico.

Requisitos.

NTE INEN 2095. Pinturas.
Esmaltes alquidicos
modificados para vehiculos.

Requisitos.

NTE INEN 1544. Pinturas
arquitectonicas. Pintura en
emulsion base agua (latex).

Requisitos.
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NTE INEN 2284. Pinturas.
Lacas catalizadas al 4cido
para acabados sobre madera.

Requisitos.

NTE INEN 2094. Pinturas.
Esmaltes alquidicos
sintéticos de secado al aire.

Requisitos.

Instituto Ecuatoriano

Normalizacion

de

Manejo y almacenamiento

NTE INEN 2266. Transporte,
almacenamiento y manejo de
materiales peligrosos.

Requisitos.

Ministro de Ambiente

Importaciones Manejo

Codigo Organico Ambiental.

Ley 0. y su reglamento

Disposicion  final de

desechos

Acuerdo ministerial No. 026.
Procedimientos para registro
de generadores de desechos
de desechos peligrosos,
gestion de desechos
peligrosos previo al
licenciamiento ambiental,
para transporte de materiales

peligrosos.

Tabla 10 - Organismos reguladores de sustancias quimicas (Fuente: CEER, s.f.)

1.4. Criterios y politicas de venta

1.4.1. Politica de despachos

Las ordenes de pedido receptadas del cliente se transfieren a facturacion (fotografia o

correo) desde las 08h30 hasta las 11h30 del mismo dia. Se procede con su respectivo

despacho a partir de las 14h00 a 15h00 del mismo dia.
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Las ordenes de pedido receptadas del cliente se transfieren a facturacion (fotografia o
correo) desde las 12h31 hasta las 18HOO del mismo dia. Se procede con su respectivo

despacho a partir de las 08h30 a 09h30 del dia siguiente.

NOTA: Los horarios establecidos deben ser respetados para asegurar cumplimientos
y eficacia del equipo de trabajo CDAUSTRO. En caso de modificacion, unicamente
la Gerencia General y/o Gerencia Comercial tendran la potestad de modificar y deben

comunicar el cambio.

1.4.2. Politica de viaticos

La empresa maneja la siguiente politica para el uso y administracion de los gastos en

viaticos y auxilio de transporte:

La tabla de viaticos y transporte para la fuerza de ventas y asesoria técnica de nuestra
empresa, debe ser utilizada en la apertura de mercado, impulso de las ventas y asesoria

técnica dirigida a los clientes actuales y futuros.

Transporte | $ 80,00 |Mensual |Unico valor mensual para la movilizacion.

Hospedaje $ 20,00 | Por noche | Valor maximo designado.

Alimentaciéon | § 15,00 | Por dia Valor maximo designado.

OBSERVACION:
Todos los gastos al momento de liquidarse, deben tener su respectiva justificacion
documentada.

La alimentacion serd aprobada solamente cuando exista hospedaje.

Cuadro 3 — Politica de viaticos de la empresa CDAUSTRO (Fuente: CDAUSTRO, 2020)

Al iniciar la semana, los vendedores deben presentar la solicitud de viaticos de acuerdo
a su ruta de trabajo al departamento de gerencia administrativa para su revision y

aprobacion correspondiente.

Cuando el personal de ventas requiera salir de la ciudad, y su viaje es antes de las 5:00

am se les reconoce el desayuno por un valor de $5,00.
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1.5. Métodos de venta y gestion de clientes

1.5.1. Tipos de clientes

1.5.1.1. Almacenes

Este tipo de cliente tiene contacto directo con el consumidor final, los almacenes son
zonas delimitadas de acopio de materiales, los mismos que son los encargados de
realizar la venta del producto a los talleres de aplicacion, que se considerarian como

los clientes finales del producto.

1.5.1.2. Carrocerias y talleres

Este tipo de cliente es el consumidor final mencionado anteriormente, este tiene
contacto directo con los almacenes (proveedores de los productos), y estan habilitados

para el mantenimiento y la aplicacion del producto en vehiculos y autopartes.

1.5.2. Formas de venta

1.5.2.1. Ventas por rutas

Para realizar la venta por rutas se establece un cronograma mensual para cada

vendedor, para el mismo se basan en:

- QGastos que implica la visita a la zona (viaticos)
- Clientes activos e inactivos de la zona a visitar
- Programacion de visita técnica, ventas y recaudacion de cartera

- Distancias y tiempo que implica la visita a la zona

1.5.2.2. Ventas telefonicas

Para las ventas telefonicas, se realiza solo con clientes con los que viene trabajando la
empresa de manera regular, ahora bien, antes del despacho se revisa la cartera del
cliente; en caso de que tenga vencida la misma, el cliente debera cancelar primero los

valores vencidos para proceder a la compra de nueva mercaderia.
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1.5.3. Créditos

Para realizar crédito en almacén se toma en cuenta lo siguiente:

Para los clientes nuevos se les otorga crédito después de 3 compras realizadas
al contado superando los 200 dodlares mensuales, el crédito otorgado es de 30
dias siempre que sea documentado con cheque al momento de la compra.

Para los clientes los cuales mantienen sus pagos de manera puntual se les da la
opcion de expandir su tiempo de crédito hasta 60 dias mediante dos pagos
iguales, el primero a los 30 dias y el segundo a los 60 dias Unicamente si los

mismos son documentados con cheque al momento de la compra.

A los talleres y carrocerias se los gestiona unicamente de contado, estos clientes

no tienen opcion a una solicitud de crédito.

1.5.4. Descuentos

Para los realizar descuentos en almacén se toma en cuenta lo siguiente:

El monto de compra mensual debe superar los 500 ddlares para acceder a un
descuento del 3%.
El monto de compra mensual debe superar los 1000 ddlares para acceder a un
descuento del 5%
El pago de la factura debe ser de contado, es decir, maximo 3 dias después de
la recepcion del producto para acceder a un descuento del 3% adicional al total

de la factura.

Para realizar descuentos en talleres y carrocerias se procede con un trato especial

puesto que se realiza la venta directamente al consumidor final y no se pretende dafiar

el mercado a los almacenes que se estd atendiendo, es por eso que la venta a este cliente

se lo realizard con precio publico (PVP) con descuento del 3% otorgado tnicamente

mediante el pago de contado.
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1.6. Informacion y datos historicos de venta

1.6.1. Ingresos por familias de productos

INGRESOS POR FAMILIAS DE PRODUCTOS 2020
EN DOLARES
FAMILIA ENERO FEBRERO  |MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLlo AGOSTO  |SEPTIEMBRE|OCTUBRE |NOVIEMBRE|DICIEMBRE |TOTAL
COMPLEMENTARIOS $11,280.76| $10,410.18| $4,975.42 $0.00| $4,901.74| $20,810.38| $13,322.54| $14,887.74| $11,893.21| $10,341.54| $7,205.39 $0.00| $110,028.90
POLIURETANOS $4,159.13| $3,131.92| $2,510.99 $0.00| $1,958.65| $7,611.91| $3,822.45| $3,762.68| $4,536.35| $5,899.44| $3,152.12 $0.00| $40,545.64
GLOSSER $1,714.10 $1,539.52| $1,230.31 $0.00 $820.31| $1,881.64 $857.46| $1,318.80| $1,808.37 $429.08 $40.44 $0.00 $11,640.03
NM-500 $2,178.51| $1,603.68 $620.71 $0.00 $297.37| $2,099.15| $1,484.01| $1,110.26| $1,743.91 $881.05 $560.22 $0.00| $12,578.87
MEGA $2,419.18| $2,415.58 $626.80 $0.00| $1,768.58| $7,447.67| $6,405.44| $3,441.51| $5,505.01| $6,898.77| $7,612.60 $0.00 $44,541.14
TOTAL $21,751.68| $19,100.88| $9,964.23 $0.00| $9,746.65| $39,850.75| $25,891.90| $24,520.99| $25,486.85| $24,449.88| $18,570.77 $0.00| $219,334.58

