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Resumen Analitico-Informativo

Redisefio de los procesos internos de la empresa comercial M&W Representaciones SRL
Sergio Antonio Cordova Gomez

Revisor(es): Mgtr. José Antonio Ardmbulo Vega

Trabajo de Suficiencia Profesional.

Licenciado en Administracion de Empresas

Universidad de Piura. Facultad de Ciencias Econdémicas y Empresariales

Piura, 6 de noviembre de 2020

Palabras claves: Procesos / redisefio / mejora / equipo / almacén / inventario / politica de
empresa / comunicacion.

Introduccion: La empresa M&W Representaciones SRL tenia una organizacion inadecuada,
problemas de gestion de inventarios, compras y ventas, duplicidad de funciones e inadecuado
clima laboral.

Metodologia: se utilizé la Super metodologia de mejoramiento de procesos que consta de
cinco fases: seleccion de proceso, entender el proceso seleccionad, proceder con la medicion
del proceso, Ejecutar la mejora del proceso y revisar el proceso mejorado. El gerente general,
el administrador y un asistente de ventas conformaron el equipo que seguiria los pasos de
cada fase hasta lograr el objetivo.

Resultados: se identifico la insuficiente capacidad de almacenaje, falta de politicas,
inadecuada comunicacion y falta de herramientas administrativas. Los resultados fueron la
mejora en tiempos de entrega a clientes, la mejora del clima laboral, la elaboracion de
politicas de ventas y calidad, y la mejora en la comunicacion entre &reas.

Conclusiones: la metodologia permite mejoras significativas, exige la participacion de

niveles jerarquicos, dependiendo de los procesos seleccionados y de las capacidades de la
empresa, puede demandar tiempo.

Fecha de elaboracién del resumen: 6 de octubre de 2020
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Analytical-Informative Summary

Redisefio de los procesos internos de la empresa comercial M&W Representaciones SRL
Sergio Antonio Cordova Gomez

Revisor(es): Mgtr. José Antonio Ardmbulo Vega

Trabajo de Suficiencia Profesional.

Licenciado en Administracion de Empresas

Universidad de Piura. Facultad de Ciencias Econdémicas y Empresariales

Piura, 6 de noviembre de 2020

Keywords: Processes / redesign / improvement / equipment / warehouse / inventory /
company policy / communication.

Introduction: The company M&W Representaciones SRL had an inadequate organization,
problems with inventory management, purchases and sales, duplication of functions and an
inadequate work environment.

Methodology: The Super process improvement methodology was used, which consists of
five phases: process selection, understand the selected process, proceed with the process
measurement, execute the process improvement and review the improved process. The
general manager, the administrator and a sales assistant formed the team that would follow the
steps of each phase until the objective was achieved.

Results: Insufficient storage capacity, lack of policies, inadequate communication and lack of
administrative tools were identified. The results were an improvement in delivery times to
clients, an improvement in the work environment, the development of sales and quality
policies, and an improvement in communication between areas.

Conclusions: The methodology allows significant improvements, requires the participation of

hierarchical levels, depending on the selected processes and the capabilities of the company, it
can take time.

Summary date: October 6th, 2020.
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Introduccion

El tema central del presenten trabajo es el Redisefio de los procesos internos de la
empresa M&W Representaciones SRL, mejora que se realizé ya que inicialmente el gerente
de la empresa reconocio problematicas en las gestiones de inventario, compras y ventas, asi
como duplicidad de funciones y un inadecuado clima laboral.

Se atribuyé como causa principal de estos problemas a la falta de planificacion
estratégica y nulo seguimiento y control de las actividades debido a el manejo empirico de la
empresa, basado solo en la experiencia laboral adquirida con el tiempo, la cual llego a ser
insuficiente una vez que se logré un crecimiento significativo en ventas, cartera de clientes y
personal. Ademas, lo que motivo a que finalmente se realizaran los cambios necesarios fue el
deseo del gerente general y duefio de la empresa por dejar su cargo en el mediano o largo
plazo, lo cual no iba a poder realizarse si se mantenian las fallas que venian suscitandose,

pues le generaban desconfianza y conflictos familiares.






Capitulo 1
Aspectos generales
1. Descripcion de la empresa

La empresa objeto de estudio pertenece al rubro comercial, al sector ferretero y es Mype.
Inicio operaciones en 1995 como Negocios Generales Lila EIRL sin un crecimiento
significativo, en 1,998 se convierte en Coli SRL y finalmente se consolida como M&W
Representaciones SCRL en el 2003 con una inyeccion de capital.

Luego de 25 afos en el mercado logro construir una cartera de clientes de los sectores:
agroindustrial, pesquero, hidrocarburos, construccion, servicios industriales, entre otros.
Cuenta con 09 colaboradores. Ademas, ha logrado homologarse durante 5 afios consecutivos
como proveedor del grupo Romero bajo la homologacion HODELPE vy tiene el
reconocimiento de SUNAT como buen contribuyente.

Tiene como proyecto de corto plazo implementar un almacén general propio. Se proyecta
a mediano plazo a consolidarse como la mejor ferreteria industrial del distrito de Piura y
Castilla. Luego de ello, se evaluara innovar en el sector implementado una tienda virtual y

convertirse en importador directo.

1.1. Ubicacion. La empresa se ubica en el distrito de Piura y cuenta con una tienda
principal ubicada en Av. Bolognesi Nro. 384 y otra tienda sucursal en la Av. Gulman Mz. 3
lote 5 San Pedro.

1.2. Actividad. La empresa se dedica a la comercializacion de productos de ferreteria
industrial y en general. Sus recursos claves son su personal de ventas, capital de trabajo, dos
tiendas ubicadas en zonas ferreteras comerciales, una camioneta para entregas y un software

de gestién y facturacion electrénica.

