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Resumen: Asesorar a la empresa Mignone Flowers para implementar un proceso de
mejoramiento continuo, mismo que tiene como valor agregado un sistema informatico
que optimiza recursos vitales como es el tiempo y materiales, para superar de ésta
manera las barreras de los espacios geograficos (distancia) y tiempos de respuesta. La
metodologia aplicada fue de caracter exploratorio, pues es la primera vez que se
realizaba éste tipo de investigacion en la empresa en estudio; fue descriptiva por lo que
se pudo conocer el estilo de operatividad del negocio, a través del método analitico con
soporte en la técnica de la observacion; ademéas se complementd el proceso
metodoldgico con el analisis empresarial FODA, que permiti6 identificar las falencias
en los procesos de comercializacion y ventas, asi como la necesidad de dinamizar los
procedimientos actuales a través de la tecnologia. Los resultados evidenciados durante
el proceso de investigacion permitieron conocer que el escenario de trabajo de la
organizacion es altamente favorable, pues el sector floricola en el pais se encuentra en
expansion, con un crecimiento sostenido del 11,21% anual. Pero sus procesos actuales
no eran los mejores, ante esta realidad se propuso realizar una reingenieria de procesos
con un sistema informéatico como plus para superar las falencias encontradas, y asi se
mejorard su gestion de comercializacion y ventas.

Palabras claves: Procesos, buenas practicas, asesoria, gestién empresarial.
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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de asesoria tiene como finalidad implementar un proceso de
mejoramiento continuo, mismo que tiene como valor agregado un sistema informéatico que
optimiza recursos vitales como es el tiempo y materiales, el cual es mas dinamico debido a la
tecnologia, superando de ésta manera las barreras de los espacios geograficos (distancia) y tiempos
de respuesta. La metodologia aplicada fue de caracter exploratorio, pues es la primera vez que se
realizaba éste tipo de investigacion en la empresa en estudio; fue descriptiva por lo que se pudo
conocer el estilo de operatividad del negocio, a través del método analitico con soporte en la técnica
de la observacion; ademas se complementd el proceso metodoldgico con el analisis empresarial
FODA, que permitio identificar las falencias en los procesos de comercializacion y ventas de
Mignone Flowers Inc., asi como la necesidad de dinamizar los procedimientos actuales a través de
la tecnologia. Los resultados evidenciados durante el proceso de investigacion permitieron conocer
que el escenario de trabajo de la organizacidn es altamente favorable, pues el sector floricola en el
pais se encuentra en expansion, con un crecimiento sostenido del 11,21% anual (PRO 5); la
investigacion revel6 que Mignone Flowers Inc., es una empresa unipersonal, pero lamentablemente
los procesos actuales presentan deficiencias en gestion de procesos, por lo que existe superposicién
de funciones, retrasos en los tiempos de entrega, desorganizacion empresarial, ausencia de
estandarizacion en los procesos administrativos. Ante esta realidad se propuso realizar una
reingenieria de procesos con un sistema informatico como plus para superar las falencias
encontradas, de esta manera se mejorara su gestion de comercializacion y ventas de Mignone
Flowers Inc.

Palabras claves: gestion empresarial, administracion por procesos, tecnologia.
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ABSTRACT

This advisory work aims to implement a continuous improvement process; the added value is a
computer system that optimizes vital resources such as time and materials, which is more dynamic
because of technology, overcoming in this way the barriers of geographic space (distance) and
response times. The methodology applied was exploratory in nature, as it is the first time that this
type of research was done in the company under study; it was also descriptive so that the style of
operation of the business became known; through the analytical method to support the technique
of observation; further methodological process was complemented by the business SWOT analysis,
which identified the weaknesses in the processes of marketing and sales of Mignone Flowers Inc.
and the need to streamline the current procedures through technology. The results evidenced during
the investigation allowed to determine the stage of the organization's work, as highly favorable,
because the flower sector in the country is expanding, with sustained growth of 11.21% annually
(PRO 5); the investigation revealed that Mignone Flowers Inc., is a sole proprietorship, but
unfortunately the current processes are deficient, especially in process management, because there
are overlapping functions, delays in delivery times, business disruption, lack of standardization in
the administrative processes. Given this reality | proposed reengineering processes along with a
computer system as a plus to overcome the shortcomings found, so marketing and sales

management improve in Mignone Flowers Inc.

Keywords: business management, administration processes, technology.
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INTRODUCCION

Aspectos Metodologicos

Brindar servicios a las empresas es una de las oportunidades de negocio que han surgido en
los dltimos tiempos debido a la rapidez con la que se ejecutan los procesos de comercializacion y
los avances tecnoldgico, de alli que la vinculacion comercial es la actividad que realiza Mignone
Flowers Inc., como linea de negocio el apoyar a las floricolas nacionales en la basqueda de clientes
compradores de las flores de exportacion en los mercados més cotizados como son Estados Unidos
y Europa, a su vez sirve de vinculo con las floricolas que carecen de departamento de
comercializacion y ventas. Para el efecto Mignone Flowers Inc, requiere mejorar sus
procedimientos internos y dinamizar sus actividades mediante el mejoramiento de procesos a través
del uso de la tecnologia, que permita brindar un servicio mas eficiente a sus clientes.

Por tanto, el presente proyecto de asesoria empresarial, se encuentra estructurado por un
primer capitulo en el que se define el problema y el proceso metodoldgico de disefio; el segundo
capitulo contiene la fundamentacion tedrica respecto de gestion de procesos, administracion basada
en la calidad e implementacién de un sistema de gestion que responda a las necesidades de Mignone
Flowers Inc, sustentado en teéricos como Harrington, Alarcén Gonzélez, Koontz, entre otros.

Para un adecuado disefio un Sistema basado en Procesos para la empresa Mignone Flowers
Inc, se ha realizado como tercer capitulo del presente documento un diagnéstico de la empresa el
cual permite evidenciar la filosofia organizacional asi como su estructura de manera que se genero
un cuarto capitulo referente al levantamiento de procesos actuales y finalmente, se presenta un
quinto capitulo desarrollada la propuesta del mejoramiento de procesos con un estudio financiero
que le permita conocer a la empresa la inversion que se puede realizar para mejorar su situacion

actual y la recuperacion de la inversion.
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CAPITULO 1
I.A. Problema que se pretende abordar

La produccion de flores en el pais, “inicid hace poco mas de 30 afios. El sector es una
importante fuente de divisas y empleo para el Ecuador. (Expoflor). La floricultura es una de las
actividades que genera ingresos significativos en el pais, y es de las pocas actividades economicas
gue mantiene un sistema de comercializacion activo, esto se debe al aprecio de las variedades de
flores que generan las fincas ecuatorianas y debido a la alta demanda de ellas en el exterior,
especialmente en paises como los Estados Unidos de América USA, asi lo manifiesta Herrera en
una entrevista publicada por Angus Lyall (80)

Los efectos de la globalizacion en el Ecuador trajeron consigo cambios radicales en la
economia, es asi que el resultado, en el caso del pais, “fue un rapido crecimiento de las
exportaciones en los anos 90” (Harari, Raul; Korovkin, Tanya; Larrea, Carlos, 11), siendo las
exportaciones una de las estrategias de expansion adoptadas por los floricultores del pais, asi que
en la década mencionada surgio6 el “boom de las flores” (Lyall 81), dando paso a que la economia
nacional tome un giro importante debido al ingreso de nuevos aranceles, el crecimiento del sector
floricultor genero6 nuevas fuentes de ingresos convirtiéndose en una de las fuentes principales de la
economia para muchas familias y para el pais en general, es asi que la Asociacion de Floricolas en
el Ecuador (EXPOFLOR) sostiene que la floricultura es:

Es de las pocas actividades agricolas en el mundo gque ha roto los esquemas comunes
de comercializacion de productos para la exportacion; normalmente una actividad
agricola de exportacion estd compuesta por muchos productores, esta oferta se
concentra en pocos exportadores o intermediarios y finalmente poco importadores
en destino. En el caso especifico de la floricultura ecuatoriana, la comercializacion

se da a la inversa; Ecuador tiene 580 fincas productoras, 700 exportadores. (1)
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En tal circunstancia, la comercializacion de flores se ha convertido en la actualidad en una
de las dindmicas de la economia nacional, es asi que segun el Economista Luis Luna Osorio,
analista economico en exportaciones en la publicacion del Boletin Econémico No. 64, el Banco
Central del Ecuador deja en evidencia que la exportacion de flores representa el cuarto ingreso mas
importante de recursos econdémicos a nivel pais, luego del petréleo, el banano y el camaron.
Pudiéndose ver el registro de cifras importantes para finales del 2012, periodo en que se exportaron
“766.305 millones de USD, a diciembre del 2013 se exportaron 808.135 millones de USD,
representando el 3,25% del total de las exportaciones del pais. En relacion a las toneladas
exportadas a finales del 2012 se registran 126.334 toneladas. (11)

Debido a la dinamica comercial en el sector floricultor en el pais, han surgido empresas que
brindan servicios a las plantaciones para facilitar los procesos de distribucion, comercializacion
con los involucrados en éste sistema comercial; una de ellas es Mignone Flowers Inc (Persona
Natural, Diego Cornejo Mignone), organizacién que comenzd sus actividades comerciales en
diciembre del 2002. Mignone Flowers Inc es un activo participante en la venta de flores
ecuatorianas y colombianas de exportacion. A partir de su constitucion se instaur6 un sistema de
manejo de pedidos, ventas y comisiones manualmente, mismo que fue actualizado en el afio 2005
con un registro informatico en tablas de Microsoft Access, es decir un sistema informatico sin
mayores requerimientos técnicos, lo cual ha venido generando contratiempos en las entregas de los
pedidos a los demandantes de las flores en el exterior, asi como dificultades de la identificacion de
proveedores en el pais.

Las deficiencias encontradas en Mignone Flowers Inc, radican que al ser una empresa pequefia
cuyo origen de constitucion fue la iniciativa de una persona, que al ver la dinamica del sector
econdmico de las floricultoras, fincas que requerian asistencia en la comercializacion y venta de

sus flores, asi como de vincularse a las empresas compradoras de flores en el exterior, se generd
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una oportunidad de negocio que al implementarse, crecio rapidamente. Pero el desconocimiento de
organizacion empresarial, determinacion de procedimientos y el impacto de la tecnologia aplicada
al &mbito administrativo en el area de la comercializacion, viene generando debilidades en temas
de jerarquizacion de procesos, ventas y en tiempos de respuesta a los clientes.

El problema de comercializacion y ventas de la empresa Mignone Flowers Inc, se origina en la
forma de constitucion de la empresa, pues es importante tener claro que ésta nace de la iniciativa
de un grupo de amigos que al ver una oportunidad de negocio en la exportacion de flores, deciden
generar una linea de negocio que sirva de vinculo entre compradores (vendedores de flores en el
exterior) y proveedores (fincas en el Ecuador); esto produce que la estructura organizacional de
Mignone Flowers Inc no se encuentre claramente definida, exista superposicion de funciones entre
los colaboradores y sobre todo los tiempos de respuesta en la entrega del servicio esta por sobre lo
deseado, todas estas dificultades debido a la falta de conocimiento de los propietarios en procesos
de gestion empresarial ha producido que la empresa, no responde a la dinamica empresarial en la
que se encuentra involucrada la empresa, puesto que los requerimientos de flores tienen temporadas
de alta comercializacién como San Valentin, dia de la Madre, Navidad entre otras; en que el sistema
colapsa, puesto que los procedimientos no se encuentran bien definidos.

Para superar la problematica identificada, se propone brindar una asesoria para crear un sistema
informético para el manejo de pedidos, ventas y comisiones de flores mediante el levantamiento
de procesos actuales, establecer la mejora de los mismos e implementar un sistema informatico
actualizado en la WEB, que permita dinamizar el sistema de procesos propuesto, respondiendo de
ésta manera a la dinamica de comercializacion y ventas de Mignone Flowers Inc, en la constante
busqueda de mejora el nivel de satisfaccion de sus clientes. Es decir, se busca mejorar el manejo

de pedidos, ventas y comisiones de flores de exportacion a la empresa antes mencionada, mediante
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el disefio e implementacion de un sistema informatico que responda a los procesos requeridos por

la empresa que para mayor dinamica funcionara en la WEB.

I.B. Objetivos

I.B.1. Objetivo General
Proponer un sistema informatico para el adecuado manejo de pedidos, ventas y comisiones,
basado en el disefio de procesos que responda a la realidad de la empresa Mignone Flowers Inc,
mejorando su gestion de comercializacion y ventas.
1.B.2. Objetivos Especificos
e Analizar la situacion actual del area de comercializacion y ventas de la empresa Mignone
Flowers Inc. identificando el sistema de procesos actual del area.
e Disefar un sistema informatico basado en procesos que permita la organizacion del area
de comercializacién y ventas de la empresa Mignone Flowers Inc.
e Desarrollar un sistema administrativo informatico que facilite la implementacion de
procesos disefiada para el area de comercializacion y ventas de la empresa Mignone

Flowers.

I.C. Justificacion

El incremento de la competitividad de las empresas, asi como la globalizacion de los mercados
y la tendencia de la personalizacion de los clientes; obliga a los gestionadores empresariales a estar
alerta a los cambios de mercado y a los movimientos de la competencia. Por lo tanto, la busqueda
de la satisfaccion del clientes es prioritaria, de alli que mejorar los niveles de organizacion

empresarial es esencial, tomando en consideracion que si la organizacion hace algunas décadas se
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la realizaba manualmente, en la actualidad la informatica ha dado paso a sistemas de organizacion
mas efectivos. De alli que los procesos, con el avance de la tecnologia, brindan nuevas
posibilidades que permiten a las empresas que no disponen de sofisticadas estructuras, como es el
caso de Mignone Flowers Inc., mejorar su dindmica interna, disminuir el desperdicio de recursos
y satisfacer a sus clientes; es asi como los sistemas informaticos aplicados al &mbito empresarial
cada vez mas cobran importancia. Por lo tanto, a través de la “Gestidon por Procesos se incorporan
estas funciones de gestion en un sistema integrado, que apoyandose en las posibilidades de la
informatica da coherencia interna a los procesos empresariales” (Fernandez 44)

La sistematizacion de la gestion por procesos en una empresas genera un valor agregado,
pudiendo de esta manera dar respuesta a la dindmica comercial, a mejorar sus niveles de control
empresarial y sobre todo satisfacer a los clientes.

Por lo tanto, para seguir compitiendo en un mercado importante para la economia del pais,

que requiere de mejores procesos con mejor y mas eficiente conectividad, Mignone Flowers

Inc., necesita desarrollar un sistema informatico actualizado incorporado a la Gestion por

Procesos, rescatando las bondades del anterior, pero mejorando y simplificado sus procesos,

con acceso inmediato y desde cualquier parte.

I.C.1. Oportunidad del proyecto.

La modernizacion, la tecnologia y la Innovacion en los procesos empresariales se han
convertido en una oportunidad de mejora continua para las empresas en general, sin ser la
excepcion Mignone Flowers Inc, tomando en consideracion que la organizacion en estudio se
encuentra inmersa en mercados internacionales, de alli que existe la necesidad de mejorar los
procesos actuales en la empresa y de desarrollar un sistema informatico para que la operatividad

de los mismos sea dindmica y responda a la rapidez de los sistemas empresariales. Por lo que se
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debe considerar lo mencionado por el Instituto de Promocion de Importaciones y Exportaciones

(PRO ECUADOR), en su articulo publicado en su pagina web donde se realiza un analisis sectorial

de flores en el pais, donde se sefiala que:
El mercado internacional de las flores se caracteriza por un alto grado de
concentracion del producto y del origen. Los principales consumidores per capita
de flores son los paises de la Union Europea, cuya demanda mundial en el 2012
representd mas del 58%, seguido ademas por América del Norte con 17%, Reino
Unido con 12% y Japon con 6%. Paises como Alemania, Reino Unido, Francia y
Paises Bajos (Holanda) lideran las importaciones de flores gracias al alto consumo
de su poblacion. Cabe destacar, que Holanda actda como principal intermediario en
la cadena de la comercializacion de las flores, siendo importador y a su vez re-

exportador, principalmente a los paises europeos (34)

I.C.2. Viabilidad del proyecto.