Tabla 11 — Ingresos por familia de productos de la empresa CDAUSTRO (Fuente: CDAUSTRO, 2020)

En este cuadro se puede observar el ingreso por familia de productos mensuales en el afio 2020, en el mismo se aprecia que la familia de complementarios tiene

mayor participacion en el total de los ingresos anuales de la empresa con un ingreso de 110,028.90 dolares, seguido de la familia mega con un ingreso de 44,541.14

dolares, poliuretanos con un ingreso de 40,545.64 ddlares, NM-500 con un ingreso de 12,578.87 dolares y por ultimo glosser con un ingreso de 11,640.03 ddlares.
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1.6.2. Ventas por familias de productos en cantidades

VENTAS POR FAMILIAS DE PRODUCTOS 2020

EN CANTIDADES

FAMILIA ENERO FEBRERO |MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE[OCTUBRE |NOVIEMBRE|DICIEMBRE [TOTAL

COMPLEMENTARIOS 1,434 1,351 513 616 2,672 1,698 1,963 1,274 1,149 1,048 - 13,718
POLIURETANOS 127 86 76 65 222 132 107 164 121 132 - 1,232
GLOSSER 51 46 34 33 97 20 45 66 9 1 - 402
NM-500 68 50 20 12 73 53 38 56 42 29 - 441
MEGA 96 109 25 74 337 280 156 216 236 253 - 1,782
TOTAL 1,776 1,642 668 800 3,401 2,183 2,309 1,776 1,557 1,463 - 17,575

Tabla 12 — Ventas por familias de productos en cantidades de la empresa CDAUSTRO (Fuente: CDAUSTRO, 2020)

Dentro del cuadro de ventas por familias de productos en cantidades se aprecia la relacion que tiene con el cuadro del ingreso por familia de productos en doélares,

en el mismo se aprecia que la familia de complementarios lidera las cantidades vendidas en el afio con 13,718 unidades, seguido de la familia de mega con 1,782

unidades, poliuretanos con 1,232 unidades, NM-500 con 441 unidades y por tltimo glosser con 402 unidades vendidas en el afio.
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1.6.3. Ingreso por productos

INGRESO POR PRODUCTOS 2020
EN DOLARES

PRODUCTOS ENERO FEBRERO |MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLlo AGOSTO  |SEPTIEMBRE|OCTUBRE |NOVIEMBRE|DICIEMBRE |TOTAL