1.3. Mision y vision de la empresa. Mision: ofrecer variedad de productos de calidad
como ferreteria industrial y en general. Cumplir tiempos de atencion y plazos de entrega
oportunos. Brindar atencion personalizada, lineas de crédito y entrega por delivery para que
los clientes puedan ejecutar oportunamente sus actividades de mantenimiento correctivo o
preventivo. (Elaboracion propia propuesta, 2020)

Vision: M&W Representaciones SRL se proyecta en el mediano plazo en ser la mejor
opcion de ferreteria industrial en los distritos de Piura y Castilla, con servicio comercial

integral para las empresas industriales. (Elaboracion propia propuesta, 2020)



1.4. Organigrama
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Figura 1. Organigrama de la empresa
Fuente: Elaboracion propia

2. Descripcién general de experiencia profesional
La actividad profesional desempefiada fue bajo el cargo de Administrador de la empresa
y empezd en noviembre de 2019. La persona que se desempefid anteriormente como

administrador era la hija del duefio, durante su gestién se control6 los costos y las cobranzas.

2.1. Actividad profesional desempefiada. El cargo de administrador implica ser
responsable de todos los recursos de la empresa, tanto de la tienda principal como de la
sucursal. Las principales funciones son: ayudar en la planificacién estratégica que realiza la
gerencia, organizar y supervisar las actividades administrativas y de ventas, definir y
modificar politicas de la empresa, encargarse de tesoreria para compras a proveedores locales
y nacionales, supervisar directamente al personal de ventas controlando rentabilidad las

ventas y gestion de cobranza, calcular el pago de comisiones, entre otras.

2.2. Propdsito del puesto. Inicialmente, el gerente y duefio de la empresa encargo al
puesto del administrador: reorganizar la empresa para que tenga directrices y elaborar un plan
integral de crecimiento. Los dos motivos de este encargo fueron expresamente los siguientes:
el gerente planificaba, en el mediano o largo plazo, dejar su puesto (jubilarse) y sentia que ain
no habia logrado uno de los objetivos por los que creo la empresa, que es generar suficientes
puestos de trabajo. Por lo tanto, se reconocié como objetivo primordial lograr el crecimiento

de la empresa. Los retos del puesto basicamente eran definir estrategia junto con la gerencia,



determinar objetivos especificos, reorganizar la estructura actual de la empresa, evaluar y

capacitar al personal de la empresa evitando despidos.

2.3. Producto o proceso que es objeto del informe. El objeto del informe es el
“Rediseno de las operaciones internas de la empresa M&W Representaciones SRL”.

La empresa nunca tuvo una estrategia definida ni una planificacion que oriente todas las
actividades hacia la consecucién de un objetivo general. La direccion habia sido llevada de
forma empirica basada en actividades operacionales de corto plazo sin ninguna proyeccion. El
gerente habia controlado y centralizado todas las operaciones sin problemas relevantes hasta
hace unos meses. Ademas, cabe resaltar que todos los colaboradores eran también personas
formadas por su experiencia en el mercado sin ninguna formacion académica.

El crecimiento de la empresa hizo notar al gerente, que era necesario realizar una
reestructuracion interna, pues la centralizacion no era suficiente para realizar el control total
de las actividades.

La problematica identificada que llevd al gerente a reconocer la necesidad de una

reestructuracion fue:
— No se tenia un control real sobre las existencias de la empresa.

— El gerente sabia que su empresa crecia, pero no podia determinar cuantitativamente dicho

crecimiento.
— El clima laboral no era el deseado.

— Empezaron a evidenciarse influencias negativas del trabajo en la familia del gerente, pues

M&W Representaciones SRL es una empresa familiar.

2.4. Resultados concretos logrados

— Registro y control de los ingresos y salidas de existencias mediante un nuevo sistema de
facturacion y gestion.

— Se mejor6 el ambiente laboral y aument6 la confianza entre colaboradores, con mejora de
politicas y con implementacion de reuniones y dindmicas de grupo.

— Se evitaron duplicidad de funciones y se integraron areas mediante la definicién de
politicas e implementacion un RIT y MOF.

— Mayor tiempo para tratar los problemas laborales en los horarios de trabajo y no en el

hogar.



— Se implementé una plantilla en Excel mediante la cual se fij6 un minimo de ventas y un
maximo de gastos, con costos no mayores al 52% de las ventas, para lograr una

rentabilidad mayor o igual a la deseada por el duefio.



Capitulo 2
Teoriay la préctica en el desempefio profesional
1. Marco teorico del mejoramiento en los procesos

El mejoramiento de los procesos es actualmente parte esencial en la gestion de cualquier
tipo de empresa, grande o pequefia y de cualquier sector econdmico. Para comprender las
mejoras de procesos debe partirse por la definicion, algunos autores como Davenport,
Galloway, y Harrington han definido el mejoramiento de procesos como:

El analisis sistematico del conjunto de actividades interrelacionadas en sus flujos,
con el fin de cambiar para hacerlos mas efectivos, eficientes y adaptables y asi
lograr aumentar la capacidad de cumplir los requisitos de los clientes, buscando,
que durante la transformacion de las entradas, se analicen los procesos para
optimizarlos con el proposito de obtener salidas que creen o agreguen valor a la
organizacion (Serrano & Ortiz, 2012, pag. 14).

Por otro lado, segin Gardner (2001, como se cit6 en Serrano & Ortiz, 2012, pag. 14.), “el
mejoramiento de procesos es una forma efectiva para gestionar una organizacion en cualquier
nivel y para el apoyo en el logro de sus objetivos generales”.

