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Resumen Ejecutivo

El Documento presentado a continuacion es el resultado de la evaluacion
y diagnadstico de la empresa GRANJA FLORES, utilizando para ello un proceso
de identificacion de las areas en las que poseen fortaleza y las posibles
deficiencias que afectan su competitividad y desempefio con el fin de que les

permita realizar acciones correctivas y con ello alcanzar sus metas propuestas.

La metodologia utilizada para la ejecucién de esta consultoria consistio
en un proceso de varias etapas: entrevistas, visitas a la empresa, observacion
directa, disefio de informe, validacién y aprobacién de informe, presentacion de
informe final, en las que interactuaron el equipo consultor, el empresario y sus

colaboradores directos.

En el proceso de Diagnéstico Integral realizado por el Equipo Consultor
se identificaron aspectos puntuales en 11 grandes areas de gestidbn con sus
correspondientes subdreas evaluadas, lo que permitié sefialar las principales
Areas de Oportunidad las cuales se describen ampliamente en la seccién de

Diagnéstico del Consultor.



Posteriormente, a partir de la informacion recopilada y analizada se

determinaron cuatro areas prioritarias a intervenir, de acuerdo con variables de

impacto y factibilidad, siendo estas:

Cuadro N1. Areas prioritarias a intervenir

Areas de Mejora Sub é&reas

Direccion Estratégica

Objetivos Estratégicos

Finanzas Tributaria y Normas Legales
Finanzas Registros Contables
Finanzas Analisis de Costos

Finanzas Administracion Financiera

Gestion de Calidad

Calidad de Producto

Produccion y Operaciones

Planificacion de la Produccion

Fuente: Elaboracién equipo Consultor



En reunién con el empresario y el equipo consultor se determinaron las
areas de oportunidad a intervenir estableciéndose las acciones clave de éxito a

implementar las cuales consisten en:

Desarrollar e implementar manual de procedimientos de atencion de
reclamos del cliente, donde se desarrollaran controles de gestién de calidad,

procedimiento de atencién al cliente e indicadores de satisfaccion.

Con la accion clave de éxito de Desarrollar e implementar manual de
procedimientos de atencion de reclamos del cliente, la empresa se beneficiara

en lo siguiente:

e Procedimientos dirigidos a la calidad del producto.
e Registros de revision de productos.
e Procedimientos de atencion de reclamos y servicios de post venta.

e Indicadores enfocados a la satisfaccion del cliente.

Disefio e implementacion de un plan estratégico, donde se desarrollara,
la creacion de mision, vision y valores, establecimiento de las lineas

estratégicas, formulacion de objetivos estratégicos y nivel de socializacion.

Con la accion clave de éxito de Disefio e implementacién de un plan

estratégico, la empresa se beneficiara en lo siguiente:

e Obijetivos estratégicos definidos.

e Planes de accion prioritarios para el cumplimiento de objetivos.



e Objetivos de corto y largo plazo con respecto a productos y mercados.

e Definicion de prioridades conforme a los objetivos establecidos.

Es asi como en un plazo de 2 meses se implementaron las acciones
claves, las cuales fueron elaboradas de manera conjunta con el empresario y
sus colaboradores mas cercanos.

Los resultados obtenidos de la implementacibn del manual de

procedimientos de atencion de reclamos del cliente fueron los siguientes:

e Contar con un flujo de procesos de produccion de huevos de gallina
actual.

e Contar con un flujo de procesos de produccion de huevos de gallinas
mejorado.

e Implementacion de formulario de Control de manadas en desarrollo.

e Implementacion de Programa de luz regresivo para aves en desarrollo.

e Implementacion de programa de alimentacion de periodos de crecimiento
o desarrollo de gallinas.

e Implementacion de programa de alimentacion de periodos de postura o
desarrollo de gallinas.

e Implementacion de programa de luz para aves en produccion de huevos.

e Implementacion de formulario de Control de manadas y produccion de

huevos.



Los resultados obtenidos de la implementacién en la elaboracion de un

plan Estratégico fueron los siguientes:

Definicion de la visidbn, mision, valores, analisis FODA, objetivos y

estrategias.

e Socializacion del marco estratégico con todos los empleados y
empresario de Granja Flores.

e Colocacion de rotulos con la vision, mision y valores de la empresa, en

las principales instalaciones de la empresa.

e Plan de seguimiento a las estrategias definidas para la empresa.

Como equipo consultor se agradece al empresario y colaboradores todo
el apoyo, interés y colaboracion que nos brindaron a lo largo de este tiempo
esperando con esta consultoria haber contribuido a la sostenibilidad y

competitividad de la organizacion.



| Parte. Diagndstico y Accidn clave de éxito

1.1 Informacion Béasica de la Empresa

SOLICITUD DE DIAGNOSTICO

Ref. Nombre Campo Contenido Campo

1 |Nombre Contacto Empresa Carlos Antonio Flores Vanegas

2 |Cargo Propietario

3 |Razén Social Empresa Carlos Antonio Flores Vanegas

4 |Matricula de Comercio

5 |Giro Empresa Produccién de huevos de gallina

7 |Sector Avicola

8 |N° Empleados Jefes 1

9 |[N° Empleados Administrativos 1

10 [N° Empleados Operarios 8

11 [N° Operarios Permanentes 5

12 [N° Operarios Temporales 3

13 |Direccion Caserio El Zarca Mil Cantén la Fuente
14 |Ciudad / Pais Tonacatepeque, San Salvador, El Salvador
15 |Teléfonos 6200-3291

16 |Fax

17 |E-mail maritza.fmartinez@gmail.com ; hecwill21@gmail.com
18 [Mes / Afio Fundacion Empresa 1998

19 [Namero de Productos 3

20 |Principal Producto / Servicio 1 Produccién y venta de huevos de gallina
21 |Principal Producto / Servicio 2 Venta de gallina de descarte

22 |Principal Producto / Servicio 3 Venta de gallinaza (sub-producto)
25 [Ventas Netas Totales Ultimo afio USD 109,200

26 |Ventas Netas Totales Penultimo afo USD 100,000

27 |Ventas Netas Totales Antepenultimo afiolUSD 95,000

28 |Exportacion Directa (SI/NO) No

29 |Exportacion Distribuidores (SI/NO) No

30 |Exportaciones Totales Ultimo afio No

31 |[Exportaciones Totales Penultimo afio  [No

32 |Exportaciones Totales Antepenultimo afiNo

33 |¢Ha utilizado instrumentos de fomento? |Si

34 (¢ Cuéles? Banco de Fomento Agropecuario




1.2 Diagnostico del Equipo Consultor

A continuacion, se presentan los aspectos relevantes encontrados en las
Areas de Gestion, especificamente en cada una de las subareas que las
integran, informacién obtenida por el Equipo Consultor en el proceso de

entrevistas més verificacion visual y visitas a la organizacion.

1.2.1 Direccion Estratégica

1.2.1.1 Mision — Vision:

El negocio de la empresa es produccién y comercializacion de huevos de
gallina para consumo, la contribucién principal de la empresa es producir y
proveer huevos frescos y de buena calidad a sus clientes, tiene una cobertura
geogréfica en los principales mercados de municipios al norte del gran San

Salvador.

Los valores importantes de la organizacion son honestidad,

responsabilidad y calidad del producto.

La empresa Granja Flores no cuenta con una Mision y Visidn por escrito
y no esta realizando ninguna accién que se relacione con alguno de estos

conceptos.



Las ventajas con la cual la empresa se diferencia en el mercado es la
calidad obtenida a través de hacer su propio concentrado que influye en la
coloracion de la yema haciendo mas atractivo el producto para sus clientes. El
negocio deberia ser conocido por proveer una buena calidad a un precio

competitivo.

El suefio de la empresa es crecer, mejorar la cobertura, mejorar la

infraestructura del negocio y mantener la calidad del huevo.

La empresa quisiera mantener de lo antiguo, que permanezca la calidad
de sus huevos representado en el color de la yema, la atencién personalizada

y la competitividad de precios siendo accesibles al consumidor.

1.2.1.2 Historia de la empresa
El padre del propietario aprendié el negocio trabajando en una granja

como empleado.

La granja fue fundada en 1981 por el padre del propietario, la cual fue fundada
por la necesidad familiar de generar ingresos para mantenerse
econdmicamente. La organizacién actualmente existe para ser rentable y poder

sostener a la familia.

La primera etapa de la granja la inici6 el padre de don Carlos Flores,

guien conocia el negocio, dado que habia trabajado en una de ellas, quien al



guedarse sin empleo se ve en la necesidad de iniciar su propia granja en el
municipio de Tonacatepeque, caserio Zarca Mil, posteriormente don Carlos
Flores, se independizé y abrié su propia granja en un terreno de su propiedad,
aledafio al de su padre. Inicialmente se proveia de concentrado mediante
créditos de sus proveedores, al darse cuenta de que los altos intereses no le
permitian saldar la deuda, opt6 por producir su propio concentrado para
alimentar las aves, y en solo tres meses quedd solvente. Actualmente funciona
con tres galpones de produccion de huevos y abastece principalmente el

mercado de Tonacatepeque y algunos mercados municipales de la zona.

El principal problema de Granja Flores ha sido el endeudamiento

financiero y la empresa actualmente se encuentra en una fase de desarrollo.

La familia tiene una influencia directa e importante en la empresa,

manteniendo la linea de mando el propietario.

El estado no tiene influencia alguna en la empresa, ni otras instituciones

relacionadas con el rubro.

1.2.1.3 Objetivos Estratégicos
La empresa no cuenta con objetivos estratégicos y metas definidas por

escrito, no se cuenta con objetivos de corto y largo plazo con respecto a



productos, mercados, politica de personal y no se cuenta con planes de accion

prioritarios para el cumplimiento de los objetivos.

1.2.2 Direcciony Liderazgo

1.2.2.1 Estilo directivo
Las decisiones de liderazgo las toma el empresario y participa en todas

las decisiones operativas, la familia solo realiza ventas.

Las jefaturas, representadas por esposa € hijas del empresario, toman
decisiones solo en su ausencia, todas las directrices de la gerencia son en forma

verbal y en funcion de las tareas de los colaboradores.

Para asignar la autoridad, el empresario se basa en la honestidad del
empleado, nadie ocupa el cargo de jefaturas, la familia formada por su esposa

y sus hijas asumen las posiciones de jefaturas en ausencia del propietario.

No se posee proceso formal y continuo de evaluacion del rendimiento de
los empleados y la antigiedad promedio del personal en la empresa es de 10

anos.



1.2.2.2 Autonomia

El empresario toma las decisiones de compras de concentrado, de
oportunidades de ventas, de crecimiento operativo, de consumo de alimentos
para las aves, de aplicacion de vacunas y en su ausencia, las jefaturas asumen

todas las decisiones.

1.2.2.3 Instrumentos de Gestion
No existen instrumentos de gestion por tanto el propietario es informado

en forma verbal sobre los resultados obtenidos.

1.2.3 Andélisis del Entorno.

1.2.3.1 Normativa e Institucionalidad.

La empresa es muy respetuosa de las normativas aplicables y vigentes
en El Salvador en el sector en que se desarrolla, y por ello busca cumplir con
algunas de las exigencias legales a las que es sujeta. Se tiene conocimiento de
las instituciones gubernamentales que apoyan a la empresa privada, asi como
los beneficios.

En la actualidad la empresa ha recibido apoyo de instituciones como
CENTROMYPE y Escuela Nacional de Agricultura, lo que le ha permitido
mantener su capacidad productiva, la sostenibilidad en la calidad de los

productos, reducir la fatiga de los operarios y mejorar sus condiciones.



1.2.3.2 Comprension del Sector.

La empresa se encuentra inmersa en el sector de la produccion avicola
con el subproducto de huevos, en un area geografica donde existen
competidores con la misma capacidad productiva, ademas de ello, un
competidor representativo es La Catalana, eso hace que el mercado sea muy
competitivo. Un diferenciador que puede mejorar la rentabilidad del producto es

el control y reduccion de costos y gastos.

1.2.3.3 Alianzas.
La empresa, hasta la fecha, no ha llevado a cabo ningun tipo de

alianza estratégica y por el momento no lo considera necesario.

1.2.4 Mercadeo y Ventas.

1.2.4.1 Relacion con Clientes.

Actualmente la empresa cuenta con un distribuidor y siete clientes
minoristas en el mercado municipal de Tonacatepeque vy la relacién con ellos,
el empresario manifiesta que es buena. Por la cantidad de clientes mencionada
No es necesario contar con una base de datos. Los clientes, no son leales a la
empresa, ya que, de haber oportunidad de comprar a otros productores por la

baja del precio, lo hacen.



1.2.4.2 Segmentaciéon, Mercado Meta y Posicionamiento.

El empresario manifiesta que por la cantidad de clientes que posee,
no considera necesario contar con un proceso de clasificacion de estos, por ello,
la segmentacidon no es necesaria, ni la aplica. La caracteristica principal de los
clientes, que identifica el empresario, es que pagan de contado.

Durante el proceso de entrevista, el empresario manifesté que no tiene
mercado meta, sin embargo, en posteriores reuniones, manifestd que su
objetivo es poder incrementar la produccion con la finalidad de efectuar mayores

ventas, ya que considera que puede llegar a mas clientes.

La empresa tiene conocimiento de primera mano lo que los clientes
piensan del producto recibido, siendo claro que los atributos que mas valoran

son la calidad del huevo, frescura, color de la yemay consistencia del cascarén.

1.2.4.3 Producto.

Como resultado de las diferentes reuniones posteriores a la entrevista
con el empresario, se determind que la empresa cuenta con tres etapas
importantes para llevar sus productos al mercado, en la primera se realiza el
desarrollo del ave, a efectos de producir huevos, que es la postura, desde la
semana veinte hasta la semana ochenta y seis, luego al final de la vida Uutil
productiva del ave, estas se comercializan como de descarte, siendo el tercer

producto, la gallinaza, la cual se utiliza como abono para mejorar la calidad del

8



pasto en la alimentacion del ganado, la cual se va recolectando durante todo el
proceso productivo del ave.

A pesar de lo anterior, en la empresa no existe un plan de mercadeo
como tal, que permita su coordinacién con la produccion, esto debido a que el
empresario lo ve innecesario, ya que lo producido en forma diaria, es vendido

de forma inmediata.

1.2.4.4 Precio.

Los principales costos que se logran identificar de forma directa para la
empresa y que a su vez tienen un peso muy significativo en la informacion
financiera son: costos de materias primas, salarios, mantenimientos de
galpones, agua y otros servicios basicos.

La tendencia de precios en el mercado es variable y aunque los
productos de la compafiia son de muy buena calidad siempre se busca fijar el
precio por debajo del de la competencia mas fuerte que es La Catalana,
empresa con mas de sesenta afios de operaciones en El Salvador, y que cuenta
con procesos establecidos tecnoldgicamente de recoleccion y clasificacion de

huevos entre otros referidos a procesos de produccion industrializados.

Actualmente se tienen determinados los principales competidores de la
empresa los cuales son: mayoristas como La Catalana, y productores de la zona

de igual tamafio.



A pesar de estar en un mercado altamente competitivo se considera que
los precios de Granja Flores son bastante accesibles respecto al segmento de
mercado ya que busca que el cliente se encuentre satisfecho con la calidad del

producto.

1.2.4.5 Gestion de Ventas.

La gestibn de ventas para la empresa es de gran importancia, el
propietario es quien coordina y dirige estas funciones; actualmente no se llevan
reportes de ventas, ni de visitas y tampoco de inventarios y por lo mismo no se
realizan analisis de ventas por segmento.

Como parte de la gestion de ventas la empresa atiende las quejas de los
clientes en su sede principal, si es el distribuidor quien hace el reclamo y en los
principales mercados de la zona, con sus clientes directos, para proceder al

cambio del producto.

1.2.4.6 Comunicaciones.
No existe politica de promocién de productos para atraer nuevos clientes
por medio de promociones. La empresa no cuenta con un plan comunicacional

como tal ni con un presupuesto comunicacional.

10



1.2.4.7 Distribucion.
El Unico canal de distribucidon que la empresa utiliza es local por medio

de distribuidores mayoristas, desde su sede principal.

1.2.4.8 Exportaciones.
Hasta el momento, la empresa no ha efectuado exportaciones de ninguin

tipo de sus productos, ni tampoco lo ha considerado en un futuro inmediato.

1.2.5 Producciony Operaciones.

1.2.5.1 Analisis de Proveedores.

Los criterios de seleccion de los proveedores se basan en la calidad de
los productos ofrecidos, antigiedad y facilidades de pago. Las compras son
gestionadas a corto plazo en funcion de las necesidades de produccion,
considerando las unidades a comercializar.

Actualmente la empresa cuenta con 6 principales proveedores, quienes
ofrecen facilidades de pagos y cuentan con un tiempo prudencial para aceptar

cualquier tipo de reclamo.

1.2.5.2 Manejo de Inventarios.

No existe en Granja Flores, el manejo de inventarios, por lo tanto, no hay
control de las existencias. Los materiales son recibidos en bodega, donde se
revisan que las cantidades detalladas en la factura sean las que se encuentra

fisicamente. Los materiales defectuosos son detectados durante el proceso de

11



produccion para estos casos se le notifica al proveedor quien ofrece garantia de
cambio de dicho producto.

Las adquisiciones de inventarios se hacen a medida de las necesidades
y no existe un manejo de stock minimo para el caso de materiales de uso diario
mientras que para el resto de los materiales se realiza en funcién del
requerimiento por lo cual es variable de acuerdo a su utilizacién, no se llevan
registros de materias primas y productos, mucho menos en forma electronica
en kardex en Excel.

Las decisiones de compra dependen de la demanda que se relaciona en
funcién de las existencias y los pedidos.

El almacenamiento de las materias primas no sigue ningun sistema de
entradas ni salidas en especifico, no es relevante para el tipo de producto que
se maneja, dichos productos son almacenados segun su tipo y son organizados
en estantes y otros se mantienen en su empaque. Granja Flores no realiza
inventarios periédicos donde pueda verificar las existencias fisicas contra la
documentacion a fin de llevar un control del inventario.

Actualmente por lo expresado, la empresa no tiene registros de pérdidas

por mal manejo de producto de inventario.

1.2.5.3 Planificacion de la Produccion.
Los prondsticos de la demanda y la planificacion de la produccion se

realizan en funcién de las ventas. La empresa no cuenta con un plan de
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produccion como tal, la produccién se planifica en referencia a la proyeccion de
ventas.

La planificaciéon de la produccién es totalmente flexible, si surge un
pedido importante la empresa cuenta con la capacidad para incluirlo en la
produccion que se ha planificado. Los recursos son distribuidos en funcién de
los consumos por produccién que se tienen estimados desde el proceso de
desarrollo de producto, ademas se cuenta con un estandar meta de unidades
producidas por la manada de aves, lo cual complementa el proceso de

distribucion de dichos recursos.

1.2.5.4 Distribucion de Planta.

La distribucién actual de la planta se considera 6ptima ya que se observa
la fluidez del proceso en el recorrido de los galpones, existen pequefias
variaciones de reordenamiento de concentrado durante la inspeccion de las
galeras, pero no requieren extensos periodos de tiempos. El flujo del proceso
continta recogiendo la produccion de huevos peridodicamente y aprovechando
el operario, para remover la gallinaza, la inspeccion de las aves en cuanto a
sanidad de estas. De hecho, al detectar aves enfermas, estas son retiradas de
la manada, de tal manera que, al alcanzar su recuperacion, son llevadas

nuevamente al galpon.
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1.2.5.5 Nivel Tecnologico.

La empresa no ha efectuado inversiones importantes a nivel tecnolégico,
sin embargo, considera que debe comprar una computadora portatil a efectos
de lograr la implementacion de controles de existencias, de produccion, de
rendimientos de concentrado, de aves en existencia y para ello tiene claro que

debe dar el paso hacia la aplicacién de lo indicado por el Equipo Consultor.

1.2.5.6 Mantencion de Maquinarias.
La empresa no necesita plan de mantenimiento para las maquinarias o

equipos por no contar con dichos bienes.

1.2.6 Gestion Ambiental.

1.2.6.1 Normativa Ambiental.

Para el sector de produccién de huevos, no existe regulacién ambiental,
por lo mismo, Granja Flores no cuenta ni considera necesario poseer politicas
ambientales, aunado a ello, en el proceso productivo no existen residuos
industriales, ya que el resultante final es la gallinaza como sobrante, la cual se
comercializa como abono que mejora los pastos en la alimentacion del ganado;

los cuales se almacenan en sacos, hasta su disposicion en la venta.
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1.2.6.2 Manejo de Residuos.
La empresa no cuenta con un sistema de manejo ni de tratamiento de

residuos por no considerarlo necesario.

1.2.6.3 Riesgo y Salud Ocupacional.

La empresa no cuenta con un responsable de seguridad y salud
ocupacional; esta funcién es realizada por el propietario. La empresa no cuenta
con un Programa de Prevencién de Riesgos, ni cuenta con el personal
capacitado para actuar ante una emergencia. La tasa de ocurrencia de

accidentes ha sido de una vez, cada cinco afos.

1.2.7 Estructura Organizacional.

1.2.7.1 Division del Trabajo.

La empresa esta conformada por el propietario, su esposa e hijas
guienes tienen a cargo la Gerencia General, y jefaturas, los cuales tienen las
funciones mas determinantes, en vista que ellos son responsables de la
operatividad de la empresa.

Cada proceso, tarea y actividad es revisada y controlada en forma
empirica, por ellos con el objetivo que se cumplan las metas trazadas, la mayor
parte de las directrices en el dia a dia de la empresa se ejecutan de manera

informal es decir por medio "verbal" considerando la cercania con los operarios
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y la afinidad lograda por la antigiedad del mismo, sin embargo, se esta
considerando cambiar la cultura organizacional para que los procesos mas

importantes puedan quedar establecidos de forma escrita.