El propietario de la empresa Mignone Flowers Inc, estan conscientes de la necesidad de
mejorar sus procesos en cuanto al manejo de pedidos, ventas y comisiones de flores, asi como de
la importancia de la tecnologia como medio para dinamizar los procesos; pues el area de
comercializacion y ventas en la razon de ser del negocio, que su actividad econdmica es ser el nexo
entre las plantaciones y los compradores de flores en el exterior. Por lo que a continuacién se

analiza la viabilidad del proyecto desde diverso puntos de vista:

I.C.2.a. Viabilidad Financiera del proyecto
Sus ingresos son representativos por lo que consideran que si se establece un procedimiento

claro en el departamento mencionado, en cuanto a las actividades primarias del negocio, la
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rentabilidad mejoraria y el nivel de satisfaccion de sus clientes seria éptima. Por tal razon, el
proyecto es viable pues se ha generado un escenario favorable en la empresa en estudio para realizar

el proceso de asesoria técnica en el area administrativa.

I.C.2.b. Viabilidad Social

La viabilidad del presente proyecto de investigacion, se la analiza desde varios puntos de
vista; se podria decir que es viable socialmente pues al implementar un sistema de gestion por
procesos en el area de comercializacion y ventas se mejoran las relaciones interpersonales del
personal que colabora en la empresa Mignone Flowers Inc. Esto implica impacto social externo
pues existe un mejor trato al cliente externo, atencion oportuna y pertinente alcanzando su

satisfaccion, asi como una mejor relacion con los proveedores, lograndose de ésta forma equilibrio

social.
I.C.2.c. Viabilidad Legal

Otro aspecto de estudio es la viabilidad legal, es importante para ello tener en cuenta que la
empresa Mignone Flowers Inc. cumple con todos los pardmetros y exigencias legales lo cual
permite el desarrollo del presente proyecto, ademas de que la implementacion de un sistema

informatico basado en la gestion de proceso permitira cumplir a tiempo con las exigencias legales

tanto de gestion de talento humano como tributarias

I.C.2.d. Viabilidad Tecnoldgica
En la presente asesoria es importante tomar en consideracion la viabilidad tecnoldgica,
pudiéndose ver gque es totalmente viable, pues todos los procesos administrativos requieren de un

soporte tecnologico para dar respuesta a la dinamica comercial y de competitividad en el mercado,
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esto es que la tecnologia es completamente adaptable a las necesidades de gestion de procesos de

la empresa en estudio.

I.C.3. Importancia del proyecto

La presente investigacion tiene alta relevancia tanto para el inversionista como para todos
los steakholders® involucrados en ésta linea de negocio, tomando en consideracion que los cambios
de mercado en los dltimos afios y la incorporacion de las tecnologias informaticas facilitan la
administracion de procesos, con el fin de ofrecer mejoras en la toma de decisiones, las cuales tienen
alto impacto en indicadores empresariales como son: satisfaccion del cliente (indicador de gestion
administrativa) y la rentabilidad del negocio (indicador financiero).

La posibilidad de implementar sistemas tecnolégicos en Mignone Flowers Inc, posibilitara
obtener ventajas con relacion a la competencia, asi como incrementar la capacidad de organizacion
empresarial y tomar de esta manera los procesos como medios de mejora continua, lo cual facilita
la toma de decisiones para el alcance de los objetivos propuestos. El duefio de la empresa considera
necesario la asistencia de una asesoria empresarial, que provea a la compafiia de un sistema eficaz
que les brinde maultiples posibilidades de acceder a la informacidn inmediata de sus steakholders
de manera frecuente y oportuna, Es asi que se puede establecer que la importancia del proyecto
radica en la incorporacion de un sistema informatico en la gestion de procesos del area de
comercializacion y ventas de la empresa, que le permita tener una ventaja competitiva en el

mercado actual, y de esta manera se estableceran procesos adecuados, sistema de control preciso,

1 Interesados directos e indirectos de una empresa que teniendo algin tipo de interés en las operaciones
empresariales, le brindan su apoyo y ante los cuales la organizacidn es responsable.



10
Benavides

ya que la informacion estara disponible de manera permanente, inmediata, y confiable,

garantizando de esta manera el alcance de los objetivos empresariales previamente establecidos.

I.D. Presuposiciones e Hipotesis

1.D.1. Presuposicion

La presente estudio se realizara bajo el auspicio de la empresa Mignone Flowers Inc, misma
que bajo su aprobacion entregara la informacion pertinente de manera oportuna para que se
desarrolle la investigacion y se disefie la propuesta, por lo que el proyecto esta expuesto a la
consolidacién del mismo en relacion a la predisposicion de la organizacion en la cual se lo realizara.
Se ha logrado establecer un compromiso entre los inversionistas y el investigador por lo que se
presupone el éxito en la ejecucion del trabajo de campo, mediante el cual se obtendréa la informacion

para el disefio de la propuesta.

1.D.2. Hipotesis
La creacién de un sistema de administracién permitira proponer procesos acorde a la
realidad de Mignone Flowers Inc y mejorara los niveles de gestion mediante la entrega de

informacidn pertinente y oportuna a los inversionistas.

|.E. Metodologia

La investigacion se realizara en la empresa Mignone Flowers Inc, entidad ubicada en la ciudad
de Quito, cuya actividad comercial es la comercializacion y venta de flores para exportacion,
estableciendo un nexo comercial entre las plantaciones (productores) y los compradores que se

encuentran en los Estados Unidos de América y la Union Europea.



11
Benavides

Es importante indicar que el proyecto de investigacion como lo establece la ley a través del
Reglamento de Régimen Académico en Educacion Superior, art. 21; es un proyecto innovador
fundamentado en una metodologia cuali — cuantitativa; en primera instancia cualitativa pues parte
de una investigacion diagnostica en la que se realiza la descripcién de la situacién actual de la
empresa Mignone Flowers Inc, la cual permite conocer factores externos como oportunidades y
amenazas; asi como sus oportunidades. Y factores internos que evidencian sus fortalezas y
debilidades, éste proceso investigativo genera informacion clave para el inicio del proyecto pues
permite disefiar estrategias y objetivos organizacionales enfocados al cumplimiento de la mision y
la vision de la empresa en estudio.

El estudio se complementa con una metodologia cuantitativa, al momento de definir un grupo
objetivo al cual va dirigida la investigacion de tipo exploratoria, pues es la primera vez que se
realiza en la empresa en estudio, con relacion a identificar de como mejorar el nivel de operatividad
en el proceso de comercializacion y ventas que es el servicio basico que entrega, por lo que se
realizard un trabajo de campo exhaustivo con la correspondiente cuantificacion y analisis de
resultados obtenidos.

El proceso de investigacion se lo ejecutara en fases las cuales se describen a continuacion:

e Fase 1: Diagnostico de la situacion actual del area de comercializacion y ventas de la
empresa Mignone Flowers Inc definiendo los procesos actuales de pedidos, ventas y
comisiones de la empresa.

e Fase 2: Definicion de mejoras de los procesos de toma de pedidos, ventas y
comisiones, mediante el disefio de un sistema de procesos para el area de

comercializacion y ventas,
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e Fase 3: Desarrollo de un sistema informatico en base a las mejoras propuestas y
realizacion de pruebas de funcionamiento

En referencia a los métodos de investigacion que se aplicaran durante el disefio y ejecucién
de la presente asesoria son: el analitico para el desarrollo de la primera fase, en la cual se realiza
el diagnostico de la situacion actual del area de comercializacion y ventas, ademéas del
levantamiento de procesos referentes. En la segunda fase se aplica el método explicativo pues a
través de él se establecera el proceso de mejora de los procesos actuales, al igual que en la tercera
fase donde se desarrollara sistema informatico propuesto.

Finalmente, se aplicard el método deductivo para formular las conclusiones y
recomendaciones del presente estudio en relacion las primeras a los objetivos propuestos y a la

aplicacion de la propuesta de asesoria en el segundo caso.
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CAPITULO 11
MARCO REFERENCIAL

I1.A. Procesos

I1LA.1. Definicion

El alcance de los objetivos organizacionales se han convertido en retos en las
organizaciones cualquiera que fuere su naturaleza, de alli que la organizacion de las
actividades/tareas en el cumplimiento de funciones determinadas son un imperativo
organizacional, es alli donde surge la Administracion por Procesos como un avance en el sistema
administrativo.

En tal circunstancia, para el éxito empresarial la aplicacion y disefio de procesos
organizacionales son imperantes es asi que segun Alarcén Gonzalez un proceso es el “conjunto
de actividades que, con un input recibido es capaz de crear un producto de valor para el cliente”
(16)

Para el objeto mencionado es importante tomar en consideracion que un proceso es “el
desarrollo continuo de tareas/actividades que en un determinado momento/ tiempo estan
relacionadas y articuladas entre si, cuya conexion agrega valor de accion, con el objeto de mezclar
y transformar los insumos para que produzcan un rendimiento y un resultado o producto interno o
externo para las organizaciones” (Davila 13)

En conclusién un proceso es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de I6gica que
se enfoca en lograr algun resultado especifico que en el ambito empresarial se denominan objetivos
organizacionales, es decir que los procesos son mecanismos de comportamiento que disefian los

hombres para mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o eliminar algun tipo de
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problemas. Es importante en este sentido hacer hincapié que los procesos son ante todo
procedimientos disefiados para mejorar la posicion actual.
I1.LA.2. Limites, elementos y factores de un proceso

La existencia de los procesos es parte inherente al ser humano, pues aun cuando no se
encuentren técnicamente diagramados o definidos, todas las actividades que se realizan tienen un
principio y un fin, la finalidad de su existencia es el organizar las actividades con el fin de alcanzar
un objetivo 0 una meta, es por ello que se deben considerar que en su jerarquizacion existen
limitaciones, intervienen elementos y factores lo cual facilita o dificulta el alcanza de los propdsitos

propuestos.

I1.LA.2.a. Limites de un proceso

No existe una interpretacion homogénea sobre los limites de los proceso, ya que varian segun el
tamanio de la empresa. Por ello el determinar limites permite asignar responsabilidades en relacion
a su nivel. Segin Juan Angel Alarcon Gonzalez en su obra reingenieria de proceso, es muy claro
al definir que las limitaciones de un proceso se deben a que:

a) Los limites del proceso determinan una unidad adecuada para gestionarlo, en sus diferentes

niveles de responsabilidad.

b) Estén fuera del “departamento” para poder interactuar con el resto de procesos.

c) El limite inferior sea un producto con valor. (54)

Los limites en los procesos de la presente investigacion se delimitan al area de comercializacion
ventas y facturacion, areas que se encuentran intimamente relacionadas, pues generan un flujo
continuo de actividades, que permiten establecer los procesos claves de Mignone Flowers Inc. Esto
quiere decir, que el inicio de los procesos claves (input) estan definidos por la necesidad del

comprador que es el actividad inicial de logistica de entrada; originando la respuesta de la basqueda



15
Benavides

de una finca que responda a los requerimientos del cliente. Mientras que el limite final esta dado
por la cancelacion de haberes de las comisiones a vendedores que es la actividad terminal del

proceso Yy ubicado en los procesos claves en la logistica de salida.

11.A.2.b. Elementos de un proceso
Todo proceso se encuentra estructurado por tres elementos, a saber: un input, la secuencia de
actividades y un output, los mismos que se describen a continuacion:

e Input:

El input de un proceso es la entrada principal, se convierten en entradas los insumos o0
productos que bien puede ser uno o varios, los cuales “provienen de un suministro (externo o
interno); es la salida de otro proceso (procedente de la cadena de valor) o de un “proceso del
proveedor” (Pérez 54)

La Nota 1 de la Norma ISO 9000:2008, los input o elementos de entrada de un proceso son
generalmente los resultados de otros procesos. En definitiva la existencia del input es lo que
justifica la ejecucion sistematica del proceso. (FORMASELECT)

En el caso de la presente asesoria el input o entrada principal esta dada por los requerimientos
de los clientes de Mignone Flowers Inc, sean estos las plantaciones de flores de exportacion o los
compradores.

Es asi que, los input y output definen los limites de todo proceso, por lo que es importante
definirlos claramente en el disefio de la propuesta, para poder asignar con responsabilidad y de
manera pertinente las actividades/tareas a los involucrados, por tanto los procesos para que estén

conectados entre si requieren de los elementos mencionados (entradas — salidas).
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e Secuencia de actividades:

La secuencia de actividades en un proceso se lo conoce como el procedimiento del mismo, el
cual es la “manera establecida y sistematica para desarrollar y ejecutar las diferentes tareas y
actividades inherentes al proceso” (Davila 13)

Las tareas y actividades durante la secuencia deben ser disefiadas y explicadas ¢cdmo hacerlas?,
mediante procedimientos escritos que son conocidos como manuales o instructivos, en los cuales
se describe detalladamente los medios y recursos con determinados requisitos dependiendo del tipo
de procedimiento, en la secuencia de actividades se insertan aspectos como: recursos, responsables,
tiempos, sistemas de control conocidos administrativamente como indicadores o medidores de
resultados del “producto del proceso y del nivel de satisfaccion del cliente”

La Nota 2 de la Norma ISO 9000:2008, establece que la secuencia de actividades de un proceso
son generalmente planificadas y puestas en practica bajo condiciones controladas para aportar

valor” (FORMASELECT)

e Output:

Un output conocido como salida es el producto generado de la secuencia del proceso, por
lo general estdn sometidos a cumplimiento de estandares de calidad, mismas que son medidas a
través de indicadores, es asi que “el output final de los procesos de la cadena de valor es el input o
una entrada para otro proceso” (Pérez 55)

Se concluye que los output o salidas del proceso son los resultados o productos finales o
ejecutados con caracteristicas de interno o externo, el cual es aceptado o no por el cliente o usuario,
partiendo de ello existen dos tipos de output: de producto tangible que sera sometido a un estricto

control de calidad segtin la ISO 9001 de “medicion y seguimiento del producto”. Y de producto
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intangible o servicio como es el caso de los output que generaran los procesos de Mignone Flowers
Inc, que se miden mediante la satisfaccion del cliente como son: permanencia del cliente en la
cartera de servicios, retorno del cliente, incremento de clientes por referidos.

En importante considerar las diferencias entre los output o resultados internos y externos

de un proceso, es asi que Davila establece la diferenciacién clara, como sigue:

Output interno: Son los resultados intermedios estratégicos de los procesos y tienen que cumplir
con todas las condiciones de desarrollo y ejecucion establecidas por las tareas/actividades, este
producto debe ser trasladado al cliente o usuario interno para continuar con el procedimiento

exigido por el proceso para obtener su culminacion.

Output externo: Son los resultados estratégicos los cuales tiene que satisfacer las necesidades del

cliente o usuario externo. (14)

I1.A.2.c. Factores de un proceso
Segun Pérez Fernandez de Velasco en su obra Gestion por Procesos publicada en el 2010,
determina que los factores que intervienen en un proceso son: personas, materiales, recursos fisicos,
métodos y medio ambiente los cuales se describen a continuacion:
e Personas: los responsables de las actividades/tareas en el procedimiento, define el éxito
del mismo, por lo que la contratacion de personal competente es determinante.
e Materiales: son los insumos, materias primas o material pre elaborado que se requiere en

el caso de la generacion de un producto tangible. En el caso de un intangible como es el
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caso del procedimiento propuesto para Mignone Flowers Inc, son los datos proporcionados
por los involucrados en el procedimiento.

e Recursos Fisicos: se hace referencia a todos los activos fisicos requeridos durante el
procedimiento como instalaciones fisicas, software, entre otros.

e Métodos: incluye la forma como se realiza el procedimiento, es la descripcion de la forma
como se van a emplear los recursos. Dentro de ellos se consideran métodos para ejecucion
de actividades, métodos de seguimiento y medicion de las mismas.

¢ Medio Ambiente: es el entorno en que se lleva a cabo el procedimiento.

I1.A.3. Tipos de procesos

La implementacion de un sistema de administracion por procesos en las organizaciones, exige que
estan estructuren sus procesos segun una clasificacion logica y relacionadas con la distribucion de
niveles organizacionales, por lo que se los clasifica en tres categorias: gobernantes o estratégicos,

de apoyo o soporte y operativos o primarios, los cuales se describen a continuacion:

I1.A.3.a. Procesos Gobernantes

Los procesos gobernantes son aquellos que proporcionan directrices a los demas procesos y son
realizados por el nivel estratégico o ejecutivo de la empresa, por la alta gerencia para poder cumplir
con los objetivos organizacionales. Entre los procesos gobernantes se pueden mencionar a:

planificacion estratégica, infraestructura, financiamiento, relaciones con inversores.