En la literatura pueden hallarse muchas definiciones sobre mejoramiento de procesos
pero cabe resaltar lo mencionado por Suérez: “el mejoramiento de los aportes realizados por
los diferentes autores siempre estan centrados en que la idea principal consiste en el analisis
sistematico de las actividades y los flujos de los procesos a fin de lograr mejoras™. (2007,
como se citd en Serrano & Ortiz, 2012, pag. 1).

Los académicos ofrecen diferentes propuestas acerca del mejoramiento de procesos, las
cuales se han clasificado en tres enfoques, Segin Childe, Maull y Bennet (1994, como se cita
en Serrano & Ortiz, 2012, pag. 17):

El incremental, el redisefio y el de reingenieria. En estos tres niveles que proponen
los autores, se observan diferentes grados en el cambio, en el riesgo asumido y en
el soporte de tecnologias requeridas, asi como en el impacto de estos tres niveles
en términos de resultados, en lo relacionado al tiempo y a los costos y en el
involucramiento de la alta direccion y de todo el personal para lograr la mejora de

Procesos.



Imperativo Alto Radical
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Figura 2. Enfoque para el mejoramiento de procesos
Fuente: Tomado de Serrano y Ortiz (2012)

El enfoque incremental segun Newitt (1996, como se cita en Serrano & Ortiz, 2012,

pag. 17):

Hace especial referencia, al llamado Kaizen, el cual es una derivacion de dos
ideogramas japoneses: kai que significa «cambio» y zen que significa «el bien
para mejorar» y que se ha definido como una filosofia de mejora, que requiere que

todas las personas, todos los dias, en todos los lugares, puedan y deban mejorar.

Ademas, para Imai (1986, como se cita en Serrano & Ortiz, 2012, pag. 18) el enfoque

incremental:

Esta sustentado en sus dos pilares fundamentales: la gente y la estandarizacién de
procesos, pues su practica requiere de un equipo integrado por personal de los
diferentes procesos de la empresa (produccion, mantenimiento, calidad,
ingenieria, compras, etc.) y de la aplicacion de técnicas para mejorar los procesos
de manufactura mediante la reduccion de tiempos de ciclo, la estandarizacién de
criterios de calidad y de los métodos de trabajo por operacion, el analisis del
layout y la eliminacion del desperdicio, buscando como objetivo final el

incremento de la productividad empresarial.



El otro enfoque es el relacionado al redisefio de procesos, que “busca satisfacer los
requisitos de los clientes y garantizar que la transformacion del input en output se realice de
una mejor forma, mas rapida y mas econdémica” (Davenport y Short, 1990 como se cita en
Serrano & Ortiz, 2012, pag. 18).

Por ultimo, el enfoque de reingenieria segun lo descrito por Hammer (1990, como se cita
en Serrano & Ortiz, 2012, pég. 18):

Esto tiene por objeto el cuestionamiento fundamental y el redisefio radical de
procesos de negocio, para lograr mejoras drasticas en el rendimiento. Este enfoque
se basa en la premisa de que la mejora continua no obtendra los grandes avances
que las empresas necesitan para seguir siendo competitivas en el mercado global.
Por esto, se la conoce como una perspectiva de innovacion radical que define una
nueva forma de operar con un alto grado de cambio, con expectativas de nuevos y
mejores resultados, lo cual hace que tanto el riesgo como el costo y el tiempo

asociados a la reingenieria sean muy altos y muy largos, respectivamente.

Respecto a estos tres enfoques Serrano & Ortiz (2012, pag. 18) sefialan que el enfoque
incremental ha sido criticado como lento y limitado, con riesgo de estancamiento, y por otro
lado, el enfoque de reingenieria tampoco tuvo buena acogida por su perfil radical que se

enfoca demasiado en lo tactico y operatico desmereciendo lo estratégico.

1.1. Marco teoérico del mejoramiento de procesos con enfoque de redisefio. La
investigacion de Serrano & Ortiz, 2012, pag. 13 expone de manera simplificada 11 modelos
de mejora de procesos con enfoque de redisefio, se explica brevemente como los autores
hacian sus propuestas en base a los modelos que los precedieron y como estos modelos
resolvian problematicas que se presentaban segln su contexto.

En la siguiente imagen se muestra de manera cronoldgica las mejoras de procesos con

enfoque de redisefio:
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Figura 3. Modelos de mejoras de procesos cronolégicamente
Fuente: Elaboracion propia

1.2. Super metodologia de mejora de procesos. Segun Lee & Chuah (2001, pag. 689):

SUPER es un enfoque tres en uno que integra las actividades clave de las tres
metodologias de mejora individual y es particularmente apropiado para el ritmo
acelerado de las industrias de Hong Kong / China. Al usar SUPER, puede
Satisfacer tres tipos de requisitos con reingenieria, continua mejora y evaluacion
comparativa de varios procesos comerciales y se ahorra el tiempo de seleccionar
la estrategia de mejora.

2. Descripcion de las acciones, metodologia y procedimientos

2.1. Fases de super metodologia de mejora de procesos. Este tipo de mejora de
procesos consta de cinco fases los cuales a su vez estan conformados por otros pasos los

cuales se visualizan en la siguiente imagen:
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Fase 1: Seleccién de proceso.

Paso 1. PIT: en este paso se debe conformar el equipo de mejoramiento de proceso.

Paso 2. Final outputs and end Customers: el PIT debe identificar el valor agregado de la
empresa y el los clientes finales.

Paso 3. Realize customers requirements: en este paso se deben identificar los requisitos
exigidos por los clientes.