1.2.7.2 Poder de Decision.

El poder de decision sobre las inversiones, procesos de trabajo,
programas y cantidades de produccién, es responsabilidad del propietario. La
participacion del personal en el proceso de toma de decisiones se hace a nivel

operativo donde por su experiencia pueden aportar algun tipo de ayuda.

1.2.8 Finanzas.

1.2.8.1 Tributaria y Normas Legales.

A la fecha la empresa no ha cumplido con los compromisos impositivos
conforme a la normativa y regulacién vigente en nuestro pais.

No existe planificacion tributaria, puesto que no se cuenta con un
contador el cual este equipo consultor sugiere que debe contratar en forma
externa.

Actualmente la empresa no ha valorado los impactos que podria
ocasionar la Ley contra el Lavado de Dinero y de Activos, y no se tiene un
control, ni capacitacién en su personal que tenga relacion con los procesos

directos que la ley exige, por tanto, no se ha iniciado formalmente y no se prevé
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gue en algun momento se pueda realizar para poder mitigar un riesgo fiscal a

futuro.

1.2.8.2 Registros Contables.

No existen registros contables. ElI Equipo Consultor, sugiere que la
contabilidad esté a cargo de un contador externo (tercerizado) con amplia
experiencia en temas contables, el cual prestaria su servicio operativo y de
consultoria a la empresa, recolectando informacién de las operaciones y
transacciones efectuadas, generando asi el proceso contable de la empresa.

Granja Flores, no posee los libros y registros de IVA acorde a lo
establecido en el Codigo Tributario y a la Ley del Impuesto a la Transferencia
de Bienes Muebles y a la Prestacion de Servicios, conocida como ley del IVA,
por lo mismo no cumple con las presentaciones de declaraciones fiscales
mensuales ni tampoco con las obligaciones formales y sustantivas en tiempo y
forma.

Actualmente no tiene un area financiera o contable, y reafirmamos como
Equipo Consultor que todas las actividades y procesos deben ser realizados
COMoO servicios externos representados por un contador.

Por lo anterior, no existe disponibilidad inmediata de la informacion

contable.

17



1.2.8.3 Analisis de costos.

La empresa no tiene claridad de la estructura de costos, actualmente no
se llevan registros, para los cuales deberia tomar como base los costos de
produccion, gastos de administracion y gastos de venta, por lo tanto, no se
costea la produccion mensual.

El registro de costos le permitiria a la empresa tomar decisiones en
cuanto a la fijacion de precios, establecer los costos por areas y fijar un costo a
cada producto; pero en la empresa no existe una persona que analice dichos
elementos, por lo anterior, el Equipo Consultor recomienda la implementacion
del registro de control de costos, el cual puede ser llevado por el contador

externo y gestionado, dar seguimiento y direccion por parte del propietario.

1.2.8.4 Administracién Financiera.

La empresa no realiza presupuestos de flujo de efectivo ni de
proyecciones de productos, el analisis de estos presupuestos le permitirian
tomar decisiones en cuanto a la asignacion de recursos o necesidades de
financiamiento, a fin de contar con los recursos necesarios para la operatividad

del negocio.
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1.2.9 Recursos Humanos.

1.2.9.1 Desempefio del Personal.

Dada la antiguedad del personal operativo, la empresa no realiza
contrataciones, y de ser necesario, hace busquedas de candidatos, por lo
general recomendados por los mismos empleados. Actualmente no se cuenta
con perfiles y descriptores de puestos que socialicen y establezcan por escrito
las actividades que cada puesto desempefia.

La empresa solo contrata personal con experiencia probada, por lo cual
la curva de aprendizaje es menor a la que requeriria de contratar personal con

escaso conocimiento y experiencia en el area.

1.2.9.2 Politica de Personal.

En la fase del proceso de reclutamiento e induccion de nuevo personal,
no existe un proceso formal de introduccion, se realiza por medio de una
pequefia entrevista donde se verifica la informacion presentada.

No se cuenta con un manual de entrenamiento, ni un plan de induccién
enfocado en dar una introduccion del trabajo al nuevo empleado, basicamente
su entrenamiento es la practica. Los criterios de selecciébn para nuevas
contrataciones, es por recomendacion de los empleados actuales o de personal
cercano y de confianza.

La planificacion del requerimiento del personal se da en funcién del

crecimiento de la empresa o por la desvinculacion voluntaria del personal.
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1.2.9.3 Incentivos y Beneficios de la persona.
No existe una politica de incentivos al personal, por o mismo, no
recompensa ningun trabajo, cumplimiento o rendimiento realizado por los

trabajadores; en contraposicion, tampoco se aplican sanciones al personal.

1.2.9.4 Climay Motivacion del personal.

No se realizan mediciones del grado de pertenencia de los trabajadores
con la empresa.

No se tiene registrado el grado de satisfaccion de los trabajadores con la
empresa, se considera que los trabajadores estan en la empresa por la

estabilidad laboral, porque tienen un sueldo fijo que se paga siempre.

1.2.10 Gestion de Informacion.

1.2.10.1 Informacion.

La empresa no busca informacion de ningun tipo de fuente, que pudiera
ser utilizada para tomar decisiones en cuanto a productos, promociones a
implementar o ver disponibilidad de mercado.

El mecanismo mas utilizado para el manejo de la informacion por la

empresa es la verificacion directa para confirmar datos, sobre todo los mas
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importantes; la informacion interna o externa mas importante donde surja alguna

duda es verificada de manera fisica.

1.2.10.2 Comunicacion.

La forma en que se traslada la comunicacion a cada colaborador es por
medio de transmision verbal, la comunicacion fluye mas horizontalmente que
verticalmente en la mayoria de las ocasiones y comprobandose que asi es mas
expedita y clara.

Cuando un personal es nuevo en el proceso de induccion, la
comunicacion se hace a través de los operadores de area, en funcién de la
posicion para la que se haya contratado.

No se cuenta con una dindmica de comunicacion de los objetivos

logrados por la empresa.

1.2.11 Gestion de Calidad.

1.2.11.1 Control de calidad.

La empresa no tiene definida una politica de calidad, a pesar de ello, se
esfuerza en mantener, la diferenciacién, con el color de la yema, la frescura del
producto y la dureza del cascardén, como elementos que le permitan mantener

la preferencia de sus clientes.
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1.2.11.2 Aseguramiento de la Calidad.

En Granja Flores, no existen normas de control de calidad, sin embargo,
los clientes prefieren el producto, por el color diferenciado de la yema, la
frescura de los huevos, esto dado que la produccion diaria es vendida de forma

inmediata y la dureza del cascardn, como elementos diferenciadores.

1.2.11.3 Calidad de Producto.

La validacion de que los huevos tengan una excelente calidad se limita a
la observacién, considerando que el personal es conocedor de sus funciones.

No se cuenta con un procedimiento estandar de atencién de reclamos
y/o servicios posventa establecido.

La empresa no cuenta con una politica de calidad, pero se esfuerza por
mantener la calidad de su producto, para ello, los criterios mas importantes son
la calidad y frescura del huevo.

El responsable del control de calidad es el empresario.

El porcentaje de productos rechazado es menos del 1% y ocurre cuando
se entrega el producto al cliente, por lo mismo, los productos rechazados no
tienen ningan impacto sobre la produccion.

La empresa no cuenta con procedimientos de rechazo ni registro de
estos.

La empresa se hace responsable de los rechazos del producto cuando

ocurren, debido a ello, no se ha perdido ningun cliente por esta causa.
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La empresa no cuenta con criterios definidos y documentados de

medicién de quejas y devoluciones de huevos.

1.3 Analisis de la Informacién: Areas de Oportunidad.

A continuacién, se presentan los resultados del analisis de la informacion

recopilada en el Diagndstico Integral en el cual se validé la informacién obtenida

por el equipo consultor en las entrevistas y visitas, para extraer los aspectos

prioritarios a intervenir segun se describen en la siguiente tabla:

Area - Sub area

Fundamentacion y Consecuencias al superar la

debilidad

Direccion Estratégica:

Objetivos Estratégicos

Fundamentacion:

No se cuenta con objetivos estratégicos definidos.

No se cuenta con objetivos de corto y largo plazo con
respecto a productos, mercados y politica de personal.
No se tiene planes de accion prioritarios para el

cumplimiento de objetivos.

Al no contar con objetivos estratégicos definidos no
permite establecer prioridades y pone en riesgo la

sostenibilidad del negocio.
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Beneficios al solventar area de oportunidad:

Obijetivos estratégicos definidos.

Planes de accidn prioritarios para el cumplimiento de
objetivos.

Objetivos de corto y largo plazo con respecto a
productos y mercados.

Definicion de prioridades conforme a los objetivos

establecidos.

Finanzas: Tributaria y

Normas Legales

Fundamentacion:

No se cuenta con registros legales de ningun tipo.

No se tiene un sistema de control sobre las

obligaciones tributarias.

No se cuenta con ningun tipo de proceso para cumplir
con las obligaciones requeridas por la ley Contra el

Lavado de Dinero y Activos.

Al no poseer un sistema de control de obligaciones

tributarias, la empresa corre el riesgo de ser
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sancionada por la Direccion General de Impuestos

Internos del Ministerio de Hacienda.

Beneficios al solventar area de oportunidad:

Registros legales actualizados.

Sistema de control sobre las obligaciones tributarias.
Procesos adecuados para cumplir con las
obligaciones tributarias.

Informacién atil para acceder a financiamiento

bancario.

Finanzas:

Contables

Registros

Fundamentacion:

No se cuenta con registros contables.
No existe un departamento de contabilidad y finanzas.
No se cuenta con flujo de caja en el manejo del capital

de trabajo.
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Al no tener registros contables la empresa desconoce
su situacion financiera y econémica afectando la toma

de decisiones.

Beneficios al solventar area de oportunidad:

Registros contables.
Flujo de caja en el manejo de capital de trabajo.
Informacién oportuna para la toma de decisiones.

Estados financieros actualizados.

Gestion de Calidad:

Calidad de Producto

Fundamentacion:

No se tiene procedimientos establecidos para la
revision del producto.

No se cuenta con registros de revision de productos.
No se cuenta con procedimientos de atencion de

reclamos y servicio postventa.

Al no contar con politicas y procedimientos de gestion

de calidad corre el riesgo de generar insatisfaccion a
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sus clientes, provocando una caida en el volumen de

ventas.

Beneficios al solventar area de oportunidad:

Procedimientos dirigidos a la calidad del producto.
Registros de revision de productos.

Procedimientos de atencion de reclamos y servicios
de post venta.

Indicadores enfocados a la satisfaccion del cliente.

Finanzas: Andlisis de

Costos

Fundamentacion:

No se cuenta con registros de costos.
No se tiene clara la estructura de costos.
No se cuenta con un control de costos que permita

realizar analisis de costo/beneficio.

Al no contar con un control de costos se desconoce la
rentabilidad del negocio corriendo el riesgo de tener

margenes reducidos o negativos.
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Beneficios al solventar area de oportunidad:

Registros de costos de la operacion.
Definicion de la estructura de costos.
Andlisis de costo/beneficio para toma de decisiones.

Conocimiento de los margenes de contribucion.

Finanzas:

Administracion

Financiera

Fundamentacion:

No se cuenta con ningun tipo de presupuestos.
No existen andlisis financieros del negocio que le
permitan tomar buenas decisiones.

No cuentan con indicadores financieros.

Al no contar con presupuestos, analisis financieros e
indicadores financieros se corre el riesgo de que la
empresa pierda competitividad y no aprovechar

adecuadamente sus recursos.

Beneficios al solventar area de oportunidad:
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Presupuestos financieros oportunos para la toma de
decisiones.

Capacidad para realizar analisis financieros.
Indicadores financieros (tiles que permitiran el
cumplimiento de objetivos.

Reduccion en el riesgo financiero.

Produccion

Operaciones:

Planificacion

Produccion

de

Fundamentacién: No se cuenta con prondsticos de

demanda de productos.

No se cuenta con metas de ventas.

No se cuenta con un plan de produccién.

Al no contar con un plan de produccion se desconoce
el potencial de ventas, disminuyendo la capacidad de

generar mayores ingresos.

Beneficios al solventar area de oportunidad:
Pronésticos de demanda de producto.
Planes de metas de ventas.

Plan de produccion.

Reduccion en el riesgo operativo.
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1.4 Recomendaciones: Acciones arealizar de manera inmediata

Accion clave de éxito a implementar

Desarrollar e implementar manual de procedimientos de atencion de

reclamos del cliente que incluya:
Controles de gestion de calidad
Procedimiento de atencién al cliente

Indicadores de satisfaccion

Otras intervenciones

Disefio e implementacion de un plan estratégico que incluya:

Creacion de mision, vision y valores

Establecer las lineas estratégicas

Formulacién de objetivos estratégicos

Nivel de socializacion




Il Parte: Accién clave de éxito: fundamentacion, beneficios e

implantacién.

2.1 Proceso seguido en la determinacién de la accion clave de éxito a
implantar.
A continuacion, se detalla el proceso seguido en la consultoria realizada

a Granja Flores.

2.1.1 Proceso de la consultoria
El proceso realizado para determinar las acciones claves de éxito fue a
través de la implementacién de la Consultoria Integral Colaborativa, que se

divide en 10 pasos, los cuales se muestran a continuacion:

1. Contacto
al
empresario

9 Evaluacion de
implementacion:

2 Presemtacion imi
¥y seguimiento resultados obtenidos

de equipo de
egresados de
maestria al 7 Presentacion al
SN empresario de accion
dave de éxito
fimalizada

cion final de
consultoria:
informe
final, accion
& Presentacion de dave y
fortalezas y dreas de resultados

diagnastico 6.Presentacion al
empresario de accion
dave de éxito

5. Elaboracion de
accion dave de
exito

oportunidad y
seleccdon de accion
dave de éxito a
implementar

Fuente: Elaboracion propia equipo consultor
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Contacto al Empresario: Actividad del proceso que permite establecer
una relacién directa con la o las personas que son propietarios de la empresa,
a los cuales se les hace una presentacion informal a través de teléfono o correo
electronico de los profesionales que les estaran apoyando durante el proceso.

Presentacion al Empresario: Etapa formal a través del cual los
profesionales realizan una reunion presencial con el empresario, en la cual se
detalla el proceso a seguir de la consultoria, una presentacion de los
profesionales, asi como la experiencia de los mismos y el cronograma de
tiempos en el cual se detallan los tiempos de la consultoria a ejecutarse.

Realizacion del Diagnostico: Una de las fases mas importantes del
proceso, la cual debe dar un panorama claro para realizar un analisis de las
oportunidades de mejora, determinar factores internos y externos que les
pueden afectar en la operacion, detectar fortalezas que les permite posicionarse
en el mercado. Al tener dicha informacion se puede hacer un analisis y sintesis
sobre la empresa para evaluar que les esta afectando en sus operaciones.

Presentacion Fortalezas, Seleccion Accidn Clave de éxito: Durante esta
fase, luego de realizar un diagnostico de fortalezas y areas de oportunidad, se
hace una presentacién al empresario que le permita evaluar ambos factores que
impactan a la empresa, de esta manera, tendra la oportunidad de elegir una
solucion que permita mejorar la operacion de la empresa a través de una Accion
clave de éxito, la cual sera seleccionada luego de ver y evaluar cual sera de

mayor beneficio de acuerdo a las areas de oportunidad mencionadas.
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Elaboracion de Accion clave de éxito: Es la fase de implementacion, en
la cual se desarrolla la herramienta que permitira al empresario obtener mejores
resultados, superando el area de oportunidad seleccionada. Es importante en
esta etapa mantener el enfoque, que la accidn esté enfocada de acuerdo con la
seleccién del empresario.

Avances Accion clave de éxito: A través de esta etapa, se puede
interactuar con el empresario para que conozca acerca de la implementacion
gue se esta desarrollando, retroalimentar en que estatus se encuentra, si es
necesario algun aporte o informacidbn que permite mejorar durante la
implementacion, ademas podra ir conociendo como sera el producto final de la
accion clave de éxito.

Presentacion de la Accion clave de éxito: Es también fase clave del
proceso, en este punto se hace una reunion formal con el empresario, en la cual
se le hard una presentacion del producto seleccionado como Accion clave de
éxito, la cual serd su herramienta de trabajo para medir las mejoras en la
operacion dentro de la empresa.

Implementacion y Seguimiento: Se procede a realizar la implementacion
de la accidn clave de éxito para la empresa, para que las personas involucradas
puedan hacer el uso de la herramienta, es importante asesorar y estar de la
mano con quienes interactian con la solucién, ya que puede ser necesario una

capacitacién, explicacion de funcionamiento, etc. Ademas, debe haber
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seguimiento de que opere como se espera y en caso de dudas aclarar durante
esta fase.

Evaluacion de Implementacion, resultados obtenidos: Luego del uso de
la herramienta seleccionada durante cierto periodo, es necesario evaluar su
funcionamiento y ademas obtener resultados, los cuales daran un parametro de
si se esta logrando la meta esperada. En esta fase se podra comparar un antes
y después de la operacion de la empresa y ver si ha sido exitosa.

Presentacion Final de consultoria: En esta etapa se presentara la
documentacion acerca del proceso realizado en la consultoria, donde se
mostraran los resultados obtenidos de la Accién clave de éxito, logros, mejoras
de la misma, ademas de presentar las diferentes etapas de como se llevd acabo
toda la implementacion final de la accién seleccionada por el empresario.

Con una herramienta de diagnéstico se evaluaron diferentes areas de la
empresa en donde se determinaron fortalezas y areas de oportunidad, las
cuales debian ser intervenidas para mejorarlas. Por ello, se realizaron visitas,

reuniones y entrevistas con el empresario.

Después de haber finalizado la sesién de visitas y entrevistas, se dio
paso a calificar los datos obtenidos. La metodologia que se siguid para la
calificacion de los aspectos obtenidos de cada area se muestra en los siguientes

cuadros:
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Ver cuadro N°2.

Cuadro N° 2. Metodologia de calificacion

Calificacion Categorias Resultado

No lo posee, no lo practica o no lo desarrolla / La respuesta dada

Deficiente
1 no responde lo consultado

Lo posee, lo practica o lo desarrolla pero de manera eventual,
2 Insuficiente |ademas de no estar formalizado / La respuesta es muy vaga
carece de precision y fundamentacion respecto a lo preguntado

Lo posee, lo practica o lo desarrolla a menudo, ademas de no
3 Suficiente  |estar formalizado / La respuesta responde lo preguntado pero
carece de evidencias

Lo posee, lo practica o lo desarrolla es ya parte de su gestion
4 Bueno solo que no esta formalizado / la respuesta responde lo
preguntado y hay evidencias de lo que se afirma

Lo posee, lo practica o lo desarrolla es ya parte de su gestion y
5 Excelente |esta formalizado / La respuesta no solo responde lo preguntado
sino también da mayores aportes

Fuente: Herramienta de diagndstico maestria UTEC

2.1.2 Presentacion al empresario de las fortalezas, éareas de
oportunidad, y determinacion de la accién clave de éxito.

En la presentacion realizada al empresario, se plantearon las fortalezas,
areas de oportunidad y consecuencias positivas al superar dichas areas,
sefialadas en la herramienta de diagnéstico.

Durante la presentacion se seleccionaron las acciones clave de éxito a
implementar, determinando el area y subarea, para este caso se seleccionaron
dos: “Gestion de la calidad/Calidad de producto” vy “Direccion
estratégica/Objetivos estratégicos”. La solucion que se plante6 es: Desarrollar
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e implementar manual de procedimientos de atencion de reclamos del cliente y

Disefio e implementacion de un plan estratégico.

Ficha para decisién de empresario

¢ pus Pt arcA
FI A L RN ¥ ¢

'y _q,--'
RRETR R ey 9% o
SubArea: (F LW EY § Uity 5% |

|

i

g v

4

Colocar firma de empresario

-~

=C . Gg\'t\ (cmb\

llustracion 1 Fuente: Elaboracidn propia equipo consultor
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2.2 Beneficios de la accién clave de éxito a implantar.
Algunos de los beneficios de las dos acciones claves a implementar se

enumeran a continuacion.

2.2.1 Beneficios de la accién clave de éxito 1

Gestion de la Calidad — Calidad del Producto.
Desarrollar e Implementar Manual de Procedimientos de Atencion de
reclamos del Cliente: Implementaciéon de Controles de gestién de calidad /

Procedimiento de atencion al cliente / Indicadores de satisfaccion.

Con frecuencia, existe cuestionamiento sobre como podra beneficiar una
accién en una empresa y sobre todo cuando tiene el nombre de una accion
clave de éxito. Para el caso de Granja Flores, tendra un impacto que le permita
contar con una herramienta de gestién de la calidad del producto y control
dentro de la empresa. Para ello se profundizé en como se vera beneficiada la

granja a través de la accion clave de éxito.

Entre los beneficios de la implementacion de esta accion clave de éxito,
se tiene la mejora de la calidad de huevos de la granja, el control y registro de
la produccion de huevos, establecimiento de procedimientos de atencion de
reclamos de post venta, para la adecuada recepcion y atencion de reclamos

expuestos por los clientes de Granja Flores.
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La empresa podra mejorar la satisfaccion del cliente y sus relaciones
comerciales, fortalecer la eficiencia en la elaboracién del producto, reducir sus
costos de produccion y consumir la cantidad correcta de materiales para la

alimentacion de las aves conforme al crecimiento y desarrollo de la manada.