P-1500 GL $2,056.85| $2,278.31 $778.56 $0.00 $873.40| $3,546.40| $1,767.04| $1,655.86| $2,703.34| $1,253.04| $1,483.10 $0.00 $18,395.90
PU-604 GL $1,548.20| $1,236.73 $856.45 $0.00 $961.70| $2,899.32| $1,580.38| $1,833.68| $2,181.51| $2,141.90 $802.30 $0.00| $16,042.17
KIT-2 CRYSTAL + CAT $715.90 $76.12 $305.04 $0.00 $389.64| $1,280.92| $2,558.14| $5,130.97 $233.40 $295.68 $241.87 $0.00| $11,227.68
CRYSTAL GL $1,112.00 $708.97 $431.52 $0.00 $494.72| $2,070.72| $1,025.48 $555.84 $677.68 $804.04 $323.52 $0.00| $8,204.49
E50 1/4 $466.14 $616.78 $382.20 $0.00 $275.88| $1,240.24| $1,039.32 $595.24| $1,204.24| $1,015.51 $453.82 $0.00| $7,289.37
ADHERENTE PLASTICOS $966.94| $1,176.32 $185.88 $0.00 $63.52| $1,397.33 $810.22 $515.39 $939.40 $561.88 $262.82 $0.00| $6,879.70
KIT-1 CRYSTAL + E-40 $1,320.12| $1,183.61 $0.00 $0.00 $195.48| $1,538.14 $977.12 $271.22 $399.82 $316.82 $337.28 $0.00| $6,539.61
P502 GL $444.78 $809.44 $191.56 $0.00 $491.64| $1,068.38 $902.71 $754.07 $593.37 $424.50 $428.40 $0.00| $6,108.85
KIT-3 FLASH + E-50 $904.14 $672.84| $1,024.68 $0.00 $0.00| $1,327.48 $228.48 $208.60 $227.60 $611.64 $96.00 $0.00| $5,301.46
MG-3256 $354.30 $266.05 $129.60 $0.00 $262.46 $597.51 $596.86 $551.92 $685.11 $790.65 $965.19 $0.00|  $5,199.65
P-1500 LT $503.28 $913.02 $126.78 $0.00 $293.60| $1,035.24 $266.40 $597.90 $510.98 $496.44 $414.60 $0.00| $5,158.24
E40 1/4 ENDURECEDOR $900.52 $462.92 $313.36 $0.00 $230.15 $845.68 $535.40 $574.14 $257.62 $687.32 $196.60 $0.00| $5,003.71
KIT-4 PRIMER 2K + E-40 $532.66 $447.33 $255.72 $0.00 $272.16 $651.76 $636.90 $352.60 $596.12 $643.96 $356.96 $0.00| $4,746.17
PU-632 $281.51 $506.43 $228.38 $0.00 $45.86| $1,259.39 $275.16 $420.15 $299.33 $943.31 $229.30 $0.00| $4,488.82
PU-611 $808.29 $103.06 $387.52 $0.00 $184.42 $749.40 $265.28 $441.00 $100.50 $865.88 $408.60 $0.00| $4,313.95
PU-633 $350.34 $359.66 $280.69 $0.00 $254.88 $418.03 $463.54 $231.77 $784.91 $618.41 $417.68 $0.00| $4,179.91
PRIMER 2K GL $415.48 $241.35 $365.42 $0.00 $265.44 $734.80 $572.20 $289.52 $336.85 $282.90 $258.40 $0.00| $3,762.36
P502 LT $95.22 $380.36 $173.60 $0.00 $292.20 $927.70 $448.92 $555.15 $538.50 $131.76 $102.60 $0.00| $3,646.01
MG-3290 $445.41 $144.57 $46.89 $0.00 $93.78 $281.34 $612.17 $46.89 $950.80 $187.56 $724.15 $0.00| $3,533.56
MG-3250 $0.00 $43.96 $84.66 $0.00 $174.54 $480.31 $558.44 $211.65 $467.26 $533.08 $880.53 $0.00| $3,434.43
PU-605 $227.52 $151.68 $259.13 $0.00 $145.03 $729.86 $217.82 $143.92 $287.84 $372.83 $547.46 $0.00| $3,083.09
MG-3202 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $800.85 $546.90 $143.80 $38.40 $594.80 $669.15 $0.00|  $2,793.90
NM-301 $108.99 $25.83 $25.83 $0.00 $131.32 $598.92 $665.07 $475.58 $284.13 $25.83 $327.32 $0.00| $2,668.82
PU-613 $445.46 $464.82 $111.30 $0.00 $103.04 $398.94 $167.58 $336.94 $172.92 $242.04 $132.64 $0.00| $2,575.68
MG-3287 $17.64 $73.00 $36.36 $0.00 $246.96 $479.24 $583.32 $141.52 $194.04 $342.76 $232.04 $0.00| $2,346.88
PERMEX $0.00 $232.35 $71.24 $0.00 $38.72 $599.34 $318.09 $370.32 $164.22 $170.44 $267.03 $0.00| $2,231.75
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MG-3201 $110.75 $190.85 $0.00 $0.00 $109.15 $397.90 $435.30 $148.70 $359.50 $143.80 $146.25 $0.00| $2,042.20
PU-634 $218.95 $53.43 $98.48 $0.00 $197.47 $454.44 $227.72 $132.45 $182.77 $217.71 $132.45 $0.00[ $1,915.87
E501/8 $38.40 $38.38 $11.98 $0.00 $24.84 $413.96 $67.38 $750.70 $159.59 $270.40 $0.00 $0.00[ $1,775.63
MG-3200 $0.00 $79.20 $37.77 $0.00 $113.31 $531.13 $231.32 $114.61 $226.62 $276.14 $113.31 $0.00| $1,723.41
MG-32L1 $48.00 $139.50 $48.00 $0.00 $48.00 $179.76 $134.82 $269.64 $0.00 $377.88 $467.76 $0.00[ $1,713.36
MASILLA ROJA LT $142.40 $145.97 $115.20 $0.00 $112.74 $469.19 $173.26 $99.68 $224.08 $178.06 $23.96 $0.00| $1,684.54
PASTA 4040 LT $309.37 $22.84 $64.20 $0.00 $16.05 $362.63 $136.98 $45.14 $134.83 $232.33 $128.40 $0.00| $1,452.77
G-414 $0.00 $298.72 $402.72 $0.00 $136.36 $149.36 $0.00 $146.04 $293.84 $0.00 $0.00 $0.00| $1,427.04
G-317 $402.30 $172.80 $46.98 $0.00 $209.14 $127.02 $302.25 $124.08 $40.44 $0.00 $0.00 $0.00| $1,425.01
REMOVEDOR LT $85.50 $0.00 $0.00 $0.00 $106.32 $347.84 $164.84 $80.78 $268.98 $211.71 $153.60 $0.00| $1,419.57
G-303 $247.69 $129.60 $80.88 $0.00 $80.88 $288.60 $244.11 $132.24 $173.42 $0.00 $40.44 $0.00| $1,417.86
MG-3251 $144.00 $94.56 $0.00 $0.00 $44.94 $371.76 $181.38 $92.94 $48.00 $137.88 $269.64 $0.00| $1,385.10
MG-3291 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $179.76 $44.94 $136.44 $365.64 $233.88 $371.76 $0.00[ $1,332.42
PISTOLA JUNIOR 1.4 $92.86 $137.94 $44.36 $0.00 $0.00 $0.00 $490.18 $232.15 $0.00 $0.00 $139.29 $0.00| $1,136.78
MASILLA ROJA GL $0.00 $328.86 $28.00 $0.00 $41.94 $329.18 $89.60 $83.88 $65.86 $64.34 $62.91 $0.00| $1,094.57
DESENGRASENTE LT $175.00 $68.68 $54.36 $0.00 $86.06 $188.98 $114.33 $107.27 $77.00 $113.75 $64.58 $0.00[ $1,050.01
G-305 $164.52 $86.40 $80.88 $0.00 $121.32 $363.96 $41.91 $167.28 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00| $1,026.27
G-416 $99.12 $194.72 $194.72 $0.00 $97.36 $0.00 $97.36 $146.04 $194.72 $0.00 $0.00 $0.00| $1,024.04
TOTAL $17,300.55| $15,757.96|  $8,360.90 $0.00| $8,326.42| $33,112.71| $21,796.62| $20,415.70| $18,645.18| $17,812.86| $13,673.71 $0.00| $175,202.61

Tabla 13 — Ingresos por productos de la empresa CDAUSTRO (Fuente

. CDAUSTRO, 2020)

Para este cuadro se aplico el principio o regla Pareto en el cual nos menciona que el 80% de las consecuencias proviene del 20 % de las causas. Se procedi6 a analizar

los productos en los cuales se encuentran el 80% de los ingresos de afio 2020 de la empresa CDAUSTRO, es decir, que en 44 de los 230 productos que existe en el

portafolio de la empresa el cual representa el 19% se encuentra el ingreso de 175,202.61 doélares el mismo que representa el 79.89% de las ventas en el afio 2020.
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1.7. Conclusion

Podemos concluir que la empresa CDAUSTRO se dirige al mercado automotriz, el
mismo que tiene varios competidores para el mismo segmento de mercado, haciendo
esto una tarea compleja dentro del area comercial, al realizar el analisis FODA se
determin6 que una de las mayores amenazas para la empresa es que el proveedor no
tiene claramente asignadas las zonas para sus clientes, generando conflictos de
intereses, misma que se puede considerar de gran importancia ya que se pone en

peligro la estabilidad del mercado consumidor la marca distribuida por la empresa.

Al estar dirigido al mercado del repintado automotriz destaca un factor del macro
entorno social el cual nos muestra los accidentes automotrices dentro del pais se dan
en gran porcentaje en la provincia de Pichincha con un 33.41 % de siniestros promedio,
seguido de la provincia del Guayas con un 28.32 % de siniestros promedio desde al
afio 2015 al 2019, mostrando claramente que el 61,73 % de siniestros promedio entre
los afios anteriormente mencionados se encuentran en 2 provincias, siendo estas las

principales consumidoras de la pintura automotriz.
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CAPITULO 2: FUNDAMENTOS DE PROCESOS

2.1. Introduccion

Con el paso del tiempo, la realidad en que funcionan las empresas se ha vuelto cada
vez mas complejo, creando la necesidad de optimizar los procesos de todas las areas
de la empresa con el fin de hacerla cada vez mas competitiva en el mercado. En este
capitulo se fundamentara los conceptos que seran el punto de partida para realizar una

propuesta de gestion por procesos en el drea comercial de la empresa CDAUSTRO.

2.2. Teorias de procesos

Dice Marifio (2002) que a un proceso se denomina como un conjunto de actividades o
acciones que llevan a un resultado con caracteristicas previamente definidas agregando
valor al cliente de manera especifica, asi también como a todas las actividades que
llevan a la fabricacién de un producto, las cuales deben llevar un orden para poder ser

procesadas de manera eficiente.