Paso 4. Identify and select the relevant processes: se deben elegir los procesos relevantes y

una herramienta para hacerlo es la lluvia de ideas.

Fase 2: Entender el proceso seleccionado.

Paso 5. Identificar y mapear las tareas y subtareas del proceso seleccionado. El PIT no
debe invertir mucho tiempo en las micro actividades; se debe establecer un entendimiento
comun del proceso; establecer una linea base de desempefio; identificar areas
problematicas y sin valor para cambiarlas o eliminarlas; y determinar qué y a quién y como

se afectara cuando se realice el cambio.

Fase 3: Proceder con la medicién del proceso.

Paso 6. Identify problem areas: la organizacion debe darse cuenta de su nivel de
desempefio actual; la matriz de areas problematicas (Chang, 1995) es una herramienta
eficaz en este paso.

Paso 7. Performance benchmarking: el nivel de desempefio identificado debe comprarse
con datos del sector o normas internacionales y se hace mediante 4 actividades: qué
comparar, con quién comparar, recopilacién y calculo de datos y realizar un analisis de
brechas.

Paso 8. Establecer la mejora de proceso: se debe establecer los estandares deseados como

los objetivos ultimos a alcanzar.

Fase 4: Ejecutar la mejora del proceso.

Paso 9. Analizar las potenciales causas: la herramienta de diagrama causa efecto (conocido
como diagrama espina de pescado) es recomendada para que el PIT identifigue mediante

observacién y encuestas las verdaderas causas de las problematicas identificadas.
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e Paso 10. Identificar y seleccionar soluciones: Se deben identificar y seleccionar las mejores
vias de solucidn para cada problematica teniendo en cuenta la capacidad de la organizacion
y el retorno esperado.

e Paso 11. Desarrollar un plan de accidn: el plan de accion debe definir fechas, personal,
objetivos, costos, roles entre otras variables para mostrar claramente los pasos para la
implementacion

e Paso 12. Implementacion: una vez elaborado el plan de accion se debe ejecutar

idoneamente.

Fase 5: Revisar el proceso mejorado.

e Paso 13. Evaluar el mejoramiento de procesos: se deben evaluar los procesos modificados
para determinar que el cambio ha sido exitoso.

e Paso 14. Redefinir el mejoramiento de procesos: generalmente no se alcanza el éxito de
una vez, asi que deben realizarse leves modificaciones a los procesos mejorados.

e Paso 15. Monitorear los resultados: se deben monitorear los procesos mejorados y los
resultados, luego se debe repetir el ciclo en otras areas, para que asi la metodologia Super

conlleve a la organizacion a una mejor posicion en el mercado.



1.

Capitulo 3
Aporte y desarrollo de experiencias

Aporte

1.1. Redisefio de procesos en la empresa M&W Representaciones SRL en base a

super metodologia

Fase 1: Seleccion de proceso

Paso 1. PIT: los cambios realizados en la empresa objeto de estudio se llevaron a cabo por
el administrador, el gerente general y un asistente de mostrador.

Paso 2. Final outputs and end Customers: debido a que la empresa es de rubro comercial y
con productos homogéneos en el sector ferretero, el valor agregado se determind en el
servicio con rapido tiempo de atencién (tiempo que tarda en contestarse una cotizacion
maximo 24 horas), cumplir con plazos de entrega oportunos (que los productos lleguen al
usuario cuando lo necesita nunca tarde) y dar facilidades de crédito de 30 a 60 dias. Por
otro lado, los clientes finales identificados son empresas u organizaciones con procesos
industriales o procesos de congelado y embalaje, ademas, en menor medida empresas y
persona que ofrecen servicios de metalurgia, carpinteria metalica, mantenimiento, y afines.
Paso 3. Realice customers requirements: mediante entrevistas cortas via teléfono se
identificO que el requisito mas importante para la mayoria de los clientes era el
otorgamiento de lineas de crédito a 30 dias, seguido de plazos de entrega oportunos de
preferencia con delivery.

Paso 4. ldentify and select the relevant processes: junto con el asistente de mostrador,
quien tiene contacto directo con los clientes, se identificd que un proceso relevante era la
cotizacion de productos y la compra de los mismos, a partir de estas dos actividades se

generaban muchos problemas.

Fase 2: Entender el proceso seleccionado

e Paso 5. Identificar y mapear las tareas y subtareas del proceso seleccionado: se

identificaron 02 procesos relevantes: cotizar y comprar productos.
— Cotizar: La empresa tiene al menos 2000 productos en stock, sin embargo los clientes
solicitan algunos pedidos especiales (productos que por falta de capacidad de

almacenamiento no se tienen en inventario y deben adquirirse al momento de recibida
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una orden de compra). Por ello al cotizar productos en stock no habia ningun problema,
pero si al cotizar pedidos especiales.

Subtareas: (1) buscar proveedores (al menos 03) con mejor precio y que cuente con
stock disponible; (2) Fijar el precio de venta, funciones que tenian exclusivamente y sin

supervision los ejecutivos de venta.

— Comprar productos: por ser una empresa familiar y por el manejo empirico no habian
politicas de compra definidas y no se tenian claras las funciones.
Subtareas: (1) realizar pago en efectivo, transferencia o depdsito; (2) recoger, verificar,
e ingresar los productos a tienda.