L g.beUV

1semana 3semanas 6semanas 12 semanas 18 semanas 24 semanas 30 semanas

lustracion 2 Fuente: Guia de manejo Hy-Line Brown

A continuacion, se presenta el informe de control de alimentacion
semanal de las aves en produccion donde se obtienen ahorros de $1,962.00,
equivalentes a 89 quintales de concentrado, pasando de 4,690 a 4,601 quintales
Consumidos desde la semana 21 hasta la semana 87 del proceso de

produccion.
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sEM SALDO CI-;DR:A'\:I_(E)SS GRAMOS IDEAL  GRAMOS i?:‘:fg: DIFERENCIA AHORROS
AVES ———— SEMANAL REALES REAL EN GRAMOS
21 4,000 101.0 2,828,000 113.5 3,178,000 350,000 | $ 169.60
22 4,000 105.0 2,940,000 113.5 3,178,000 238,000 | $ 115.33
23 3,998 109.0 3,050,474 113.5 3,178,000 127,526 | $ 61.80
24 3,997 111.0 3,105,669 113.5 3,178,000 72,331 | S 35.05
25 3,996 112.0 3,132,864 113.5 3,178,000 45,136 | $ 21.87
26 3,995 113.0 3,160,045 113.5 3,178,000 17,955 | $ 8.70
27 3,994 113.0 3,159,254 113.5 3,178,000 18,746 | $ o.08
28 3,993 113.0 3,158,463 113.5 3,178,000 19,537 | $ 9.47
29 3,992 113.0 3,157,672 113.5 3,178,000 20,328 | $ 9.85
30 3,991 113.0 3,156,881 113.5 3,178,000 21,119 | $ 10.23
31 3,990 114.0 3,184,020 113.5 3,178,000 (6,020)[ s (2.92)
32 3,989 114.0 3,183,222 113.5 3,178,000 (5,222) s (2.53)
33 3,988 114.0 3,182,424 113.5 3,178,000 (4,424) s (2.14)
34 3,987 114.0 3,181,626 113.5 3,178,000 (3,626)[ s (1.76)
35 3,986 114.0 3,180,828 113.5 3,178,000 (2,828)[ s (1.37)
36 3,985 114.0 3,180,030 113.5 3,178,000 (2,030)[ s (0.98)
37 3,984 114.0 3,179,232 113.5 3,178,000 (1,232)[ s (0.60)
38 3,983 114.0 3,178,434 113.5 3,178,000 (439)[ s (0.21)
39 3,982 114.0 3,177,636 113.5 3,178,000 364 | S 0.18
40 3,981 114.0 3,176,838 113.5 3,178,000 1,162 | $ 0.56
41 3,980 114.0 3,176,040 113.5 3,178,000 1,960 | $ 0.95
42 3,979 114.0 3,175,242 113.5 3,178,000 2,758 | s 1.34
43 3,978 114.0 3,174,444 113.5 3,178,000 3,556 | $ 1.72
a4 3,977 114.0 3,173,646 113.5 3,178,000 4,354 | $ 2.11
45 3,976 113.0 3,145,016 113.5 3,178,000 32,984 | s 15.08
46 3,975 113.0 3,144,225 113.5 3,178,000 33,775 | S 16.37
47 3,974 113.0 3,143,434 113.5 3,178,000 34,566 | S 16.75
48 3,973 113.0 3,142,643 113.5 3,178,000 35,357 | S 17.13
49 3,972 113.0 3,141,852 113.5 3,178,000 36,148 | S 17.52
50 3,971 113.0 3,141,061 113.5 3,178,000 36,939 | S 17.90
51 3,970 112.0 3,112,480 113.5 3,178,000 65,520 | S 31.75
52 3,969 112.0 3,111,696 113.5 3,178,000 66,304 | S 32.13
53 3,968 112.0 3,110,912 113.5 3,178,000 67,088 | S 32.51
54 3,967 112.0 3,110,128 113.5 3,178,000 67,872 | S 32.89
55 3,966 112.0 3,109,344 113.5 3,178,000 68,656 | S 33.27
56 3,965 112.0 3,108,560 113.5 3,178,000 69,440 | s 33.65
57 3,964 112.0 3,107,776 113.5 3,178,000 70,224 | $ 34.03
58 3,963 112.0 3,106,992 113.5 3,178,000 71,008 | s 34.41
59 3,962 112.0 3,106,208 113.5 3,178,000 71,792 | s 34.79
60 3,961 112.0 3,105,424 113.5 3,178,000 72,576 | S 35.17
61 3,960 112.0 3,104,640 113.5 3,178,000 73,360 | S 35.55
62, 3,959 112.0 3,103,856 113.5 3,178,000 74,144 | S 35.93
63 3,958 112.0 3,103,072 113.5 3,178,000 74,928 | s 36.31
64 3,957 112.0 3,102,288 113.5 3,178,000 75,712 | $ 36.69
65 3,956 112.0 3,101,504 113.5 3,178,000 76,496 | S 37.07
66 3,955 112.0 3,100,720 113.5 3,178,000 77,280 | S 37.45
67 3,954 112.0 3,099,936 113.5 3,178,000 78,064 | S 37.83
68 3,953 112.0 3,099,152 113.5 3,178,000 78,848 | S 38.21
69 3,952 112.0 3,098,368 113.5 3,178,000 79,632 | S 38.59
70 3,951 112.0 3,097,584 113.5 3,178,000 80,416 | S 38.97
71 3,950 112.0 3,096,800 113.5 3,178,000 81,200 | $ 39.35
72 3,949 112.0 3,096,016 113.5 3,178,000 81,984 | S 39.73
73 3,948 112.0 3,095,232 113.5 3,178,000 82,768 | S 40.11
74 3,947 112.0 3,094,448 113.5 3,178,000 83,552 | S 40.49
75 3,946 112.0 3,093,664 113.5 3,178,000 84,336 | S 40.87
76 3,945 112.0 3,092,880 113.5 3,178,000 85,120 | S 41.25
77 3,944 112.0 3,092,096 113.5 3,178,000 85,904 | s 41.63
78 3,943 112.0 3,091,312 113.5 3,178,000 86,688 | S 42.01
79 3,942 112.0 3,090,528 113.5 3,178,000 87,472 | S 42.39
80 3,941 112.0 3,089,744 113.5 3,178,000 88,256 | S 42.77
81 3,940 112.0 3,088,960 113.5 3,178,000 89,040 | s 43.15
82 3,939 112.0 3,088,176 113.5 3,178,000 89,824 | S 43.53
83 3,938 112.0 3,087,392 113.5 3,178,000 20,608 | s 43.91
84 3,937 112.0 3,086,608 113.5 3,178,000 91,392 | s 44.29
85 3,936 112.0 3,085,824 113.5 3,178,000 92,176 | S 44.67
86 3,935 112.0 3,085,040 113.5 3,178,000 92,960 | S 45.05
87 3,933 113.0 3,111,003 114.5 3,178,000 66,997 | S 32.47
Total S 1,961.79

lustracion 3

Fuente:

Elaboracién propia equipo consultor
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Consecuentemente con lo mencionado anteriormente, la empresa se

beneficiara con:

= Elincremento de rentabilidad del negocio mediante el aumento de las ventas
y, la disminucién de pérdidas por situaciones como reprocesos, desperdicios
de materias primas, errores operativos y otros similares.

= Aumento de ingresos mediante el incremento de la cartera de clientes y de

la fidelizacion de los clientes actuales.

2.2.2 Beneficios de la accién clave de éxito 2

Direccion Estratégica - Objetivos Estratégicos:

Disefio e Implementacion de Plan Estratégico: que incluye la creaciéon de
mision, vision y valores, establecer las lineas estratégicas, formulacion de

objetivos estratégicos y nivel de socializacion.

Entre los beneficios a lograr con esta implementacion se tienen, la
alineacion estratégica compuesta por la mision, vision y valores, la definicion de
objetivos estratégicos de la empresa, el establecimiento de los planes de accion

prioritarios para el cumplimiento de esos objetivos.

La definicién de objetivos de corto y largo plazo con respecto a productos

y mercados y delimitar prioridades conforme a los objetivos establecidos.
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Proveyendo a Granja Flores con la estrategia necesaria para sobrevivir y

competir con éxito en un entorno cambiante y competitivo.

2.3 Descripcion de las acciones claves de éxito.

Para las dos acciones claves de éxito desarrolladas, se describen a
continuacion las actividades que se llevaron a cabo por parte del equipo
consultor y el empresario:

Las acciones claves de éxito tienen un impacto significativo en la
empresa Granja Flores. Desarrollar e Implementar el Manual de Procedimientos
de Atencion de reclamos del Cliente - Disefio e Implementacion de Plan
Estratégico, permitiran a la empresa superar estas areas de oportunidad, v,
ademas, establecer una mejor posicion en el mercado, mejorar la calidad de sus
productos y servicios ofrecidos, contribuyendo a alcanzar la visibn empresarial
y un incremento de los ingresos mediante el cumplimiento de sus objetivos
estratégicos.

Las acciones claves de éxito implementadas se han disefiado y
desarrollado de forma integral, logrando que Granja Flores por medio de la
seleccion del Manual de Procedimientos de Atencion de reclamos del Cliente -
Disefio e Implementacién del Plan Estratégico, pueda constituir mediante su

alineacion estratégica, la definicion de objetivos estratégicos orientados a la
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satisfaccion de sus clientes y con ello incrementar sus ingresos y convertirse en
una empresa de mayor rentabilidad y solidez.

Para ello es de suma importancia el compromiso y responsabilidad de la
empresa para cumplir y dar seguimiento a las acciones claves de éxito

seleccionadas por el empresario.

2.3.1 Acciones Claves de Exito desarrolladas.

Accién Clave de Exito 1 implementada, Manual de Atencion de
reclamos del Cliente, que incluye la implementacién de controles de gestién
de calidad, procedimiento de atencién al cliente e indicadores de satisfaccion.

A continuacién, se expone la accion clave de éxito a través de desarrollar
e Implementar Manual de Procedimientos de Atencion de Reclamos del Cliente.

El punto de partida del Manual de Procedimientos de Atencion de
reclamos del cliente es el diagndstico de la situacion inicial, permitiendo de esta
forma conocer todas las variables del negocio, logrando identificar y prevenir
mediante una gestion adecuada los riesgos descritos y fortaleciendo los
procesos de la produccion, comercializacion de los productos y la atencion de

los clientes.
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2.3.1.1 Objetivos
Detallar un flujo que contenga los pasos que utiliza el empresario con el
fin de identificar areas de oportunidad en el proceso de desarrollo y de
produccion de las aves, permitiendo:
e Formalizar un registro de control de alimentos para las aves en desarrollo
y produccion.
e Formalizar un registro de control de mortalidad de aves en desarrollo y
produccién.
e Formalizar un registro de control de produccién de huevos.
e Disefiar un manual de procedimientos de atencion de reclamos y
servicios de post venta.
e Establecer los indicadores enfocados a la satisfaccién del cliente y a

mejorar las relaciones comerciales.

2.3.1.2 Alcance

El presente proyecto se limitara a disefiar e implementar un Manual de
Procedimientos de Atencion de Reclamos del Cliente, con el objetivo de:

Formalizar la recepcion y atencion de reclamos expuestas por los clientes
de la empresa respecto al servicio y productos ofrecidos, disminuyendo asi las
disconformidades y mejorando la satisfaccion de los clientes; fortalecer los
controles en el desarrollo de las aves y de la produccion de huevos, facilitar el
registro y control del inventario de producto terminado y mejorar los procesos

dirigidos a la calidad del producto.
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Una de las areas seleccionadas por el empresario en conjunto con el
equipo consultor para desarrollar la accion clave de éxito fue el area de Gestion

de Calidad, especificamente la subarea de Calidad de Producto.

2.3.1.3 Controles de Gestion de Calidad

2.3.1.3.1 Disefio del flujograma de procesos de produccion actual.

Granja Flores es una empresa salvadorefa con giro Avicola, ubicada en
Tonacatepeque, San Salvador, basado en el resultado de la evaluacién por
medio de la herramienta de Consultoria Integral Colaborativa de Granja Flores
mediante la identificacion de las areas fuertes y las posibles deficiencias que
afectan su competitividad y desempefio con el fin de que les permitan realizar
acciones correctivas.

En el proceso de Diagnéstico Integral realizado por el Equipo Consultor
se identificaron aspectos puntuales en once grandes areas de gestion con sus
correspondientes subdreas evaluadas, lo que permitié sefialar las principales
areas de oportunidad las cuales se describen ampliamente en la seccién de
Diagndstico del Consultor.

Posteriormente, a partir de la informacién recopilada y analizada se
determinaron las areas prioritarias a intervenir, de acuerdo con variables de

impacto y factibilidad.
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En reunién con el empresario y el equipo consultor se determiné una de
las areas de oportunidad a intervenir, detallada a continuacion:

La accion clave de éxito es implementar un Manual de Procedimientos
de Atencion de Reclamos del Cliente, que incluye controles de gestién de
calidad, procesos de atencion al cliente e indicadores de satisfaccion, lo cual
vendra a fortalecer las areas deficientes mencionadas en el andlisis de la
entidad con intervencion directa del propietario y maximizar los niveles de
servicio de Granja Flores.

Actualmente este Manual de Atencion de Reclamos del Cliente cuenta
con definiciones que van en torno a la calidad, atencién y que encaminan a
generar acciones para desarrollar soluciones ante problematicas presentadas
por los usuarios finales.

Para efectos de realizar una implementacion de controles de gestion de
calidad en Granja Flores, inicialmente y mediante visitas programadas a la
empresa, entrevistas con el empresario y la observacién en la granja, se logré
levantar un registro del Proceso de Desarrollo y Producciéon de las aves,
posteriormente con esta informacién se disefi¢ y grafico el flujograma desde el
momento previo a la implementacién de la accion clave de éxito para proponer
las mejoras que vendran a fortalecer las areas deficientes mencionadas en el
analisis de la entidad con la intervencién directa del propietario y maximizar asi

la operatividad de Granja Flores.
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Se presentan fotografias de visita a la Granja Flores:

lustracion 4 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

llustracion 5 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

46



llustracion 6

Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

llustracion 7

Fuente: Elaboracién propia equipo consultor
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En el diagndstico inicial de los procesos y pasos que utiliza Granja Flores,
le permiti6 al equipo consultor desarrollar y documentar el flujograma
identificando la situacion actual de la empresa, la cual se divide en 4 etapas
principales, las cuales son:

o Proceso de produccion de huevos de gallina, semana del 01 a la
semana 20

o Proceso de produccion de la semana 01 a la semana 86

o Proceso de descarte, semana 87 a la semana 90

o Proceso de limpieza de galeras, semana 91 a la semana 94.

El siguiente flujo es el disefio realizado por el equipo consultor, que

corresponde a la situacion actual de la granja, es decir, previo a la intervencion

y propuesta de mejora.
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Flujograma del proceso de situacion actual de Granja Flores

PROCESO DE PRODUCCION DE HUEVOS DE GALLINA ACTUAL

Elaboracion de
o Alimentacion A
la cama del lote Adquisicién de ) o Aplicacién de
de pollos pollo de un dia |—, Despique — dla.”a (Consumof,__ vacunas semana
) semana | libre dura 20 .
de nacido N 1:Viruela
l ]
- Aplicacion de — Aplicacion de Proceso de Aplicacion de Aplicacion de Proceso de
Aplicacion de Aplicacién de vacuna Clera vacuna vacuna
vacuna New . —»  despi | limpieza por
vacunas semana | vacuna Oriza Aviar semana o Influenza Aviar Neumovirus
. Casttle semana semana 12 desplume
3:Gumboro 5 semana 8 12 semana 16 semana 20
Aplicacion de
Suministro de ) ” . " ) "
o0 Alimentacién a Alimentacion a Alimentacion a vacuna New
ermgamente las 5:00 horas las 10:00 horas las 13:00 horas Casttle, (una vez,
P mes)
l Limpieza del Clasificacion del
Revision del Proceso de Recoleccion de P L huevo por
iojo de la iluminacion huevos (Se huevo [se utiiza tamafio: Empague del Al
p. ) R —»| franelaolija [~ . > huevoenel —P
gallina (una vez (desde las 05:00 realiza cada cuando sea Pequefio, carton o de huevos
al mes) hasta las 20:00) media hora) necesario) mediano y
grande)
Rondas para
validar si hay
gallinas muertas Se separa del
o enfermas lotey se
entierra
.Inic.io de Se separa de
limpieza en lote e inicia
galera proceso de
curacion
Bisqueda de
) Venta de .
clientes para la allinas Retiro de la Ventade la
Inicio venta de dgscarte ) »| gallinaza de las gallinaza para
gallinas de clientes galeras abono agricola
descarte

Proceso de
limpiezay

Preparacion de
. - aleras para los
desinfeccion de & P
nuevos lotes de
las galeras

utilizadas

gallinas

llustracion 8

Fuente: Elaboracion propia equipo consultor
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A continuacion, se detalla el flujograma actual de Granja Flores por cada
uno de sus procesos:
Proceso de Desarrollo:

Granja Flores es una empresa productora y comercializadora de huevos
de gallinas ponedoras raza Hy-Line Brown.

El flujograma del proceso previo a la implementaciéon de la accion clave
de éxito, incluye todo el proceso desde que las pollitas con un dia de nacidas
son recibidas en el galpon de crianza de la granja, el tratamiento de despique,
alimentacion conforme a la edad, estimulacién mediante luz artificial, aplicacion
de vacunas, finalizando en la semana veinte en la que iniciara como gallina

ponedora de huevos, tal como se muestra a continuacion.

Flujograma Proceso de Desarrollo:

Proceso de
o pr;ﬁz:;lso:ede Elaboracion de
. Alimentacié o
galling, semana la cama del lote Adquisicion de ‘ pimentacion Aplicacion de
‘ de pollos pollo de un dia Despique dira {Consumo vacunas semana
Lasemana 20 , semanal libre dura 20 .
de nacido 1:Viruela
semanas)
T Aplicacion de Aplicacion de Aplicacion de
. Aplicacion de .
Aplicacion de N Aplicacidn de vacuna Colera Proceso e vacuna vacuna proceso e
vacuna New ori : despique ) ) limpieza por
vacunas semana Casttle semana vacuna Uriza Aviar semana Influenza Aviar Neumovirus
3 Gumboro semana 8 semana 12 desplume
-oum 5 1 semana 16 semana 20
llustracion 9 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor
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Proceso de Produccion

El flujograma del proceso que utilizaba Granja Flores previo a la
implantacion de la accion clave de éxito por el empresario y el equipo consultor,
se grafican las actividades desde la semana veintiuno, en la que las gallinas
ponedoras de la variedad Hy-Line Brown inician la produccion de huevos para
alcanzar el pico mas alto en la cantidad de huevos por gallina, tal como se

muestra a continuacion:

PONEDORAS COMERCIALES HY-LINE BROWN << Regresar al indice

Recomendaciones de Nutricion Durante el
Periodo de Produccion?

(7.5]3»]3 PICO DE PRODUCCION?| POSTURA POSTURA 3 POSTURA 4 POSTURA 5
ALIMENTACION ST T ) la ! 83-85% 84-80% Menos de 80%
PRODUCCION [y e L
100 del pico de produccion  prod 89

90

8

-~
S

PESO DEL HUEVO (g)
MASA DE HUEVO (kg)

8 8 8 8 8

PRODUCCION AVE-DIA (%)

0
SEMANAS DE EDAD

llustracion 10 Fuente: Guia de manejo Hy Line Brown

También se muestran las actividades como horarios de alimentacion,
suministro de agua, vacunacién, revisiones constantes de salud y parasitos,

estimulacion de luz artificial, recoleccidon de huevos en las jaulas, clasificacién
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de huevo y empaque, revisiones de aves enfermas o0 muertas, entre otras, tal

COMO Sse muestra a continuacion:

Flujograma de Proceso de Produccion

Inicio

Revision del
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gallina (una vez
al mes)

Rondas para
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limpieza en
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semana2la
semana 86

Proceso de
iluminacion
(desde las 05:00
hasta las 20:00)

¢Si hay gallinas:

muertas?

No

¢Estd
enferma?,

Suministro de

agua

permanente

Recoleccion de
huevos (Se
realiza cada
media hora)

Si

Alimentacién a
las 5:00 horas

Limpieza del
huevo (se utiliza
franela o lija
cuando sea
necesario)

Se separa del
lotey se
entierra

Se separa de

lote e inicia

proceso de
curacién

Clasificacion del
huevo por
tamafio
Pequefio,
medianoy
grande)

Alimentacion a
las 10:00 horas

Empaque del
huevo en el
carton

Alimentacién a
las 13:00 horas

Almacenamient
o de huevos

Aplicacion de
vacuna New
Casttle, (unavez,
mes)

llustracion 11

Proceso de Descarte

Fuente: Elaboracion propia equipo consultor

Debido a los cambios que se producen debido al envejecimiento de las

aves, a partir de las 87 semanas de edad de las gallinas, se produce una

disminucién en la produccion de huevos, debido a esta situacion la granja inicia

su fase de descarte que consiste en la finalizacion del proceso de produccién y

cambio de la manada.
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Aunque las gallinas presentan un declive de la produccién de huevos con
la edad, lo cual representa un importante problema para la operacién de la
granja, la manada puede ser aprovechada mediante la venta de las aves para
uso alimentario.