De igual manera, Pérez (2010) sefiala que las actividades deben regirse como finalidad
a un Unico objetivo, siendo este la base a tomar en consideracion para la organizacion
de las empresas, mediante una reorientacion de las funciones, que ofrezcan beneficios
y generen valor, no solo en servicios o productos, sino a su vez en una apreciacion
satisfactoria del usuario final. Al pasar el tiempo evolucionan los procesos y su
definicion es mas acertada y adecuada entendiéndose como la secuencia (ordenada) de

actividades (repetitivas) cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente.

Menciona Medina, Rivera & Hernandez (2009) que las empresas alcanzan sus
propositos en base a la eficiencia y eficacia de sus procesos en todas las areas de las
mismas, naciendo de este la idea de gestion de procesos, los cuales se realizan en base
al trabajo dentro de la organizacion. La empresa ejecuta de mejor manera los procesos
en conjunto de los recursos y actividades relacionadas, lo cual expresa que el mismo
debe ser disefiado, para satisfacer la necesidad del cliente, y la forma natural de la
organizacion de un trabajo. Los procesos son parte importante de las denominadas

buenas practicas gerenciales, los cuales representan una perspectiva y criterios de
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evaluacion de modelos de gestion de procesos y partes claves del Benchmarking,
mencionada un arma competitiva a nivel mundial, siendo una herramienta que nos

permite ser eficientes con las actividades, aportando un valor afiadido.

Segn Valdés (2009), sugiere una forma de gestionar a la organizacion, basandose a
las actividades que se realizan en los procesos, percibiendo estas actividades como un

sistema interrelacionado.

La gestion de procesos nos permite entender la configuracion y analizar internamente
a la organizacién, identificar las actividades que se deben cambiar, es decir, nos
permite identificar los procesos que deben ser mejorados y redisefiados, fijar
prioridades, y mantener planificaciones apropiadas, para alcanzar los objetivos del
proceso, ademas el uso eficiente de recursos que involucran las determinadas acciones

o actividades, lo cual supone gestionar:

- Los clientes y sus perspectivas.
- Las salidas del proceso.
- Las actividades internas que aportan valor.

- Las entradas del proceso.

Los modelos de gestion han avanzado a lo largo del tiempo por la necesidad
permanente de adaptarse a los cambios y mejorar su capacidad de producir resultados,
siendo esta gestion por procesos, parte fundamental e indispensable para la totalidad

de las organizaciones.

De igual manera, Pérez (2012) comparte que la gestion por procesos es vista como una

forma de gestionar:

- Lacalidad: Esta gestion por procesos hace posible darnos cuenta que la calidad
se puede administrar, al no referirse a una norma ni modelo, sino que se refiere
a un conjunto de conocimientos y herramientas.

- Laempresa: De la misma manera la gestion por procesos permite administrar
el trabajo interrelacionado y la eficiencia total de la empresa como conjunto y

no por departamentos.

Las empresas han adoptado esta gestion por procesos, como un hilo conductor para

realizar y coordinar las actividades diarias.

34



Los limites de proceso los impone la empresa al definir un criterio determinado y varia
de acuerdo a cada empresa, en tanto a los relacionados con la empresa son la entrada
(proveedores) y salida (clientes) los cuales deben ser de conocimiento total para la

asignacion de responsabilidades respectivas.

2.3. Componentes de un proceso

Los componentes de un proceso son:

2.3.1. Inputs

Cuando hablamos de los inputs nos referimos a todos los elementos que ingresan a un
proceso los cuales pueden ser informacion a procesar, los recursos a transformar, ya
sean recursos fisicos como la materia prima, recursos humanos cuando hablamos del

personal o recursos técnicos cuando de informacion se trata, entre otros (Mallar, 2010)

2.3.2. Recursos o factores que transforman

Estos factores o recursos son aquellos que actiian directamente sobre los inputs para

su transformacion, entre los cuales se diferencias dos tipos basicos:

1. Factores humanos: Estos factores son los que planifican, organizan, dirigen y
controlan las operaciones
2. Factores de apoyo: Son todos los factores de estructura tecnologica ya sean

hardware, programas de software, etc. (Mallar, 2010)

2.3.3. Flujo real del procesamiento o transformacion
Existe muchas maneras de transformaciéon de un proceso, estas pueden ser:

- Fisica: un montaje de carroceria, averia de un motor, etc.
- Lugar: un envio de correo, transportes, etc.
- Conocimientos: una capacitacion, educacion universitaria, etc.

- Fisica sobre el cliente: masajes, corte de cabello, etc.

35



2.3.4. Outputs

Cuando hablamos de los outputs se refiere a la salida o resultado del proceso reflejado
en un bien o servicio que cumpli6 con la calidad exigida por el mismo. En los bienes
se puede evaluar de calidad de forma objetiva ya que su produccion se diferencia de
su consumo, sin embargo, en el servicio al ser intangible, su producciéon y su consumo
son simultdneos y la calidad del mismo tiene una relacion directa con la percepcion

del cliente (Samaniego, 2017).

2.4. Medicion de procesos

Desde un principio el ser humano ha sentido la necesidad de medir, esto incluye la
medicion de los procesos en una organizacion, la misma que se la realiza a través de
indicadores de gestion, los cuales se describen como un sistema de monitoreo de la

gestion de la empresa.

Las empresas actuales utilizan estos indicadores de gestion para visualizar los sintomas
y puntos débiles que tiene la empresa, los mismos que son fundamentales para
interpretar lo que sucede y tomar decisiones oportunas correctivas cuando las variables
no concuerdan con los limites establecidos, lo mismo que nos lleva a una mejora

continua siendo esta una ventaja competitiva.
Estos indicadores de gestion deben tener ciertas caracteristicas como son:

- Validez en el tiempo

- Simplicidad

- Utilidad

- Adecuacion

- Participacion de usuarios

- Oportunidad

Para establecer los limites que nos ayudan a evaluar los niveles de funcionamiento de
un proceso, se debe tomar como referencia el denominado patrén de excelencia
funcional del proceso, el cual se crea a partir de los estdndares de evaluacion los
mismos que funcionaran como indicadores, por lo tanto, para definir dichos

indicadores se plantea responder las siguientes preguntas:
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- ¢Donde es conveniente medir?

- ¢Cuando hay que medir? ;En qué momento o con qué frecuencia?

- (Qué debe medir?

- (Coémo se debe medir?

- ¢Coémo se van a difundir los resultados?

- (Quién y con qué frecuencia va a revisar y/o auditar el sistema de obtencion de

datos?

Seguido, se procede con la evaluacioén de las variables, mostrando una comparacioén
del estandar o nivel deseado, las brechas que existen en términos cuantitativos entre el
nivel real y su tendencia deseada, asi comprobando si se realiza la gestién del proceso

de manera correcta y eficiente (Mallar, 2010)

2.5. Documentacion de procesos

Cuando hablamos de documentacidn por procesos nos referimos a la informacion de
los mismos de forma detallada, dicha informacion procede a ser registrada en una serie

de documentos o formatos.

Al documentar estamos definiendo ligar, momento y forma de como se debe ejecutar
cualquier actividad, de manera mas extensa. Cualquier proceso o sistema adoptado por

una organizacion debe tener su debida documentacion.

