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DISENO DE MANUAL PARA LA MEJORA DE PROCESOS INTERNOS
DE UNA EMPRESA DE CONSUMO MASIVO

PROBLEMA OBJETIVO GENERAL

Optimizar los procesos internos del area
comercial relacionado a los pedidos de los
clientes del canal moderno mediante un manual
para el mejoramiento del servicio al cliente de
una empresa de consumo masivo ubicada en la
ciudad de Guayaquil.

La empresa objeto de estudio se dedica a la produccion vy . ¢
comercializacion de su marca propia y representadas. En los
ultimos seis meses el 18% de los pedidos no se pudieron
cubrir completamente. Por lo que generd una pérdida de
venta en ddlares de $1,336,863. Afectando al departamento
comercial del canal moderno y disminuyendo el nivel de
servicio brindado a los clientes que son grandes cadenas de
supermercados y tiendas departamentales.
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Se realizd entrevistas a los
empleados de los clientes,

para identificar la
satisfaccion.

Se realizo las entrevistas a
profundidad a los empleados
y para complementar se
realizd observaciones de los
procesos

v IL: ¢
O 7 ¢
\ 4

Se elabord un formato de
entrevistas dependiendo
del perfil de los
empleados y clientes.

Se determind que la primera
fase era realizar un
diagndstico para conocer los
procesos actuales

Mediante el diagrama
de Ishikawa se
determind los

principales factores.

RESULTADOS Y HERRAMIENTAS

Politicas y procedimientos de
abastecimiento

Dirigido a departamento comercial y planificacién

Determinaciénde . » Seleccidny
nivelesdestock Planificaciondel evaluaciénde
minimosy mdximos abastecimiento proveedores

DATOSHISTORICO& DE
VENTAS/
PROYECCIONESDE
DEMANDA

{QUEHACER?

Gestiondedrdenes
decompra

Andlisisde
demanda

LISTADODE
PROVEEDORES,
CRITERIOSDE
EVALUACION, Y
POLITICASDE CALIDAD

Procesos

Entradas

e Falta de definicion de procesos
e Los procesos actuales no son difundidos
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=7 Y| Escaza induccion del nuevo personal

K ~+ ® Los empleados laboran al ritmo de este
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{QUEHACER? ¢QUEHACER? ¢QUEHACER? ¢QUE HACER?

Mensualmente actualizar la

proyeccionde demanda unnivel de stock minimo

Establecer claramente P
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Ewvaluaralos Generar y enviar las
proveedoresenbasea ordenesdecompraalos
niveles lacalidadde proveedores

osy productos/materias seleccionados. Confirmar
primas, confiabilidady  claramente larecepcicn
tiempos deentrega. delas mismas, asicomo
Armarunalistacon lostiempos deentrega.
aquellosque son Mantener comunicacion

lanificar las compras
asadasenlas
royecciones
e stock defini
rogramarlas conlos
tiempos de entrega de

Experiencia
p (SAP/Microsoft Office) proeductos, asimismo,
considerandolavolatilidad  definir un nivelmaximo
delmercado de consumo paraevitarelexcesoy
masivoenbasea usodeespacioenel
promociones,precios etc. almaceénajustandolosa garantizarel

la variabilidad de abastecimiento

demanda. oportuno.

e Poca experiencia en el cargo
e Conocimiento empirico

losproveedores para

aprobadosytenersus  constante para gestionar
respectivas cualquier novedad.
alternativasencasode

fallas.

Comunicacion

AREA DE LOGISTICA/BODEGA

GESTION DE BODEGA

PROCESOS
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e Desconocimiento del orden jerarquico
e Falta de sinergia del equipo
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& Qué hacer?
Verificar lo documentocion do

imsaritarics, octudizondo bs riveles

de stock

CONCLUSIONES

Proyecciones

Mediante el analisis de los El manual de procesos es una

procesos actuales de las areas
involucradas, se concluyo que la
planificacion a tiempo, el orden
y el control son fundamentales
para que procesos sean optimos
y adecuados para tener un buen
nivel de atencion al cliente.

ADMI-1045
Codigo Proyecto

Se determind que la empresa
tiene deficiencias en otros
departamentos. Por ello es
importante la sinergia de toda
la empresa.

herramienta util para que los
empleados tengan directrices
de como realizar sus funciones
de mejor manera y esto
influye directamente para
mejorar el servicio al cliente e
imagen de la empresa.

INDUSTRIA,
INNOVACION E

INFRAESTRUCTURA

Disminuir el porcentaje de
incumplimiento ano a ano.
Mejora continua de procesos,
mediante auditorias externas.
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