El flujograma del proceso que utilizaba Granja Flores previo a la
implementacion de la accién clave de éxito seleccionada por el empresario,
muestra las actividades desde la semana 87, mencionandose: venta de las aves
y de la gallinaza. Como se muestra a continuacion:

Flujograma de Proceso de Descarte

Blsqueda de
i Venta de .

clientes para la Retiro de la Ventade la
descarte

iy gallinas . .
Inicio venta de gallinaza de las gallinaza para
semana87 a descarte a ,
galeras abono agricola

allinas de )
semana 90 8 clientes
descarte

Proceso de

llustracion 12 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor

Proceso de Limpieza

La actividad posterior al cambio y retiro de las aves de la manada
descartada es la limpieza y desinfeccion del galpén para reducir la posibilidad
de infeccidn para el siguiente lote 0 manada de pollitas que iniciaran un nuevo
proceso de desarrollo y produccion, como puede apreciarse en la siguiente

ilustracion:
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Flujograma del Proceso de Limpieza

Proceso de .
Proceso de - Preparacion de
limpiezade limpiezay aleras para los
Inicio —> P desinfeccion de é P Fin
galeras semana nuevos lotes de
las galeras .
91 asemana 94 i gallinas
utilizadas

llustracion 13 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

Es necesario realizar una limpieza exhaustiva de los galpones y el
desalojo de los residuos de la gallinaza que son excrementos de las gallinas
ponedoras acumulados durante la etapa de produccion de huevo y del
desarrollo, mezclado con desperdicios de alimento y plumas, utilizada por los
agricultores como abono debido a la riqueza quimica y de nutrientes que

contiene. Ver fotografia siguiente:

llustracion 14 Fuente: Elaboracidn propia equipo consultor
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Fotografia de galpon en el area de gallinas en desarrollo:

llustracion 15 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

2.3.1.3.2 Disefio e implementacién del flujograma de procesos de produccién
mejorado.

El origen de esta fase es el levantamiento del proceso actual (previo a la
implementacion de la accién clave de éxito) para conocer las situaciones que
podrian generar mejoras al mismo consecuentemente algunas ventajas
marcadas: mayor produccion de huevos, disminucion de costos de materias
primas, especialmente alimentos y medicamentos de las aves, ademas del

fortalecimiento del control mediante registros sencillos de las actividades y
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operaciones diarias de la empresa encaminadas a la eliminacion de pérdidas
por desperdicios de materiales, averias de huevos, entre otros.

Durante la implementacion de la accion clave de éxito por el equipo
consultor se pudo identificar algunas actividades adicionales importantes y
necesarias que aportarian una mejora en el proceso.

Inmediatamente de obtener la informacion y analizar detalladamente
cada una de las areas a afectar en la intervencion, se realizé una reunion con
el empresario para presentarle las acciones y actividades a mejorar.

Adicionalmente, se disefio y grafico el flujograma desde el Proceso de
Desatrrollo, Proceso de Produccion, Proceso de Descarte, hasta el Proceso de
Limpieza, posterior a la implementacion de la accion clave de éxito.

Los cuatro procesos mencionados se detallan a continuacion:

Proceso de Desarrollo

Durante la intervencion en el Proceso de Desarrollo de las aves, se acordo
junto al empresario aplicar las actividades de mejora que se mencionan a
continuacion:

- Rondas para validar si hay pollitas enfermas o muertas en el galpén.
Anexo 1. Que incluye la actividad decisoria de desechar del proceso las
aves enfermas o muertas.

- Aplicacion de un programa de luz regresivo para aves en desarrollo.

Anexo 2.
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- Aplicacion de régimen de alimentacion de la manada conforme a tabla
de rendimiento. Anexo 3.

- Se modifica el proceso de aplicacion de vacunas a las pollitas conforme
el avance del proceso de la semana 1 hasta la 20.

Las modificaciones de mejora al proceso se muestran en la siguiente

ilustracion:

Flujograma el Proceso de Desarrollo mejorado:

Rondas para Programa de luz
Elaboracion de Adquisicion de validar si hay regresivo para
la cama del lote pollitas de un pollitas muertas avesen
de pollitas dia de nacido o enfermas desarrollo,
(diario) Anexo 1 Anexo 2
3 7 No S Se separa del
roceso de
lotey se
desarrollo (De ¢Hay pollitas v Despique
Inicio desecha de la semana |
lasemanalala muertas o el
semana 20) enfermas?
Alimentacién
diaria seguin
tabla de
rendimiento,
Anexo 3
Aplicacion de - o S Aplicacion de
plicact Aplicacion de Aplicacion de Aplicacion de plicacl A
vacunas semana Proceso de vacuna Cdlera, Proceso de
X vacunas semana vacuna semana vacuna New X A
1: Viruela, . despique New Castle y limpieza por
4:New Castle y 8:New Castle y Castle y Coriza .
Gumboro y New - semana 12 Neumovirus desplume
Bronquitis Salmonella semana 12
Castle semana 16
.. .. . .
llustracion 16 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor
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Proceso de Produccion

Durante la intervencion en el Proceso de Produccion de huevos, se acordd
junto al empresario aplicar las actividades que ayudarian a mejorar este proceso
con algunas aplicaciones durante el desarrollo del mismo, el cual se
implementara con los recursos que tiene la empresa actualmente, y que se

mencionan a continuacion:

Aplicacion de régimen de alimentacion de la manada conforme a tabla

de rendimiento. Anexo 4.

- Aplicacion de un Programa de Luz Regresivo para Aves en Produccion.
Anexo 5.

- Recoleccién de huevos cada 15 minutos.

- Limpieza de huevos inmediatamente son recolectados.

- Etiquetado de cada cartén de huevos con fecha de produccion.

- Recuento y registro diario de produccion de huevos. Anexo 6.

Las modificaciones de mejora al proceso se muestran a continuacion:
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Flujograma el Proceso de Produccién mejorado:

e Alimentacion I o Programa de luz
Proceso de Lote inicial de Suministro de e Aplicacién de Revision del reggresivo o
. roduccion . agua vacuna New iojo de la
Inicio P gallinasen  |—| s —>] tabla de —> p‘ . —>] avesen
(Semana2la . permanente a o Casttle, (una vez| gallina (una vez L,
camETREE) produccion as gallinas rendimiento, mes) al mes) produccion,
8 Anexo 4 Anexo 5
Limpieza del
linr=07e, G [ Clasificacion del p—.
[ecoleccion de franela ‘33 ©) huevo por . Recuentoy
evitar dafiar la o Empaque del fecha de ) L
huevos (Se tamafio: A registro diario .
. —»| pelicula |——P - huevo en el produccién en ) - .| Almacenamient
realiza cada 15 Pequefio, A de produccion
B protectora del N carton cada cartén de o de huevos
h mediano y T—— de huevos,
protege el ande) oo
contaminacion
Rondas para
validar si hay
gallinas muertas
o enfermas,
Anexo 6 (diario)
a Se separa del
Si lotey se
¢SHay gallinas entierra
muertas?
) 4
st Se separa de

No

No
’—> lote para
descarte

¢Estd enferma?

A
Inicio de
limpieza en
galera

llustracion 17 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

Proceso de Descarte
Durante la intervencién en el Proceso de Descarte de manada, se acordd

junto al empresario no aplicar ninguna actividad que modificara el proceso,

guedando el flujo sin modificaciones:

Flujo de Proceso de Descarte
Busqueda de
Proceso de o i 4 Venta de .
Lote inicial de clientes parala ) Retiro de la Ventadela
. descarte ) gallinas ) )
nicio allinas en venta de allinaza de las allinaza para
[ I ta d —P| gallinaza de las [—>1 gall
semanag7a : descarte a ,
Descarte gallinas de ) galeras abono agricola
semana 90 clientes
descarte

llustracion 18 Fuente: Elaboracidn propia equipo consultor
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Proceso de Limpieza

Durante la intervencion en el Proceso de Limpieza de galpones, se
acordd en conjunto con el empresario no aplicar ninguna actividad que
modificara el proceso, quedando el flujo sin modificaciones:

Flujo de Proceso de Limpieza

Proceso de

iy descarte ,
Inicio gallinas en venta de

semana87a '
Descarte gallinas de
semana 90
descarte

Busqueda de
. . Ventade ,
Lote inicial de lientes parala s Retiro de fa Ventade la
B gallinaza de las gallinaza para

descarte a ,
‘ galeras abono agricola
Clientes

llustracion 19 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor

2.3.1.4 Disefio e implementacion del Manual de Procedimientos de
Atencién de reclamos del Cliente.

Esto permite que el Manual de Atencién de Reclamos del Cliente sea el
documento idoneo para implementar en pequefios negocios avicolas que tienen
enfoque de mejorar su nivel de servicio a un coste muy reducido.

En este sentido, Granja Flores puede hacer uso de esta herramienta para
registrar, controlar y atender de una manera eficiente los reclamos recibidos por

los productos y servicios que se brindan.
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Cuadro N°3 Plan de implementacién a desarrollarse

Nivel de

planificacion

¢, Qué serealizara?

Resultados esperados

Disefio e | Disefio e implementacion | Lograr fortalecer el nivel

implementacion de un | de un Manual de | de atencion por parte del

Manual de Atencién | Atencion de Reclamos | empresario y staff de

de Reclamos del | del Cliente en Granja | Granja Flores a sus

Cliente. Flores, el cual sera| clientes, permitiendo
presentado al | poder trabajar en la
empresario para su | satisfaccion y
aplicacion. fidelizacion.

Fuente: Elaboracion equipo Consultor

Como plan de accién, se socializé el Manual de Procedimiento de
Atencion de Reclamos del Cliente al propietario y colaboradores de Granja
Flores, con el fin de fortalecer el seguimiento y control de las observaciones o
reclamos que hacen sus clientes, esto les permitira incrementar la satisfaccion

y poder generar un mejor servicio.

2.3.1.4.1 ;{Qué es un manual?
El manual de es un instrumento que contiene de forma metddica, los

pasos y operaciones que debe perseguir para la ejecucion de las funciones de
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un area administrativa. Es una herramienta que permite reducir costos de oficina
debido a que iguala los métodos; por lo que es significativo registrarlo por escrito
y ponerse a disposicion del personal como una guia del trabajo. Cuando no se
tiene un método se generan desperdicios de tiempo y esfuerzo. No existe una
igualdad en el contenido, tampoco se cuenta con un patrén ni una forma
especifica para su preparacion, no obstante, hay secciones que aparecen casi

siempre en todos ellos:

a) ldentificacion. Representa datos de la organizacion donde se va a
efectuar, como: logo, nombre, denominacion y extension, lugar y fecha de
elaboracién, namero de revision, unidades responsables de su elaboracion,

revision y/o autorizacion.
b) Indice. Se narra los capitulos que forman parte del instrumento.

c¢) Introduccion. En este apartado se encuentra un breve resumen de todo
el contenido del documento, el objetivo del manual, areas de aplicacién e

importancia de su revision y actualizacion.

Manual de
Atencién de
@ Reclamos del Cliente :

llustracion 20 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor
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2.3.1.4.2 Partes del Manual de Atencion de Reclamos del Cliente

Ver Anexo 7.

e Portada:

Es una péagina de presentacion del manual que contiene:

o Nombre del documento.
o Logo o distintivo de la empresa.
o Cddigo de referencia o de identificacion del instrumento técnico.

o Lugary fecha de elaboracion.

f .":-""', MANUAL DE ATEMCION DE

RECLAMOS DEL CLIENTE GODIGO: MARG -01

Granja

- HUEVOS FRESCOS -

MANUAL DE ATENCION DE

RECLAMOS DEL CLIENTE

TONACATEPEQUE, DICIEMBRE 2019

llustracion 21 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor
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e Hoja de autorizacion:

Es una pagina que muestra la indicacion de haber sido dada la

autorizacion del instrumento con su respectiva fecha, la cual contiene espacios

donde se estampan los nombres, firmas de las personas involucradas en el

proceso, las cuales son:

o Elaborada por
o Revisado por
o Aprobador por

o Autorizado por

T ersa

MAMUAL DE ATENCION DE

RECLAMOS DEL CUENTE CODIGO: MARG — 01

TiTULO:

MANUAL DE ATENCION DE RECLAMOS DEL
CLIENTE

EDICION [ #PAGS -

01-2012/ 35

CODIGO:

MAATE — 05

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

FECHA

FECHA

CONTENIDO

AUTORIZADD POR:

llustracién 22

Fuente: Elaboracion propia equipo consultor
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e indice del manual:

El indice en el manual facilita poder visualizar las partes que
componen el documento, de igual forma, ayuda a poder ubicar de forma

agil. El indice del presente manual es el siguiente:

o Introduccién

o Objetivo

o Alcance

o Definiciones

o Condiciones y compromisos con el cliente
o Procedimiento de atencién de reclamos

o Anexos

Tal y como se muestra en la siguiente ilustracion:

£ MANUAL DE ATENGION DE . .
ety RECLAMOS DEL CLIENTE | FODIGO- MARC -O1

[ I N

v, DEFIMNICIONES. ...

V. COMDICIOMES Y COMPROMISOS COM EL CLIENTE Error! Bookmark
not defined.
VI, PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS ... Error! Bookmark

not defined.

L&

llustracion 23 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor
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e Contenido del manual

El manual de atencion de reclamos de clientes esta compuesto por las
siguientes partes:
o Introduccion:

Es la parte inicial del documento a desarrollar. En esta primera parte se
sitia el resumen de lo que sera explicado o desarrollado en el cuerpo del

manual.

La introduccién del Manual de Atencién de Reclamos del Cliente
establece el objetivo donde se define el procedimiento a seguir en caso de

reclamos posteriores en la venta de huevos.

MANUAL DE ATENCIONDE || o 0
' RECLAMOS DEL CLIENTE || ©ODIG0: MARC —01

. INTRODUCCION

El presente MANUAL DE ATENCION DE RECLAMOS DEL CLIENTE tiene coma
ohjetivo definir el procedimiento a =equir en cazo de reclamos posteriores a la
venta de huevos y otros productos avicolas, con el propdsite de mejorar la

relacidn con los clientes vy socios.

llustracion 24 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor
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o Objetivo:

Es el fin 0 meta que se pretende alcanzar en un trabajo o proyecto,

también indica el propdsito por el que se realiza dicho proyecto.

Establece los procedimientos para la recepcion y atencion de reclamos

expuestos por los clientes de Granja Flores.

MANUAL DE ATENCIONDE || o 0
/ RECLAMOS DEL CLIENTE || ©C0DIG0: MARC 01

il. COBJETIVO
Establecer procedimientos para la adecuada recepcidon v atencion de reclamos
expuestas por los clientes de Granja Flores respecto al servicio v productos

ofrecidos.

llustracion 25 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor

o Alcance:

Delimita el nivel de aplicacion de un proyecto, la extension y los limites

de actuacion.
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MANUAL DE ATENCION DE
RECLAMOS DEL CLIEMTE

CODIGO: MARC — 01

. ALCANCE

El presente manual sera de conocimiento, cumplimiente v aplicacion para las
areas responsables de comercializacion v senvicio postventa de Granja Flores.
El procedimiento se inicia con la recepcion del Formulardo de Sugerencia y

Reclamaos realizada por el cliente, y finaliza con el seguimiento de laz acciones

gque se decidia cumplir.

llustracion 26 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor

o Definiciones:

Esta parte contiene las definiciones de los términos técnicos utilizados

en el manual para una mejor comprension.

Las definiciones expresadas en el presente Manual de Reclamos de

Atencion del Cliente, guian al lector a comprender los términos que se utilizan

durante la aplicacion del proceso, tales como: acciones correctivas, no

conformidades, requisitos, responsable y reclamos.
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MANUAL DE ATENCION DE ||~ rwsr. s
RECLAMOS DEL CLIENTE || CODIG0: MARG - 1

IV. DEFINICIOMNES
Pars uso de este manusal se establecen las definiciones:
- Accion Correctiva: Cperacion realizads para efiminar ka causa de una Mo
conformidad recibida de los clisntes.
- Mo Conformidad: Incurnplimiento de un reguisito.
- Requisito: Condicidn necesana para cumplir una expecialiva establecids
por 2l cliznie.
- Responsable: Es el duefic del proceso o puesto con la responsshilidad v
autondad suficiente para gestionaro y'o cumpliro.
- Reclamo: Es la declaracion que los dlientes hacen al proveador, revelando

una disconformidad sobre los productos o senvicios recibidos.

llustracion 27 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor

o Condiciones y compromisos con el cliente:

Este apartado define responsabilidades, asignaciones, condiciones y
compromisos que la empresa se somete a cumplir durante la atencién de
reclamos de los clientes, condiciones, politicas de comportamiento ante ellos y
dias de respuesta por cada reclamo efectuado, con el fin de tener controlado y

brindar garantia al cliente de su seguridad, buscando su satisfaccion.
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MAMUAL DE ATENCION OE

RECLAMOS DEL CLENTE  ||CODIGO: MARC -1

V. CONDICIOMES Y COMPROMISO COM EL CLIENTE:

- Todos los reclamos deben ser atendidos por los responsables de Granjs
Flores, equitstiea, objefiva & imparcisiments, ¥ no debsn representar
costos para los cisntes.

- Les reclamos deben ser entregados y presentados en Formularic de
Reclamos {Wer Ansso M2 1) mediante lbs medios siguientes: =
Perzonzlmente. = Paor comeo eleciranica.

- Mo se divulgaran los datos de contacto de los dientes que presenten un
reclamo.

- El plazo de respuesia a cada reclamo sera de fres dias habiles como
méaximo, contades desde el dia siguiznte de recibidas por la Granja Flores.

- Les reclarmnos deben ser regisirados ¥ numerados. (Ver Anexo Z)

- Cuando el reclamo proceda, el Propietario o Gersnte General designara

al responsable de implementar acciones de solucion.

llustracion 28 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor

o Procedimiento de atencién de reclamos:

Esta parte del manual establece y describe los pasos a seguir por la
empresa, desde que recibe el reclamo por parte del cliente hasta el seguimiento
y cierre que realizan los responsables de cada etapa del proceso; proceso que

a continuacion se explica:
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Recepcion del reclamo:

La primera parte del manual disefiado a Granja Flores inicia con el paso
Recepcién del Reclamo, que establece los pasos a seguir cuando el cliente se

acerca, externa o muestra de forma verbal o escrita una inconformidad del

producto o servicio brindado por la empresa.

MAMNUAL DE ATEMCION DE
RECLAMOE DEL CLIEMTE

CODIE0: MARS —H

N* REZPONIABLE

Wl. DESCRIPCION DEL PROCEMMIENTO DE ATEMCIOM DE RECLAMOS

ACTIVIDAD

A. RECEPCHIN DEL RECLAMD

1 | Personal de recspoidn Granjd

Fliores

Feche & Formularo e Reclamos
(enexo WP 1) formutada por e
cllente, y 13 remitz al Propietaria o

iserenle Seneral.

"2 | Propietaria 0 Geranie Caneral

Recle el Formulata de Reclamo y
registra £n 13 secclon | del Reglsto
de Reclamos (Aneen N° 2) los datas
cansignades por el cliente en ticha
Solichud, y procede 3 realizar 13

Evaluaciin y Respuesta.

llustracion 29

Fuente: Elaboracidn propia equipo consultor




Confirmacion del Reclamo:

Es cuando la empresa da por recibido el reclamo del cliente, el cual

puede realizarse por via telefonica, verbal o correo electronico.

MANLUAL DE ATERCION DE
RECLAMOE DEL CLIEENTE

CODIGD: MARC — 11

g. COMFIRMACION DEL RECLAMO

3 [ Personal de recepcldn Granja
Flores

Con Ios daloe consignados del
cllente en  soliclud, procede 3
confrmar oe rechido & reclama,
e6ta puede ser de forma Inmedlata

{8 MAE tardar un oia despues oe

recildo).
La Comimackin BE hara
felefdricamenta o por  Gormed

elecirénico.

llustracion 30

Fuente: Elaboracidn propia equipo consultor
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Evaluacion inicial del reclamo:

En esta parte del proceso se evalla si procede el reclamo originado por
el cliente y se registra el resultado de la evaluacién en el formulario Registro de

Reclamos.

. MANUAL DE ATENCION DE P -~
' RECLAMOE DEL CLENTE CODIGD: MART —01

¢. EVALUACION INICIAL DEL RECLAMG

4 | Propletario o Gerante General | Evalla ks cawsas que originanan (3
reciamay determina =l esla proceds,
re]lsira el resuiada &2 13 evaluacion
&n la sectidn | g2l Reglso de
Reclamos (Anexo Z) y reallza bo
siqulente:

51 13 quefa proceds, continda en &l
paso 5.

&l Ia quaja no procede. Conginda en

&l paso 6.

llustracion 31 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor
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Investigacion del Reclamo:

El propietario o el Gerente General hace las investigaciones pertinentes

y genera acciones correctivas a realizar al interior de la empresa.

AMLUAL DE ATENCION OE

RECLAMOE DEL CLIEMTE

L)
<1
| |
i
o

o. INVESTIGACION DEL RECLERMO]

4 | Propletaric o Cerenle Ceneral

llustracién 32

Decision y Comunicacion:

investiga &l recima Yy s
greunstenclas pertinentes ¥ 13
Informacien  relacionada con @
reciama.

Al establecsr  resulada e
Investigacitn, analza la  accion

comestiva 3 reglizar

Fuente: Elaboracion propia equipo consultor

El propietario o Gerente General desarrolla la accion correctiva a realizar,

tomando como base el reclamo del cliente, con el fin de corregir lo que dio origen

al problema en base a la fase detectada.
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- MANLIAL DE ATENCION DE e s e
: RECLAMOE DEL cLENTE || TUD1EC: MARC — 11

E. DECIZION Y COMUNICACION

‘& | Propletario o Gerenfe General | Cefine 13 acchdn comectiva a reallzar
para dar respueEta al diente.

Propane  los  temminos de 13
respuesta que se remitira al cliente y

x5 remie al Personal de recepchin.