Existen algunos pasos a tomar en cuenta para llevar a cabo la documentacion de los

procesos en una empresa, los cuales se muestran a continuacion:

- Identificacion del proceso que se quiere documentar

- Recopilacion de la informacion relacionada con el proceso
- Andlisis de la informacién

- Creacion de formatos

- Desarrollo de un manual de documentacién de procesos (Samaniego, 2017)

2.5.1. Estructura de la documentacion de procesos

Para realizar una gestion por procesos de manera adecuada es importante tener
estandarizado y formalizado un proceso, de manera en la que toda la organizacion

pueda acceder a la informacion.
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Existen elementos necesarios para una estructura de documentacion:

2.5.2.

Breve descripcion del proceso: aqui se realiza una descripcion de a donde se

quiere llegar con dicho proceso.
Responsable: esta persona por lo general es la que tiene mas conocimiento en
el proceso y ayuda al resto de personas a realizar el mismo.

Objetivo y alcance: es hacia donde se quiere llegar y que es lo que se pretende

hacer con el proceso.

Descripcion detallada del proceso: aqui se describe todo lo que sucede en el
proceso de manera detallada.

Documentos y/o plantillas: es donde se describe todas las actividades,

procedimientos, y formatos relacionados al proceso.

Diagramas de flujo: aqui se representa graficamente los pasos de un proceso

para brindarle al mismo un mayor y facil entendimiento. (Cobos & Morales,

2018)

Importancia de la documentacion

La correcta documentacion de los procesos es fundamental en todas las

organizaciones, ya que, gracias a la misma, se proporcionara mayor entendimiento de

los procesos a quienes lo realicen, permitir que se audite y ensefiar a quien desconozca.

Por los mismo, la documentacion de manera adecuada sera:

2.5.3.

La base para el Sistema de Gestion de Calidad
Un insumo bésico para el andlisis y redisefio de procesos
La base principal para el dimensionamiento de cargos (Cobos & Morales,

2018)

Métodos para la documentacion de procesos

2.5.3.1. Narrativa

Este método se centra en la documentacion de los procesos de manera textual, esto se

realiza de manera ordenada de acuerdo a su realizacion describiendo cada uno de ellos

de manera detallada, esta documentacion puede presentar muchos fallos debido a que
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su narracion es extensa, provocando confusién al momento de leer la misma (Muriel

& Vélez, 2011)
2.5.3.2. Hojas de control o tablas de registro

Este método es capaz de clasificar y categorizar la informacion, esto se lo realiza
mediante un registro de datos. Para cada tabla de control se define las variables a
estudiar, posterior se registra la informacion y se sigue una frecuencia de observacion,
para ello todas las variables a estudiar debe ser claras y veraces. Una de las principales
funciones de estas hojas de registro es facilitar la recopilacion, registro y analisis de la

informacion (Muriel & Vélez, 2011)

2.5.3.3. Diagrama de flujo

Este método consiste en representar de manera grafica los procesos y subprocesos, de
esta manera se facilita el andlisis, la comprension grafica y mejora el entendimiento en
relacion al método narrativo, dejando ver de manera maés clara y organizada las
actividades que aportan valor anadido a la organizacion y cudles no (Muriel & Vélez,

2011)

2.6. Recursos

2.6.1. Técnicos

El recurso técnico se refiere a todos los dispositivos y maquinas que se utilizan para

llevar a cabo el proceso de manera eficiente.

2.6.2. Humanos

Estos recursos son los encargados de planificar, organizar, dirigir y controlar los
procesos y subprocesos que se plantean para la organizacion, cada proceso esta a cargo
de una persona experta en el mismo, es decir, son personas con el perfil adecuado para
realizar el proceso facilitando la comprension y comunicacion del mismo hacia el resto

de la organizacion (Mallar, 2010).
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2.6.3. Infraestructura

Son todo el espacio fisico y tecnoldgico que necesita el proceso en el cual van
participar los recursos tanto técnicos como humanos haciendo que el proceso ocurra

de la mejor manera (Mallar, 2010).

2.7. Conclusion

Se puede concluir que para realizar un proceso existen cuatro componentes como son
los inputs, outputs, factores que transforman, y la transformacién, ademas, es necesario
medir estos procesos mediante indicadores de control para que se los realice con la
mayor eficiencia y de esta manera poder visualizar los sintomas y puntos débiles que

tiene la empresa, todo esto se lo presenta a través de documentos.
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CAPITULO 3: PROPUESTA DE PROCESOS EN EL AREA COMERCIAL

Introduccion

Una vez que se ha revisado los fundamentos tedricos de la gestion por procesos, nos
apoyamos en ellos para usarlos como punto de partida para un desarrollo eficiente de
la propuesta de gestion en el area comercial de la empresa CDAUSTRO, propuesta la
cual describe y detalla la metodologia aplicada en el presente capitulo, la misma que
consiste en matrices que nos ayudaran a entender de manera mas organizada el flujo
de procesos y la implementacion de documentacion dentro de la propuesta en area

comercial.
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3.1. Interrelacion con otros procesos

INTERRELACION CON OTROS PROCESOS

COMPRAS

CONTABILIDAD

Reporte de movimientos de
bodega.

. EVALUACION DE LA
PROCESOS PLANIFICACION CONTACTO CON EL GESTION DE BODEGA SATISFACCION DEL TALENTO HUMANO
COMERCIAL CLIENTE
CLIENTE
PLANIFICACION Rutas de Vi?tis,’ 1:icaud0 ¥ Listado de client Politicas y estrategias
COMERCIAL asesoria teemca. stado de chientes. comerciales
Presupuesto de ventas.
CONTACTO CON EL Informes de visitas, ca‘rtera, Entrevistas, f:ncuéstas,
mercado y, comentarios y numero de quejas e informe
CLIENTE . . . .
sugerencias del cliente. de sugerencias y comentarios.
GESTION DE BODEGA|  Reporte de inventarios.
EVALUACION DE LA - .
sanspAccIoN D, | P iesslinie i | e e
CLIENTE : duejasy :
TALENTO HUMANO
COMPRAS Orden de compras.
Plan de recuperacion de
CONTABILIDAD | cartera Guias de remision.
Datos historicos de venta'y
cartera.

SALIDAS

Cuadro 4 — Interrelacion con otros procesos, del area comercial, de la empresa CDAUSTRO (Fuente: Elaboracion propia, 2020)

ENTRADAS




El cuadro de interrelacion con otros procesos nos detalla de manera grafica las entradas
y salidas de la informacion y documentacion entre los distintos procesos del area
comercial y de apoyo con otros departamentos, en el mismo se puede observar los
procesos estructurados de manera vertical y horizontal, permitiéndonos visualizar la
conexion que tienen entre los mismos en cuanto a las entradas y salidas de la
documentacion, el procesos de la planificacion comercial se aprecia que es el que tiene
relacion con casi la mayoria de procesos comerciales en cuanto a las entradas y salidas
de informacién y documentacion, esto se debe a que este proceso recopila, analiza y
distribuye la informacién obtenida por el resto de procesos, ya que, toda accion del

proceso comercial tiene como punto de partida la planificacién comercial.
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3.2. Flujos de procesos comerciales