Fase 3: Proceder con la medicion del proceso

e Paso 6. Identificar areas problematicas:
— Variedad de productos insuficiente.
— No se cumplia con plazos de entrega.
— Falta de control de las compras y problemas en tesoreria.
— Falta de politica de fijacion de precios, se desconocia el margen de ganancia.
— Ambiente laboral tenso por percepciones equivocadas sobre favoritismos en compras y

entregas.

e Paso 7. Performance benchmarking:
Qué comparar: se decidié evaluar la propuesta de valor de la empresa con la de los
competidores, la capacidad de almacenamiento y el grado de control sobre el personal.
Con quién comparar: Mediante llamadas telefonicas se consulté a 04 competidores del
sector.
Recopilacion de datos: casi todos los competidores tenian una propuesta de valor bajo el
mismo lineamiento, ofrecer productos especializados a bajo costo, es decir, un competidor
era especialista en pinturas, otro en herramientas, otro en productos para instalaciones
eléctricas. Solo uno ofrecia variedad de productos. Ninguno ofrecia lineas de crédito a 30
dias, solo un competidor ofrecia 15 dias a algunos de sus clientes. Todos contaban con un
almaceén principal de al menos 200 metros cuadrados o0 una tienda principal de la misma
dimensién, mientas que M&W Representaciones SRL contaba con dos tiendas las cuales
proporcionaban una capacidad de almacenaje maxima de 60 metros cuadrados. Todos los

competidores funcionaban bajo un modelo de organigrama con jerarquias muy marcadas y
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centralizadas, todos los administradores o gerentes de la competencia fijaban los precios de

venta y muy escasamente atendian pedidos especiales.

Analisis de brechas: en cuanto a propuesta de valor la brecha era a favor de M&W

Representaciones SRL, pues atendia tenia una mejor posicion en el mercado gracias a las

lineas de crédito de 30 dias. Sin embargo, existia una amplia brecha en capacidad de

almacenaje y control de gestién de compras y ventas.

e Paso 8. Establecer la mejora de proceso:

Los estandares deseados, objetivos y politicas fijadas fueron:

Contar con nueva linea de productos para instalaciones de agua y eléctricos, y amplia la

linea de herramientas, limpieza y jardineria.

Lograr mensualmente un indicador mayor a 20% de ndmero de érdenes de compra

atendidas con respectos a cotizaciones atendidas.
Que el 100% de las cotizaciones atendidas se reporten a Administracion.
Atender el 80% de las 6rdenes de compra con tiempos de entrega oportunos.

Que 100% de los precios tengan 50% de margen de ganancia, salvo excepciones

autorizadas por administracion.

Fase 4: Ejecutar la mejora del proceso

e Paso 9. Analizar las potenciales causas:

< | BAJA
INEXISTENTE
DESORDEN
-INVENTARIO L
BAJO FEEDBACK
EJECUTIVO-ADM MOE

-CAPACITACIONES

Figura4. Primer diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracion propia
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POLITICA DE COMPRAS

A

MoF INEXISTENTE
-INADECUADO
CONTROL DE
TESORERIA Y
INSUFICIENTE COMPRAS

-ORGANIZACION
DEFICIENTE

|

PERSONAL

Figura5. Segundo diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracion propia

INEXISTENTE AREAS

o

-AUTONOMIA
MAYORITARIA
EXTRINSICA
-POLITICA NULOS

INCENTIVVOS

-NULA COMUNICACION
*BAJO TRABAJO EN EQUIPO

|

Figura 6. Tercer diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracion propia

e Paso 10. Identificar y seleccionar soluciones:
— Almacén: Adquirir un local para almacén general.
— Existencias: Realizar inventario y ordenar articulos en tiendas.
— Comunicacion:
+ Solicitar cotizaciones formales a proveedores
+ Toda cotizacion debe ser remitida a clientes con copia al administrador.

+ Realizar reuniones quincenales entre areas para feedback y/o capacitacion.

— Politicas: Elaborar e implementar politica de compras, ventas, incentivos y cultura

organizacional.
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— Organizacion / Personal: Reorganizar organigrama y modificar MOF, crear puesto de

Asistente de compras.

Tabla 1. Cronograma de plan de accién

e Paso 11. Desarrollar un plan de accion:

Cronograma de plan de accién

Soluciones Fecha limite en 2020 | Responsable Objetivo
Local de aprox. 200 metros cuadrados
) . Gerente/ cerca a tienda sucursal. Presupuesto:
Almacen Diciembre Administrador | 120 mil soles (incluido compra y
refacciones)

. ias/ i d Se deben cargar datos a sistema de
Existencias Noviembre Asistente de gestion: stock, precios de compra y
Inventario compras venta, ubicacion, entre otros.

Solicitar a proveedores cotizaciones
— formales que indiquen disponibilidad
Febrero Eéii:;'vo de de stock y tiempo de entrega.
Vi — ——
Comunicacién Remitir todas las cotizaciones a los
clientes con copia al administrador.
Preparar y  realizar  reuniones
Marzo Administrador | quincenales fomentando interrelacion
y sinergias entre areas.
Elaborar, implementar y comunicar
Politicas Marzo Administrador | politicas  de  compras,  ventas,
incentivos y cultura organizacional
N 1. Analizar roponer un  nuevo
Organizacién Marzo Administrador y Prop

organigrama y Mof

Fuente: Elaboracion propia

e Paso 12. Implementacion:

— Almacén: desde febrero, tanto el gerente como el administrador consultaban paginas

webs de venta de inmuebles (google y olx) y dedicaban 1 a 2 horas semanales a buscar

locales recorriendo alrededores y Ilamando a contactos corredores de inmuebles.

— Existencias: inicialmente se planificoO contratar a un tercero mediante recibo por

honorarios para que realice el inventario con ayuda de un asistente de ventas, sin

embargo el inicio de la pandemia obligo a replantear el tema, creandose el puesto de

asistente de logistica y compras, asi fue que se realizd la convocatoria y se inicio el

inventario en el mes de Octubre.