7 | Perscnal de recspcldn Grana | informa al cliente sobre 3 respuesta

Flores
del reclama. (se cuenta con 3 di3s
hables desde B3 recepciin del
rectama)
llustracion 33 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

Seguimiento y Cierre:

En esta fase del proceso, se brinda seguimiento a la accién correctiva
gue fue definida en el paso anterior, esto culmina hasta que se haya ejecutado
y comprobado con evidencia que el resultado de la accion fue llevada a cabo

conforme a las fechas establecidas.
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. MANUAL DE ATENCISHN DE e e
\ RECLAMOE DEL CLIENTE CODIGEO: MART -

F. SEGUIMIENTO Y CIERRE DEL RECLAMOD

3 ATaplelaric o Cenanie Eeneral C@ s2guimiento 3 13 fecha propuests
de Implemeniacitn de la acciin
comectva @ realizar, v reglsira 13
fecha de cleme real &n el Formulana
de Reclamos [Anexo 1) y en &

Reqlstro de Reclamos (Anexo 2)

llustracion 34 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

Anexos

Los siguientes anexos son el complemento del manual que seran
utilizados durante el proceso de Atencion de Reclamo del Cliente en la
recepcion del reclamo numeral 1, recepcion de reclamo numeral 2 y en

seguimiento y cierre del reclamo numeral 8.
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A3
L]

FORM. & FECH! Dl&  ME:  AMD  HORA:
RECLARO:
! IDENTIFICACION DEL CLIENTE:
MOMERE:
DIRECCION:
OiLl:
MIT:
CORREQ ELECTROMICO:
TELEFONC:
OTROMEDIC ELECTRONICO:
Il DEZCRIPCION DEL RECLAMC:
FIRMA DEL CLIEMTE:
[ll. PLAN DE ACCIQRN:

ACTIVIDAD REZPONEAELE PLAZD
FECHA CIERRE PROPLIEST A: DI ME%  FECHA CIERRE RESL: QI MES

llustracion 35

Fuente: Elaboracion propia equipo consultor
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um FORMULARID DE BEGISTRO'DE RECLAMDS DE CLIENTES :A,HEIIIIJ 2

I OATOS T AMALIEIE DEL RECLARO Il AGCION DE $OLUCION DEL RECLAMD Il TRAT ARIENTT
FECHA OE FECHA
FECH4OE |NOMERE |DESCRIPCIGN DE RECLAMO| PROCEDE| COMUNICACION AL | FINALIZACION
#E0LICTUD |REGIETRO [ CLENTE [#N0) | CLIENTE D ACCIONES | ACCION CORRECTIVA
llustracion 36 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor
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A continuacion, se muestra la entrega del manual con la explicacion.

llustracion 37 Fuente: Elaboracidn propia equipo consultor

[\
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llustracion 38 Fuente: Elaboracidn propia equipo consultor

79



llustracion 39 Fuente: Elaboracidn propia equipo consultor

llustracion 40 Fuente: Elaboracidn propia equipo consultor
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2.3.1.5 Indicadores enfocados a la satisfaccion del cliente y a mejorar las
relaciones comerciales.

Para conocer indices de satisfaccion de los clientes de la Granja Flores

se disefio un formulario para realizar encuestas entre los clientes de la empresa,

a continuacion, se muestra las preguntas realizadas y resultados:

- En la encuesta se puede observar que el 50.00% de los encuestados
mencionan gue tienen mas de tres afios de comprar huevos en Granja

Flores y solo el 16.7% tiene entre uno y tres afos.

Encuesta de satisfaccion

Indique el periodo que tiene de comprar huevos de Granja Flores

& respuesias

@ De uno a seis meses

@ Entre seis meses y un afo
@ Entre uno vy tras afios

@ Mas de tres afios

@ Munca los he utilizado

llustracion 41 Fuente: Elaboracidn propia equipo consultor
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- Al evaluar la periodicidad en la que utiliza los clientes a Granja Flores se

puede visualizar que el 66.7% lo hacen de forma semanal.

;Con qué periodicidad utiliza Granja Flores?

6 respuestas

@ Diariamientz

@ Semanalments

@ Mensualmente

@ Trimesiralmente

llustracion 42 Fuente: Elaboracidén propia equipo consultor

- El grado de satisfaccién general de como los clientes perciben a Granja
Flores fue evaluado en una escala del 1 al 10, el 33.3% de los

encuestados manifestaron tener 10 en el grado de satisfaccion.

Cual es el grado de satisfaccion general con Granja Flores, en una escala de 1a 10, donde 10
es completamente satisfecho y 1 es completamente insatisfecho

6 respuestas

2

2@!@%] 2@!@%] 2@%%)

u(u‘%) 0(0%) D[Dl%) D(Dl%) D[Dl%) 0(0%) n(ul%)

0 | |
1 2 3 4 5 g 7 8 9 10

llustracion 43 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor
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La siguiente pregunta quiere evaluar como los clientes comparan a
Granja Flores versus sus competidores en servicio y producto, brindando
como resultado que el 66.7% de los encuestados lo califica como mejor

y el 33.3% como igual.

Si compara a Granja Flores con otras empresas que le provean huevos de gallina, Como es el @

servicio y productos de Granja Flores?

G respuestas

@ Mejor
® lgual
Pear

llustracion 44 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

La siguiente pregunta se mide en una escala del 01 al 10, donde 01 es
la nota mas baja y 10 es la nota mas alta, la cual fue dirigida para medir
si los clientes perciben que Granja Flores es orientada a la Satisfaccion
al Cliente, dando como resultado que el 50.00% de los encuestados

brindaron una nota de 10 y el otro 50.00% una nota de 9.

83



Valore del 1al 10 si la empresa es orientada a la Satisfaccion al Cliente lD

& respuestas

3

D{Dl%) D[Dl%) D{Dl%) D{Dl%) D{Dl%) D[Dl%) D{Dl%) D{Dl%)

1 2 3 4 5 L] T ]

llustracion 45 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

La siguiente pregunta va enfocada a medir la Calidad del Servicio que
ofrece Granja Flores, esta se determind en una escala del ol al 10,
donde, los resultados brindaron que el 83.3% de los encuestados dieron

una nota de 10 y el 16.7% una nota de 9.

Valore del 1 al 10 si la empresa es orientada a la Calidad del servicio

& respuestas

6

5(83,3%)
4
2
1(16,7 %)
D{Dl%) D{Dl %) D{Dl%) D[Dl%) D[Dl%) D{Dl%) D{Dl %) D{Dl%)
1]
1 2 3 4 5 [ 7 8 9 10
llustracion 46 Fuente: Elaboracidn propia equipo consultor
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- La siguiente pregunta va enfocada a medir el servicio post venta que
ofrece Granja Flores, para efectos de medicion se realizé en una escala
del ol al 10, donde uno es la nota mas baja y 10 la mas alta. Los
resultados brindaron que el 33.3% de los encuestados dieron una nota

de 10y el 66.7% una nota de 9.

Valore del 1al 10 sila empresa cuenta con servicio Post Venta (s seguir ofreciendo atencion

al cliente después de la compra)

6 respuesias

41(66FT4%)

[

[2%]

0@%) 0(0% 0@%) 0(@%) 0@% 0@0% 00% 00%)

[

2 3 4 5 G 7 a 9 10

llustracion 47 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor

- La siguiente pregunta va enfocada a medir la calidad del producto que
ofrece Granja Flores, para efectos de medicion se realizé en una escala
del 01 al 10, donde 01 es insuficiente y 10 es excelente. Los resultados
brindaron que el 66.7% de los encuestados dieron una nota de 10 y el

33.3% una nota de 9.

85



Valore del 1al 10 (donde 1 es insuficiente y 10 es excelente) si el producto es de buena
Calidad

& respuestas

2(33,3 %)

D[Dl%) 00 %) 010 %) 00 %) D[Dl%) D[Dl £ D[Dl%) D[Dl %)

; | | |
1 2 3 4 5 L] 7 g 2 10

llustracion 48 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor

La siguiente pregunta va enfocada a medir si hay relacion entre precio y
calidad de producto que ofrece Granja Flores, para efectos de medicién
se realizé en una escala del ol al 10, donde 01 es insuficiente y 10 es
excelente. Los resultados brindaron que el 83.3% de los encuestados

dieron una nota de 10 y el 66.7% una nota de 9.
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Valore del 1al 10 (donde 1 es insuficiente y 10 es excelente) si hay relacion el la calidad del
producto con el precio del producto

6 respuestas

6

5(83,3 %)
4
2
1(16,7 %)
D{Dl %) D[Dl%) D{Dl%) D[Dl%) D[Dl%) D{Dl %) D[Dl%j D{Dl%)
0]
1 2 3 4 5 [i] 7 1 9 10
llustracion 49 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

- La siguiente pregunta fue orientada hacia cuantos clientes de los
encuestados recomendarian a Granja Flores, y el resultado fue que el

100.00% de los encuestados la recomendaria.

;Recomendaria usted Granja Flores a otras personas?

& respuestas

® si
@ No

llustracion 50 Fuente: Elaboracidn propia equipo consultor
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Conforme a resultados obtenidos se conocid que existe un alto grado de
satisfaccion de los clientes, obteniendo una calificacion de 9.5 de satisfaccion
de clientes en una escala del 1 al 10.

Asimismo, se puede concluir que Granja Flores, en términos de servicios
y productos es considerada como la mejor entre los proveedores que atienden
sus clientes.

Con respecto a los atributos de Granja Flores se concluye que es una
empresa orientada a satisfacer a sus clientes, dando un servicio de calidad y
una buena relacién entre el precio y la calidad brindada a sus clientes.

Los clientes concluyen que Granja Flores es recomendable para otros
clientes potenciales.

Dadas los resultados de la encuesta, se recomienda a Granja Flores:

- Realizar las encuestas una vez cada trimestre para monitorear el

Indicador para continuar con el cien por ciento de las recomendaciones.

- Mantener acercamiento con los clientes para que se mantenga el alto

grado de satisfaccion.

2.3.2 Accion Clave de Exito 2 desarrollada, disefio e implementacion del
Plan Estratégico
A continuacion, se desarrolla la accion clave de éxito a través del disefio
e implementacion del Plan Estratégico, que incluye la mision, vision y valores,

lineas estratégicas, formulacion de objetivos estratégico y nivel de socializacion.
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Lo anterior, permitird a la empresa contar con herramientas de gestion que le
oriente en la toma de decisiones a largo plazo alineada a la visién de la misma.

La implementacion de la accién clave de éxito, disefio e implementacion
del Plan Estratégico, permitira a Granja Flores clarificar la vision y su estrategia,
planificar y establecer objetivos y alinear las acciones estratégicas y apoyo para
la implementacion de la accion clave de éxito 1, Manual de Procedimientos de
Atencion de reclamos del Cliente, que incluye la implementacién de controles
de gestion de calidad, procedimiento de atencion al cliente e indicadores de

satisfaccion.

2.3.2.1 Objetivos del Disefio e Implementacién del Plan Estratégico.
Disefiar en conjunto con el empresario, sus colaboradores y el equipo

consultor la etapa filoséfica, analitica y operativa del plan estratégico de la

empresa:
) Mision,
. Vision,
. Valores,

. Analisis FODA,
J Objetivos estratégicos.

o Planes de accion prioritarios para el cumplimiento de objetivos.

89



. Objetivos de corto y largo plazo con respecto a productos y
mercados.

. Definicidon de prioridades conforme a los objetivos establecidos.

2.3.2.2 Alcance del Disefio e Implementacion del Plan Estratégico.

La Implementacion se limitara al disefio e implementacion del Plan
Estratégico, la etapa filoséfica, analitica y operativa del plan estratégico de
Granja Flores con el objetivo de:

Apoyar la toma de decisiones en Granja Flores en el largo plazo alineada
a la vision de la misma, ademas de fijar los objetivos, precisar como se lograran
y delinear los planes de accién necesarios, responsables de las iniciativas y
estrategias y el nivel de socializacion.

Lograr mayor fortaleza y solidez, logrando maximizar la rentabilidad a

través de aumentar sus ingresos, disminuir gastos de operacion.

Eliminar el riesgo de pérdidas de ventas o servicios por falta de atencién
de reclamos de clientes, reducir el riesgo en la toma de ciertas decisiones que
pueden afectar de manera financiera y aumentando de manera efectiva sus

ingresos.

2.3.2.3 Disefio e Implementacion del Plan Estratégico.

Granja Flores es una empresa salvadorefia con giro Avicola, ubicada en
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Tonacatepeque, San Salvador, y basados en el resultado de la evaluacion
mediante la herramienta de Consultoria Integral Colaborativa de Granja Flores
por medio de la identificacion de las areas fuertes y las posibles deficiencias
gue afectan su competitividad y desempefio con el fin de que les permitan
realizar acciones correctivas.

En el proceso de Diagnéstico Integral realizado por el Equipo Consultor
se identificaron aspectos puntuales en once grandes areas de gestion con sus
correspondientes subareas evaluadas, 10 que permitid sefalar las principales
areas de oportunidad las cuales se describen ampliamente en la seccién de
Diagnostico del Consultor.

Posteriormente, a partir de la informacién recopilada y analizada se
determinaron las areas prioritarias a intervenir, de acuerdo con variables de
impacto y factibilidad.

En reunién con el empresario y el equipo consultor se determiné una de
las areas de oportunidad a intervenir, detallada a continuacion:

La accion clave de éxito es desarrollar un disefio e implementacion del
Plan Estratégico, que incluye la mision, vision y valores, lineas estratégicas,

formulacién de objetivos estratégico y nivel de socializacion.

2.3.2.4 ¢Qué es Planeacion Estratégica?
La Planificacion Estratégica es una herramienta de gestion que permite
apoyar la toma de decisiones en las empresas en el largo plazo alineada a la

vision de la misma.
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2.3.2.5 Disefio, implementacion de la Imagen corporativa

La imagen corporativa es una parte de la identidad corporativa que hace
referencia a los aspectos visuales de una organizacion.

El equipo consultor al realizar el diagnéstico de la empresa identificd que
no contaba con una imagen corporativa, al analizar aspectos estructurales de la
organizacion, giro y como sus clientes describen la organizacion, se procedio a
realizar el disefio de un logo, con los elementos que se identificaran con Granja
Flores, lo que le permitid poder tener una imagen representativa. Con ello sus
clientes pueden identificar a la marca.

El equipo consultor disefié cuatro logos, inspirados en el producto y en el
servicio de la granja, el cual ya cuenta con un reconocimiento en a la zona, los
cuales se muestran a continuacion:

Logo disefiado 1:

Granja

- HUEVOS FRESCOS -

llustracion 51 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor
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Logo disefiado 2:

GRANJA
FLORES

llustracién 52 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor

Logo disefiado 3:

///;,

\[I/
'd

-HUEVOS FRESCOS -

llustracion 53 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor
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Logo disefiado 4:

GRANJA

FLORES

llustracién 54 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

Partiendo de los 4 disefios realizados por el equipo consultor, fue
seleccionado el logo que tiene mayor representacion con la identidad de Granja

Flores, el logo seleccionado fue el siguiente:

Granja

Flores

HUEVOS FRESCOS -

llustracion 55 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor
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Partiendo del logo seleccionado y adoptado por la empresa, se realizaron
diferentes artes sobres las cuales se plasmaron: la Mision, la Vision y los
Valores, esto fueron colocados en la empresa Granja Flores como parte de la
socializacion y para efectos de resaltar el nuevo enfoque corporativo.

El equipo consultor vio la necesidad que el staff que compone la
organizacion se identificara con la Imagen corporativa, esto se ha realizado a

través del disefio de camisas donde se estamp0 el logo seleccionado:

llustracion 56 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

Para fortalecer la imagen, se disefiaron plantillas corporativas, con el
objetivo que el empresario pueda contar con una opcion en caso tenga que

presentar o exponer su marca.
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Disefio de plantilla para portada de presentacion.

Granja

Flores

+ HUEVOS FRESCOS -

llustracion 57 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

Disefio de plantilla para contenido de presentacion:

Granja
@':.!9"':53

llustracion 58 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor
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Disefio de plantilla para documentos o formularios para que sean

utilizado en textos:

?r;res

L L L DL B

llustracion 59 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

2.3.2.6 Disefio, implementacion y socializacion de la Mision.

La misién representa el rol que desempenfa actualmente la entidad para
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el logro de su vision es la razon de ser.

El equipo consultor en conjunto con el empresario disefid y redacté la

mision de Granja Flores, la cual se muestra a continuacion:

Mision:

Granja
@F lores

Mision

Satisfacer la demanda de nuestros clientes en cuanto a la
produccion y comercializacion de huevos en el municipio
de Tonacatepeque, ofreciendo calidad, frescura y precios

competitivos, generando empleo y desarrollo en Ia
localidad.

llustracion 60 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

2.3.2.7 Disefio, implementacion y socializacion de la Vision.

El equipo consultor en conjunto con el empresario definié y redacto la

Vision de Granja Flores.

La Vision es denominado el suefio de la entidad, es la imagen a futuro

de como se espera gque sea la empresa a futuro.

Es una declaracion de aspiracion de la empresa a mediano o largo plazo.
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La vision representa el futuro de la organizacion y considerando que
Granja Flores no cuenta con una, el equipo consultor desarrollo en conjunto con

el empresario una vision que se identificara con el suefio del empresario.

La Visidn definida para Granja Flores se muestra a continuacion:

Vision:

A HUEVDS L | .
7+ JRRESEUS = . ;7;;;,93

- NOEVOS FRESCAS

Vision

Convertirnos en una empresa lider en la produccion y
comercializacion de huevos en el municipio de
Tonacatepeque, que ademas de suplir la demanda local,
abastezca nuevos mercados en los municipios vecinos del
gran San Salvador.

llustracion 61 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

2.3.2.8 Disefio, implementacion y socializacion de los Valores.
El equipo consultor en conjunto con el empresario definié y redacté los

Valores de Granja Flores.
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Los valores empresariales o corporativos que se definieron son la
creencia de lo que la empresa es en conjunto, su comportamiento y que con el
paso del tiempo se comparten y transmiten en el personal, marcando la
actividad y el quehacer de la organizacién. Los valores se muestran alineados

y en sintonia con su estrategia de actuacion.

Los Valores definidos se muestran a continuacion:

Honestidad: Mantenemos la relacion con nuestros colaboradores basados en

La confianza, sinceridad y respeto mutuo.

Responsabilidad: Cumplimos con nuestras obligaciones laborales y con

nuestros clientes, entregando producto fresco y de buena calidad.

Etica: Realizamos actividades diarias con moralidad y apego a normas

laborales.

Lealtad: Actuamos apegados a principios morales, comprometidos con

nuestros colaboradores, clientes y proveedores.
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Granja
Flores

- HUEVOS FRESCOS
Honestidad: Mantenemos la relacion con nuestros colaboradores
01 basados en la confianza, sinceridad y respeto mutuo.

.

Responsabilidad: Cumplimos con nuestras obligaciones laborales y con
0 2 nuestros clientes, entregando producto fresco y de buena calidad.

Etica: Realizamos actividades diarias con

0 3 moralidad y apego a normas laborales Valores

\\

Lealtad: Actuamos apegados a principios morales,
0 4 comprometidos con nuestros colaboradores, clientes y
proveedores

llustracion 61 Fuente: Elaboracion propia equipo consultor

Nivel de socializacion

Posteriormente a la definicion de la mision se procedio a la divulgacion y
socializacion del plan estratégico de cada uno de los componentes.

Se realizaron reuniones con el empresario y colaboradores para que todos los
integrantes de la organizacion conozcan y comprendan las nuevas lineas del
plan estratégico y lograr su identificacion.

Para lograr mayor impacto y socializacion se elaboraron rotulos con las
impresiones gréaficas de la Mision, Vision y Valores de la empresa, y se
instalaron en la pared de las areas de circulacion del personal de Granja Flores,
adicionalmente se confeccionaron camisas con el distintivo comercial de Granja

Flores, el cual fue disefiado y suministrado por el equipo consultor.
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A continuacion, se muestra evidencia fotografica del proceso de

socializacion realizada:

llustracion 62 Fuente: Elaboracidn propia equipo consultor

llustracion 63 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor
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llustracién 63 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor

llustracion 64 Fuente: Elaboracién propia equipo consultor
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2.3.2.9 Andlisis FODA.

El equipo consultor realizé el analisis FODA en Granja Flores para
conocer a nivel interno los puntos fuertes y débiles y a nivel externo sus
amenazas y oportunidades.

Se obtuvo la informacion necesaria para la implementacion de acciones
correctivas, y también para desarrollar proyectos de mejora.

Se seleccionaron las fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades
gue a juicio del equipo consultor y empresario generan mayor impacto sobre el
cumplimiento de la Misién y la Vision de la empresa, las que se presentan en
los siguientes recuadros:

FODA

Pueden generar problemas:

No se cuenta con objetivos estratégicos definidos

No se cuenta con objetivos de corto y largo plazo con respecto a
productos, mercados y politica de personal.

No se tiene procedimientos establecidos para la revision del producto.
No se cuenta con registros de revision de productos.

No se cuenta con procedimientos de atencion de reclamos y servicio
postventa.

No se cuenta con pronésticos de demanda de productos.
No se cuenta con ningun tipo de presupuestos.

Bajo nivel de abastecimiento de mercado.

llustracion 65 Fuente: Herramienta de plan estratégico maestria UTEC
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Pueden generar problemas:

Incremento en los costos de las materias primas

Propagacion de enfermedades o epidemias que afecten al sector avicola

Entrada de otras granjas avicolas con precios mas bajos de mercado

Aplicacion de multas por incumplimiento a las obligaciones tributarias y
legales

Estancamiento de la granja en el mercado avicola

llustracion 66 Fuente: Herramienta de plan estratégico maestria UTEC

Pueden generar ventajas competitivas:
Se cuenta con personal calificado que posee conocimientos basicos del negocio
Se cuenta con operarios con experiencia y conocimientos para desarrollar el trabajo
Se posee conocimiento de los principales competidores son las granjas aledafias y La
Catalana

Los principales factores diferenciadores del producto son la calidad y la frescura
Los proveedores le brindan facilidad de pago
Las decisiones de liderazgo las toma el empresario

La relacion con sus proveedores es de mas de 10 afios

llustracion 67 Fuente: Herramienta de plan estratégico maestria UTEC
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Pueden generar ventajas competitivas:

Incrementar la cobertura de clientes en Tonacatepeque

Diversificar su negocio con otras actividades
Crecimiento mas rapido en el mercado

Expansion de nuevos mercados fuera de la zona

llustracién 68 Fuente: Herramienta de plan estratégico maestria UTEC

Analisis de la situacion interna y externa
Se realiz6 el andlisis de los factores criticos internos de Granja Flores
asignandole a cada factor un porcentaje de importancia o relevancia para

conocer la posicion estratégica de la empresa y profundizar la evaluacion.