11.A.3.b. Procesos de Apoyo
Los procesos de apoyo o de soporte son aquellos que sustentan a las actividades primarias

y se apoyan entre si, proporcionando insumos comprados, tecnologia, recursos humanos y varias
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funciones de toda la empresa. La interrelacion entre los subprocesos de apoyo refleja el hecho de
que el abastecimiento -compras- , la tecnologia y la gestion de recursos humanos pueden asociarse
con actividades primarias especificas, asi como el apoyo a la cadena completa. La infraestructura
no esta asociada a ninguna de las actividades primarias sino que apoya a los procesos de toda la
empresa.

Por tanto se puede establecer que éste tipo de procesos son aquellos que dan soporte a los
procesos gobernantes y operativos, se encargan de proporcional personal competente, reducir los
riesgos de trabajo, preservar la calidad de los materiales y equipos, mantener las condiciones de
operatividad y funcionamiento, coordinar y controlar la eficacia del desempefio administrativo y la
optimizacion de los recursos. Entre ellos: gestion del talento humano, desarrollo de tecnologia,
compras.

Los procesos de apoyo de Mignone Flowers Inc., estd determinados por la gestion
administrativa y la gestion financiera, y en el caso especifico de la presente investigacion es el
determinar un manejo adecuado de pedidos, ventas y comisiones de flores, definiendo procesos
ligados a la tecnologia; se puede determinar que el proceso de apoyo es la gestion financiera que
se identifica en el proceso de facturacién, pues permite determinar el valor de la venta que se paga
a la plantacién y las comisiones de Mignone y de sus vendedores.
11.A.3.c. Procesos Claves

Los procesos claves conocidos como primarios u operativos, son esenciales en la
generacion del producto/servicio, permiten ejecutar efectivamente las politicas y estrategias
relacionadas con la calidad de los productos o servicios que ofrecen a los clientes. Los procesos
claves son: logistica de entrada (almacenamiento, materiales, recepcion de datos, acceso a clientes),
operaciones (montaje, produccion de productos/servicios), logistica de salida (procesamiento de

pedidos, manejo de depdsitos, preparacion de informes), Marketing y Ventas (fuerza de ventas,
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promociones, exposiciones, presentaciones de propuestas) y finalmente servicios de post venta
(seguimiento de clientes, reclamos, resolucion de quejas)

Los procesos primarios o claves son los implicados en la creacidn fisica del producto, su
veta y transferencia al comprador asi como la asistencia posterior a la venta. Se dividen a su vez

en las cinco categorias genéricas que se observan en el gréafico 3.

11.A.3.d. Cadena de Valor

La Cadena de Valor es una herramienta de analisis que permite ver hacia adentro de la
empresa, en busqueda de una fuente de ventaja en cada una de las actividades que se realizan, es
una forma sistematica de examinar todas las actividades que en la empresa se realizan e interactdan.

Con esta herramienta, se disgrega a la empresa en sus actividades estratégicas relevantes
para comprender el comportamiento de los costos y las fuentes de diferenciacidn existente y
potencial. Una empresa obtiene la ventaja competitiva, desempefiando esas actividades mas barato
0 mejor que sus competidores, esta herramienta propuesta por Michael Porter, permite ver las clases

de procesos descritos como se aprecia en la figura 1.
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PROCESOS GOBERNANTES

Direccionamiento
Estratégico

PROCESOS CLAVES

LOGISTICA DE LOGISTICA DE
ENTRADA OPERACIONES SALIDA

Negociacion Venta Consolidacién
con el Cliente de entregas

Figura 1. Cadena de Valor Michael Porter
Fuente: https://www.google.com.ec/search?q=cadena+de+valor+michael+porter&sa



https://www.google.com.ec/search?q=cadena+de+valor+michael+porter&sa
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I1.LA.4, Administracion de la Calidad Basada en Procesos

La Norma ISO 9001:2008, es una norma de calidad internacional que “promueve la
adopcion de un enfogque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia
de un sistema de gestion de calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos” (IRAM Vi)

Para que una empresa se organice de manera eficaz, tiene que definir los elementos de sus
procesos asi como los factores que intervienen en ellos, de alli que el Sistema de Calidad basada
en la Administracion de Procesos, como lo muestra el grafico 2, ilustra vinculos entre los procesos,
en los cuales los factores intervienen de manera preponderante, es asi que los clientes juegan un
papel significativo pues definen los input y los output. Viéndose que los factores del proceso se

interrelacionan para generar la salida del producto /servicio.

MEJORAMIENTO CONTINUO DEL
SISTEMA DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

g - - Responsabil ﬂud
Gerencial
- . . ,_ Chentes
Client Administracion de Medicion, anal isis v
s Tecursos mejora miento - ———— B
‘ ’ Satisfacewin
Input . o A Output
R equeri mientos e > Realizacion del Producto »
wi =

> Actividades que agregan val or

__________ > Flujo de nformacién

Figura 2. Sistema de Administracién de la Calidad
Fuente: ISO Normas 9001
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Las interacciones de los procesos pueden ser complejas dando como resultado una red de
procesos interdependientes, los input y los output de estos procesos frecuentemente pueden
relacionarse con los clientes externos e internos, como se aprecia en el grafico 3, en el cual se
muestra un ejemplo de una red de procesos que interactian. EI modelo de proceso expuesto da
preponderancia a la intervencion significativa de los clientes en la definicion de requisitos como
elementos de entrada, la retroalimentacion de la satisfaccion o insatisfaccion del cliente por los

resultados del proceso es un elemento de entrada esencial para el proceso de mejora continua.

Retroalimentscion

OSSO~ XOD O~30 =)

OO D= AOD =30 =)

Figura 3. Sistema de Administracion de la Calidad
Fuente: 1SO Normas 9001:2000

I1.A.4.a. Implementacion de un Sistema de Gestidn por Procesos
Para Harrington establecer los procesos empresariales se debe crear una “representacion
gréfica, ordenada y secuencial de todas las actividades o grupos de actividades™ (21) a éste tipo

e diagramacion se lo conoce en el ambito administrativo como i
de diag 1 1 &mbito ad trat “mapa de procesos y sirve para
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tener una vision clara de las actividades que aportan valor al producto/servicio recibido
finalmente por el cliente” (22)

En su elaboracion deberia intervenir toda la organizacidon, a través de un equipo
multidisciplinar con presencia de personas conocedoras de los diferentes procesos.

Por tanto, cuando se hace referencia a un proceso, la imagen mental que se forma es la idea
de secuencia ldgica que permite llegar a un determinado punto o alcanzar lo deseado, referente al
tema han surgido varias definiciones entre las que se puede mencionar es aquella que lo considera
como “la forma natural de organizar el trabajo” (Pérez 50)

Tomando en consideracion que un proceso es la secuencia légica de actividades que
permiten el alcance de los objetivos propuestos, es importante tener claro que todo proceso presenta
un input y un output, siendo por tanto el seguimiento y control de procesos una parte esencial en el
mismo.

En conclusion se puede establecer que un proceso es la secuencia logica de actividades
pertinentes, coherentes, cuya interaccion permite el alcance de los objetivos o metas propuestas.
Por tanto, las caracteristicas esenciales de los procesos son: su secuencialidad I6gica, debido a que
las actividades se suceden unas a otra guardando relacion entre si, por lo que se establece su
coherencia y pertinencia. Las dos caracteristicas esenciales que en la actualidad debe tener el
término proceso, hacen referencia a “que interactiian, es decir, que comparten algo para conformar

un Sistema de Procesos” y “que se gestiona” (Pérez 50)

I1.LA.4.b. importancia de la Gestion por Procesos
Para que se pueda entender la importancia de la adopcion de una orientacion o enfoque de
procesos dentro de una organizacion, se debe analizar la historia inmediata de las empresas e

instituciones, en relacion con la forma en que ellas desarrollaban sus actividades. El enfoque
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normalmente utilizado era netamente funcional, es decir que cada unidad administrativa de la
organizacion, normalmente se limitaba al cumplimiento de sus funciones y en algunos casos sin
prestar atencién al procesamiento posterior de los resultados parciales de su gestion, mismo que
era realizado por otra unidad administrativa.

Con éste enfoque funcional, cada unidad administrativa podia convertirse en una “isla”, sin
una vision clara de los resultados (bienes o servicios) que se proporcionan a los clientes finales, y
peor aun del nivel de calidad de esos resultados. Cuando existian problemas o reclamos de parte
de los clientes, internamente cada unidad administrativa pretendia, con razén o sin ella, justificar
y defender su particular gestion, responsabilizando de las fallas a otros departamentos o secciones.
En conclusién, con este enfoque existe alto riesgo de que los clientes finales queden insatisfechos.
Segun el cuarto principio de las Normas ISO 9000:2008, “Enfoque basado en procesos”, se
menciona que: “un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.” (IRAM 11)
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CAPITULO III
DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

I11.A. La empresa: antecedentes

Mignone Flowers Inc, es una microempresa privada cuyo capital de origen proviene de un
inversionista ecuatoriano, cuya iniciativa ha sido facilitar a las empresas floricolas nacionales y
colombianas a promocionar y entregar sus productos de exportacion en el exterior, especialmente
en paises como Estados Unidos y paises Europeos que son los habituales compradores de flores.
En tal circunstancia su actividad principal es la de realizar actividades comerciales a cargo de
comisionistas, en el mercado de flores para la exportacion de Ecuador y Colombia.

La empresa fue fundada en el 2002, empezando con 3 personas, el duefio Diego Fernando
Cornejo Mignone, quien deseaba emprender con una idea diferente en el mercado, no una
comercializadora que re-vende producto a mayor precio, sino un socio directo con las fincas, con
la misma ventaja de la comercializadora, variedad de productos, un concepto de “Tienda de una
sola parada”. El estuvo acompafiado de 2 vendedores, los 3, profesionales que trabajaban en
diferentes fincas productoras de flores de exportacion ecuatorianas, su finalidad era atender los

requerimientos de clientes internacionales.

I11.A.1. Constitucion de la empresa

La empresa Mignone Flowers Inc, fue constituida por iniciativa del Sr. Diego Cornejo quien al ver
la necesidad de las floricolas por viabilizar su relacion comercial con compradores internacionales
crea la empresa con el Registro Unico del Contribuyente con Personeria Natural para realizacion
de actividades economicas independientes con un determinado nimero de RUC asignado por el

Sistema de Rentas Internas como organismo de control financiero. (Ver Anexo 1)
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I11.A.2. Linea de negocio

La linea de negocio de Mignone Flowers Inc, gira en torno a acuerdos contractuales con
fincas productoras de flores para exportacion, con la finalidad de facilitarles y viabilizar sus
actividades de Marketing y Comercializacion de sus productos hacia el exterior. Para el efecto se
firman contratos en los que se estipulan compromisos de ambas partes y sobre todo se establecen
claras politicas y normas para la comercializacion y el cobro de comisiones. Su linea de negocio
se define como la “Ventas de Flores de calidad de exportacion de Ecuador y Colombia hacia

el exterior”

I11.B. Estructura Organica

Debido al tamafio del negocio Mignone Flowers Inc, se encuentra estructurado de manera

jerarquica, cuyos niveles organizacionales se encuentran representados por:

e Nivel estratégico Gerencia General

¢ Nivel de mandos medios Departamento de Ventas

¢ Nivel operativo Asistencia de ventas

111.B.1. Organizacion estructural
La distribucién jerarquica mencionada, se la distribuye en el organico estructural de la siguiente

manera:
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GERENCIA
GENERAL

Contabilidad
Externa

Departamento de Departamento
Ventas Administrativo

Asistencia de
ventas

Figura 4. Organico Estructural
Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio

111.B.2. Funciones principales del area de comercializacion y ventas
El organico funcional de la empresa Mignone Flowers Inc, se encuentra estructurado por
las funciones de cada uno de los colaboradores y su ubicacion en los puestos de trabajo de cada

una de las areas, de la siguiente manera.

Gerente General:
e Responsabilidad del cargo
Representar de manera legal y extrajudicialmente a la empresa en todos sus actos de comercio y

negociacion.

e Funciones
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Partiendo de lo establecido por Harold Koontz y Cyril O’Donell, las funciones gerenciales se

encuentran vinculadas a las del proceso administrativo, por lo tanto son esenciales en la

organizacion siendo estas la planeacion, organizacion, direccion y control (65)

Por lo tanto, las funciones del Gerente General, estan vinculadas a la jerarquia del puesto de

trabajo y se describen a continuacion:

a.

b.

Elaborar el plan estratégico organizacional.

Establecer politicas y normas organizacionales.

Asignar funciones y tareas a sus colaboradores.

Liderar los procesos de negociacion y comercializacion.

Firmar y legalizar las actividades contractuales de la empresa.

Revisar, aprobar y firmar los cheques emitidos por diferentes conceptos, tales como: pagos
a proveedores, pagos de servicios, aportes, asignaciones, avances a justificar, incremento o
creacion de fondos fijos, fondos especiales y de funcionamiento, alquileres, y otras
asignaciones especiales.

Apoyar a la organizacion en todas las gestiones legales y reglamentarias.

Supervisa la formulacion, ejecucion y evaluacion del presupuesto anual, de conformidad
con las disposiciones legales aplicables.

Elaboracion y control de presupuestos.

Realizar el seguimiento y control de las actividades de los jefes de ventas y administrativo.
Velar por mantener un adecuado clima organizacional en la empresa.

Realizar acciones administrativas en conjunto con los jefes departamentales a su cargo.

Jefe Administrativo

Debido al tamario del negocio el asistente administrativo es la persona que realiza todo tipo de

actividad de asistencia directa a la gerencia, siendo su responsabilidad y funciones, las siguientes:
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e Responsabilidad
Brindar asistencia a las actividades de la Gerencia General, siendo responsable directa de que los
procesos de la empresa se ejecuten a cabalidad.

e Funciones
Entre las funciones del asistente administrativo, son basicamente las detalladas a continuacion:

a. Llevar la agenda de la Gerencia General.

b. Establecer las citas de negociacién con los clientes tanto proveedores como compradores

de flores.
c. Elaborar los contratos con los clientes de Mignone Flowers Inc.
d. Realizar un control de post venta tanto para los proveedores que en el presente caso son las

floricolas, y con los compradores de las flores.

Jefe de Ventas
e Responsabilidad
Mantener los estandares de ventas programados en el Plan Estratégico Organizacional, con la
finalidad de mejorar las ventas y la rentabilidad de la empresa.
e Funciones
Las funciones que posee el Jefe de Ventas de la empresa Mignone Flowers Inc, son de vital
importancia pues garantizan la vida del negocio, siendo estas:
a. Elaborar, ejecutar y llevar seguimiento — control del Plan Operativo del area de ventas.
b. Bulsqueda de nuevos clientes.

c. Cierre de procesos de negociacion de venta 'y comercializacion de flores.
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d. Realizar el seguimiento y control de las actividades del vendedor senior que se encuentra
bajo su responsabilidad.

e. Establecer las hojas de ruta del vendedor senior.

f. Atender y canalizar al area pertinente las posibles quejas de los clientes.

g. Controlar la asistencia y el cumplimiento de las tareas y funciones de cada uno de sus

colaboradores, en el presente caso es el vendedor senior.

Vendedor Senior:
e Responsabilidad
Busqueda de nuevos espacios de comercializacion, consolidando ventas para el periodo
determinado de trabajo.
e Funciones
El vendedor senior tiene funciones muy especificas en el caso de Mignone Flowers Inc,
considerando que la empresa esta dedicada a la funcién de las ventas, comercializacién de flores
de exportacién comisionando por dicha actividad, por tanto las funciones de éste colaborador son
esenciales, siendo estas:
a. Establecer un nexo primario entre el cliente y la empresa: sea este un proveedor
(plantaciones de flores de exportacion) o un comprador (paises extranjeros).
b. Comunicar adecuadamente a los clientes la informacion pertinente que la empresa haya
preparado para ellos.

c. Asesorar a los clientes acerca de los productos de Mignone Flowers Inc.
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d. Retroalimentar a la empresa informando a los canales adecuados que en su caso es el Jefe
de Ventas, sobre todas sus actividades realizadas, asi como necesidades y deseos de los
clientes, requerimientos, quejas e inquietudes.

e. Contribuir activamente a la solucion de problemas, con actitud propositiva.

f. Administrar de manera efectiva su territorio de ventas.

g. Integrarse a las actividades de Marketing y Comercializacion propuestos por el area de

h. ventas.