— Comunicacion:

+ Solicitar cotizaciones formales a proveedores:

EL administrador mediante

comunicacion formal indicd a los ejecutivos de ventas que debian solicitar a los



18

proveedores cotizaciones formales y responder con Ordenes de compra para
minimizar el riesgo de no encontrar stocks al realizar la compra.

+ Toda cotizacion debe ser remitida a clientes con copia al administrador. (Ver
anexo 2).

+ Realizar reuniones quincenales entre areas para feedback y/o capacitacion:
mediante RIT se recordd al personal la obligacion de participar en reuniones de la

empresa (ver anexo 3).

— Politicas: en coordinacion con gerencia se elaboré e implementé las politicas

requeridas (ver anexo 4 y anexo 5).

— Organizacion / Personal: Se elabor6 el MOF que existia implicitamente (ver anexo 6).

Fase 5: Revisar el proceso mejorado

Paso 13. Evaluar el mejoramiento de procesos:

La mejora de procesos inicio el mes de febrero de 2020, la pandemia por Covid 19 inici6
en marzo obligando un cese de actividades por 1 mes.

Dado que la empresa cuenta con mas de 50% de clientes de rubro agricola, sector que no se
detuvo por la pandemia, cuando se reactivaron las actividades segun la fase 2 propuesta
por el gobierno las ventas no se vieron afectadas significativamente, es méas, el mes de
Junio fue un mes con ventas extraordinarias que se atendieron con trabajo remoto y con un
colaborador en cuarentena, por ello la primera evaluacion subjetiva de las mejoras
propuestas fue positiva.

Paso 14. Redefinir el mejoramiento de procesos:

La segunda evaluacion de la mejora de procesos realizada surgioé debido a que se presentd
un nuevo caso de incumplimiento de plazo de entrega con un cliente, identificandose que
la exigencia de cotizaciones formales y compras a proveedores mediante Ordenes de
compra era un proceso muy rigido frente a la informalidad adn imperante del sector, por lo
que se tuvo que flexibilizar el proceso dejando de lado las érdenes de compra y a cambio
se realizaron entrevistas telefonicas con los proveedores mas importantes solicitando
estrechar ain mas los lazos comerciales, asi en cada uno de ellos se logré tener un contacto
de confianza (asesor de ventas) que entrega informacion veraz sobre stocks y plazos de

entrega.
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*Por otro lado, se tomé como politica agregar 48 horas al plazo de entrega sugerido por el
proveedor pues los transportistas presentaban retrasos por efectos de la pandemia. Con esto
se mejoro ampliamente el cumplimiento de los plazos de entrega.

Paso 15. Monitorear los resultados:

Los resultados se fueron consiguiendo progresivamente, respecto al local para almacén,
actualmente se esta gestionando el saneamiento de un local ubicado en Av. Gullman, a
menos de 2.5 km de la tienda sucursal, se espera que la duefia termine sus trdmites en
Registros publicos el mes de octubre y la compra se realice con éxito los primeros dias de
noviembre.

Por otro lado, se contratdé a un asistente de compras que actualmente esta realizando el
inventario con ayuda de una asistente de ventas, mientras dure esta labor las funciones de
compra de materiales las ha asumido el administrador.

Ademas, el administrador recibe a diario las cotizaciones de los ejecutivos de ventas, las
archiva y relaciona con su respectiva orden de compra. Esto permite obtener un indicador
de eficacia de ventas por cotizacién y a partir de ello evaluar posibles causas por las cuales
los clientes no compren algunos articulos y hasta ahora el 90% de los articulos que no han
sido comprados son los que no se tienen en stock y se cotizan con precios de proveedores
de Piura, al parecer no se logra un precio competitivo.

Las reuniones quincenales presenciales se dejaron de lado por motivos de salubridad por la
coyuntura de pandemia, se tiene a dos ejecutivos en trabajo remoto y a uno recientemente
ascendido con trabajo presencial por capacitacion, todo el personal cumple estrictamente
las normas de bioseguridad y se realiza una reunion semanal por video llamada con los
ejecutivos y de manera presencial con el resto de personal para tocar basicamente el tema
de la bioseguridad, generar conciencia sobre los cuidados necesarios, la responsabilidad
social y personal del uso de mascarilla y lavado de manos, entre otras cosas muy precisas.
Este es una mejora en la que aln no se esta logrando lo propuesto y se tiene que reevaluar

para mejorar.

Desarrollo de experiencias

La experiencia de administrar una empresa comercial viniendo previamente de una

empresa industrial fue notablemente diferente y retadora.

El entorno de M&W representaciones es muy dindmico lo que exigid un tiempo

adaptacion acelerado, completamente distinto al sector industrial. Por otro lado, el manejo de

personal mayor en edad y en su mayoria sin formacién profesional demandaba esfuerzo extra
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para saber comunicar lo que se pensaba hacer con el futuro de la empresa, para establecer
interrelaciones laborales estables y diferenciar los lazos familiares durante horarios de trabajo,
pues siete de ocho colaboradores son familiares directos o indirectos del gerente general.

La expectativa del puesto era lograr los objetivos con cierta tranquilidad para planificar y
organizar, sin embargo existia un alto grado de desorganizacion, informalidad interna y una
alta demanda de clientes y actividades administrativas que no podian esperar; siendo el Gnico
puesto responsable de la parte administrativa de la empresa, sin ningun asistente, training o
practicante, la carga laboral demandaba alta concentracién y tiempo.