ANALISIS DE LA SITUACION INTERNA 2019 - 2022
POSICION X Importascia para EXITO I ¥YALORACION

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITOD

El 1 Cuenta con personal ealificado 123 0.5
FORTALEZAS 2 Conoce sus competidores 122« 0.5

penis et % Su diferencia es calidad y frescura 122 0.5

4 Facilidad de pago de proveedores M 83 0.2

5 Decisiones las toma el empresario M 83 0.2

E 1 Falta de objetivos estratégicos 123« 0.1
DEBILIDADES 2 Falta de procedimientos de revision D 83 0.2
Pttt 3 Falta de procedimientos de atencion D 83 0.2

4 No abastece el mercado 12 0.1

% Sin prondsticos de demanda D T 0.1

100z
llustracion 69 Fuente: Herramienta de plan estratégico maestria UTEC
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Anilisis de la SITUACION EXTERNA
FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO vaLoR ' % Importancia para EXITO ° | YALORACION

1682 0.7
6 0.1

E 1 Incrementar cobertura de clientes

OPORTUNIDADES | : Diversificar en otras actividades

ran lar Fastarer zritizar

3 Crecimiento rapido 163 0.5

4 Ezpansion nuevos mercados v 0.1

16 0.3
lird 0.2

Incremento ¢costo en materias primas

AMENAZAS 2 Enfermedades contagiosas

ranlar Fastarer zritizar

3 Nuevos competidores 163 0.3

U"'II"'II"'IUI

4 Multas por incumplimientos v 0.2

llustracion 70 Fuente: Herramienta de plan estratégico maestria UTEC

De acuerdo con los factores internos y externos evaluados de la empresa

y dandole una ponderacion conforme a los criterios de relevancia, donde:

La herramienta contiene dos factores importantes:
e Analisis de la situacion interna.

e Analisis de la situaciéon externa

Cada factor se divide en dos elementos que componen el FODA, para el
caso del analisis de la situacion interna incluye; fortalezas y debilidades, y el
analisis de la situacién externa incluye: las oportunidades y amenazas, en cada
uno de ellos se establecen factores criticos para el éxito, cuyos elementos de
medicidn se categorizan por posicion, porcentaje de importancia para el éxito y

valoracion.
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En cuanto a la posicion se categoriza por:

e MF: Muy fuerte

F: Fuerte

M: Media

D: Débil

MD: Muy débil

Porcentaje de importancia para el éxito:

el criterio de asignacion es

tomando impacto del factor evaluado. Cada factor critico para el éxito en cuanto

a este rubro debe sumar 100%, los resultados son asignados por el evaluador,

en este caso el equipo consultor.

Con las valoraciones de los factores criticos para el éxito de la empresa

se obtuvo la posicion estratégica de Granja Flores antes de la intervencion,

observandose que estaba ubicada en una posicién débil en cuanto a factores

externos e internos, lo cual se muestra en la ilustracion siguiente:

GRAMN.JA FLORES

Posicion Estratégica Actual

2013 - 2022

POSICION FUERTE
factqres EXTERMOS
y DEBIL INTERNOS

POSICION FUERTE
factores INTERMNOS
¥ EXTERNOS

POSICION DEBIL
factores EXTERMNOS
¥ INTERNOS

POSICIOM FUERTE
factores INTERMOS
y DEBIL EXTERNOS

llustracion 71 Fuente: Herramienta de plan estratégico maestria UTEC
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Con base en los resultados obtenidos de Granja Flores, se disefiaron y
establecieron las estrategias a implementar para mejorar la posicion
estratégica.

Las estrategias disefiadas en conjunto con el empresario son las
siguientes:

Estrategias Ofensivas:
e Ampliar la capacidad instalada de produccion

e Desarrollar manual de atencion al cliente

Estrategias Defensivas:
e Controlar la aplicacion de vacunas de las gallinas

e Optimizar los costos de la granja

Estrategias de Reorientacion:
e Establecer la vision, misidén y objetivo estratégicos
e Desarrollar una politica de Calidad

e Implementar un plan de iluminacion en las galeras

Estrategias de Supervivencia:

Debido a que la empresa no se encuentra en situacion critica de quiebra

econdmica no se disefiaron politicas de esta indole.
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2.3.2.10 Objetivos estratégicos.

Con base en el andlisis FODA y en consistencia con la vision de la
empresa se establecieron los objetivos estratégicos que se mencionan a
continuacion:

Objetivos Estratégicos:
e Aumentar los ingresos.
e Disminuir gastos de operacion.
e Solventar quejas y reclamos.
e Implementar procedimiento de atencion al cliente
e Fortalecer controles de calidad.
Los objetivos estratégicos relacionados con los factores claves de la

empresa, indicadores de seguimiento y metas para alcanzarlos, se muestran en

la siguiente ilustracion:

GRANJA FLORES

Factores claves y objetivos

OBJETIVO INDICADORES
EALCEORES S ESTRATEGICO seguimiento sl
Objetivos concreto
1 FINANZAS
Aumentar la rentabilidad. Aumentar los % incremento
ingresos. ventas 0%
Disminuir gastos % disminucion
i 10%
de operacion. gastos
CLIENTES Solventar quejas | % disminucion de o
y reclamos. quejas
Aumentar la satisfaccion de
S0 St pr::Te‘:ier:i::::rde % de avance 100%
o
INTERNOS atencioén al cliente
MeJorar procesos internos.
Controlesde | nota de calidad 20%
calidad

llustracion 72

Fuente: Herramienta de plan estratégico maestria UTEC
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2.3.2.11 Planes de accidn prioritarios para el cumplimiento de objetivos.

Para que la empresa alcance los objetivos estratégicos se definieron las
siguientes Iniciativas o actuaciones:

e Aumentar las ventas de huevos (USD)

e Incrementar capacidad produccién huevos

e Disminuir gastos fijos (USD)

e Mejorar procesos recepcion de reclamos

e Realizar un diagndstico de la situacion actual

e Elaborar encuestas de satisfaccion de los clientes

e Elaborar Check list de diario de control de alimentos

e Elaborar Check list diario de limpieza de huevos en galpones

e Socializar la estrategia

En la ilustracién siguiente se muestra la relacion de las Iniciativas con las

estrategias relacionadas:

OBJETIYD | INDICADORES . N
ESTRATEGICO sequimiento _ METAS y Estrategia relacionada

FACTORES CLAVE

Ok = Aty para lograr les o o3
1 FINANZAS fumentar las ventas de huevos (USD0)
dumentar rentabilidad. - pymentar los | % incremento S0 Ampliar la capacidad
ingresos. ventas - IRcrementar capacidad produceidn kuswas instalada de pro duccion
Disminuir % disminucion
tos d 10 isminui ij
gastas gastos Disminuir gastos fijos (USD) Optimizar los costos de la granja
operacion.
Solventar S
2 CLIENTES quejas y % disminucion 20% Mejorar procesos recepeion de reclamas | Dezarrollar manual de atencidn al cliente
de quejas
Aumentar la satisFaccidn de reclamos.
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GRANJAFLORES Factores claves y objetivos

Implementar Diagnostico de situacion actual
PROCESOS E ién al i
E procedimiente | % de avance 1003 Diesarrellar manual de atencion al cliente
INTERNOS de atencidn al Encuestas de satisfaccidn
ejorar procesos inbernos. Check. list de control de alimentos diario

Controles de

N Nota de calidad 90 Desarrollar una palitica de Calidad
calidad

Check list de limpieza de buevos diario

n APRENDIZAJEY

Fortalecer el

CRECIMIENTO capital | e 2ectones | g5, |Socializar la estrategia
Rttt il humano. a realizar g Ertablszerla uiritin, miritiny objotivn areratéqicar
humans
llustracion 73 Fuente: Herramienta de plan estratégico maestria UTEC

2.4 Fundamentacion teodrica de la accion clave
El marco tedrico presentado a continuacion, hace referencia a todos los
aspectos concernientes a las Acciones Claves de Exito desarrolladas e

implementadas para Granja Flores.

2.4.1 ¢Qué es un manual?

Para efectos de mayor comprension, se presenta el siguiente concepto

de manual:

Un manual es un libro o folleto en el cual se recogen los aspectos
basicos, esenciales de una materia. Asi, los manuales nos
permiten comprender mejor el funcionamiento de algo, o acceder,
de manera ordenada y concisa, al conocimiento algun tema o

materia.
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Existen, por ejemplo, manuales para el estudio de las
matematicas, la literatura, la historia, o la geografia. Hay,
asimismo, manuales técnicos, que permiten comprender el

funcionamiento de diferentes aparatos o dispositivos electrénicos.

Del mismo modo, hay manuales empleados para describir
y explicar el funcionamiento de una empresa u organizacion
(manual de procedimientos, de organizacion, de calidad, etc.), asi
como otro tipo de manuales, también relacionados con el campo
organizacional, como los manuales de identidad corporativa, de

convivencia o administrativos, entre otros.

Manual de procedimientos:

El manual de procedimientos es un documento que
contiene la descripcion de las actividades que una empresa debe
seguir para llevar a cabo sus tareas generales y cumplir con sus
funciones. En él se recogen de manera detallada y descriptiva
aspectos que van desde el orden secuencial de las actividades,
hasta la sucesion de labores necesarias para la realizacién de un
trabajo. Del mismo modo, comprende aspectos de indole préctica,
como el uso de recursos (materiales, tecnolégicos, financieros), y

metodoldgica, como la aplicacibn de métodos de trabajo y de
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control mas eficaces y eficientes. Los manuales de
procedimientos, ademas, ayudan en la induccion de personal
nuevo, describen las actividades de cada puesto, explican la
relacion con otras areas asociadas, permiten una apropiada
coordinacion de actividades entre diferentes departamentos, etc.
En definitiva, proporcionan una vision general de la empresa, sus

actividades y sus funciones.

Manual de calidad:

El manual de calidad es un documento donde las empresas
realizan una exposicibn clara y precisa del conjunto de
procedimientos a los cuales se cifilen para alcanzar ciertos
estandares de calidad mediante la adopcion de los lineamientos
establecidos en el Sistema de Gestion de Calidad (SGC). En él,
son explicados los mecanismos de control y los objetivos de
calidad que, por norma, persigue la compafia. Los estandares de
calidad, por su parte, deben estar en consonancia con los
procedimientos y requisitos exigidos por la norma I1SO 9001,
elaborada por la Organizacibn Internacional para la
Estandarizacion, que data de 2008, y que precisamente pretende

regularizar este aspecto. Significados.com (2016).
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2.4.2 Atencion de reclamos
Los reclamos de los clientes se generan por las expectativas que no se
han satisfecho, razon por la cual es importante dar prioridad al cumplimiento de

eso0s requisitos demandados por los clientes.

En relacion con la insatisfaccion de los clientes, Ongallo (2012)

menciona;

A todas las empresas les interesa saber lo que el publico dice de
ellas. Los rumores pueden hacer romper un negocio o producto; y
todo cliente insatisfecho que abandona una empresa representa

una amenaza potencial en el mercado.

En muchas ocasiones, sobre la decision que vaya a tomar
un cliente de si comprar o no un producto, pesa mas las opiniones
de un amigo del cliente que ya haya comprado el producto, que

todos los anuncios que quiera poner la empresa.

Normalmente cuando un cliente esta insatisfecho suele
demostrarlo criticando a una empresa o un producto en concreto,
si esta queja va pasando de boca en boca corremos el peligro de
perder clientes actuales y en potencia. Para controlar las quejas
negativas, las empresas deben asegurar que los problemas de
pequeia 0 mediana escala no dan Ilugar a grandes

insatisfacciones de sus clientes. (p. 190).
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2.4.3 Procesos en los sistemas de gestion

¢, Qué es un Proceso?:

Se llama proceso a un conjunto de actividades mutuamente relacionadas
gue interactlan entre si, realizado para la transformacion de recursos en bienes,

servicios.
Tipos de procesos:
Se pueden distinguir tres tipos de procesos:

» Procesos Direccionales o estratégicos, establecen las bases para
el correcto funcionamiento y control de la organizacion.

= Procesos Operativos, claves o misionales, estos transforman los
recursos, materias primas y los transforman en los bienes y
servicios que la empresa produce y comercializa. Se incluye entre
estos el proceso produccion, logistico y ventas.

* Procesos de Apoyo, son los que proveen soporte y recursos a los

demas procesos.

2.4.4 ¢Qué es planeacion estratégica?
Es el proceso a seguir para determinar las metas y objetivos de una

organizacion y las acciones que se requieren para alcanzarlos.
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La planeacion estratégica es mucho mas que un simple proceso
de prevision pues exige establecer metas y objetivos claros y
lograrlos durante periodos especificos, con el fin de alcanzar la
situacion futura planeada. Por tanto, se deben desarrollar dentro
del contexto de esa situacion y deben de ser realistas, objetivos y
alcanzables. Las metas y los objetivos desarrollados en el proceso
de planeacién estratégica deben suministrar a la organizacion sus
prioridades y un conjunto de parametros para casi todas las
decisiones administrativas cotidianas. (Goodstein, Nolan y

Pfeiffer, 1998, p. 8).

Planeacién Estratégica es un instrumento Uutili para que las
organizaciones puedan hacer frente las dificultades futuras considerando un

mundo globalizado y lleno de retos de diferente indole.

La Planificacion Estratégica consiste en un proceso de formulacién y e
implantacion de objetivos, resaltando y priorizando el establecimiento de las

estrategias para alcanzar dichos objetivos.
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Proceso de Planeacion Estratégica

PROCESO DE ANALISIS ESTRATEGICO

DIAGNOSTICO DIAGNOSTICO
EXTERNO INTERNO
= = 2
\

5 /
AN
]

FORMULACION DE OBJETIVOS

FORMULACION DE LAS ESTRATEGIAS

ELABORACION PLANES ESTRATEGICOS
IMPLANTACION DE LAS ESTRATEGIAS

Y

CONTROL ESTRATEGICO

llustracion 74 Fuente: Dolan, Valle y col.2007 (p.34)

Pasos de la planeacion estratégica

Andlisis de
fortalezas y
debilidades

Establecimiento de Anélisis FODA y
misién, visién y formulacién de la
metas estrategia
Analisis de

oportunidades y
amenazas

Implementacién de
la estrategia

Control estratégico

llustracion 75 Fuente: Herramienta de plan estratégico maestria UTEC
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Caracteristicas de la planeacion estratégica:

Permite alinear los objetivos estratégicos, mision, visién y procesos clave

de la empresa.

Es decisién dirigida y controlada por la alta direccion de las empresas
quienes asumen conscientemente la responsabilidad y compromiso, ademas

brinda una vision clara y flexible para alinear las acciones a realizar.

Obedece un proceso de decision desde la alta direccion a largo plazo y

requiere de ejecutivos experimentados para su cumplimiento.

2.4.5 Importancia del plan estratégico

Gracias al plan estratégico las organizaciones pueden conocer de
manera precisa sus objetivos o resultados que deben alcanzar, las estrategias
necesarias para alcanzarlos, las actividades que debe realizar estampados en
un plan de trabajo, los responsables en realizarlas, cuando van a desarrollar

esas actividades y como medir esas actividades.

Utilidad de la Planeacién Estratégica:

La planeacion estratégica es de gran utilidad para los negocios en un
mundo globalizado; las organizaciones deben estar preparadas para enfrentar
los cambios bruscos de las politicas econdmicas, politicas, culturales, sociales,

etc., de la globalizacion, y se requiere, que las empresas desarrollen y
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consoliden el marco estratégicoenel que operan para enfrentar esos

cambios. La utilidad e importancia de la planeacion estratégica seria también:

La importancia para los gerentes y las organizaciones ha
aumentado en los Ultimos afios. Los gerentes encuentran que
definiendo la mision de sus empresas en los términos especificos
les es mas facil imprimirles direccién y propdésitos y como
consecuencia, éstas funcionan mejor y responden mejor a los

cambios ambientales.

La planeacion estratégica nos ayuda a adquirir un concepto
muy claro de nuestra organizacion, lo cual se hace a su vez
posible la formulacion de planes y actividades que nos lleven
hacia sus metas, ademas permite prepararse para hacer frentes a
los rapidos cambios del ambiente en que opera la organizacion.
Cuando el ritmo de la vida era més lento, los gerentes podian
establecer metas y planes simplemente explotando de la
experiencia pasada, pero hoy los hechos suceden con demasiada
rapidez para que la empresa sea siempre una guia digna de
confianza y los gerentes se ven en el caso de desarrollar nuevas
estrategias apropiadas para los planes Unicos y las oportunidades

del futuro. (Cuero Osorio et al. 2007, p. 8).
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2.4.6 Analisis FODA

El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores
fuertes y débiles que, en su conjunto, determinan la situacion interna de una
empresa, ademas, la evaluacion de las oportunidades y amenazas que

determinan la situacion externa.

La fase de auditoria del desempefio constituye un esfuerzo
concertado para identificar “que es”, y donde se encuentra la
organizacion en la actualidad. Ello implica un estudio profundo y
simultaneo tanto de sus fortalezas y debilidades internas como de
aquellos factores externos significativos que pueden impactar su
futuro en forma positiva o negativa, es decir, las oportunidades y
amenazas externas que afronta la empresa. En estos términos,
una evaluacion realista del lugar donde se encuentra actualmente
la organizacién constituye el punto crucial de la fase de evaluacion
del desempefio de la planeacion estratégica aplicada. (Goodstein,

et al. 1998, p. 269).

Después de realizar el analisis FODA (fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas) de todas las unidades de la empresa, se revisa la

mision, vision, valores y se generan o actualizan los objetivos estratégicos.

121



2.4.7 Cuadro de Mando Integral

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta de control empresarial,
disefiada por dos autores, el profesor de Desarrollo en Liderazgo, Robert S.
Kaplan, y el Consultor en Gestion, David P. Norton, ambos profesores de la
Universidad de Harvard. En su primer articulo en 1992, Kaplan y Norton dieron
detalles del disefio del BSC de forma andnima, seguido de un segundo articulo
en 1993, fue hasta 1996 que los autores publicaron el libro “The Balanced

Scorecard”.

El Cuadro de Mando Integral también permite que una organizacion
integre su planificacion estratégica en su proceso anual de
presupuestos. En el momento en que una empresa establece unos
objetivos de extension de 3 a 5 afios para las medidas estratégicas,
los directivos también prevén objetivos para cada indicador, durante
el siguiente afio fiscal (a donde tienen intencién de llegar durante los
doce meses del primer afio del plan). Estos objetivos a corto plazo
proporcionan unos blancos especificos para la evaluacion del
progreso en el plazo mas préximo dentro de la trayectoria estratégica

a largo plazo de la unidad de negocio.

El proceso de planificacion y de gestion del establecimiento de

objetivos permite a la organizacion:

o Cuantificar los resultados a largo plazo que desea alcanzar.
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o ldentificar los mecanismos y proporcionar los recursos necesarios
para alcanzar estos resultados
o Establecer metas a corto plazo para los indicadores financieros y no

financieros del Cuadro de Mando. (Kaplan y Norton, 2002, p. 28).

La herramienta ofrece a los gerentes una perspectiva amplia del
desempefio del negocio para determinar el cumplimiento del Plan Estratégico y
la toma de decisiones. Principalmente uno de los problemas del porque las
estrategias fracasan es por su formulacién, para ello es importante realizar un
analisis externo como interno, ahora bien, lo que es fundamental es que para
formularse se debe empezar con la vision y la misién, posteriormente se deben

desarrollar los valores, las competencias criticas.

El Cuadro de Mando Integral permite medir y contar con un equilibrio

entre indicadores financieros y no financieros:

1. Perspectiva Financiera: muestra el nivel mas alto, los objetivos
e indicadores que responden a la pregunta: ¢ qué esperan los accionistas de la

gestion que se esta llevando a cabo?

2. Perspectiva del Cliente: se enfoca en su satisfaccion, que tiene

como fin, visualizar que mas se le puede ofrecer a los usuarios.
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3. Perspectiva de Procesos Internos: determina si estamos
entregando lo que ofrecemos y que el usuario final espera, proporcionando
lineas para proporcionar productos de valor para el cliente, mejora procesos y

reducen costos, esta perspectiva nos dice como hacerlo.
4. Perspectiva de Innovacion y Crecimiento: contempla al recurso

o capital humano, es decir, cultura, liderazgo conocimiento y tecnologia,
solucionando o ampliando la interrogante ¢Qué se requiere para progresar y

crear valor?

2.4.8 Beneficios de utilizar el cuadro de mando integral

Convierte los objetivos estratégicos en medidas concretas que permiten
valorar la eficacia de la estrategia institucional.