Procesos del
area
Comercial

Subprocesos
Comerciales

Procesos de
soporte

MAPA DE PROCESOS DEL AREA COMERCIAL - CDAUSTRO

Satisfaccion del
cliente

Gestion de quejas

Evaluacion de
Satisfaccion

Planiﬁca?i()n Conta?to conel , Gestion de
comercial cliente bodega
- Atencion .,
Fijacion de ., y Recepcion de
. recepcion de ,
objetivos . mercaderia
pedidos
Preparacion de
Fijacion de rutas Asesoria técnica pedidos y
despacho
. ., Seguimiento
Politicas y Facturacion y . Y
. monitoreo del
estrategias cobranzas
despacho
Comunicaciones y
promocion
Talento £
Compras Contabilidad
Humano

Grdfico 5 — Mapa de procesos del area comercial de CDAUSTRO (Fuente: Elaboracion propia, 2020)
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Dentro de este mapa de procesos comerciales se detalla el proceso comercial en el cual
se rige la empresa CDAUSTRO para realizar su actividad dentro del area comercial,

la misma que consta de 4 procesos los cuales son:

- Planificacion comercial
- Contacto con el cliente
- Gestion de bodega

- Satisfaccion del cliente

Cada uno de ellos despegan subprocesos comerciales que son de vital importancia ya
que estos conllevan la informacion necesaria para una correcta planificacion y

funcionamiento del area comercial de la empresa.

Ademas, se puede visualizar que existen procesos ajenos al comercial que nos facilitan

soporte dentro del proceso y su correcto funcionamiento, estos procesos son de:

- Talento humano
- Compras

- Contabilidad

Los mismos que son de vital importancia ya que mediante estos procesos el area

comercial se interrelaciona con el resto de la empresa.
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3.3. Indicadores de desempeiio

INDICADORES DE DESEMPENO

PROCESO INDICADOR |PERIODICIDAD |UNIDAD DE MEDIDA | FORMULA
Cumplimiento presupuestal MENSUAL PORCENTUAL (Presupuesto ejecutado / Presupuestado) * 100
PLANIFICACION
COMERCIAL Cumplimiento de rutas MENSUAL PORCENTUAL ( # Rutas ejecutadas / # Rutas planeadas) * 100
B ; al >
Cumplimiento de plan promocional TRIMESTRAL PORCENTUAL (Ejecucion presupuestal de promocion /
Presupuesto promocional) * 100
CONT(?EIE;,E;) NEL Cumplimiento de visitas MENSUAL PORCENTUAL (# Visitas realizadas / # Visitas planeadas) * 100
I tario sist -1 tario fisi
GESTION DE BODEGA | Diferencia entre inventario fisico y de sistema MENSUAL NUMERICO fiventario sistema - Iventario tsico
(por producto)
EVALUACION DE LA Nivel de satisfaccion
SATISFACCION DEL Nivel de satisfaccion SEMESTRAL PORCENTUAL .,
CLIENTE (Aplicacion de encuesta)

Cuadro 5 - Indicadores de desemperio, del drea comercial de la empresa CDAUSTRO (Fuente: Elaboracion propia, 2021)
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Los indicadores de desempeiio tienen la funcion de medir el desempefio de cada de

proceso del area comercial.
Dentro del proceso planificacion se propone 3 indicadores de desempefio:

- Cumplimiento presupuestal: este indicador mide mensualmente el porcentaje
de avance del presupuesto de manera detallada del departamento.

- Cumplimiento de rutas: este indicador mide mensualmente de manera
porcentual la cantidad de rutas ejecutadas en relacion con las rutas planeadas.

- Cumplimiento de plan promocional: este indicador mide trimestralmente el
porcentaje de cumplimiento de la promocion general ejecutada en relacion al

presupuesto promocional de toda el area.
Dentro del proceso contacto con el cliente se propone 1 indicador de desempefio:

- Cumplimiento de visitas: este indicador mide mensualmente el porcentaje de
las visitas realizadas en relacion con la cantidad de visitas planificadas

realizadas por los vendedores y asesor técnico.
Dentro del proceso gestion de bodega se propone 1 indicador de desempefio:

- Diferencia entre inventario fisico y de sistema: este indicador mide
mensualmente la diferencia por producto entre el inventario fisico y el registro

del sistema contable de manera numérica.

Dentro del proceso evaluacion de la satisfaccion del cliente se propone 1 indicador de

desempetio:

- Nivel de satisfaccion: este indicador mide porcentualmente el nivel de
satisfaccion del cliente a través de encuestas realizadas por los vendedores a

los clientes.
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3.4. Documentacion

3.4.1. Caracterizacion Planificacion Comercial

Definir y controlar la planificacion comercial

I ENTRADAS |

Factores internos y externos.

Datos historicos de ventas y desempefios por
zonas, por producto, por vendedor.

Plan de recuperacion de cartera.

Informes de :

- Visitas

- Recaudo de cartera

- Mercado

- Sugerencias y comentarios del cliente
- Ingreso de mercaderia

- Devoluciones

RECURSOS
Humanos
Gerente Comercial
Jefe de ventas

Cumplimiento presupuestal
Cumplimiento de rutas
Cumplimiento plan promocional

CARACTERIZACION
PC-E01 b
PLANIFICACION COMERCIAL P  \
OBJETIVO INDICADORES / CONTROLES ALCANCE

Actividades presupuestales de ventas, cartera y
de comunicacion (promocion)

ACTIVIDADES

SALIDAS (DESTINATARIO)

PLANEAR HACER VERIFICAR

Revisionyanalisis
de ventas
histoéricas.

ACTUAR

Revisionyanalisis

Rutas de ventas y

Contacto con el cliente
recaudo

Vendedores
Presupuesto de ventas

. . Evaluacion de la
Listado de clientes . o .
satisfaccion del cliente

Politicas y estrategias

. Talento Humano
comerciales.

de cartera.
Revisién de DEfil’jill’: ‘
condiciones - Politicasy Estrategias
internasy externas B Plan Rutas
- Presupuestos de
venta
- Planes
promocionales
= AEmES R Verificacion del
decartera cumplimiento
de planes Andlisis del
cumplimiento y
Acciones de mejora
en la Planificacion
DOCUMENTOS
MANTENER

Politicas y estrategias comerciales

Mapa por zonas y clientes

CONSERVAR

Registro historicos de ventas / cartera / reportes
Presupuestos

Informe de los indicadores

Plan de rutas

Cuadro 6 - Caracterizacion de la planificacion comercial, de la empresa CDAUSTRO (Fuente: Elaboracion propia, 2021)

CONTROLES

Cumplimiento de presupuesto de ventas

Recuperacion de cartera
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Este documento de caracterizacion de la planificacion comercial es el punto de partida
para todo el proceso del area comercial, ya que aqui se tabula y analiza informaciéon
de la cual se obtienen estrategias las mismas que se dirigen al resto de procesos
comerciales de los cuales se obtiene nueva informacion para ser analizada dentro de

este proceso y de esa manera alcanzando una mejora continua.