I11.C. Filosofia Organizacional

111.C.1. Misién

La empresa Mignone Flowers Inc, carece de filosofia organizacional debido a su tamafio y la
forma de constitucion por lo que se propone la siguiente:

e Formulacién de la mision organizacional

Para formular la mision de la empresa Mignone Flowers Inc, es necesario conocer para lo que
fue creada, desde el punto de vista del inversionista, y como satisface a sus clientes. Para disefiar
la mision organizacional, es necesario considerar los siguientes parametros:

a. ldentidad corporativa: ;Quiénes somos?
Mignone Flowers Inc

Somos una empresa de vinculo comercial entre los productores de flores de exportacion con
los grandes compradores a nivel mundial.

b. Razon de ser de la empresa: ¢Por qué existimos?

Para brindar seguridad, rapidez, seriedad, facilidad y satisfaccion de las necesidades de

nuestros clientes.
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c. Producto ¢Qué ofrecemos?

Generar procesos de comercializacion y ventas de flores de exportacion mediante procesos
dindmicos que respondan a las necesidades de nuestros clientes

d. Clientes: ¢Para quienes trabajamos?

Nuestros clientes son las plantaciones de flores de exportacion y los compradores de flores en
el exterior.

e Declaracion de la mision

MISION

Mignone Flowers Inc
Empresa de vinculo comercial entre productores de las mejores flores de
exportacion del Ecuador y Colombia con los compradores a nivel

internacional; que brinda seguridad, seriedad y transparencia en las
actividades comerciales tanto a proveedores como compradores de flores.

111.C.2. Vision
e Formulacion de la mision organizacional

La declaratoria de la vision organizacional define la proyeccion de tiempo de la empresa y
sobre todo como desean verse a largo plazo, la visién ha sido formulada por sus inversionistas
dentro de los siguientes parametros:

a. Tipo de liderazgo: ¢ COmo queremos vernos?

Alcanzar mayor posicionamiento en el mercado, con mayor reconocimiento.

b. Proyeccion a largo plazo ¢ Cual es nuestra dimensién de tiempo?

En 10 (diez) afos

c. Dimensidn geogréfica: ¢ Cual es la cobertura?

Cobertura nacional e internacional.
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e Declaracion de la Vision

VISION

Mignone Flowers Inc
Ser el vinculo comercial de mayor prestigio nacional e internacional entre las

empresas productoras de flores de exportacion del mas alto prestigio,
entregando seriedad, seguridad y transparencia en el servicio.

111.C.3. Valores y principios
Al ser una empresa de intermediacion comercial entre proveedores y compradores en el caso

de Mignone Flowers Inc, se comercializan flores de exportacion de la mas alta calidad, los valores
y principios corporativos definidos son:

a. Seriedad en el servicio

b. Seguridad de entrega del producto

c. Transparencia en los procesos de exportacion

111.D. Analisis FODA

La metodologia del analisis empresarial FODA, es conceptualizada por Diaz Luis Fernando
como “una herramienta analitica apropiada para trabajar, con informacion limitada sobre la
empresa o institucion, en las etapas de diagndstico o analisis situacional con miras a la planeacion”
(105)

Se ha considerado la aplicacion el FODA para la presente asesoria con la finalidad de

conocer a profundidad la realidad de Mignone Flowers Inc, puesto que es un “modelo sencillo y
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claro que provee direccidn, y sirve como base para la creacion y control de planes de desarrollo de

empresas y de comercializacion” (105)

111.D.1. Anélisis de factores

Para realizar el analisis FODA, es necesario identificar los factores de mayor y menor incidencia
en la empresa desde un punto de vista externo (factores externos) e internos (factores internos),
con la finalidad de medir el nivel de impacto entorno a la relacion empresa tanto interno, como
afuera de la organizacion. La metodologia aplicada es aquella que propone Fred David, pues
permite cuantificar los aspectos cualitativos analizados, lo cual permite tener una idea clara de la

posicién actual de la empresa en estudio.

I11.D.1.a. Anélisis de factores externos
Para el analisis externo se ha filtrado las oportunidades y amenazas en la matriz de factores externos

MFE, tomando en consideracién la siguiente escala valorativa:

e Amenaza importante = 1 (uno)
e Amenaza menor = 2 (dos)
e Oportunidad menor = 3 (tres)
e Oportunidad importante = 4 (cuatro)
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Tabla 1. Matriz de Anélisis de Factores Externos
MATRIZ DE FACTORES EXTERNOS
F Factores Externos Claves Peso o e~ Peso
(0,01a1l) asthcacion | oo gerado
OPORTUNIDADES
1 l\/_IeJora_ en los mf:ilcadores Economicos - 0,05 4 0.2
Financieros del pais.
9 Impulso_gubernamental a los procesos de 0,10 4 0.4
exportacion.
3 Prestlgl_o internacional de la floricultura 0,10 4 0.4
ecuatoriana.
Exportaciones floricolas andinas en el
4 |mercado estadounidense, ingresan sin 0,10 4 0,4
restriccion.
5 Qrt_emmleqto del sector floricultor en los 0,10 4 0.4
altimos afios.
5 Colpmblase ubica como lider en el mercado 0,10 4 0.4
floricultor.
7 | Tecnificacion de los procesos empresariales 0,10 4 0,4
AMENAZAS 0,65 2,6
1 | Competencia creciente. 0,05 2,00 0,10
9 Cambio de polltlcas_,arancelarlas en los 0,10 2.00 0,20
productos de exportacion
3 | Alza de los costos arancelarios 0,10 2,00 0,20
Politicas de relaciones laborales a favor del
4 |empleado, alza de salarios y beneficios 0,05 1,00 0,05
laborales.
5 | Marketing agresivo de la competencia. 0,05 1,00 0,05
TOTAL 1,00 3,2

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio

Impacto Empresarial
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El escenario de los factores externos de Mignone Flowers Inc es altamente favorable, de
alli que el analisis realizado ha permitido determinar que existen mayor cantidad de oportunidades
las cuales han sido valoradas como importantes, su valoracion es de 2,60 es decir de alto impacto,
esto se debe a que el gobierno actual se encuentra impulsando el desarrollo de la matriz productiva,
lo cual favorece las exportaciones.

Mientras que las amenazas si bien son importantes y no se las puede perder de vista su
ponderacion es de 0,60 es decir de menor importancia, por lo que las estrategias deben estar
direccionadas a aprovechar las oportunidades y minimizar las amenazas.

Obteniéndose una ponderacion general de 3,2 que quiere decir que los factores de impacto

son importantes, por lo que se debe establecer estrategias para mejorar la posicion de la empresa.

111.D.1.b. Andlisis de factores internos

Al igual que los factores externos los internos han sido valorados tomando en consideracion los
aspectos de mayor y menor incidencia empresarial, con relacion a cada una de las capacidades
organizacionales de la empresa Mignone Flowers Inc, para el efecto se han ponderado dichos

factores tomando en consideracion las siguiente escala valorativa:

e Debilidad importante = 1 (uno)
e Debilidad menor = 2 (dos)
e Fortaleza menor = 3 (tres)

e Fortaleza importante 4 (cuatro)



Tabla 2. Matriz de Analisis de Factores Internos

MATRIZ DE FACTORES INTERNOS

Factores Externos Claves

Peso

. e Peso
N (O,i)la Clasificacion Ponderado
FORTALEZAS )
Vision de crecimiento empresarial por
1 parte de los inversionistas. 0,05 4 0.2
Conocimiento del sector floricola, de
2 | marketing y comercializacion por parte| 0,05 4 0,2
de los inversionistas.
Alto conocimiento de la dinamica
3 |empresarial del sector floricola por parte| 0,05 4 0,2
de los inversionistas.
Liderazgo visionario por parte de los
4 | propietarios / administradores. 0,05 4 0,2
Predisposicion de parte de los
5 propietarios 'y admlnl_str_adore_s: por 0,10 4 0.4
aplicar sistemas de administracion por
procesos.
DEBILIDADES 0,30 1,2
Desconocimiento por parte de los
1 propietarios /_gdmlnlstrad(_)res sobre 0,10 9 0.2
procesos de gestion empresarial y control
interno.
Falta y/o ausencia de estandarizacion de
2 |los procesos administrativos. 0,15 1 0,15
Desorganizacion empresarial debido a la
3 |falta de un proceso de gestion por| 0,15 1 0,15
procesos.
Limitado Control Interno en las
4 | Operaciones de comercializacion Y 0.15 1 0.15
marketing de la empresa por la carencia
de procedimientos preestablecidos.
Escasa aplicaciébn de mecanismos de
5 |gestion por procesos en la empresa| 0,15 1 0,15
debido a su tamafio.
TOTAL 1,00 2,00

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio
Impacto Empresarial
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El analisis de factores internos es altamente preocupante, a pesar de que existe
predisposicion de los propietarios por potencializar su negocio, asi como su conocimiento en el
giro del negocio, las debilidades del mismo se encuentran en torno a la perdida de oportunidad de
crecimiento y proyeccion pues los niveles de organizacion empresarial son bajo con una
ponderacion individual de 0,80 puntos; esto se debe a que al ser una empresa pequefia, nacida de
lainiciativa de sus inversionistas por su conocimiento del negocio, existen desperdicios en recursos
por la falta de definicion de procesos lo cual genera desorganizacion empresarial e ineficiencia de
recursos. Por tanto, al tener una alta potencialidad en sus fortalezas determinada como se mencioné
por el conocimiento del giro del negocio y del &rea de comercializacién y ventas en una
ponderacion de 1,20 puntos.

La ponderacion total de los factores han determinado una ponderacion de 2,00 lo cual quiere
decir que es importante por lo que se recomienda aprovechar las fortalezas para convertir la
posicién de las debilidades mediante la implementacion de estrategias de aprovechabilidad (DO) y

de vulnerabilidad (DA).

I11.D.1.c. Factores claves de éxito

Los factores claves de éxito permiten evidenciar que existe un fuerte impulso a las exportaciones
por parte del Gobierno Actual lo cual es favorable para la empresas Mignone Flowers Inc, otro
aspectos importante es el escenario de las exportaciones floricolas en la Regién Andina que debido
al aprecio de las flores por pais compradores como Estados Unidos, es un producto que ingresa sin
restriccion. El avance tecnologico permite en la actualidad que las empresas fortalezcan sus
sistemas de gestion empresarial en diferentes areas siendo la operativa una de ellas a traves de la
implementacion de procesos sistematizados mediante la aplicacion de un software que responde a

la realidad de cada empresa.



Tabla 3. Matriz de Factores Claves de Exito
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FACTORES CLAVES

DE EXITO

FACTOR

MERCADO DONDE ESTE ES UN
FACTOR CLAVE DE EXITO

Impulso gubernamental a los procesos de
exportacion.

Sector exportacion

Exportaciones floricolas andinas en el mercado
estadounidense, ingresan sin restriccion.

Sector floricultura

Tecnificacion de los procesos empresariales

Sector tecnoldgico

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio

111.D.1.d. Anélisis FODA

La matriz de andlisis FODA, es una herramienta que se encuentra estructurada por un cuadro de

doble entrada con seis casilleros que permiten establecer la relacion de factores y generar

estrategias en cada uno de los cuadrantes, siendo estas:

e Estrategias FO = Ofensivas = Maxi — Maxi
(Maximizan las Fortalezas como Oportunidades)

e Estrategias FA = Defensivas = Maxi — Mini
(Maximizar las Fortalezas y minimizar las Amenazas)

e Estrategias DO = Aprovechabilidad = Mini — Maxi

(Minimizar las Debilidades y maximizar las

Oportunidades)

e Estrategias DA = Vulnerabilidad = Mini — Mini

(Minimizar las Debilidades y las Amenazas)

Tabla 4. Matriz FODA



Tabla 4. Matriz FODA
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FORTALEZAS: F

DEBILIDADES: D

Vision de crecimiento empresarial por parte de los
inversionistas.

D1

Desconocimiento por parte de
administradores sobre

los propietarios /|
procesos de gestion

F1 empresarial y control interno.
Conocimiento del sector floricola, de marketing y D2 Falta y/o ausencia de estandarizacion de los
F2 comercializacion por parte de los inversionistas. procesos administrativos.
Alto conocimiento de la dindmica empresarial del Desorganizacién empresarial debido a la falta de un
F3 sector floricola por parte de los inversionistas. D3] proceso de gestidon por procesos.
Limitado Control Interno en las operaciones de
Liderazgo visionario por parte de los propietarios / comercializacion y marketing de la empresa por la|
F4 administradores. D4|carencia de procedimientos preestablecidos.
Predisposicion de arte de los ropietarios . - . -
. »p P . p_ P Y Escasa aplicacion de mecanismos de gestion por
administradores por aplicar sistemas de - =
o . procesos en la empresa debido a su tamafio.
F5 administracién por procesos. D5

OPORTUNIDADES: O

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Mejora en los indicadores Econdémicos -
Financieros del pais.

o2

Impulso gubernamental a los procesos de
exportacion.

o3

Prestigio internacional de la floricultura

ecuatoriana.

o4

Exportaciones floricolas andinas en el
mercado estadounidense, ingresan sin
restriccion.

Implementar procedimientos que permitan
mejorar los niveles de servicios a los
clientes, aportando a la matriz productiva del
pais.(F1-F2--F3-F4/01-02-05)

o5

Crecimiento del sector floricultor en los
ultimos afos.

o6 Colombia se ubica como lider en el
mercado floricultor.
Tecnificacion de los procesos

o7

empresariales

Aprovechar los avances tecnolégicos en el
ambito empresarial para mejorar los niveles
de organizacién de la empresa. (F1, F3/07)

Establecer procedimientos en el area de ventas y

marketing para mejorar la atencion al cliente y

captar nuevos clientes. (D2,D3,D4/07)

AMENAZAS: A

ESTRATEGIAS EFA

ESTRATEGIAS DA

Competencia creciente.

A2

Cambio de politicas arancelarias en los
productos de exportacion

A3

Alza de los costos arancelarios

A4l

Politicas de relaciones laborales a favor
del empleado, alza de salarios y

A5

Marketing agresivo de la competencia.

Utilizar de mejor forma los sistemas
administrativos por procesos en el ambito
del marketing para poder llegar a los clientes
potenciales. (F2,,F5/A1,A5).