« Es una herramienta de aprendizaje para implementar y ajustar estrategias.
« Identifica proyectos e iniciativas de mejora que tienen significado estratégico
» Permite enfocarse en lo estratégico

» Es el enlace entre el plan estratégico y el plan operativo.
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- 5i direccionalidad

positiva b/a
- 5i direccionalidad
a b negativa a/b Rangos de alerta
Objetivo KPI Duefio KPI |Auditor Ponderacion Direccionalidad |Metadel  |Valoractual| Cumplimiento  |Rojo Amarillo  Verde
Estratégico KPI KPI KPI del KPI % Menor que Entre Mayor que
Al 31-Marzo
2011
% ejecucion -
objetivo
Establecer  |estratégico 100% 50% 505,98% 98%
reciclaje en sitio (Indice de familias
origen que hacen Gerente del 50% para -
clasificacion programa  |Ministro de salud 60% Pasitiva Junio/2011 20% 30% 30%,58% S8%

Indice de colonias

reciclaje programa  |Ministro de salud 40% Pasitiva Marzo/2011 45% 5% 80% B0%,58% S8%

con programas de  |Gerente del 60% para

Ejemplo de cuadro de mando integral “Balanced scorecard”

llustracion 76 Fuente: Herramienta de plan estratégico maestria UTEC

2.4.9 Fundamentos de un Manual de Atencion de Reclamos

El Manual de Atencién de Reclamos tiene como objetivo definir el
procedimiento a seguir en caso de reclamos posteriores a la venta, con el
proposito eliminar las disconformidades con el producto y servicio, logrando con
esto, mejorar la satisfaccion de los clientes, obtener su lealtad vy
recomendaciones a otros clientes actuales o potenciales y en general mejorar

las relaciones que beneficien al cliente y al proveedor.

Al respecto se presentan las consideraciones siguientes:
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Etapa del encuentro del servicio:

Después de tomar una decision de compra, los clientes pasan a
la parte principal de la experiencia de servicio: la etapa del
encuentro de servicio, que generalmente incluye una serie de
contactos con el proveedor elegido (o0 sus agentes designados).
Esta etapa generalmente inicia con el pedido, la solicitud de una
reservacion o incluso con el envio de una solicitud (considere el
proceso que se sigue para obtener un préstamo, la cobertura de
un seguro o para para ingresar a una universidad o escuela de
posgrado). Los contactos pueden adoptar la forma de
intercambios personales entre los clientes y los empleados de
servicio o de interacciones personales con maquinas o
computadoras. Durante la entrega muchos clientes empiezan a
evaluar la calidad del servicio que estan recibiendo y a decidir si
cumple sus expectativas. Por lo general, los servicios de alto
contacto proporcionan una mayor cantidad de indicios de la

calidad que los de bajo contacto.

Etapa posterior al encuentro:

Durante la etapa posterior al encuentro, los clientes contintan la
evaluacion constante de la calidad del servicio. Dependiendo de

si las expectativas fueron cubiertas, esta evaluacion puede hacer
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gue se sientan satisfechos o insatisfechos con la experiencia de
servicio, resultado que afectara sus intenciones futuras, como el
hecho de permanecer leales al proveedor que proporcioné el
servicio y, a este respecto, hacer recomendaciones positivas o
negativas a los miembros de la familia a otras personas. (Lovelock

y Wirtz, 2009, p. 40).

2.4.10 Fundamentos de un plan estratégico

Conforme al planteamiento realizado sobre el Cuadro de Mando Integral
(péarrafos 2.4.4-2.4.5) se puede determinar que las cuatro perspectivas estan
enlazadas conjuntamente por relaciones de causa y efecto, lo cual se explica:
los resultados financieros, medidos por ejemplo, por el incremento de
rentabilidad se puede lograr mediante la satisfaccion de los clientes, quienes a
su vez demandan una propuesta de valor que provoca su fidelizacién, la
propuesta de valor de parte de la empresa se genera a partir de la eficiencia y
eficacia de sus procesos internos. Si el recurso humano de la organizacion esta
adecuadamente capacitado en las habilidades, competencias y conocimiento,

se logrard una mejora de todos los procesos internos de la empresa.

En la medida en que la empresa consiga alinear los objetivos de las
cuatro perspectivas, lograra a su vez un incremento en la creacion de valor y el

cumplimiento de su Plan Estratégico de forma exitosa.
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La planeacion estratégica no trata de tomar decisiones futuras, ya
gue éstas solo pueden tomarse en el momento. La planeacion del
futuro exige que se haga la eleccién entre posibles sucesos
futuros, pero las decisiones en si, las cuales se toman con base
en estos sucesos, sblo pueden hacerse en el momento. La
planeacién estratégica no pronostica las ventas de un producto
para después determinar qué medidas tomar con el fin de
asegurar la realizacion de tal prondstico en relacion con factores
tales como: compras de material, instalaciones, mano de obra,

etc.

La planeacion estratégica no representa una programacion
del futuro, ni tampoco el desarrollo de una serie de planes que
sirvan de molde para usarse diariamente sin cambiarlos en el
futuro lejano. Una gran parte de empresas revisa sus planes
estratégicos en forma periddica, en general una vez al afio. La
planeacién estratégica debe ser flexible para poder aprovechar el
conocimiento acerca del medio ambiente. (Cuero Osorio et al.

2007, p. 38).
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Las organizaciones, deben establecer las relaciones causa-efecto,
dentro de sus operaciones para generar 6ptimos resultados operacionales y

financieros.

Las organizaciones deben dar tanta importancia a la capacidad que
desarrollen para medir y verificar los resultados de su estrategia como la que

aplica para la formulacion de la misma.

Las empresas deben aplicar el cuadro de mando integral para determinar

el cumplimiento del Plan Estratégico y la toma de decisiones.
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2.5 Plan de implantacion de la accion clave de éxito

De acuerdo a la accién clave de éxito seleccionada (2) se determin6 un plan de accién para la implementacion

de las soluciones propuestas a Granja Flores, con el fin de asignar actividades, responsabilidades y fechas definidas

para su cumplimiento.
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resultados
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Defensay resultados de consultoria

llustracion 77  Fuente:

» | Duracién
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11 dias
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lun 2/17/20

- Fin -
sab 2/29/20
s3b 10/12/19
séb 10/26/19

sdb 11/30/19

séb 1/11/20

séb 2/1/20

séb 2/15/20
séb 2/29/20

Semestre 2, 2019 Semestre 1, 2020
M J J A 5 0O N D E F M

Herramienta de plan estratégico maestria UTEC

[teb 23720
Fin
sab 2/29/20
Semestre
AM J | :
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[ll Parte: Resultados de implementacion accion clave de éxito

A continuacion, en la siguiente tabla se resumen los principales resultados obtenidos de la intervencion
realizada por el equipo consultor en el periodo comprendido entre 2 de diciembre del 2019 hasta el 11 de enero del

2020.

Accion clave de éxito. Desarrollar e implementar manual de procedimientos de atencion de reclamos del cliente

Area intervenida: Gestion de Calidad

Sub area intervenida; Calidad de Producto

Antes de la Después de la intervencion Evidencias
intervencion
No se habia Se documentaron los pasos de los procesos de Se desarrollaron los procesos
documentado los produccién de huevos en todas sus etapas, de produccién de huevos de
procesos de produccion  identificando areas de oportunidad, las cuales fueron gallina a través de flujogramas
de huevos que van en trabajadas con un nuevo proceso por medio de un gue fueron expuestos y
funcién de todas las flujograma cuyo objetivo es la eficiencia, disminucion de entregados al empresario.

etapas que este conlleva, costo e incremento de produccion.
desde el desarrollo de las

aves hasta el proceso de

descarte
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No contaban con un
proceso de atencion al
cliente.

La empresa no media la
satisfaccion de sus
clientes.

Se desarroll6 un manual de proceso de atencion de
reclamos del cliente, de esta forma le permitira contar
con pasos a seguir con el fin de incrementar la
satisfaccion en los usuarios finales, de igual forma, se
desarroll6 dentro del manual la atencion a reclamos.

Se disefiaron encuestas de satisfaccion con el objetivo
de medir indices que le permitan al empresario
identificar el pensamiento de los clientes en relacion con
la calidad de los huevos y atencién al cliente, generando
asi indicadores que le permitiran trabajar acciones con

el fin de obtener resultados de satisfaccion y

fidelizacion.

Fuente: Elaboracion propia del consultor

Se disefié un proceso de
atencion de reclamos del
cliente, el cual se presento al
empresario y se le entrego el
documento con sus
formularios anexos.

Las encuestas fueron
impresas fisicas y entregadas
a los clientes del empresario,
los resultados fueron
tabulados,
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Otra Area intervenida: Direccion Estratégica

Otra Sub area intervenida: Objetivos Estratégicos

Antes de la
intervencion

Después de laintervencion

Evidencias

No contaban con Mision,
Vision y Valores.

La empresa no contaba
con estrategias que no le

permitieron desarrollarse.

La empresa no contaba
con objetivos
estratégicos.

Se disefd e implemento la Mision, Visidon y Valores de
la empresa, de acuerdo con los insumos extraidos de
las entrevistas con el empresario, lo que permitira
contar con identidad y generar acciones estratégicas
gue le facilitaran poder lograr los objetivos.

Se realiz6 un analisis FODA de la empresa, con el
objetivo de disefiar e implementar las estrategias que
le permitirdn a la empresa trabajar sobre ellas,
generando mayores ingresos y diferenciacion de cara
a sus competidores.

Se disefiaron objetivos estratégicos por medio de
estudios elaborados alineando a la planeacion
estratégica de la empresa, lo que permitira tener
ventaja competitiva.

Fuente: Elaboracion propia del consultor

La Misién, Vision y Valores se
disefaron e imprimieron en
cuadros, los cuales seran
puestos en las instalaciones de
la empresa para que sean
visibles, con el fin de lograr
mayor impacto en la
socializacion.

Se realizaron en la herramienta
de diagndstico y disefio de
Planes Estratégicos, la cual fue
expuesta al empresario.

Estos fueron acordados,
expuestos y entregados al
empresario.
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Conclusiones del Equipo Consultor
A continuacion, se presentan las conclusiones del proceso de consultoria

realizado:

GRANJA FLORES nace como una empresa familiar que cuenta con méas
de 20 afios de experiencia en la produccion de huevos, venta de gallinaza y
gallinas de descarte. Contar con experiencia en el mercado, producir los huevos
con calidad, frescura y tener capital humano capacitado y con experiencia sera

parte de la receta para el éxito de GRANJA FLORES.

Nos esforzaremos para cumplir todas sus necesidades de produccion de
huevos, ofreciendo calidad en corto tiempo de ser necesario, atencioén al cliente

y productos que sabremos que van a satisfacer sus expectativas.

Como resultado del diagnostico realizado se identificaron 5 fortalezas,

las cuales son:

Areas de fortaleza

Sub Area

Recursos Humanos Desempefio del Personal

Mercadeo y Ventas Precio
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Produccion y Operaciones

Analisis de Proveedores

Direccion y Liderazgo

Estilo Directivo

Direccion Estratégica

Historia de la empresa

Fuente: Elaboracion propia, equipo consultor

Ademas, el diagndstico reflejé el resultado de 6 areas de oportunidad,

de las cuales se propusieron soluciones para el fortalecimiento y desarrollo de

la empresa, estas son:

Area

Areas de mejora

Sub Area

Direccion Estratégica

Objetivos Estratégicos

Finanzas

Tributaria y Normas Legales

Finanzas

Registros Contables

Gestion de Calidad

Calidad de Producto

Finanzas

Anadlisis de costos

Finanzas

Administracion Financiera

Produccion y Operaciones

Planificacién de la Produccion

Fuente: Elaboracion propia, equipo consultor.
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De acuerdo con las areas de oportunidad presentadas al empresario,
se seleccionaron las soluciones de mayor factibilidad e impacto que
contribuyeran al mejoramiento de la empresa, planteadas en acciones clave

de éxito, las cuales son:

e Area - Gestion de Calidad, sub area — Calidad de Producto

e Area- Direccion Estratégica, sub area — Objetivos Estratégicos

Desarrollar e implementar manual de procedimientos de atencién de

reclamos del cliente, donde se desarrollardn controles de gestion de

calidad, procedimiento de atencién al cliente e indicadores de

satisfaccion:

Se disefiaron flujogramas donde se documentaran los procesos desde la
etapa de desarrollo del ave hasta el proceso de descarte, partiendo de ello, se
analizaran con el fin de generar un nuevo proceso cuyo objetivo sea la
eficiencia, ahorre de coste en materias primas e incremento en la produccion,

tomando como base el proceso inicial documentado.

Lo anterior llevé a implementar la herramienta de controles de mortalidad,

productividad y eficiencia, mediante la prepararon de formularios en la
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herramienta de Excel, que le permiti6 a GRANJA FLORES llevar controles de
la cantidad de aves en existencia, del consumo técnico por pollay de la cantidad
de huevos producidos en forma diaria, como apoyo a los procesos de la

produccion, comercializacion de los productos y la atencion de los clientes.

Manual de Procedimientos de Atencién de reclamos del Cliente.

Su objetivo fue definir los procedimientos a seguir en caso de reclamos
posteriores a la venta de huevos y otros productos avicolas. Un manual de este
tipo, bien estructurado fue crucial para mantener satisfechos a los clientes y
cumplir con el propésito de mejorar la relacion comercial con los clientes y
SOCios.

Esta solucion permiti6 fortalecer areas de comercializacion con
deficiencia que necesitaban tener un mayor control y se hizo de conocimiento,
cumplimiento y aplicacién para las areas responsables de comercializacion y
servicio postventa de Granja Flores.

El procedimiento se inicia con la recepcion del Formulario de Sugerencia
y Reclamos realizada por el cliente, y finaliza con el seguimiento de las acciones
gue se decidio cumplir.

El manual presenta condiciones y compromisos de Granja Flores con el

cliente, las cuales se detallan:
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Todos los reclamos deben ser atendidos por los responsables de Granja
Flores, equitativa, objetiva e imparcialmente, y no deben representar
costos para los clientes.

Los reclamos deben ser entregados y presentados en Formulario de
Reclamos mediante los medios siguientes: Personalmente, y por correo
electronico.

No se divulgaran los datos de contacto de los clientes que presenten un
reclamo.

El plazo de respuesta a cada reclamo sera de tres dias habiles como
maximo, contados desde el dia siguiente de recibidas por la Granja
Flores.

Los reclamos deben ser registrados y numerados.

Cuando el reclamo proceda, el Propietario o Gerente General designara

al responsable de implementar acciones de solucion.

Formularios del manual

Se disefaron y elaboracion los formularios a utilizar y que faciliten el

registro, seguimiento y control de los reclamos desde su recepcion hasta el

cierre.
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Se acordd la creacion de 2 formularios que se detallan:
1. Formulario de Reclamos

2. Registro de Reclamos

El formulario de Reclamos de clientes es utilizado para que el cliente
anote y presente su reclamo, detallando fecha, identificacion completa,
direccién y teléfono para localizacion y respuesta, este incluye un apartado para
gue la empresa defina el plan de accion para la solucion y respuesta al cliente.

El formulario de Registro de Reclamos se utiliza para llevar control de los
diferentes reclamos recibidos de los clientes en orden cronoldgico y conforme a
numeracion de los mismos, asi mismo, registra la fecha de comunicaciéon de

respuesta al cliente y las acciones correctivas implementadas, entre otros.

Para conocer indices de satisfaccidon de los clientes de la Granja Flores
se disefi6 un formulario para realizar encuestas entre los clientes de la empresa,
a continuacioén, se muestra las preguntas realizadas:

e Indique el periodo que tiene de comprar huevos de Granja Flores.

e ¢ Con que periodicidad utiliza Granja Flores?

e Cual es el grado de satisfaccion general con Granja Flores, en una
escala de 1 a 10, donde 10 es completamente satisfecho y 1 es

completamente insatisfecho.
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e (Sicompara a Granja Flores con otras empresas que le provean
huevos de gallina, Como es el servicio y productos de Granja
Flores?

e Valore del 1 al 10 si la empresa es orientada a la Satisfaccion al
Cliente.

e Valore del 1 al 10 si la empresa es orientada a la Calidad del
servicio.

e Valore del 1 al 10 si la empresa cuenta con servicio Post Venta
(es seguir ofreciendo atencién al cliente después de la compra)

e Valore del 1 al 10 (donde 1 es insuficiente y 10 es excelente) si el
producto es de buena Calidad.

e Valore del 1 al 10 (donde 1 es insuficiente y 10 es excelente) si
hay relacion en la calidad del producto con el precio del producto.

e ¢Recomendaria usted Granja Flores a otras personas?

Conforme a resultados obtenidos se conocié que existe un alto grado de

satisfaccién de los clientes.

Asimismo, se puede concluir que Granja Flores, en términos de servicios

y productos es considerada como la mejor entre los proveedores que atienden

sus clientes.
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Con respecto a los atributos de Granja Flores se concluye que es una
empresa orientada a satisfacer a sus clientes, dando un servicio de calidad y
una buena relacién entre el precio y la calidad brindada a sus clientes.

Finalmente, sus clientes concluyen que Granja Flores es recomendable
para otros clientes potenciales.

Diseno e implementacion de un plan estratégico, donde se desarrollo,

la creacion de mision, vision y valores, establecimiento de las lineas

estratégicas, formulacion de objetivos estratégicos y nivel de socializacion.

Lo anterior permitio a la empresa contar con herramientas de gestién que
le oriente en la toma de decisiones a largo plazo alineada a la visién de la
misma.

Esta accion clave de éxito le permitié a Granja Flores clarificar la vision y
su estrategia, planificar y establecer objetivos y alinear las acciones estratégicas
y apoyo para la implementacion de la accion clave de éxito 1, Manual de
Procedimientos de Atencion de reclamos del Cliente, que incluye la
implementacion de controles de gestidon de calidad, procedimiento de atencion
al cliente e indicadores de satisfaccion.

Se disefié en conjunto con el empresario, sus colaboradores y el equipo

consultor la etapa filoséfica, analitica y operativa del plan estratégico de la

empresa:
e Mision,
e Vision,
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Valores,
Analisis FODA,
Objetivos estratégicos.
Planes de accion prioritarios para el cumplimiento de objetivos.
Objetivos de corto y largo plazo con respecto a productos y mercados.
Definicion de prioridades conforme a los objetivos establecidos.

El objetivo de esta accion clave de éxito es:
Apoyar la toma de decisiones en Granja Flores en el largo plazo
alineada a la vision de la misma
Fijar los objetivos, precisar como se lograran
Delinear los planes de accion necesarios, responsables de las
iniciativas y estrategias

Nivel de socializacion.

Con lo anterior, se persigue:

Lograr mayor fortaleza y solidez, logrando maximizar la rentabilidad a
través de aumentar sus ingresos, disminuir gastos de operacion.
Eliminar el riesgo de pérdidas de ventas o servicios por falta de
atencion de reclamos de clientes

Reducir el riesgo en la toma de ciertas decisiones que pueden afectar

de manera financiera y aumentando de manera efectiva sus ingresos.
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La mision desarrollada es:

“Satisfacer la demanda de nuestros clientes, en cuanto a la produccion y
comercializacion de huevos en el Municipio de Tonacatepeque, ofreciendo
calidad, frescura y precios competitivos, generando empleo y desarrollo en la

localidad”.

La Vision definida para Granja Flores, se muestra continuacion:

“Convertirnos en una empresa lider en la produccién y comercializaciéon
de huevos en el Municipio de Tonacatepeque, que ademas de suplir la
demanda local, abastezca nuevos mercados en los Municipios vecinos del

gran San Salvador”
Los valores definidos para Granja Flores son:

e Honestidad
e Responsabilidad
e FEtica

e Lealtad

Para el nivel de socializacion se procedio a la divulgacion e induccion del

plan estratégico de cada uno de los componentes, para ello, se realizaron

reuniones con el empresario y colaboradores para que todos los integrantes de
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la organizacion conozcan y comprendan las nuevas lineas del plan estratégico

y lograr su identificacion.

Para lograr mayor impacto y socializacion se elaboraron rotulos con las
impresiones graficas de la Mision, Vision y Valores de la empresa, y se
instalaron en la pared de las areas de circulacion del personal de Granja Flores,
adicionalmente se confeccionaron camisas con el distintivo comercial de Granja

Flores disefiado y suministrado por el equipo consultor.

El equipo consultor realiz6 el analisis FODA en Granja Flores para
conocer a nivel interno los puntos fuertes y débiles y a nivel externo sus
amenazas y oportunidades, con ello se obtuvo la informacion necesaria para
la implementacién de acciones correctivas, y también para desarrollar

proyectos de mejora.

Se seleccionaron las fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades

gue a juicio del equipo consultor y empresario generan mayor impacto sobre el

cumplimiento de la Misién y la Vision de la empresa.

Derivado de lo anterior, las estrategias disefiadas en conjunto con el

empresario son las siguientes:

144



Estrategias Ofensivas:
e Ampliar la capacidad instalada de produccion

e Desarrollar manual de atencion al cliente

Estrategias Defensivas:
e Controlar la aplicacion de vacunas de las gallinas

e Optimizar los costos de la granja

Estrategias de Reorientacion:
e Establecer la vision, misidén y objetivo estratégicos
e Desarrollar una politica de Calidad

e Implementar un plan de iluminacion en las galeras

Estrategias de Supervivencia:
Debido a que la empresa no se encuentra en situacion critica de quiebra
econdmica no se disefiaron politicas de esta indole.

Con base en el andlisis FODA y en consistencia con la vision de la
empresa se establecieron los objetivos estratégicos que se mencionan a
continuacion:

e Aumentar los ingresos.
e Disminuir gastos de operacion.

e Solventar quejas y reclamos.
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e Implementar procedimiento de atencion al cliente

e Fortalecer controles de calidad.