Este proceso tiene como objetivo definir y controlar la planificacion comercial
mediante un sistema de mejora continua denominado PHVA (planear, hacer, verificar,
actuar), de esta manera ingresa informaciéon como informes, planes, datos historicos,
eh informacion de los factores internos y externos de la empresa al sistema de mejora
continua y sale documentacion como rutas de ventas y recaudo, listado de clientes,

politicas y estrategias correspondientes a los distintos destinatarios.
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3.4.2 Caracterizacion del contacto con el cliente

CC-E01

CARACTERIZACION

CONTACTO CONEL CLIENTE

CDA

OBJETIVO
Asegurar visitas planificadas y comunicacion
eficaz con el cliente

ENTRADAS

Presupuesto de ventas
Plan de recaudo de cartera
Rutas de ventas y recaudo

Rutas de asesoria técnica

RECURSOS
Humanos
Vendedores
Asesor técnico
Secretaria

Cumplimiento de visitas

INDICADORES / CONTROLES

ALCANCE

Actividades de ventas, técnicas y recaudo

SALIDAS (DESTINATARIO)

ACTIVIDADES
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Asignacion de rutas
Preparacién de
documentosy
carpeta
Asignacionde
viaticos —l
Ejecucién de
ventasy
recuperacion de
cartera.
Observacion del Controly
mercado seguimientoa
rutas,
presupuestos,
recuperacién de —l
Accionesy ajustes
para lograr planes —
DOCUMENTOS
Mantener

Plan de ventas y recaudo de cartera

Politica de recuperacion y crédito

Conservar

Informe de visitas

Informe de recaudo de cartera

Informe de sugerencias y comentarios del cliente

Cuadro 7 — Caracterizacion del contacto con el cliente, de la empresa CDAUSTRO (Fuente: Elaboracion propia, 2021)

Planificacién
Comercial

Informes de :

- Visitas

- Recaudo de cartera
Evaluacion de la
comentarios del cliente |satisfaccion

- Sugerencias y

CONTROLES

Control de visitas

Control de recuperacion de cartera
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En este documento de caracterizacion de contacto con ¢l cliente tiene un importante
objetivo el cuan es que se cumpla con las visitas planificadas y una comunicacion con
el cliente eficaz, en base a este objetivo se analiza los documentos entrantes necesarios
para este proceso, misma informacion proveniente de la planificacion comercial para
de esta manera controlar el cumplimiento de esta, de este proceso de contacto con el
cliente se obtendran resultados e informacion necesaria para la planificacion comercial

y la evaluacion de satisfaccion con el cliente.

Este proceso tiene como objetivo asegurar visitas planificadas y comunicacion eficaz
con el cliente mediante un sistema de mejora continua denominado PHVA (planear,
hacer, verificar, actuar), de esta manera ingresa informacién como presupuesto de
ventas, plan y rutas de venta y recaudo de la empresa al sistema de mejora continua y
sale documentacion como informes de visitas, recaudo de cartera, y sugerencias y

comentarios del cliente correspondientes a los distintos destinatarios.
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3.4.3 Caracterizacion de gestion de bodega

CARACTERIZACION

Orden de compras
Devoluciones
Entregas de proveedores

Guias de remision

PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR

Plande ubicaciénde
producto.

Métodos de control
de bodega.

Plan de despachos.

Control de
ingresosy egresos

de bodega.

Control de

inventariosy de
operacionesen
bodega.

—

Planes de mejoraen
lagestiondela

bodega.

Recursos
Humanos
Bodeguero

Técnico
Sistema informatico
Software contable. Modulo Kardex

DOCUMENTOS
Mantener
Protocolo de entrada y salida del mercaderia

Conservar

Registro de entrada y salida de mercaderia

Cuadro 8 — Caracterizacion de gestion de bodega, de la empresa CDAUSTRO (Fuente: Elaboracion propia, 2021)

GB-E01 ‘ ! ’ }
GESTION DE BODEGA h———
OBJETIVO INDICADORES / CONTROLES ALCANCE
. . . Diferencia entre inventarios fisicos y de sistema Actividades de control de entradas y salidas
Mantener inventarios actualizados y confiables .
del material
ENTRADAS ACTIVIDADES | | SALIDAS (DESTINATARIO) |

Reporte de inventarios |Planificacion
Comercial

Reporte de
movimientos de Compras
bodega
Cliente
Producto despachado

CONTROLES

Niveles y exactitud de inventarios
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En este documento de caracterizacion de evaluacion de satisfaccion del cliente tiene
como objetivo incrementar la satisfaccion del mismo, en base a este objetivo se analiza
los documentos entrantes necesarios para este proceso, misma informacion
proveniente del proceso de contacto con el cliente, de este proceso se obtendran
resultados e informacidn necesaria para la planificaciéon comercial, y contacto con el

cliente.

Este proceso tiene como objetivo incrementar la satisfaccion del cliente mediante un
sistema de mejora continua denominado PHVA (planear, hacer, verificar, actuar), de
esta manera ingresa informacién como quejas y reclamos, listado de clientes, informe
de sugerencias y reclamos del cliente, e informacion del mercado al sistema de mejora
continua y sale documentacion como informe de la evaluacion y satisfaccion al cliente
e informe de tratamiento de quejas y reclamos correspondientes a los distintos

destinatarios.

3.4. Conclusion

La propuesta de gestion por procesos requiere realizar matrices de interrelacion con
otros procesos y un flujo de procesos comerciales, destacando la planificacion
comercial para la documentacion propuesta, ya que es el punto de almacenamiento de
informacion de los otros procesos, informacién que debe ser analizada y entregada
como estrategias para el area comercial, todos estos procesos deben ser medidos y
controlados mediante indicadores de desempeio que permitiran visualizar el avance

los procesos en el area comercial de la empresa CDAUSTRO.
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En este documento de caracterizacion de gestion de bodega tiene como objetivo
mantener inventarios actualizados y confiables, en base a este objetivo se analiza los
documentos entrantes necesarios para este proceso, misma informacion proveniente
de compras y proveedores, de este proceso se obtendran resultados e informacion
necesaria para la planificacion comercial, compras y sobre todo el despacho correcto

a los clientes.

Este proceso tiene como objetivo mantener inventarios actualizados y confiables
mediante un sistema de mejora continua denominado PHVA (planear, hacer, verificar,
actuar), de esta manera ingresa informacion como orden de compras, devoluciones,
entrega de proveedores y guias de remision al sistema de mejora continua y sale
documentacion como reporte de inventarios, reporte de movimientos de bodega y

producto despachado correspondientes a los distintos destinatarios.
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3.4.4 Caracterizacion de la evaluacion de satisfaccion del cliente

ES-E01

CARACTERIZACION

EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

CDA

OBJETIVO

Incrementar la satisfaccion del cliente

INDICADORES / CONTROLES

Nivel de satisfaccion

ENTRADAS

ACTIVIDADES

Métodos para
tratamiento de
quejas y reclamos.

Disefio y métodos de
aplicacion de

evaluacion de la

Gerencia comercial
Gerencia general
Jefe de ventas

satisfaccion.
Quejas y reclamos
Listado de clientes Evaluacion de la
satisfaccion.
Informe de sugerencias y comentarios del
cliente Tabulacion,
analisis y reporte
de resultados de la
Infk ion del d evaluacion de
ntormacion del mercado satisfaccion, y del
tratamiento de
quejas y reclamos
Planes de mejora
orientados a
satisfaccion del
cliente.
Recursos Documentos
Humanos MANTENER

Criterios de evaluacion de la satisfaccion del cliente
Metodologia para el tratamiento de quejas y reclamos
CONSERVAR

Informe de evaluacion de la satisfaccion del cliente
Informe de tratamiento de quejas y reclamos
Registro de quejas y reclamos

Cuadro 9 - Caracterizacion de la evaluacion de satisfaccion del cliente, de la empresa CDAUSTRO (Fuente: Elaboracion propia, 2021)

ALCANCE

Actividades de control y evaluacion de
satisfaccion del cliente

SALIDAS (DESTINATARIO)

Informe de evaluacion
de la satisfaccion del  |Planificacion
cliente Comercial

Informe de tratamiento |Contacto con el cliente
de quejas y reclamos

CONTROLES

Aplicacion de la evaluacion

Tratamiento de quejas
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1.