Establecer procedimientos en el area de ventas y

marketing para mejorar la atencién al cliente y

captar nuevos clientes. ( D2,D3,D4/A5)

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio

111.D.2. Formulacién de Estrategias

Las estrategias son el resultado del cruce de factores externos e internos en la matriz de analisis

FODA, de cuyo proceso

e Estrategias FO

se han determinado las siguientes:

— Ofensivas

Implementar procedimientos que permitan mejorar los niveles de servicios a los clientes, aportando

a la matriz productiva del pais. (F1-F2--F3-F4/01-02-05)
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Aprovechar los avances tecnoldgicos en el ambito empresarial para mejorar los niveles de
organizacion de la empresa. (F1, F3/0O7)

e Estrategias FA - Defensivas
Utilizar de mejor forma los sistemas administrativos por procesos en el &mbito del marketing para
poder llegar a los clientes potenciales. (F2,F5/A1,A5).

e Estrategias DO - Aprovechabilidad
Establecer procedimientos en el area de ventas y marketing para mejorar la atencion al cliente y
captar nuevos clientes. (D2,D3,D4/07)

e Estrategias DA - Vulnerabilidad
Establecer procedimientos en el &rea de ventas y marketing para mejorar la atencién al cliente y
captar nuevos clientes. (D2,D3,D4/A5)
111.D.3. Objetivo Estratégico
Las estrategias estan direccionadas a la formulacién de un solo objetivo estratégico que es
basicamente:
“Diseniar un sistema de administracion basado en el enfoque por procesos para el area de ventas
de la empresa Mignone Flowers Inc, mediante un aplicativo informatico que dinamice los

procedimientos con la finalidad de mejorar los niveles de organizacién y satisfaccion de los
clientes”



111.D.4. Plan de accion

Tabla 5. Plan de Accion Propuesto

Responsable: Jefe de Ventas

PLAN OPERATIVO

Areade Ventas
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Objetivo Estratégico:

Disefiar un sistema de administracion basado en el enfoque por procesos para el area de ventas de la empresa Mignone
Flowers Inc, mediante un aplicativo informatico que dinamice los procedimientos con la finalidad de mejorar los niveles

de organizacion y satisfaccion de los clientes

No. Actividades Responsables| Plazo — Recursos - Indicador Meta
Econdmicos | Humanos Materiales
1 Levantamiento de procesos Asesor 15 dias 500,00 |1 persona Mat. de oficina|Eficacia
2 Diagramacion de procesos Asesor 15 dias 1.200,00 |1 persona Mat. de oficina|Eficacia Procedimiento del &rea de
3 Identificacion de los cuellos de botella ~ |Asesor 15 dias 800,00 |1 persona Mat. de oficina|Eficacia ventas defiido en un 100%.
4 Disefio del plan de mejora Asesor 15 dias 1.200,00 |1 persona Mat. de oficina|Eficacia
5 Disefio y construccion de base de datos |Ing. Sistemas |21 dias 2.000,00 |3 personas  [Software Eficacia Disefio de software para
6 Pruebas de base de datos Ing. Sistemas |7 dfas 250000 |3 personas  |Software Eficacia _|implementacion del proceso de
7 Produccion de base de datos y sistema  |Ing. Sistemas |15 dias 1.64000 |[3personas  |Software Eficacia  |Ventas propuesto.
COSTO TOTAL DEL PLAN OPERATIVO 9.840,00

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio
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CAPITULO IV

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

IV.A. Levantamiento de proceso

El levantamiento de procesos en la Empresa Mignone Flowers Inc., permite crear un inventario
inicial de los procesos implicitos que posee la empresa, hay que recalcar que la empresa al ser de
pequefio tamafio y por su forma de constitucién carece de un manual de procedimiento, por tanto
se ha realizado el levantamiento de procesos siguiendo la siguiente secuencia:

a. Elaboracion de una ficha técnica para el levantamiento de proceso. (Ver Anexo 1)

b. Presentacion y aprobacion de la ficha técnica propuesta. (Ver Anexo 2)

c. Descripcion de los procesos actuales de Mignone Flowers Inc.

d. Diagramacion de los procesos actuales de Mignone Flowers Inc.

IV.A.1. Alcance del levantamiento de informacion

El levantamiento de informacion se ha realizado mediante la aplicacion de un formulario
predisefiado (Anexo 2) en el que se recaban datos esenciales de cada uno de los procesos y
subprocesos, con la finalidad de identificar la situacion actual y las falencias de los procedimientos.
El alcance del levantamiento de informacién se dio inicio mediante la aplicacion de un formato de
aprobacién de inicio de proceso y de formato para levantamiento que se aprecia a continuacion,
este documento fue aprobado por el Sr. Diego Cornejo Mignone Gerente Propietario de la empresa,
quien valido el contenido del documento tanto en términos de antecedentes en los que se explican
las razones de la presente asesoria y el objetivo de la misma que es “asegurar la inclusion de todos
los criterios necesarios para conocer los procesos actuales de la empresa y realizar una propuesta

de mejoramiento de los mismos”.
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Consolidandose el alcance del levantamiento de la informacidn que es implementar en la
empresa Mignone Flowers Inc., un sistema de gestion de procesos que seran digitalizados para una
mejor aplicabilidad en las actividades cotidianas que se vienen realizando hasta el momento, a
continuacion se puede observar la ficha de inicio de procedimiento con la aprobacion del Gerente:

Tabla 6. Ficha de Aprobacion de levantamiento de informacion

MIGNONE * EMPRESA MIGNONE FLOWERS Inc.
LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
DATOS DEL DOCUMENTO
Caodigo del Formato
Fecha de 02/03/2015 Responsable de
Desarrollo 5 Juan Sebastian Benavides
- Desarrollo

Fecha de Ultima 06/04/2015

El Sr. Juan Sebastian Benavides, estudiante de la Universidad del Pacifico, de
conformidad y autorizacidn del propietario de la empresa Mingnone Flowers Inc., ha
Antecedentes | creado el formato de LEVANTAMIENTO DE INFORMACION, con el objetivo de asegurar la
inclusidn de todos los criterios necesarios para conocer los procesos actuales de la

empresa, y realizar una propuesta de mejoramiento continuo de los mismos.

Implementar a nivel de todos los colaboradores de Mignone Flowers Inc, el formato pre
Alcance establecido, como requisito bdsico para iniciar la ejecucion de los requerimientos
relacionados a Administracion de Procesos.

HISTORIAL DEL DOCUMENTO

Version Comentarios / Cambios Fecha Estado
0.1 |Formato de levantamiento de informacion 02/03/2015 En desarrollo
0.2 |Formato aprobado 06/03/2015 Aprobado

APROBACION DEL DOCUMENTO

Version APROBADO
Vigente Nombre Cargo Fecha
V-0.1 Diego Cornejo Mignone Gerente General 06/04/2015

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio
IV.A.2. Descripcion de los procesos actuales

La empresa Mignone Flowers Inc., tiene como proceso clave la comercializacion y venta
de flores de exportacion a compradores de Estados Unidos de América y varios paises Europeos,
el servicio que presta Mignone tiene doble arista de accion: a. Cartera de proveedores del producto,

generada como un servicio para las plantaciones de flores de exportacion que carecen de area de



46
Benavides

comercializacion y ventas; y b. Cartera de compradores, quienes buscan flores de calidad,
garantizadas en el mercado internacional con firmas de las mejores plantaciones en Ecuador y
Colombia, el procedimiento que se ejecuta es continuo, secuencial el cual se lo describe a

continuacion:

Negociacion con los clientes:

El sub proceso de negociacion con los clientes es el primer paso en la operatividad del negocio,

el cual cumple la siguiente secuencia:

a. Proveedores: Firma de un contrato de servicios y confidencialidad con la finca, en la cual
Mignone Flowers Inc ofrece vender los productos de la finca a cambio de una comision,
para el efecto se crea una “base de datos con la descripcion del cliente y los productos que
ofrece”

Este paso permite generar una cartera de proveedores de los que dispone Mignone Flowers

Inc para realizar la basqueda de compradores de los productos que estos ofrecen.

& MIGNONE (ACt13/09/2005) - [Fincas] =8
[E7 Archivo Edicién Ventana Parametros Ventas Reportes _ &%
EFEXEBRAD C4r) IE0RE BOM2AEREEDSD

Codigo: |1 Grupo| _v| Secuencial: 2044 ()
Nombre: Verafiowers | Contacto:|Kari Angulo / Vicente Palacios Abrev.: [ VE
D\recc\on:m &
Telefono- 227 1801/3 Fax: 2271801 Padino: | =]
Pais:|Ecuador =l Ciudad: Diego. Comision Estado: [3 -]
E Mail:
Pedidos picente i com; kari com; sale: com;sale: _com;
Factura:|kari.angulo@veraflowersfarms.com;
Cobranzas ficente com,
v
A >
Producto Variedad Color -
JJ[ORNTHOGALUN | [ORNTHOGALUM -] ninguno Empaque :I
[GERBERAS  ~|[GERBERABURGUNI »| BURGUNDY Empaque
[GERBERAS  -|[GERBERAHOT PINK ~| HOT PINK Empaque
|GERBERAS  ~|[GERBERA LIGHT PIN «| LIGHT PINK Empaque
[GERBERAS  ~|[GERBERAORANGE +| ORANGE Empaque
[GERBERAS  -|[GERBERAPINK  +[PINK Empaque
|GERBERAS ~ ~|[GERBERARED  -|RED Empaque
[GERBERAS ~ +[[GERBERAWHITE  +| WHITE Empaque
|GERBERAS  -|[GERBERAYELLOW | YELLOW Empaque
[FLOWER ON 14 - | [ASIATIC LILIES | YELLOW Em
[SUNFLOWER | [Strawbery Blond | Yellow vith brown  empaque
,m ’W‘ Yellow (Green C&l Empague
[SUNFLOWER  ~ | [Sunbright | Yellow Empaque.
Rl .

Reaty
2138
18/02/2015

- fl il W) ESP
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Figura 5. Lista de proveedores (cliente fincas)

b. Compradores: Mignone Flowers Inc., cuenta con una base de datos de compradores de

flores de exportacion a nivel internacional, en caso de ser un cliente nuevo se realiza el

mismo procedimiento aperturando una cuenta que se ancla a la base de datos.

) M1 GNONE (Act.13/09/2005) - [Clientes] -9
|8 Archivo Edicion Ventana Parametros Ventas Reportes _[&]x
I &@X B #ED | 4 <> » SO BOMaExRr@Ep S0
Grupo:[GR. COMEXFLOR =1
Codigo:[1165 Comisién ]
Nombre: XPRESS BLUMS B|
B Por Grupo ¥
Direccion: PO BOX 8089 Colorado, Springs -
? 80993 L
Telefono: [719 2136235 Fax| Zip Code:80993 Cupo: [ 100 M
Pais: [USA -] Estado:/CO COLORADO ~| DiaPago: [0 Ml
Ciudad: [SPRINGS Vendedor-|Diego Comnejo Mignon: ~] Cuadrar:|No  ~] Dia Crédito: 0 Y F
Listale Mol P e e e e e TR T ‘; =
pl
enviar [asap@interactive.net.ec; m; as CC: [sale: com;
Facturas
Obsenacidn:|
Bitacora: |
Padrino: ~ 0%  Vendedoras.:| 000 % Vendedor: | 0.00 % Estatus [N =]

Finca ~ Agencia

[Megaroses Cia. Ltda-
|Verafiowers _~||FLOWER CARC ~ ]

Comentario

Ready

21:40
18/02/2015

~ fil .l ) ESP

Figura 6. Base de Compradores

Generacioén de Pedido

La generacion de pedido tiene dos momentos: a. la creacion de la cartera de productos

, y entrega del portafolio de productos a la consolidacion y b. la recepcion del pedido, descrito a

continuacion:

a. Generacioén de cartera de pedidos: Mignone Flowers Inc., genera una cartera de

productos que los proveedores o duefios de las plantaciones entregan, para el efecto la

recepcion de productos se hace diariamente; los vendedores reenvian a los compradores la

cartera de productos. Y en caso de que los clientes requieran algin producto realizan el

pedido realizan sus pedidos via correo electrénico o telefonicamente.
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(87 Archivo Edicién Ventana Parametros Ventas Reportes [-]=]
| SXBM&Ex <« NEORE B EREFEPS O
Cliente: [ | Pedido | =] Plantila: | -] B |
No Pedido: 68550 Fecha Emision: [18/02/2015 LMalMi J V S D
Cliente: ~| FechaVence: [10/04/2015 rcrrrrr
Total: 90,00  Vendedor Asignade: Disga Comejo Mignane H Tipo: [Pedide =
Cajas Full 050
Vendedor: [Diego Cornejo Mignane = Ingresado Total Pedido Fijo:
Obsenvacion: | Q
ﬂ Plantilla: v
Finca QyBox  Tipo Producto Variedad Grado S/B  Precio Empaque  Total Observacion  Estado Mod.  Agrupar
[ Veraflower ~ |1 [Half ~ ~|[GERBERAS ~[[GERBERAHOT »| [100 | [Sten ~| 0,800 p| 100 ¢ 90.00] Confirm - | [Origin | [OPEN M, -] @[ » |
| K ol

[Rready

E QP X3 I::I é ng ’iJ ) £ wa/zujv.::zgms

Figura 7. Cartera de productos de proveedores

Generacion de Pedidos: Una vez que los pedidos se encuentran ingresados Yy se realiza el
cierre del dia de ventas, al dia siguiente se “generan los pedidos del dia anterior”, éste
procedimiento sirve para consolidar la venta e ingresar las facturas definitivas que son

enviadas a la finca, quien es el encargado directo de despachar el producto.
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-] MIGNONE (Act.13/09/2005) - a
A arametros Ventas Reportes

rchiv Pararr
- SXBEHED ) IB02E BN HERFEISD

%]  Generacion de Pedidos [ 38 |

Desde [18/02/2015 El
Hasta: [18/0212015

Ready

P xg u é ’T;j@ = Wadh 13/302141‘7315

Figura 8. Generacion de pedidos

Facturacion:
La facturacion es un proceso inicia con la consolidaciéon del pedido, en que el encargado de
facturacion (persona administrativa asignada) realiza el siguiente procedimiento:

a. Ingreso de los datos de las facturas enviadas por la finca de acuerdo a los pedidos hechos
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x
[ Archive Edicion Ventana Parametros Ventas Reportes [=[=]%]
| ax gy rrNEnr BRI HEMBDEED M|

Inicio: [18/02/2015  Fin: [18/02/2015 [Estado  Cliente:] | _l

Gua: [ Factura| Finca: | ~ LJ
Pedido Cliente Finca Fecha Total Cajas  Factura Total  Cajas Vendedor  Guia Diferencias Creditos  Sec PO, Saldo  Total Pfijo

68550 XPRESSBLUMS Veraflowers 180272015 000 05/ 44769 90,00 05[Diego < I [ 000 2044 [ 90,00/ 0,00 Detalle| E-mail

90,00 0,50 90,00 0,50

g xE @ é rwa ir-J < e Ep 2B

18/02/2015

Figura 9. Generacion de facturas
Generacion del estado de cuenta: Luego del ingreso de todas las facturas al sistema, el

siguiente procedimiento es la generacion de estados de cuenta para envio al cliente para su

posterior cancelacion.

|87 Archivo Edicion Ventana Parametros Ventas Reportes [-]=]
P 8X EM&EY P IS0 EBIAHBRFEDPSE

Fecha Inicial:  101/01/2000 [ Cliente Cliente: [XPRESS BLUMS |
Fecha Final:  [18/02/2015 |~ Finca

Finca: | =
" Facturas L

Date: 18-Feb-15

Account Statement

Client: XPRESS BLUMS Balance Due 0,00

Total Balance 90,00

Farm Invoice PO. Date of Date of Amountof Credit Balance

Days of
number Invoice Payment Invoice delay
Veraflowers
123456789 18/02/2015  10/04/2015 90,00 0,00 90,00
90.00 90.00

2149
18/02/2015

a @ il 4y ESP

Figura 10. Generacion de estado de cuenta del cliente
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c. Pago de Facturas: cuando el cliente realice el pago de las facturas pendientes, este debe

aplicarse:

[-1=]

[W Archivo Edicién Ventana Parametros Ventas Reportes

B X BN & IBARE BEAEERFEP LD

Cliente | =] Pages | |
Ingreso: E1521139039 Fecha Pago-[18/02/2015  (+)Saldo Cliente: 000 |
Cliente: [XPRESS BLUMS ~| Banco: Citi INC Mignone Flowers Ih ~

90.00

(#)Valor:

Owires [ Detallade
(+)Wire Finca: 0,00 (+)Creditos: 0.00

(=)Saldo: 0,00 (-)Flete: [
Descripcion: | .
Finca: | | B Factura: | Filtrar

Finca Fecha Factura  Cajas  Total Saldo Pago Wire  Creditos F
1 Veraflowers 18/02/2015 123456789 05 90.00 90.00 /90.00 | 0.00[  0,00Mignone c
90,00 90,00 (90,00

Feady

= E o 3 a cdell a2

Figura 11. Pago de Facturas

Pago de comisiones:

Pago de comisiones a Mignone

a. Luego de receptado el pago se envia el dinero a la finca, deduciendo la comision de

Mignone Flowers Inc. (cruce de fincas)
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e MIGNONE (Act.13/09/2005) - [Cruce con fincas] -
[ Archivo Edicion Ventana Parametros Ventas Reportes E@E
F 4 NEARE BEOMINEDRFED LD

6 Proceso Realizado con Exito se genero |a factura: 1355

Figura 12. Pago de comisiones

Una vez realizado el cruce del pago, se ingresan todos los datos para el reporte que se

enviara a la finca.

ey =
(8 Archivo Edicion Ventana Parametros Ventas Reportes [HEE
| axX|gM ey IENRE BEOMaERFEMIS DT

Tl - | Lol - 2 e | N - N e O |2 ] -+

_4 fros peemen e
—I

[ 1| L] [Fruce vemariowers
I
—

~ fl il ) ESP

Figura 13. Cruce de pago de comisiones
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c. Generacion de reporte para el envio a la finca.