Inicialmente los comparieros de trabajo se mostraron dispuestos a colaborar con lo que se
les solicite, sin embargo a medida que se fueron implementando normas y politicas,
eliminando préacticas inadecuadas y exigiendo mas formalidad, las limitaciones por capacidad
empezaron a surgir lo cual se podia superar con capacitaciones pero aparecieron barreras de
resistencia al cambio por parte del personal mas antiguo, basicamente por el bajo manejo de
tecnologia.

En ningdn momento estos problemas fueron lo suficientemente grandes como para
detener la planificacion y reorganizacion, por el contrario causaron motivacion, pues se
buscaba con mayor pasion el resolver los problemas encontrados.

Tuvo que trabajarse mucho con un ejecutivo de ventas la capacitacion para mayor uso de
tecnologia en su forma de trabajo, costo mucho tiempo, asi como costo convencer al gerente
de que la labor desempefiada no era sencilla, demandaba tiempo y esfuerzo, y realmente valia
la pena, pues en los primeros tres meses no se percibio confianza en el cargo, al parecer el
gerente pensaba que al igual que los anteriores administradores las funciones eran operativas
y sencillas.

El mayor aprendizaje fue el dedicar tiempo a identificar fortalezas del equipo de trabajo
para organizarlo de tal manera que funcione conjuntamente, teniendo como limitacion la
prohibicion de despidos, asimismo, fue un buen aprendizaje reconocer las diferentes
motivaciones que se presentan en los colaboradores, y saber como atenderlas para conseguir

un buen desemperio de parte de ellos.



Conclusiones

La metodologia Super permite mejoras de procesos en corto tiempo, a bajo costo y con
bajo riesgo demandando moderadamente la participacion de diferentes niveles jerarquicos de
empresa.

La globalizacion y el avance tecnoldgico obligan a las empresas, de cualquier sector, a
innovar constantemente para mantener o mejorar su posicion en el mercado siendo una
condicion imperante el implementar tecnologias de informacion, que dependiendo de los
objetivos estratégicos, exigiran diferentes niveles de inversion, consecuentemente se vuelve
necesario contar con recursos humanos capacitados en el manejo de TI.

La empresa objeto de estudio ha demostrado tener la flexibilidad para adaptarse a las
exigencias del mercado, sin embargo no cuenta alin con una ventaja competitiva y
planificacion estratégica bien definida. Existe un riesgo ingreso de nuevos competidores con
planificacidn estratégica y recursos claves que podria tener una buena posicion en el mercado
afectando la participacion de la empresa.

M&W Representaciones SRL ha iniciado un proceso de cambio profundo, pero no
radical, por ello la Super metodologia de mejoramiento de procesos es adecuada para el logro
de los objetivos propuestos. Los resultados logrados hasta ahora han modificado algunas de
las actividades internas de la empresa, alun existen otros problematicas que demandan
atencion, luego de que se alcance el desempefio deseado hacia el interior de la empresa, la
gerencia debe concentrarse en niveles mas complejos ya no hacia el interior sino hacia el
exterior de la empresa, como por ejemplo estrategias de comunicacion, planificacion,
crecimiento de ventas, importacién, entre otras.

La empresa cuenta con recursos y herramientas suficientes para lograr su vision en un
largo plazo, sin embargo la competencia en el sector crece continuamente y limita la variable
tiempo, los resultados positivos alcanzados hasta ahora podrian afectarse o iniciar un descenso
si la empresa no define lineamientos estratégicos en el corto plazo.

La pandemia causada por el virus Covid 19 ha ocasionado que todos los sectores
reaccionen, colocando a la produccién de alimentos como uno de los mas importantes del
mundo, pues mientras que muchos cesaron sus actividades, este no. Por ello, los sectores
conexos a esta actividad principal, mas que un problema han vivido una oportunidad. Por lo
tanto, la coyuntura permite a la empresa M&W Representaciones SRL tener un escenario

favorable para implementacién de mejoras.
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En base a la anterior conclusion, la empresa debe poner especial atencion en el segmento
de clientes que son productoras de alimentos, ya sean empresas industriales, Agricolas o

pesqueras, para lograr fidelizarlas, pues se espera que sean un sector con crecimiento.



Recomendaciones

Implementar un plan de capacitacién en manejo de TI, basicamente sistema de gestion y
Excel tanto para asistentes de ventas como para ejecutivos de ventas.

Elaborar e implementar un plan de actividades de comunicacion e imagen institucional,
mediante actividades de BTL y merchandising.

Implementar reuniones con participacion del gerente general, pues actualmente su
participacion es directamente con la administracion y no con niveles mas bajos.

Mejorar la politica de incentivos implicita, los incentivos ofrecidos son solo monetarios,
no se explota aun la motivacioén intrinseca y trascendente del personal.

Ejecutar la compra de un almacén. La empresa espera comprar un inmueble que alin no
estd saneado legalmente, sin embargo existe el riesgo de que tarde o no se concrete, debe

buscarse una segunda opcion.
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Anexo A Flujograma de proceso actual
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Anexo B. Flujograma de proceso de venta propuesto
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PRINCIPIOS GENERALES

Articulo 1°. — M&W REPRESENTACIONES SRL es una empresa privada con fines de lucro
constituido para comercializar productos y materiales de ferreteria industrial y en general generando
utilidades en cada ejercicio, con buenas practicas comerciales y administrativas para asegurar su
sostenibilidad a lo largo del tiempo generando empleo.

Articulo 2°. - El Reglamento Interno de Trabajo, establece normas de comportamiento dentro de las
politicas de la organizacion, con sujecion a las normas laborales vigentes, que determinan derechos y
obligaciones tanto para el empleador como para los/as trabajadores/as.