10.

CDAUSTRO es una empresa que se dirige al mercado automotriz, que tiene
competidores de dos tipos: El primer tipo son los distribuidores de la misma marca
y de diferente marca, que compiten por precio y servicio; El segundo tipo son los
productos de diferente marca con el mismo fin.

El proveedor al no tener una determinacion clara de las zonas para sus clientes,
genera conflictos de intereses y pone en peligro la estabilidad del mercado.
Dentro del macro entorno social se observa que en las provincias Pichincha y

Guayas se encuentra el 61,73 % de siniestros ocurridos en el pais entre los afios
2015-2019 traduciéndose como las potenciales provincias de consumo de pintura
automotriz.

Existen cuatro componentes que deben estar claros al momento de un proceso
como son: Inputs, outputs, factores que transforman, y la transformacion.

Es de gran importancia medir los procesos mediante indicadores de control con el
fin de obtener mayor eficiencia de los mismos y de esta manera poder visualizar
los sintomas y puntos débiles que tiene la empresa.

Cada proceso debe estar documentado, de tal forma que sirva como fuente de
informacion para una mejora continua de la empresa.

Dentro de la propuesta de gestion por procesos en el area comercial de la empresa

CDAUSTRO se debe realizar una matriz de interrelacion con otros procesos y un
flujo de procesos comerciales.

La caracterizacion de cada proceso comercial genera un detalle documentado de la
propuesta de gestion con sus indicadores de desempeiio.

El tablero de indicadores de desempefio es fundamental para visualizar la
eficiencia de cada proceso.

La documentacion servira como fuente de informacion fundamental para la mejora

continua del area comercial de la empresa CDAUSTRO.
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Recomendaciones

1. Se recomienda a la empresa CDAUSTRO monitorear el cumplimiento de los
indicadores de desempefio.

2. Serecomienda a la empresa CDAUSTRO mantener actualizada la documentacion
para la toma de decisiones.

3. Se recomienda a la empresa CDAUSTRO implementar esta propuesta de gestion
por procesos en todas las areas de la empresa.

4. Se recomienda a la empresa CDAUSTRO mantener actualizada a la gerencia la
informacion del macro y micro entorno.

5. Se recomienda a la empresa CDAUSTRO mantener actualizada las politicas

comerciales.
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ANEXOS

DOCUMENTACION DE APOYO PARA EL AREA COMERCIAL DE

CDAUSTRO
PLANIFICACION COMERCIAL
PC-PC-01 )
PLAN / CUMPLIMIENTO £\
VENDEDOR: MES:
DIA CUIDAD CLIENTE ACTIVIDAD

FECHA:

FIRMA
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PC-PV-01

PLANIFICACION COMERCIAL

PRESUPUESTOS VENTAS

VENDEDOR:

2021

MES

SEMANA

AZUAY

LOJA

ORO

PRESUPUESTADO

EJECUTADO

PORCENTAJE |PRESUPUESTADO EJECUTADO

PORCENTAJE

PRESUPUESTADO

EJECUTADO

PORCENTAJE

ENERO

4all0

11 al 17

18 al 24

25al31

FEBRERO

1al?

8al14

15 al 21

22 al 28

MARZO

1al?7

8al14

15al 21

22 al 28

ABRIL

29 al4

Salll

12 al 18

19 al 25

MAYO

26al2

3al9

10 al 16

17 al 23

24 al 30

JUNIO

1al6

7all3

14 al 20

21 al27

JULIO

28 al 4

S5alll

12 al 18

19 al 25

AGOSTO

26all

2al8

9all5

16 al 22

23 al 29

SEPTIEMBRE

30al5

6al12

13 al 19

20 al 26

OCTUBRE

27al3

4all0

11al17

18 al 24

25 al 31

NOVIEMBRE

1al7

8all4

15 al 21

22 al 28

DICIEMBRE

29 al5

6al12

13 al 19

20 al 26

27 al 31

Observaciones:

FECHA:

FIRMA
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PC-PC-02

PLANIFICACION COMERCIAL

PRESUPUESTO DE CARTERA

VENDEDOR:

2021

MES

SEMANA

AZUAY

LOJA

ORO

PRESUPUESTADO

EJECUTADO

PORCENTAJE | PRESUPUESTADO EJECUTADO

PORCENTAJE

PRESUPUESTADO

EJECUTADO

PORCENTAIJE

ENERO

4all0

11al17

18 al 24

25al 31

FEBRERO

1al7

8all4

15al 21

22 al 28

MARZO

1al7

8al14

15 al 21

22 al 28

ABRIL

29 al4

Salll

12 al18

19 al 25

MAYO

26 al2

3al9

10 al 16

17 al 23

24 al 30

JUNIO

1al 6

7all3

14 al 20

21 al 27

JULIO

28 al 4

5alll

12 al 18

19 al 25

AGOSTO

26all

2al8

9 al15

16 al 22

23 al29

SEPTIEMBRE

30 al5

6al12

13 al 19

20 al 26

OCTUBRE

27al3

4all0

11 al17

18 al 24

25al 31

NOVIEMBRE

1al?7

8al14

15 al 21

22 al 28

DICIEMBRE

29 al5

6al12

13 al 19

20 al 26

27 al 31

Observaciones:

FECHA:

FIRMA
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CONTACTO CON EL CLIENTE

CDA

CC-IR-01
INFORME DE RECAUDO
CLIENTE: MES:
FECHA FECHA # DIAS VALOR TOTAL VALOR DE FECHA
FACT. EMISION ENTREGA CREDITO CIUDAD VENCIDO VENCIDO FACTURA CHEQUE CHEQUE REFERENCIA | ABONO SALDO OBSERVACION
Observaciones:
FECHA:
FIRMA
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CC-1SC-01

CONTACTO CON EL CLIENTE

INFORME DE SUGERENCIAS Y
COMENTARIOS DEL CLIENTE

CDA

CLIENTE:

FECHA

CLIENTE:

FECHA

CLIENTE:

FECHA

FECHA:

FIRMA
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CONTACTO CON EL CLIENTE

CC-IV-01 ‘ ! ’ /
INFORME DE VISITAS \
VENDEDOR: MES:
DIA CUIDAD CLIENTE OBSERVACION / RESULTADO
FECHA:

FIRMA
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GESTION DE BODEGA

CDA

GB-RESM-01
REGISTRO DE ENTRADA Y SALIDA DE
MERCADERIA
PRODUCTO: UBICACION:
FECHA CONCEPTO DETALLE SOCUMENTO ENTRADAS SALIDAS SALDO
FECHA:

FIRMA
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