[E' Archivo Edicion Ventana Parametros Ventas Reportes E@E

B X BN & IBARE BEAEERFEP LD

 peme Desde: [18/02/2015 Hasta: [18/02/2015 i
€ Resumen Finca: [Veraflowers = J
MG 1555

Cruce Comisiones
Finca: Veraflowers

Fecha Cruce: 18/02/2015 Comision
Mignone
Cliente Factura Valor % Wire
XPRESS BLUMS 8%
18/02/2015 123456789 90.00 7.20 oM
90,00 7.20 0,00 CK Ot INC Mignane Fiower
saz01s
90,00 0,00
Total 90,00 7,20 Egreso  2015-2-
e 200 Gros
Total Factura 7.20
Retencion 0,00
Retencion Iva 0,00
[CRUCE VERAFLOWERS

Feady

== = = P | xE @ é WEJGJ < F all @) ESP 13:;;';";“15

Figura 14. Generacién de reporte para envio a la finca

Pago de Comision al vendedor:

a. Una vez que se haya pagado a la finca la diferencia de la factura descontando la comision
de Mignone Flowers Inc., se pagard la comision al vendedor realizando el cruce de

comisiones de vendedores.
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Figura 15. Pago de comisién al vendedor

b. Seleccidn de comisiones segun el vendedor para su correspondiente pago.

ivo Edicién Ventana Parametros Ventas Reportes [-1=]
ERT Y IR =]

Fecha Page Fecha Cruce Cruzar Padrino Valor

I I

~ fl il ) ESP

Figura 16. Seleccion de comisiones
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IV.A.3. Diagramacion de los procesos actuales
La diagramacion de los procesos actuales permitira medir los tiempos de ejecucion de cada una de
las actividades, asi como la identificacion de actividades pertinentes 0 que se encuentren
duplicadas, lo cual permitira desarrollar una propuesta de reingenieria de procesos para la empresa
Mignone Flowers Inc., para su area de comercializacion y ventas.
Para el efecto se ha diagramado los dos procesos involucrados en el estudio, siendo estos:

a. Procesos de comercializacion, y

b. Proceso de facturacion

Proceso de Comercializacion
El proceso de comercializacién de Mignone se encuentra consolidado por dos subprocesos, el de

negociacion con los clientes, generacion del pedido, mismos que se diagraman a continuacion:
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Subproceso de Negociacion con clientes:
Tabla 7. Ficha técnica 1: Negociacién con los clientes
M | G N o N E ¢ EMPRESA MIGNONE FLOWERS Inc.
k3 Flowers £ bouqQuets % 'ﬁ' FICHA TECN[CA 1
ETAPA 1
DATOS INFORMATIVOS
Macro Proceso Operativo Codigo PO-COM-001 Tiempo PAGINAS
Proceso Comercializacion Responsable Ge\:e:tte de dle haita
cras 09h30
Sub Proceso Negociacion con los clientes Fecha inicio Fecha final.
ETAPA 2
INICIO ACTIVIDAD [ pocumentos) | DECISION DATOS e

No. Actividades . - - ‘ . - Tiempo Responsable

1  |Busqueda de clientes / proveedores X X 8 horas Jefe de Ventas
2 |Descripcion del servicio de Mignone X 20 minutos Vendedores

3 Elaboracion del contrato X 30 minutos [ Jefe administrativo
4 Firma del contrato de confiablidad X 10 minutos Gerencia /cliente
5 Creacion de la base de datos del cliente y sus producto X 10 minutos Vendedores

6  |Entrega de una copia del contrato al cliente /proveedor X 10 minutos Vendedores

7 |Archivo del contrato X 10 minutos | Gerente de ventas

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS ADICIONALES

DO CUMENTACION ELABORADA POR EL ASESOR DEL PRO YECTO

Responsable Desarrollo

Gerente de Ventas

Area

Version del Formato

BElaborado por:

Juan Sebastian Benavides Riofrio

Cargo

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio
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Diagramacion Subproceso de Negociacion con clientes
MIGNONE FLOWERS Inc
Macro Proceso: OPERATIVO <
Tipo de Proceso: COMERCIALIZACION PAGINAS
Nombre del Sub Proceso: NEGOCIACION CON RESPONSABL 2 4
CLIENTES E
Flujo del Proceso Origen Destino
Vendedores Ventas
1. Busqueda de clientes
l Vendedores Ventas
2. Descripcion del servicio
de Mignone
v .
- Asistente de Ventas
ventas
3. Elaboracion del <
contrato
No ) .
Cliente Ventas Cliente
S Ventas Clientes
5. Creacion de la base de
datos
Ventas Ventas
I
6. Entrega del contrato al
cliente
— Ventas

\_(

7. Archivo de contrato

A 4

o
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Subprocesos de Generacion del pedido:
Tabla 8. Ficha técnica 2: Generacion del pedido
M | G N o N E > EMPRESA MIGNONE FLOWERS Inc.
E 3 Flowers £ bouqQuets % '”-“ FICHA TECN'CAZ
ETAPA 1
DATOS INFORMATIVOS
Macro Proceso Operativo Codigo PO-COM-002 Tiempo PAGINAS
Proceso Comercializacion Responsable Gereerr::aesde dse haita
v 02h35
Sub Proceso Generacion de pedidos Fecha inicio Fecha final.
ETAPA 2
P ALM.
DOCUMENTO(S)
CONECTOR | ACTIVIDAD DECISION DATOS INTERNO
No. Actividades . - - ‘ . - Tiempo Responsable
1 Generacién de cartera de productos X X 30 minutos Vendedores
2 Recepcion de productos X 15 minutos Vendedores
3 |Envio de cartera de productos a clientes X 20 minutos  [Asistente de ventas
4 Decision de compra X 30 minutos Gerencia /cliente
5  |Envio de pedido a las plantaciones X 20 minutos Vendedores
6  |Generacién del pedido del dia anterior X 20 minutos Vendedores
7 Consolidacion de la venta X 20 minutos | Gerencia de ventas
OBSERVACIONES Y COMENTARIOS ADICIONALES
DOCUMENTACION ELABORADA POR EL ASESOR DEL PRO YECTO
Responsable Desarrollo Gerente de Ventas Area Version del Formato
Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio Cargo

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio
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Diagramacion subproceso de Generacion de Pedidos
MIGNONE FLOWERS Inc
Macro Proceso: OPERATIVO A
Tipo de Proceso: COMERCIALIZACION PAGINAS
Nombre del Sub Proceso: NEGOCIACION CON RESPONSABL 2 4
CLIENTES E
Flujo del Proceso Origen Destino
l Vendedores Ventas
1. Generacion de la cartera D
de productos
, l Vendedores Ventas
[
2. Recepcion de productos
l Vendedores Ventas
3. Envio de cartera de
productos a clientes.
Cliente Ventas Cliente

Si

Ventas Plantacién
5. Envio del pedido a la
plantacion
v Ventas Ventas

I [
6. Generacion del pedido J

\—/ﬁ Ventas

7. Consolidacion de la venta

v




60
Benavides

Proceso de Facturaciéon

El proceso de facturacién de Mignone Flowers Inc., forma parte de las actividades claves de la
empresa, pues los ingresos de ésta empresa se consolidan con las comisiones del proceso de
comercializacion de flores de exportacion, es decir que la linea de negocios es de servicios de
vinculacion comercial entre proveedores (fincas exportadoras de flores) y compradores (clientes
extranjeros). El proceso de facturacién se encuentra estructurado por dos subprocesos: el de
cobranzas que se inicia en la consolidacion de ventas, y culmina con el pago a la finca luego de la
retencion de la comision de Mignone. El segundo subproceso consiste en el pago de comisiones a
Mignone y a sus vendedores, por lo que se realiza una seleccidén de comisiones segun el vendedor.
Estos subprocesos se encuentran estructurados en fichas técnicas y diagramas de flujo a

continuacion:
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Subproceso de Cobranzas:
Tabla 9. Ficha técnica 1: Subproceso de cobranza
M I G N ON E > EMPRESA MIGNONE FLOWERS Inc.
M.
¥ Flowers £ bouqQuets < ¥ FICHA TECNICA 1
ETAPA 1
DATOS INFORMATIVOS
Macro Proceso Operativo Codigo PO-FAC-001 Tiempo PAGINAS
. h
Proceso Facturacion Responsable Gerenze de dle a:ta
ventas 01h55
Sub Proceso Cobranzas Fechainicio Fechafinal.
ETAPA 2
INICIO ACTIVIDAD DOCUMENTO(S) DECISION DATOS ALM. INTERNO
No. Actividades . - - ’ . - Tiempo Responsable
1 Consolidacién de laventa X 20 minutos Gerencia de ventas
2 Ingreso de datos de las facturas enviadas de las fincas X 30 minutos Vendedores
3 Generacion de los estados de cuenta por cliente X 30 minutos Asistente de ventas
4 Recepcion del pago del cliente X 15 minutos Asistente de ventas
5 Envio del pago alafinca X 20 minutos Gerente General

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS ADICIONALES

DOCUMENTACION ELABORADA POR EL ASESOR DEL PROYECTO

Responsable Desarrollo

Gerente de Ventas

Area

Versién del Formato

Elaborado por:

Juan Sebastian Benavides Riofrio

Cargo

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio




62

Benavides
Diagramacion Subproceso de Cobranza
MIGNONE FLOWERS Inc
Macro Proceso: OPERATIVO <
Tipo de Proceso: FACTURACION PAGINAS
Nombre del Sub Proceso: COBRANZAS RESPONSABLE 2 4
Flujo del Proceso Origen Destino
1. Consolidacién de la Jefe de ventas Ventas
venta.
Vendedores Ventas
2. Ingreso de datos de
las facturas...
v .
~ Asistente de Ventas
3. Generacién de_ estados ventas
de cuenta del cliente.
A 4
[
[
4. Recepcion del pago del Asistente de Cliente Ventas
clienteg,. ventas
5. Entrega del pago a la Ventas Ventas

finca

o
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Subprocesos de pago de comisiones:
Tabla 10. Ficha técnica 2: Pago de comisiones
M | G N ON E ‘ 2> EMPRESA MIGNONE FLOWERS Inc.
¥* Flowers £ bouqQuets k2 * FICHA TECNICA 2
ETAPA 1
DATOS INFORMATIVOS
Macro Proceso Operativo Codigo PO-FAC-002 Tiempo PAGINAS
Proceso Comercializaciéon Responsable Geren:e de d: ha:ta
ventas 02h35
Sub Proceso Pago de comisiones Fechainicio Fechafinal.
ETAPA 2
CONECTOR ACTIVIDAD DOCUMENTO(S) DECISION DATOS ALM. INTERNO
No. Actividades . - - ‘ . - Tiempo Responsable
1 Recepcidn del pago del cliente X 15 minutos Asistente de ventas
2 Deduccién de la comision de laventa X 15 minutos Contador externo
3 Cruce de pago de comisiones de vendedores X 20 minutos Contador externo
4 Seleccidn de comisiones segun el vendedor X 30 minutos Jefe de Ventas
5 Pago de comisiones a vendedores X 10 minutos Contador externo

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS ADICIONALES

DOCUMENTACION ELABORADA POR EL ASESOR DEL PROYECTO

Responsable Desarrollo

Gerente de Ventas

Area

Versién del Formato

Elaborado por:

Juan Sebastian Benavides Riofrio

Cargo

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio
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Diagramacion subproceso de Pago de Comisiones
MIGNONE FLOWERS Inc
Macro Proceso: OPERATIVO P
Tipo de Proceso:  FACTURACION PAGINAS
Nombre del Sub Proceso: PAGO DE COMISIONES RESPONSABL 2 4
Flujo del Proceso E Origen Destino
1. Recepcion del pago del Asistente de Ventas Contabilidad
cliente. ventas
2. Deduccién de la Contador Contabilidad
comision de la venta. externo
v .
3. Cruce del pago de Contador Contabilidad
o externo
comisiones de vendedores
4, Seleccién de comisiones Jefe de ventas Contabilidad | Ventas
segun el vendedor
5. Pago de comisiones a los Contabilidad Contabilidad | Ventas
vendedores
\ 4
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CAPITULOV

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS MIGNONE
FLOWERS Inc.

V.A. Nombre de la propuesta

SISTEMA INFORMATICO PARA EL MANEJO DE PEDIDOS, VENTAS Y COMISIONES DE
FLORES DE EXPORTACION PARA MIGNONE FLOWERS, BASADO EN EL

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
V.B. Objetivo de la propuesta

Mejorar los procesos de manejo de pedidos, ventas y comisiones de flores de exportacion
para dinamizarlos mediante un sistema informatico que responda a la realidad de Mignone Flowers

Inc.
V.C. Inventario de Procesos

El inventario de procesos de la empresa Mignone Flowers Inc, se encuentra estructurado
por un listado de procesos. Segiin Amaru Antonio César manifiesta que el “proceso es la forma en
que sus integrantes interactian para realizar la actividad y poder trabajar con mas organizacion

(Amaru 332)

V.C.1. Alcance del inventario

El alcance del inventario de proceso esta asociado al levantamiento secuencial de las
actividades que se realizan dentro de la empresa con la finalidad de entregar un bien o servicio al
cliente final; para el efecto es importante la elaboracion de un inventario, siendo este un listado de

procesos que generan los productos y/o servicios que presta la empresa. En el caso de Mignone
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Flowers Inc se ofrece fundamentalmente servicios de vinculacion comercial entre productores de
flores y los compradores a nivel internacional, mismos que son el resultado de la ejecucion de los
procesos. En relacion a los steakholders internos recibiran subproductos que se requieren para la

generacion del servicio para el cliente externo.

V.C.2. Mapa de procesos de comercializacion y ventas
El mapa de procesos es la representacion grafica de todos los procesos que existen en la
empresa y su relacion, es a partir del mapa de procesos gque se construye el Inventario de Procesos.
Segin Marifio Hernando en su libro Gerencia de Procesos, menciona que “tener mapas de
procesos permite mostrar como fluye el trabajo a través de la organizacion, presentando con

simplicidad cuales son los principales procesos en que se trabaja”.

Para el levantamiento de procesos y elaboracion del mapa de procesos; en el caso de Mignone
Flowers Inc, se ha considerado la siguiente clasificacion:

a. Procesos Gobernantes o Estratégicos: son aquellos que “proporcionan directrices a los
demas procesos y son realizados por el directorio u organismo que haga sus veces y por la
alta gerencia para poder cumplir con los objetivos y las politicas institucionales...”, siendo
por tanto el Proceso de Direccionamiento Estratégico”

b. Procesos Operativos 0 Primarios: son conocidos como procesos claves o productivos,
estan ligados con la produccion del servicio, que en el caso de la empresa Mignone Flowers
Inc, son los procesos de comercializacion de flores. Estos constituyen la secuencia de valor
afiadido del servicio desde la comprension de las necesidades y expectativas del cliente
hasta la prestacion del servicio, siendo su objetivo en el presente caso la satisfaccion de los

clientes, este tipo de procesos son los que agregan valor. En el presente caso son
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c. Procesos de apoyo o de soporte: son aquellos que apoyan a los procesos gobernantes y
productivos, se encargan de proporcionar personal competente, equipos y herramientas; se
encargan de reducir los riesgos.

Una vez definidos cada uno de los tipos de procesos a continuacion se puede apreciar la cadena

de Valor Genérica de Porter, de la empresa Mignone Flowers Inc.
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Figura 17. Mapa de Procesos Mignone Flowers Inc.
Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio
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V.D. Plan de Mejora
Los sistemas informaticos incorporados en los procesos actuales hace que se dinamicen y se

optimice tiempo, pues los tiempos de respuesta hacia los clientes son practicamente inmediatos,

por tanto se presenta las mejoras en los procesos a continuacion:

V.D.1. Proceso de Comercializacion

El proceso de comercializacion se encuentra estructurado por dos subprocesos: el subproceso de
negociacion con clientes sean estos las plantaciones (gerentes/propietarios de las floricolas) y el
subproceso de generacion de pedidos, cada uno de ellos se han optimizados en tiempo y en

actividades agregadoras de valor.