Para que la empresa alcance los objetivos estratégicos se definieron las
siguientes Iniciativas o actuaciones:

e Aumentar las ventas de huevos (USD)

e Incrementar capacidad produccién huevos

e Disminuir gastos fijos (USD)

e Mejorar procesos recepcion de reclamos

e Realizar un diagndstico de la situaciéon actual

e Elaborar encuestas de satisfaccion de los clientes

e Elaborar Check list de diario de control de alimentos

e Elaborar Check list diario de limpieza de huevos en galpones

Recomendaciones del equipo consultor
Adicional a las acciones claves de éxito detalladas en las conclusiones,
y como producto del conocimiento que el Equipo Consultor tiene de GRANJA

FLORES, esta se vera beneficiada si adopta las siguientes recomendaciones:

e Fidelizar a los clientes con el fin de que prefieran los productos de
GRANJA FLORES, sobre los de la competencia, permitiendo que se

generen ingresos y compras constantes por afios, ademas es de hacer
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notar que el costo de mantener a sus clientes actuales es mas bajo que
el costo de adquirir nuevos clientes o recuperar a los antiguos.
Seguimiento al programa de luz regresivo en las etapas de desarrollo y
produccién con el fin de incrementar el crecimiento de las aves en la
primera etapa y la produccion de huevos en la segunda etapa.
Desarrollar de forma trimestral las encuestas de satisfaccion a sus
clientes con el propésito de monitorear los resultados, brindar
seguimientos y tomar acciones para mantener y mejorar la relacion con
sus clientes.

Implementar politicas de promocién de productos para atraer mas
clientes, para que la empresa pueda dar a conocer sus productos, crear
la necesidad en el mercado actual, mercado futuro y fortalecer la posicion
de la marca.

Dar seguimiento al control diario de inventario de huevos para efectos de
eliminar las pérdidas de producto, esto le permitira ejercer control de las
pérdidas que pudieran darse por manejo inadecuado de inventarios,
desde la materia prima para el concentrado, vitaminas, huevos, las aves

mismas y con ello ayudar a incrementar su rentabilidad.
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Anexo 1

CONTROL DE MANADA EN DESARROLLO

MANADA

FECHA DE INGRESO

CLASE DE ALIMENTO
CANTIDAD DE AVES RECIBIDAS
RAZA
MORTALIDAD ALIMENTO AVES
GRAMOS DIFERENCIA EN
SEMANA DIA FECHA DIARIA ACUMULADA %REAL | GRAMOS SUGERIDO | GRAMOS DIARIOS ACUMULADOS (GRAMOS REALES % REAL GRAMOS SALDO AVES
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Anexo 2

PROGRAMA DE LUZ REGRESIVO PARA AVES EN DESARROLLO

EDAD HORAS LUZ APAGAR ENCENDER
1 Sem. 24 Horas * Apagar luces 15 minutos todos los dias.
2 Sem. 23 Horas 6:00 PM 7:00 PM
3 Sem. 22 Horas 6:00 PM 8:00 PM
4 Sem. 21 Horas 6:00 PM 9:00 PM
5 Sem. 20 Horas 6:00 PM 10:00 PM
6 Sem. 19 Horas 6:00 PM 11:00 PM
7 Sem. 18 Horas 6:00 PM 12:00 PM
8 Sem. 17 Horas 6:00 PM 1:00 AM
9 Sem. 16 Horas 6:00 PM 2:00 AM
10 Sem. 15 Horas 6:00 PM 3:00 AM
11 Sem. 14 Horas 6:00 PM 4:00 AM
12 Sem. 13 Horas 6:00 PM 5:00 AM

* Laprimera semana de vida de la pollita dar 23.45 min. Ya que es necesario apagar la luz 15
minutos y dejarla a oscuras para que se acostumbren a la oscuridad y no se asusten mas adelante.

** Al llegar a las 13 semanas la pollona ya tiene que estar en luz natural. Nosotros aqui en El Salvador
consideramos luz natural de 6:00 am hasta 6:00 pm ( 12 Horas luz aproximado ).
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Anexo 3

GALLINAS PONEDORAS HY-LINE BROWN

PERIODO DE CRECIMIENTO O DESARROLLO

EDAD (SEMANAS) | CONSUMO DE AI;IVI\;I;ENTO (G/ dia por CON(?IZSJZII:)GUA
1 14-15 21-30
2 17-21 26-42
3 23-25 35-50
4 27-29 41-58
5 34-36 51-72
6 38-40 57-80
7 41-43 62-86
8 45-47 68-94
9 49-53 74-106
10 52-56 78-112
11 58-62 87-124
12 62-66 93-132
13 67-71 101-142
14 70-74 105-148
15 72-76 108-152
16 75-79 113-158
17 78-82 117-164
18 82-88 123-176
19 85-91 128-182
20 91-97 137-194
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Anexo 4

PERIODO DE POSTURA O PRODUCCION Anexo-A
CONSUMO DE CONSUMO DE
EDAD (SEMANAS) | ALIMENTO (G/ dia AGUA
por ave) (ml/ave/dia)
21 95-101 143-202
22 99-105 149-210
23 103-109 155-218
24 105-111 158-222
25 106-112 159-224
26 107-113 161-226
27 107-113 161-226
28 107-113 161-226
29 107-113 161-226
30 107-113 161-226
31 108-114 162-228
32 108-114 162-228
33 108-114 162-228
34 108-114 162-228
35 108-114 162-228
36 108-114 162-228
37 108-114 162-228
38 108-114 162-228
39 108-114 162-228
40 108-114 162-228
41 108-114 162-228
42 108-114 162-228
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PERIODO DE POSTURA O PRODUCCION Anexo-B
CONSUMO DE CONSUMO DE
EDAD (SEMANAS) |ALIMENTO (G/ dia por AGUA
ave) (ml/ave/dia)
43 108-114 162-228
44 108-114 162-228
45 107-113 161-226
46 107-113 161-226
47 107-113 161-226
48 107-113 161-226
49 107-113 161-226
50 107-113 161-226
51 106-112 159-224
52 106-112 159-224
53 106-112 159-224
54 106-112 159-224
55 106-112 159-224
56 106-112 159-224
57 106-112 159-224
58 106-112 159-224
59 106-112 159-224
60 106-112 159-224
61 106-112 159-224
62 106-112 159-224
63 106-112 159-224
64 106-112 159-224
65 106-112 159-224
66 106-112 159-224

154



PERIODO DE POSTURA O PRODUCCION Anexo-C
CONSUMO DE CONSUMO DE
EDAD (SEMANAS) |ALIMENTO (G/ dia por AGUA
ave) (ml/ave/dia)
67 106-112 159-224
68 106-112 159-224
69 106-112 159-224
70 106-112 159-224
71 106-112 159-224
72 106-112 159-224
73 106-112 159-224
74 106-112 159-224
75 106-112 159-224
76 106-112 159-224
77 106-112 159-224
78 106-112 159-224
79 106-112 159-224
80 106-112 159-224
81 106-112 159-224
82 106-112 159-224
83 106-112 159-224
84 106-112 159-224
85 106-112 159-224
86 106-112 159-224
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Anexo 5

PROGRAMA DE LUZ PRODUCCION
Aproximadamente a |2 semana 17 0 18, que alcance 1,250 gramos iniciamos los estimulos de uz
POR LA MANANA PORLA TARDE
SEMANA HORAZ LUZ

ENCENDER APAGAR ENCENDER APAGAR
17 12 LUZ NATURAL
18 13 5:00 AM 6:00 AM
19 13:30 5:00 AM 6:00 AM 6:00 PM 6:30 PM
20 13:45 4:45 AM 6:00 AM 6:00 PM 6:30 PM
21 14 4:30 AM 6:00 AM 6:00 PM 6:30 PM
22 14:15 4:15 AM 6:00 AM 6:00 PM 6:30 PM
23 14:30 4:00 AM 6:00 AM 6:00 PM 6:30 PM
24 14:45 3:45 AM 6:00 AM 6:00 PM 6:30 PM
25 15 3:30 AM 6:00 AM 6:00 PM 6:30 PM
26 15:15 3:30 AM 6:00 AM 6:00 PM 6:45 PM
27 15:30 3:30 AM 6:00 AM 6:00 PM 7:00 PM
28 15:45 3:30 AM 6:00 AM 6:00 PM 7:15PM
29 16 3:30 AM 6:00 AM 6:00 PM 7:30 PM
30 16 3:30 AM 6:00 AM 6:00 PM 7:30 PM
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Anexo 6

CONTROL DE MANADA Y PRODUCCION DE HUEVOS

[manaoa_]

[FECHA DE INGRESO

[

MORTALIDAD AVES ALIMENTO HUEVOS
GRAMOS GRAMOS GRAMOS IDEALES|
SEMANA DIA FECHA DIARIA ACUMULADA % REAL | SALDO AVES DIARIOS ACUMULADOS GRAMOS REALES PORAVE % REAL % IDEAL CANTIDAD
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—_— MANUAL DE ATENCION DE
Q RECLAMOS DEL CLIENTE

- HUEVOS FRESCOS -

CODIGO: MARC - 01

l.  INTRODUCCION

El presente MANUAL DE ATENCION DE RECLAMOS DEL CLIENTE tiene
como objetivo definir el procedimiento a seguir en caso de reclamos posteriores
a la venta de huevos y otros productos avicolas, con el propdsito de mejorar la

relacion con los clientes y socios.

. OBJETIVO

Establecer procedimientos para la adecuada recepcion y atencion de reclamos
expuestas por los clientes de Granja Flores respecto al servicio y productos

ofrecidos.

. ALCANCE
El presente manual sera de conocimiento, cumplimiento y aplicacion para las

areas responsables de comercializacion y servicio postventa de Granja Flores.

El procedimiento se inicia con la recepcion del Formulario de Sugerencia y
Reclamos realizada por el cliente, y finaliza con el seguimiento de las acciones

gue se decidio cumplir.
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CODIGO: MARC - 01

—_— MANUAL DE ATENCION DE
Q RECLAMOS DEL CLIENTE

- HUEVOS FRESCOS -

IV. DEFINICIONES

Para uso de este manual se establecen las definiciones:

Accion Correctiva: Operacion realizada para eliminar la causa de una
No conformidad recibida de los clientes.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Requisito: Condicibn necesaria para cumplir una expectativa
establecida por el cliente.

Responsable: Es el duefio del proceso o puesto con la responsabilidad
y autoridad suficiente para gestionarlo y/o cumplirlo.

Reclamo: Es la declaracién que los clientes hacen al proveedor,

revelando una disconformidad sobre los productos o servicios recibidos.

CONDICIONES Y COMPROMISO CON EL CLIENTE:

Todos los reclamos deben ser atendidos por los responsables de Granja
Flores, equitativa, objetiva e imparcialmente, y no deben representar
costos para los clientes.
Los reclamos deben ser entregados y presentados en Formulario de
Reclamos (Ver Anexo N° 1) mediante los medios siguientes:

o Personalmente.

o Por correo electronico.
No se divulgaran los datos de contacto de los clientes que presenten un

reclamo.
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VI.

El plazo de respuesta a cada reclamo sera de tres dias habiles como

maximo, contados desde el dia siguiente de recibidas por la Granja

Flores.

Los reclamos deben ser registrados y numerados. (Ver Anexo 2)

Cuando el reclamo proceda, el Propietario o Gerente General designara

al responsable de implementar acciones de solucion.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS

A. RECEPCION DEL RECLAMO

Personal de recepcidon Granja Recibe el Formulario de Reclamos

Flores (Anexo N° 1) formulada por el
cliente, y la remite al Propietario o
Gerente General.

Propietario o Gerente General Recibe el Formulario de Reclamo y

registra en la seccién | del Registro

de Reclamos (Anexo N° 2) los datos

consignados por el cliente en dicha
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CODIGO: MARC - 01

3  Personal
Flores

Solicitud, y procede a realizar la

Evaluacion y Respuesta.

B. CONFIRMACION DEL RECLAMO
recepcion Granja Con los datos consignados del

cliente en solicitud, procede a
confirmar de recibido el reclamo,
esta puede ser de forma inmediata
(a méas tardar un dia después de

recibido).

La confirmacién se hara
telefbnicamente o por correo

electronico.

C. EVALUACION INICIAL DEL RECLAMO
4  Propietario o Gerente General

Evalla las causas que originaron el

reclamo y determina si esta procede,

registra el resultado de la evaluacion

en la seccién | del Registro de
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5

Reclamos (Anexo 2) y realiza lo
siguiente:

Si la queja procede, continda en el
paso 5.

Si la queja no procede. ContinGa en

el paso 6.

D. INVESTIGACION DEL RECLAMO

Propietario o Gerente General

Investiga el reclamo vy las

circunstancias pertinentes y la

informaciéon relacionada con el

reclamo.

Al establecer resultado de

investigacion, analiza la accion

correctiva a realizar.

E. DECISION Y COMUNICACION
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6

7

8

Propietario o Gerente General

Personal de recepcion Granja
Flores

Define la accion correctiva a realizar
para dar respuesta al cliente.

Propone los términos de la
respuesta que se remitira al cliente y
los remite al Personal de recepcion.
Informa al cliente sobre la respuesta
del reclamo. (se cuenta con 3 dias
habiles desde la recepcion del

reclamo)

F. SEGUIMIENTO Y CIERRE DEL RECLAMO

Propietario o Gerente General

Da seguimiento a la fecha propuesta

de implementacion de la accion

correctiva a realizar, y registra la

fecha de cierre real en el Formulario

de Reclamos (Anexo 1) y en el

Registro de Reclamos (Anexo 2)
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VIl.  FORMULARIOS

Descripcion de Formularios

Formulario 1. Formato: Formulario de Reclamos

ANEXO 1.
@la__rl.g,re FORMULARIO DE RECLAMOS DE CLIENTES

FORM. # FECHA: DIA MES ANO HORA:

RECLAMO:

l. IDENTIFICACION DEL CLIENTE:
NOMBRE:

DIRECCION:

DUI:

NIT:

CORREO ELECTRONICO:

TELEFONO:

OTRO MEDIO ELECTRONICO:

Il. DESCRIPCION DEL RECLAMO:

FIRMA DEL CLIENTE:
l1l. PLAN DE ACCION:

ACTIVIDAD RESPONSABLE PLAZO

FECHA CIERRE PROPUESTA: DIA MES ANO FECHA CIERRE REAL: DIA MES ANO
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MANUAL DE ATENCION DE
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CODIGO: MARC - 01

Formulario 2. Registro de Reclamos

Granja FORMULARIO DE REGISTRO DE RECLAMOS DE ANEXO 2.
| CLIENTES
-uulfvns FRESCOS -
I. DATOS Y ANALISIS DEL RECLAMO Il. ACCION DE SOLUCION DEL 1.
RECLAMO TRATAMIEN
T0
# FECHA NOMB | DESCRIPCI | PROCE | FECHA DE FECHA ACCION
SOLICITU | DE RE ON DE DE COMUNICACI | FINALIZACI | CORRECTIV
D REGIST | CLIENT | RECLAMO (SI/NO) ON AL ON DE A
RO E CLIENTE ACCIONES
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ANEXO 8: INFORMES DE SEGUIMIENTO

Hn.frnmﬂnd ﬂanalﬁgiml

Nurrsira Compromizo ey by Terorreldn
INFORME DE SEGUIMIENTO

Aetividad realizada: L0 eyl o in L’tlﬂhﬂ wf-é'qafe ,
Facha: 24 ;'f;‘zm}ﬂ'r
Equipo Consultor:
Nombire y Apeliidas
Ao oy Leen o f ) Yoy e O
Poberfo  caldisd~ ~4
Lot Pepes) frmes T
| eredan [ CMW},N.

Brewe descripolin da la actividad realizada:

(e 4 :.w psm Mty MTeden| qrrmm?tﬁcﬂm
gpfufc—.—b de | proceio de fi, Coomte Mo nle,
:L\’L%r‘::-br' C-_caff.f—wnel-.‘

d
Firrmea el Emprasario: W

S deben anexar fotos donde este todo ¢l grupe como comprobacidn que todos han participado
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ANEXO 8: INFORMES DE SEGUIMIENTO

MNuextro Comprowise es fa fnneracidn

INFORME DE SEGUIMIENTO

Actividad realiadn: DAL T TR Pl i
Sflerdd b Foopesl -
Fechain€] (51 20015 \ i

Equipn Consuifar:

Reamibee ¥ Apallidos
G LT [0 ) L L rr:,pu

ik Lefelie CM}:-E#‘EIM = '\
G UL, LAEAEL BUaH “*m""
il

rﬂ'-

— e

Brewe dascripcitn de la actividad realizada:

iflc fflﬂu ol [b‘l_f“i}_#jﬂ{.:.ﬂh—ﬂ-*--_
".m:_;.c o a,wl\ruuh iﬂnm..i*“:emﬁilw"
fans o wae '

Firma dal Empresarin: g % E

L

Se deber anexar fotos dosde este todo el grupo como tomprobacian gue todos kan partic pedo
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ANEXO 8: INFORMES DE SEGUIMIENTO

Uhtversidad

Waesiva Compramine oy Iy Inmowetdn
INFORME DE SEGUIMIENTO

Activbdad realizads:
pm.;(_.)éﬂ"; L 19

Exquipo Consultor: T

Mormbire y Apellidos
.Iﬂ.-‘f’-.i?- [WET N L= Tpn LA oa ﬁ'Ah.-

sl COLelye ga o8 D
L jedd ped L8 et TiAlerue
A0 AT HE L [ra sl e aL

Breve descripcion de la actividad realizada;

E::;er:;wacﬂ& visite ol GhAPLESiTY G
%gﬁw-.ﬁi{’d’ . (:.-ﬂ thj'r"'\-f__\h.r.'{?.d-"\'}{. (ar.y_-.l-
pras Eflzx'}

7

e e

LS
Firmna del Empresario: £ .?'i-: 3-’3
S

[

5@ daben angwar fotos donde este todo of grupe como comprabaddn que tadas hen particpede
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ANEXO 8: INFORMES DE SEGUIMIENTO

Nuwestro Conrprouise ex fa Taneveidn
INFORME DE SEGUIMIENTO

als

Actividad vesiidl: L 20 ot oo Sl Lo bdie o

fchas * | A [ af 17
Equipo Consultar:

Wombere ¥ Apellitos Firma

IR |L fltas lefl Ly )‘ Ot
T Gt gy Sy 1 o hfti" 7 )y ?"‘JI.-".T
Vit i LDV Mkl D,
it Rt crtecpor \

Breve desiripdiin de |a actividad realliada; Iﬁ*

Firma del Empresaric: :"{/'('_'“ -
W

5o deban anexar fotos donde aste todo el grupo como comprobactn que todos. han participado
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ANEXO 8: INFORMES DE SEGUIMIENTO

! "" T.,.,,}." Nresire Craipraitiien 8 @ Tt

@l Uhtversidad Donoldgion

INFORME DE SEGUIMIENTO

neidst reasantes N[ (TR AL CAPRESARID
reml 1012020

Exquipa Consulbar:

Nombee y Apellidos
fsAf LoR) (FEpILe MMM,
b A Releyrs CaLbER b
(UiAd) BfpaeEl pupbd £
JOITHAS fafatEl cHpvER M -

Direye duscripeidn de ks actividad realizeda;
Entee e, Foria el
— fiisier)
= \icrer
— \elod

— Fobb

~ FACplS Cipve

e ol YW
& renlln il

5@t amexar Tatas donda esta tada ¢ grips como comprabaclis que todes han partidpado
(e Q{IIE_AME'A’I; & I Arked o ©m excced,
¥ E; ,;,,)m-.r ;:;,M?E 7 : 2

173



ANEXO 8: INFORMES DE SEGUIMIENTO

@ l'meaad Hoonolégiea

WNuasien € v it b )

INFORME DE SEGUIMIENTO

Activedad realizada; /{/Xﬁfﬁﬂ Auﬁz‘ ;h..%[&";&ﬁ

fechas [ | /172,07 o7
Equipa Comsultar:

Rambr y Apallides

Willigy % voun T
Uadlow Uy Za vy
Jovgrsodr Chiver

fireur desripcifn de la actividad reaftzadn:
'j’{-’ Vil (3 ELTISEE S jl|i;r M: H;CJ’{.)

Vi u Va2 es @Er’r&@miﬂlﬁﬁtﬂf}
6 lo5 yeTa laeid

ool 1G9 Calubas cﬂ*&@/
g0 1y v Eur3E6 of wbvva/
e carrﬁ;;,;{,,@ﬂ e 5eCloun?

vssinnn, (52

="

S diben anesar Fatos donde este toda &l grigo oo comgrabacidn que todas han participado
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ANEXO 8: INFORMES DE SEGUIMIENTO

Neeestra Compromizo ag f Tnnaisneidn

INFORME DE SEGUIMIENTO

et ST 2L SR EERD D
thu!d ”?‘eru}

Equipa Codsilin:

Hombre y Apellidos
WHLLOR LE0A LD k0 R P D N
€ LoBERTD CALOG KRR
Lioj Ut AL, BAEAEL TLod-MD B
Joroatalan) sauvel Caves AL

Brewe descripodn de |a actividad realizadac

- MP'&' o 1y .ﬁ’-'?? Lhe G L0y g £

O Wi 5 B, c g
Podi sty (26l 0o

2

Flrma dal EmmmlmM

Sz deben anexar fotos donds este todo ¢l grapa coma comprobackn gu todos han partidpada
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ANEXO 9: DISENOS DE MISION, VISION Y VALORES DE GRANJA

FLORES
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ANEXO 10: PRESENTACION INICIAL DE CONSULTORIA A GRANJA

FLORES
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ANEXO 11: VISITAS A LA GRANJA FLORES PARA REVISION DE

PROCESOS
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ANEXO 11: VISITAS A LA GRANJA FLORES PARA REVISION DE

PROCESOS
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ANEXO 12: COLOCACION DE MATERIAL DE MISION, VISION, VALORES

A GRANJA FLORES Y ENTREGA DE UNIFORMES A EMPLEADOS
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ANEXO 12: COLOCACION DE MATERIAL DE MISION, VISION, VALORES

A GRANJA FLORES Y ENTREGA DE UNIFORMES A EMPLEADOS
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ANEXO 13: PRESENTACION DE FORMULARIOS Y ANEXOS A

EMPRESARIO DE GRANJA FLORES
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ANEXO 14: ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE GRANJA

FLORES
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ANEXO 14: ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE GRANJA

FLORES
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