V.D.1.a. Subproceso de Negociacion

El subproceso de negociacion propuesto se encuentra estructurado por 10 actividades de las cuales
dos iniciales (color verde) no se incluyen en la determinacién del tiempo del proceso, pues una vez
captado el cliente se inicia el proceso de negociacién como tal.

INPUT

1 2 5
Establecer las B
d usqueda de Vernfncacnon Negocnacnon Elaboracion
rutas de clientes del historial con finca. de contrato
vendedores. proveedores. del cliente. :
6 ! d Archlvo de 10
. Entrega de Generamon de Cierre de
Firma de una copia la cartera de contrato proceso de
contrato. del clientes. (nuevo negociacion
contrato... proveedor)

OuUT PUT

Figura 18. Secuencia de Operaciones Subproceso de Negociacion
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Tabla 11. Ficha técnica 1 Propuesta de Subproceso Negociacién con clientes / proveedores

(PLAN DE MEJORA)

69
des

MIGNONE *

¥ Flowers £ bouquets @ ¥

EMPRESA MIGNONE FLOWERS Inc.

FICHA TECNICA 1

ETAPA 1
DATOS INFORMATIVOS
Macro Proceso Operativo Codigo PO-COM-001 Tiempo PAGINAS
s ren h
Proceso Comercializacion Responsable GeV:mt:sde dle azta
02H50
Sub Proceso Negociacién con los clientes Fecha inicio Fecha final.
ETAPA 2
INICIO ACTIVIDAD | DOCUMENTO(S) [ TRANSPORTE DATOS ALM. INTERNO

No. Actividades - - | . - Tiempo Responsable

1 Establecer rutas de los vendedores (clientes exterior) X X 5 minutos Jefe de ventas
2 [Busqueda de clientes / proveedores X semanal Vendedores

3 |Verificacion de historial de pagos del cliente X 60 minutos Jefe de ventas
4 |Negociacion con finca (comisiones) X 60 minutos Gerente General
5  [Elaboracion del contrato (fincas) X 10 minutos Gerente General
6  [Firma del contrato de confidencialidad (finca) X 10 minutos Proveedor

7 Entrega de una copia del contrato al cliente /proveedor X 5 minutos Jefe de ventas
8 Generacion de cartera de clientes X 10 minutos Vendedores

9 |Archivo de contrato (nuevo proveedore) X 5 minutos  [Asistente de ventas

ierr I n iacion nt .
10 G Qe _p OC.?SOS de negociacion de venta y X 5 minutos Jefe de ventas
comercializacion de flores

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS ADICIONALES

DOCUMENTACION ELABORADA POR EL ASESOR DEL PRO YECTO

Responsable Desarrollo

Gerente de Ventas

Area

Version del Formato

Elaborado por:

Juan Sebastian Benavides Riofrio

Cargo

L] Actividades agregadoras de Valor
.~ Actividades previas al inicio del proceso

Tiempo optimizado en el subproceso 400 minutos (06h40)
Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio
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Diagramacion Subproceso de Negociacion con clientes (PLAN DE MEJORA)
MIGNONE FLOWERS Inc
Macro Proceso: OPERATIVO <
Tipo de Proceso:  COMERCIALIZACION PAGINAS
Nombre del Sub Proceso: NEGOCIACION CON RESPONSABLE 2 4
CLIENTES
Flujo del Proceso Origen Destino
Jefe de ventas Ventas
1. Establecer ruta de los
vendedores.
2. Busqueda de clientes / Vendedores Ventas
proveedores.
3. Verificacion del .
historial del cliente. Jefe de ventas Ventas
\ 4
4. Negociacion con la o )
5. Elaboracién del contrato
con proveedores. (finca) Gerente Administracién | Cliente
6. Firma del contrato de
confidencialidad. (finca) Proveedor Ventas Administracion
7. Entrega de una copia del »
contrato al cliente. Jefe de ventas Administracion | Ventas
8. Generacion de cartera de - Vendedores Ventas

clientes.
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L
l

9. Archivo del contrato - Asistente de Ventas
(cliente nuevo) ventas

|

10. Cierre de proceso de
negociacion y ventas.

Jefe de ventas Ventas

v

2
[ j Asistente de

ventas

V.D.1.b. Subproceso de Generacion de pedidos

El subproceso de generacion de pedidos propuesto se encuentra estructurado por 6 (seis)

actividades de las cuales 4 (cuatro) de ellas permiten incorporar el sistema informética lo cual

reduce el tiempo de accidn notoriamente, como se aprecia a continuacion:

INPUT
1 3 4
. 2 Ingreso del Envio del
dis Er?i\gicl)iggd de Recepcion de pedido al pedido a los
P roductos pedidos. sistema clientes.
P (on line) (on line)
> 6
Cierre de Inareso de
pedidos al final f greso
del dia. acturacion .
(on line) (On line)
OuUT PUT

Figura 19. Secuencia de Operaciones generacion de pedidos
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Tabla 12. Ficha técnica 2
Propuesta de Subproceso Generacion de pedidos
M | G N ON E > EMPRESA MIGNONE FLOWERS Inc.
EYS Flowers & bouqQuets i 2 - ) EICHA TECNICA 2
ETAPA 1
DATOS INFORMATIVOS
Macro Proceso Operativo Codigo PO-COM-002 Tiempo PAGINAS
Proceso Comercializacion Responsable Gerentte de d; haita
ventas 00h23
Sub Proceso Generacion de pedidos Fecha inicio Fecha final.
ETAPA 2
CONECTOR ACTIVIDAD | DOCUMENTO(S)| TRANSPORTE DATOS ALM. INTERNO

No. Actividades - . Tiempo Responsable

1 Envio de disponibiidad de productos a los compradores X X 5 minutos jefe de ventas

2 Recepcion de pedidos X 5 minutos Vendedores

8 Ingreso del pedido en el sistema (ON LINE) X 10 minutos Vendedores

4 Envio del pedido a los clientes (plantaciones / compradores) X 1 minuto Vendedores

5) Cierre de pedidos al final del dia (ON LINE) X 1 minutos | Asistente de ventas
6 Ingreso de facturacion (ON LINE) X 1 minutos Gerencia de ventas

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS ADICIONALES

DOCUMENTACION ELABORADA POR EL ASESOR DEL PROYECTO

Responsable Desarrollo

Gerente de Ventas

Area

Version del Formato

Elaborado por:

Juan Sebastian Benavides Riofrio

Cargo

E Actividades que integran el sistema informético
Tiempo optimizado en el subproceso 547 minutos (09h07)

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio
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Diagramacion subproceso Generacion de Pedidos (PLAN DE MEJORA)
MIGNONE FLOWERS Inc
Macro Proceso: OPERATIVO A
Tipo de Proceso:  COMERCIALIZACION PAGINAS
Nombre del Sub Proceso. GENERACION DE PEDIDOS | RESPONSABLE 2 4
Flujo del Proceso Origen Destino
2
1. Envio de disponibilidad |:> Jefe de ventas | Ventas Clientes
de productos. Vendedores
A 4
2. Recepcion de pedidos de Vendedores Clientes Ventas
compradores.
3. Ingreso del pedido en el
sistema. (ON LINE) Vendedores Ventas
4. Envio del pedido a las = Vendedores Ventas Proveedores
fincas.(ON LINE)
5. Cierre del pedido al final Asistente de Ventas
del dia. (ON LINE) ventas
6. Ingreso de facturacion en
el sistema. (ON LINE) Gerente de Ventas
Ventas

’

3




V.D.2. Proceso de Comercializacion
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El proceso de facturacion propuesto para Mignone Flowers Inc., se encuentra dinamizado con la

implementacion de procesos on line, mismos que permite se dinamicen de manera activa y se

reduzcan los tiempos de accion de los mismos. Generando una ventaja competitiva pues los

tiempos de accidn se reducen y se mejora la atencion al cliente. Por lo que se ha propuesto generar

un solo proceso de facturacion que integre los dos subprocesos de cobranzas y pago de comisiones

en una sola ficha técnica y un diagrama de flujo, como se aprecia a continuacion:

estados de
cuenta clientes
(ON LINE)

INPUT
1 2
Ingreso de Generacion
v de los estados
facturacion de cuenta
(ON L|NE) cliente
¢ 8
Generacion 7 Envio del
de reportes Elaboracion de 00 a la
de pago facturas. P f?nca

(ON LINE)

4 5
Recepcion de Cruce de
pago del comisiones
cliente. de finca.
(ON LINE) (ON LINE)
9 10
Crupg & Envio de
comisiones
de pago
vendedores. proveedores
OUT PUT

Figura 20. Secuencia de Operaciones proceso de facturacion (PLAN DE MEJORA)
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Proceso de Facturacion (PLAN DE MEJORA)
Tabla 13. Ficha técnica 1: Proceso de Facturacion (PLAN DE MEJORA)
M I G N o N E > EMPRESA MIGNONE FLOWERS Inc.
M.
¥* Flowers & bouqQuets = ¥ FICHA TECNICA 1
ETAPA 1
DATOS INFORMATIVOS
Macro Proceso Operativo Caodigo PO-FAC-001 Tiempo PAGINAS
Proceso Facturacion Responsable Gerente de dle ha;ta
ventas 01h43
Sub Proceso Cobranzas -Pago de comisiones Fechainicio Fecha final.
ETAPA 2
INICIO ACTIVIDAD DOCUMENTO(S) TRANSPORTE DATOS ALM. INTERNO
No. Actividades - - - # . - Tiempo Responsable
1 Ingreso de facturacion (ON LINE) X 1 minutos Gerencia de ventas
2 Generacion de los estados de cuenta por cliente X 20 minutos Asistente de ventas
3 Envio del estado de cuenta al cliente (ON LINE) X 5 minutos Asistente de ventas
4 Recepcion del pago del cliente (ON LINE) X 5 minutos Gerente
5 Cruce de comisiones finca (ON LINE) X 15 minutos Gerente
6 Generacion de reportes de pagos X 15 minutos Gerente
7 Elaboracién de facturas X 2 minutos Asistente de ventas
8 Envio del pago a la finca X 15 minutos Asistente de ventas
9 Cruce de comisiones de vendedores (ON LINE) X 20 minutos Contador externo
10 |Envio de pago a vendedores (transferencia) X 5 minutos Contador externo
OBSERVACIONES Y COMENTARIOS ADICIONALES
DOCUMENTACION ELABORADA POR EL ASESOR DEL PROYECTO
Responsable Desarrollo Gerente de Ventas Area Versién del Formato
Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio Cargo

D Actividades que integran el sistema informético
Tiempo optimizado en el subproceso 167 minutos (02h47)

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio
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Diagramacion Subproceso de Cobranza
MIGNONE FLOWERS Inc
Macro Proceso: OPERATIVO <
Tipo de Proceso:  FACTURACION PAGINAS
Nombre del Sub Proceso: Cobranzas — Pago de comision RESPONSABLE 2 2
Flujo del Proceso Origen Destino
3
1. Ingreso de facturacion Jefe de ventas Ventas
(ON LINE).
2. Generacion _ de estados | [0 Asistente de Ventas
de cuenta clientes.
ventas
3. Envio estado de cuenta a E> Asistente de Ventas Administracion
los clientes. (ON LINE). ventas
4. Recepcion del pago del o
cliente. (ON LINE). Gerente Administraci
l 6n
5. Cruce de comision de la
finca. (ON LINE). Gerente Administrati
l VO
6. Generacion de reportes Gerente Administrati | Ventas
de pagos (ON LINE). VO
7. Elaboracion de facturas. Asistente de Ventas
(ON LINE). ventas
A\ 4 .
i Asistente de Ventas
8. Envio de facturas. :> ventas
(ON LINE).
4
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4

l

9. Cruce de comision de
Vendedores. Contador
(ON LINE) externo

|

10. Envio de pago a vendedor

(transferencia) Contador
externo

V.E. Andlisis financiero
V.E.1. Estado de Resultados

El Estado de Resultados es uno de los estados financieros que permiten evidenciar la relacion
ingresos (ventas) y egresos (costos y gastos) de tal manera que al deducir las obligaciones de la
empresa con sus empleados y el Estado (impuesto a la renta), obteniéndose las utilidades para

dividendos para los accionistas, como se aprecia en la siguiente tabla:



Tabla 14. Estado de resultados

DIEGO CORNEJO "MIGNONE FLOWERS"

ESTADO DE RESULTADOS

ENERO 1 AL 31 DE DICIEMBRE 2014

TOTAL
INGRESOS 113.141,18
INGRESOS OPERACIONALES
Comision Servicios Exportacion 8.732,23
Comision Intermediacion Client 104.408,95
Total INGRESOS OPERACIONALES 113.141,18
Total INGRESOS 113.141,18
EGRESOS 96.423,99
COSTOS OPERACIONALES 55.895,50
CUOTAS Y COMISIONES
Total CUOTAS Y COMISIONES 32.162,22
COSTOS DE VIAJE
Total COSTOS DE VIAJE 8.724,95
COSTOS PERSONAL
Total COSTOS PERSONAL 15.008,33
GASTOS
TOTAL GASTOS OPERACIONALES 40.528,49
GASTOS ADMINISTRATIVOS
Total GASTOS ADMINISTRATIVOS 22.102,78
OTROS GASTOS
Depreciaciones 2.875,58
Gastos Personales 15.550,13
Total OTROS GASTOS 18.425,71
(=) UTILIDAD OPERATIVA 16.717,19
GASTOS FINANCIEROS
Gastos Bancarios 62,76
Total GASTOS FINANCIEROS 62,76
UTILIDAD ANTES DE PARTIC. E IMPUESTOS 16.654,43
- 15% PARTICIPACION DE TRABAJADORES 2498,16
= UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 14.156,27
- 22% IMPUESTO A LA RENTA 3114,38
= UTILIDAD NETA 11.041,89
- 10% RESERVA LEGAL 1104,189
= UTILIDAD PARA DIVIDENDOS 9.937,70

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio
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V.E.l.a. Estado de resultados proyectado

Para la proyeccion del estado de resultado se ha tomado en consideracion en el caso de los ingresos
el crecimiento del sector floricola en el pais que es de 11,21% anual y en el caso de los costos y
gastos; es decir los egresos, se considero la inflacion acumulada del afio 2014 que es del 3,67%,

como se aprecia a continuacion:
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Tabla 15. Estado de resultados proyectado
DIEGO CORNEJO "MIGNONE FLOWERS"
ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS
Comision Servicios Exportacion 8.732,23 9.711,11 10.799,73 12.010,38 13.356,74
Comision Intermediacion Client 104.408,95 116.113,19 129.129,48 143.604,90 159.703,01
Total INGRESOS 113.141,18 | 125.824,31 139.929,21 | 155.615,28 | 173.059,75
EGRESOS 96.423,99 | 99.962,75 103.631,38 | 107.434,66 | 111.377,51
CUOTAS Y COMISIONES 32.162,22 33.34257 34.566,25 35.834,83 37.149,97
COSTOS DE VIAJE 8.724,95 9.045,16 9.377,11 9.721,25 10.078,02
COSTOS PERSONAL 15.008,33 15.559,14 16.130,16 16.722,13 17.335,83
GASTOS
GASTOS ADMINISTRATIVOS 22.102,78 22.913,95 23.754,89 24.626,70 25.530,50
OTROS GASTOS 18.425,71 19.101,93 19.802,97 20.529,74 21.283,19
(=) UTILIDAD OPERATIVA 16.717,19 | 25.861,56 36.297,83 | 48.180,62 | 61.682,24
(-) Gastos financieros 62,76 62,76 62,76 62,76 62,76
UTILIDAD ANTES DE PARTIC. E IMPUESTOS | 16.654,43 | 25.798,80 36.235,07 | 48.117,86 | 61.619,48
- 15% PARTICIPACION DE TRABAJADORES 2.498,16 3.869,82 5.435,26 7.217,68 9.242,92
= UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 14.156,27 | 21.928,98 30.799,81 | 40.900,18 | 52.376,56
- 22% IMPUESTO A LA RENTA 3.114,38 4.824,37 6.775,96 8.998,04 11.522,84
= UTILIDAD NETA 11.041,89 | 17.104,60 24.023,85 | 31.902,14 | 40.853,72
- 10% RESERVA LEGAL 1.104,19 1.710,46 2.402,38 3.190,21 4.085,37
= UTILIDAD PARA DIVIDENDOS 9.937,70 | 15.394,14 21.621,46 | 28.711,93 | 36.768,34

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio




V.E.1.b. Flujo de efectivo proyectado para inversion
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El calculo del flujo de efectivo luego de la devolucién de las depreciaciones, valor residual y

capital de trabajo; permite identificar los flujos para evaluacion del proyecto, que en el presente

caso es sin financiamiento.

Tabla 16. Flujo de efectivo para evaluacion del proyecto

DIEGO CORNEJO "MIGNONE FLOWERS"

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO

ANO 1 ARNO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS
Comision Servicios Exportacion 8.732,23 9.711,11 10.799,73 12.010,38 13.356,74
Comision Intermediacion Client 104.408,95 116.113,19 129.129,48 143.604,90 159.703,01
Total INGRESOS 113.141,18 125.824,31 139.929,21 155.615,28 173.059,75
EGRESOS 112.941,57 116.480,33 120.148,96 123.952,24 127.895,09
CUOTAS Y COMISIONES 32.162,22 33.342,57 34.566,25 35.834,83 37.149,97
COSTOS DE VIAJE 8.724,95 9.045,16 9.377,11 9.721,25 10.078,02
COSTOS PERSONAL 15.008,33 15.559,14 16.130,16 16.722,13 17.335,83
GASTOS
GASTOS ADMINISTRATIVVOS 22.102,78 22.913,95 23.754,89 24.626,70 25.530,50
OTROS GASTOS 18.425,71 19.101,93 19.802,97 20.529,74 21.283,19
(-) DEPRECIACION 16.517,58 16.517,58 16.517,58 16.517,58 16.517,58
(=) UTILIDAD OPERATIVA 199,61 9.343,98 19.780,25 31.663,04 45.164,66
(-) Gastos financieros 62,76 62,76 62,76 62,76 62,76
UTILIDAD ANTES DE PARTIC. E IMPUESTOS 136,85 9.281,22 19.717,49 31.600,28 45.101,90
- 15% PARTICIPACION DE TRABAJADORES 20,53 1.392,18 2.957,62 4.740,04 6.765,29
= UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 116,32 7.889,03 16.759,86 26.860,24 38.336,62
- 22% IMPUESTO A LA RENTA 25,59 1.735,59 3.687,17 5.909,25 8.434,06
= UTILIDAD NETA 90,73 6.153,45 13.072,69 20.950,99 29.902,56
- 10% RESERVA LEGAL 9,07 615,34 1.307,27 2.095,10 2.990,26
= UTILIDAD PARA DIVIDENDOS 81,66 5.538,10 11.765,42 18.855,89 26.912,30
(+) DEPRECIACIONES (dato balance general) 16.517,58 16.517,58 16.517,58 16.517,58 16.517,58
(+) VALOR RESIDUAL (devolucion de la inversion) 9.840,00
(+) CAPITAL DE TRABAJO (dato balance general) 1.084,15
(-) INVERSION (9.840,00)
FLUJO DECAJA PARA EVALUACION (9.840,00) 16.599,24 22.055,68 28.283,00 35.373,47 54.354,03

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio
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V.E.2. Andlisis financiero para el proyecto

En éste acapite del proyecto se calculan indicadores financieros que permiten evidenciar si la
inversion para la propuesta es recuperable en el tiempo estimado de proyeccion de vida del
proyecto, por tanto se identificaran entre ellos el VAN valor actual neto, la TIR tasa interna de
rendimiento y la PIR periodo de recuperacion de la inversion.

Para la evaluacion financiera del proyecto se ha considerado como tasa de descuento el costo de
oportunidad de la inversion, misma como se menciond se realizard con recursos propios por lo que
se identifico que el costo de oportunidad real es del 8,50% (BCE), interés anual que el Sistema
Financiero Nacional se encuentra autorizado de pagar a montos entre $5.000 a $10.000 USD a
plazo fijo mas de 360 dias, que en el caso del proyecto la proyeccién de inversion es de cinco afios,

como se aprecia en el siguiente célculo:

CALCULO DEL COSTO DE OPORTUNIDAD

K= (%RP X TRP) + (%RA X TAR x (1- T) + TLR

RP 100%
TRP 8,50%
RA 0%
TAR 5,54%
T 37,00%
TLR 0,00%
(%RPXTRP) 8,50%
1-m -36,00%
(%RAXTAR) 0,00%
(WRAXTARX (1-T)

TLR 0,00%
K 8,50%
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V.E.2.a. Valor actual neto

Para el célculo el valor actual neto VAN, se toman los flujos para evaluacion del proyecto
que vienen desde el flujo de caja proyectado para evaluacion del proyecto y se trae a valores
actuales los valores futuros de inversion del proyecto, pudiéndose identificar si el proyecto es
factible o no.

En el presente estudio se identificé que el VAN valor actual neto es de $108.009,63

USD, rubro positivo, por lo que se determina que la inversién es factible por tanto recuperable.

Tabla 17. Célculo del VAN Valor actual neto

CALCULO DEL VAN
FLUJO DE FONDOS
n|F.F.N. 1/(1,0850)*n F.F.D.
0 -9.840,00 1 -9840,000
1 16.599,24 0,921658986 15298,83723
2 22.055,68 0,849455287 18735,31525
3 28.283,00 0,782908098 22142,99356
4 35.373,47 0,721574284 25524,58437
5 54.354,03 0,665045423 36147,90175
108009,63
VAN (+)

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio

V.E.2.b. Tasa Interna de Rendimiento

Para el calculo de la TIR, ha sido necesario hacer la busqueda de un VAN negativo que en
el caso del presente proyecto es del $ - 76,62%; lo que significa que la tasa interna de rendimiento
TIR del proyecto es del 296,79%, es decir 297%.

Esto financieramente significa que por cada unidad monetaria (USD) en el presente

proyecto se recupera en el tiempo de vida util del proyecto, se recupera 296,86 unidades



84

Benavides

monetarias, por tanto tiene un rendimiento es el 296,86%, lo cual significa que es factible la

inversion inicial.

Tabla 18. Calculo de la TIR Tasa Interna de Rendimiento

2.967954773

TIR =

2.967954773

296.7954773

CALCULO DE LATIR
FLUJO DE FONDOS
n|F.F.N. 1/(1,0850)™n F.F.D. 1/(2,97)n F.F.D.
0 -9.840,00 1 -9840,000 1 -9840
1| 16.599,24 0,921658986 15298,83723 0,334784064 5557,160494
2| 22.055,68 0,849455287 18735,31525 0,11208037 2472,008936
3| 28.283,00 0,782908098 22142,99356 0,037522722 1061,25532
4| 35.373,47 0,721574284 25524,58437 0,012562009 4443618245
5| 54.354,03 0,665045423 36147,90175 0,004205561 228,5891807
108009,63 (76,62)
VAN (+) VAN (-)
CALCULO DE LA TIR METODO DE INTERPOLACION
RELACION
TASA VAN RELACION
0.085 108009.63 -2.88295477
2.97 -76.62 -0.00204523
-2.885 108086.26 -2.885
INTERPOLACION
0.085 2.97
2.882954773 -0.00204523

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio
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V.E.2.c. Periodo de recuperacion de la inversion

El célculo del periodo de recuperacion de la inversion determina el tiempo en que el inversionista
puede recobrar la inversion inicial, que para el presente proyecto es de $9.840,00 USD. Pudiéndose
ver que el proyecto el primer afio de rendimiento recupera $ 15298,84 USD rubro superior a la
inversion, por tanto al establecer la relacion de la inversion en el primer afio se la recupera en un

tiempo estimado de 7 (siete) meses con 25 (veinte y cinco dias), por tanto es recomendable.

Tabla 19. Periodo de Recuperacion de la Inversion

PERIODO DE RECUPERACION DE LA INVERSION
CALCULO DEL TIEMPO DE RECUPERACION EN FLUJOS QUE NO SON
IGUALES

0 (9.840,00)

1 15298,84 5458,84

2 18.735,32 inve?gigicgrﬁ) e7r(r’jln:aies y
3 22.142,99 25 dias.

4 25.524,58

5 36.147,90

Elaborado por: Juan Sebastian Benavides Riofrio
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

VI1.A. Conclusiones

El trabajo de investigacion realizado permitié determinar que la empresa Mignone Flowers Inc, es
una empresa unipersonal dedicada a la vinculacion comercial entre las plantaciones de flores de
exportacion y los compradores (exterior), su linea de negocio es la intermediacidn de ventas de la
cual se genera una comision que hasta la actualidad ha venido generando una utilidad importante
para el accionista. Del diagnostico realizado a la empresa se pudo concluir que:

a. Elescenario de accion de Mignone Flowers Inc, es altamente favorable pues el crecimiento
del sector productivo de flores de exportacion supera el 11% anual, por lo que es una alta
oportunidad para expandir el negocio.

b. EIl gobierno actual se encuentra impulsando activamente por el sector floricultor, siendo
esta una oportunidad de crecimiento para Mignone.

c. El crecimiento de la cartera de clientes de Mignone viene generando dificultades de
organizacion y de pago a vendedores.

d. Mignone carece de un manual de procedimiento, los procedimientos actuales se vienen
realizando intuitivamente por lo que tienen muchas falencias y la pérdida de tiempo es muy
notorio.

e. Laempresa presenta limitaciones en los procedimientos, pues estos actualmente no estan

establecido de manera técnica ni difundidos entre sus colaboradores.
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Se identificd procedimientos lineales lo cual permite generar una propuesta de disefio de
procedimientos vinculados entre las actividades claves de Mignone Flowers Inc., por lo que
el area de comercializacion se liga al de facturacion con mucha versatilidad.

Se pudo ver que la rentabilidad que genera la linea de negocio de Mignone permite que se
cubra el valor de la propuesta sin afectar a su estabilidad financiera.

El estudio financiero de la propuesta permitio evidenciar que el VAN es positivo
($108.009,63) por lo que es factible la aplicabilidad de la propuesta.

En cuanto a la tasa interna de rendimiento de la inversion conocida como TIR en el presente
proyecto es altamente satisfactorio, pues su rendimiento es del 297%.

El anélisis financiero permitio determinar que el tiempo de recuperacion de la inversion se

estima en 7 meses y 25 dias.
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V1.B. Recomendaciones

Identificadas las falencias internas en cuanto a organizacion del sistema operativo en el area de
comercializacion y ventas de Mignone Flowers Inc., ha determinado la necesidad de realizar
un levantamiento de procesos actuales con la finalidad de mejorarlos, a través de una propuesta
de reingenieria anclada a la tecnologia que permita optimizar sus tiempos de respuesta, por lo
que se ha disefiado un sistema de comercializacién y ventas con un soporte informatico
especifico para la empresa, por lo que se recomienda:

a. Se implemente el sistema de procesos propuesto ligado al sistema informatico disefiado,
con la finalidad de disminuir los tiempos de respuesta en cada uno de los procedimientos
del manejo de ventas y comisiones de la empresa Mignone Flowers Inc.

b. Se realicen adendum a las fincas para la inclusion de nuevos clientes a los contratos de los
proveedores (fincas).

c. Se realice una capacitacion sobre el uso de la propuesta de procedimientos y del sistema
informatico, para que se cumplan los tiempos establecidos y se use el sistema de manera
correcta.

d. Se deberia elaborar una pagina web para que los clientes se encuentren informados sobre
la filosofia organizacional de Mignone Flowers Inc., asi como de las novedades en torno al

negocio.



89
Benavides

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
Alarcon Gonzalez, Juan Angel. Reingenieria de Procesos Empresariales: teoria y préctica de la
empresa a través de su estrategia, Sus procesos y sus valores corporativos. México:
Fundacion CONFEMATAL, 1998.

Davila, Zambrano Sandra. Cinco momentos estratégicos para hacer reingenieria de procesos. Ed.
Efecto Gréfico. Primera Edicion. Quito, 2001.

Diaz, Luis Fernando. Andlisis y planeamiento:. Primera Edicion. San José: EUNED, 2005.

Expoflor. Variedades: la estrategia exitosa de la floricultura ecuatoriana . 2014. 11 de febrero de
2015 <http://www.expoflores.com/>.

Fernandez, Mario A. El control fundamento de la gestidon por procesos V la calidad total. Msdrid:
ESIC Editorial , 2003.

FORMASELECT. Sistema de Gestién de Calidad. Madrid: SENA, 2004.

Harari, Radl; Korovkin, Tanya; Larrea, Carlos,. Efectos sociales de la globalizacion, petrdleo,
banano vy flores en el Ecuador. lera. edicion. Quito: Abya-yala, 2004.

Harrington, H J. Mejoramiento de los procesos de la empresa. Novena Edicion. Mexico D.F.:
Mc. Graw Hill, 2005.

IRAM, Instituto de Argentino de Normalizacion y Certificacion. Norma Internacional 1ISO
9001:2008. Normativa Internacional. Ginebra: Secretaria Central de la ISO en Ginebra,
2008.

Koontz, Harold & O Donell, Cyril. El ejecutivo de la empresa moderna. Cuarta Edicion. Mexico
D.F.: mc Graw hill, 2007.

Luna Osorio, Luis. Boletin No. 64 Banco Central del Ecuador. Quito - Ecuador: BCE, 2012.

Lyall, Agust. Los usos de la memoria: Poder y resistenci en Cayambe. lera edicion. Quito: Abya-
yala, 2010.

Pérez, Fernandez de Velasco José Antonio. Gestion por Procesos. Cuarta Edicion. Madrid: ESIC
EDITORIAL, 2010.

PRO, ECUADOR. Analisis Sectorial de Flores. lera. edicion. Quito: Instituto de Promocion de
Importaciones y Exportaciones, 2013.




90

Benavides
ANEXOS
Anexo 1. Ficha técnica de aprobacién de levantamiento de procesos
EMPRESA MIGNONE FLOWERS Inc.
LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
DATOS DEL DOCUMENTO
Caddigo del Formato
Fech Responsable de . .
iEeE 02/03/2015 P Juan Sebastian Benavides
Desarrollo Desarrollo
Fech Itim Fecha
echa de UItima | o6 /042015 | Fecha
Revision Institucionalizacion
El Sr. Juan Sebastian Benavides, estudiante de la Universidad del Pacifico, de conformidad
y autorizacién del propietario de la empresa Mignone Flowers Inc., ha creado el formato
Antecedentes | de LEVANTAMIENTO DE INFORMACION, con el objetivo de asegurar la inclusién de todos
los criterios necesarios para conocer los procesos actuales de la empresa, y realizar una
propuesta de mejoramiento continuo de los mismos.
Implementar a nivel de todos los colaboradores de Mignone Flowers Inc, el formato pre
Alcance establecido, como requisito basico para iniciar la ejecucion de los requerimientos
relacionados a Administracion de Procesos.
HISTORIAL DEL DOCUMENTO
Version Comentarios / Cambios Fecha Estado
0.1 Formato de levantamiento de informacion 02/03/2015 En desarrollo
0.2 |Formato aprobado 06/03/2015 Aprobado
APROBACION DEL DOCUMENTO
Versidn APROBADO
Vigente Nombre Cargo Fecha
V-0.1 Gerente General 06/04/2015
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EMPRESA MIGNONE FLOWERS Inc.

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS POR ACTIVIDADES

ETAPA1

Macro Proceso

Proceso Disparador Producto / Servicio Cliente Subproceso

Actividades

Observaciones

ETAPA 2

Macro Procesos Estratégicos

il
Planifi
cacion
estraté

1.1 2.1. 5.1. 7.1 8.1.
1.2. 2.2. 5.2. 7.2 8.2
1.3. 2.3. 5.3. 7.3. 8.3.
1.4. 2.4. 5.4. 7.4. 8.4.
Subproceso Proveedor Insumo Actividades Mecanismos Controles Responsables Observaciones
OBSERVACIONES Y COMENTARIOS ADICIONALES
DOCUMENTACION DE LA DIRECCION NACIONAL DE ADMINISTRADOR DE PROCESOS
FechaDesarrollo 02/03/2015 Responsable Desarrollo Juan Sebastian Benavides Versién del Formato

Fecha Ult. Revisién

06/04/2015

Cadigo del Formato 1

V-0.0