Articulo 3°. - Las Relaciones Laborales en M&W REPRESENTACIONES SRL se basan en la
legislacién vigente y en el espiritu de colaboracion, comprension, y armonia, a fin de asegurar el logro
de los objetivos de la organizacion y el bienestar de sus trabajadores/as.

Articulo 4°. - Las normas emitidas en el presente Reglamento, por su naturaleza de orden interno se
basan en los lineamientos de politica para la gestion de recursos humanos de M&W
REPRESENTACIONES SRL, y alcanzan a todos los/as trabajadores/as de la organizacion, sin
distincion de cargo o ubicacion jerarquica dentro de la misma.

Articulo 5°. — Trabajador/a, es toda persona que realiza un trabajo por cuenta de la organizacion, bajo
la relacién de dependencia, en forma directa y personal, por el cual percibira una remuneracion como
retribucion econdémica a su esfuerzo. Los/as trabajadores/as de M&W REPRESENTACIONES SRL,
se encuentran bajo el ordenamiento legal que regula el régimen de la actividad privada.

Articulo 6°. - Los/as trabajadores/as de M&W REPRESENTACIONES SRL, recibiran un ejemplar
del presente Reglamento, de tal manera que tomen conocimiento del contenido del mismo, por lo que
no se podra invocar el desconocimiento total o parcial, para justificar su inobservancia o
incumplimiento, independiente de su categoria o lugar de trabajo, ya que las normas contenidas en él
son de caracter obligatorio.

Articulo 7°. - En todo lo que no se encuentre regulado por la Ley o por el presente Reglamento, se
aplicara en lo pertinente el Codigo Civil; asi como, lo dispuesto en documentos complementarios
sobre normas, politicas o procedimientos que al respecto emita M&W REPRESENTACIONES SRL,
sin contravenir las normas contenidas en el presente Reglamento y las leyes laborales vigentes.

CAPITULO I: DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES DEL EMPLEADOR

Articulo 8°. - Es derecho y atribucion exclusiva del GERENTE GENERAL DE M&W
REPRESENTACIONES SRL, planear, organizar, dirigir y controlar las actividades que se desarrollan
en la organizacion, este derecho entre otros comprende las siguientes facultades:

a) Designar a su personal de direccion, jefaturas y empleados/as de acuerdo a las necesidades
operativas de la mision de M&W REPRESENTACIONES SRL, asignandoles sus respectivas
remuneraciones de conformidad a la politica salarial de la organizacion.

b) Determinar, el nimero de puestos de trabajo y el nimero de trabajadores/as necesarios para cumplir
con sus objetivos.

c) Determinar la capacidad e idoneidad del/de la trabajador/a en el puesto, asi como evaluar sus
méritos y decidir su ascenso y/o mejora de remuneracién, utilizando como medio las evaluaciones
periodicas de desempefio de personal.

d) Introducir y aplicar los sistemas y métodos de trabajo mas convenientes con el fin de mejorar el
rendimiento de sus trabajadores.

e) Crear, fusionar o eliminar las categorias que considere innecesarias en la escala jerarquica y de
remuneraciones.
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f) Transferir, rotar o reasignar trabajadores/as de una unidad organica a otra o de una tienda a otra, sin
gue esto genere reduccién de remuneracion.

g) Programar, establecer y/o modificar las horas de trabajo u horarios de acuerdo a las necesidades de
la organizacion y en concordancia con la legislacion laboral vigente.

h) Seleccionar y contratar personal, para cubrir puestos de trabajo permanentes y/o eventuales.

i) Aplicar medidas disciplinarias de acuerdo con los dispositivos legales y/o reglamentos vigentes.

j) Resolver los contratos de trabajo de conformidad con las normas legales vigentes.

k) Propiciar la capacitacion de los/as trabajadores/as de conformidad con las necesidades operativas de
la organizacion.

1) Disponer la mejor utilizacion de sus bienes, equipos, instalaciones y maguinarias en el modo y
forma que resulten efectivas para lograr los objetivos de la organizacion.

m) Aprobar y hacer cumplir, a través de su personal de direccion y jefaturas, las politicas, normas y
procedimientos impartidos por la organizacion.

Articulo 9°. - Es obligacién de M&W REPRESENTACIONES SRL, fomentar y mantener la armonia
con sus trabajadores/as, estando comprometida a:

a) Cumplir estrictamente con las leyes laborales vigentes del pais.

b) Cumplir y hacer cumplir lo establecido en el presente reglamento.

¢) Guardar respeto a la dignidad del/de la trabajador/a, asi como, otorgar las oportunidades a sus
trabajadores/as sin discriminacion incluyendo aquella que estd motivada por su orientacion sexual,
identidad de género, expresion de género y caracteristicas sexuales.

d) Pagar las remuneraciones al personal en las condiciones que correspondan.

e) Proporcionar al personal de acuerdo a sus funciones los implementos adecuados de proteccion y
brindar informacion y condiciones de trabajo que garanticen la prevencion de accidentes de trabajo.

f) No reducir, retener o compensar suma alguna de dinero del monto de sus remuneraciones que
correspondan a los/las trabajadores/as, sin previa autorizacion escrita o por mandato legal o judicial.

g) Disponer que el personal de direccion y jefaturas, de los diversos niveles brinden oportuna atencion
de reclamos y sugerencias de los/as trabajadores/as.

h) Proporcionar a cada trabajador/a una copia del contrato a modalidad suscrito con M&W
REPRESENTACIONES SRL.

CAPITULO II: DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES DEL TRABAJADOR

Articulo 10°. — Todos/as los/las trabajadores/as de M&W REPRESENTACIONES SRL., gozan de
todos los derechos y beneficios previstos en la legislacion vigente bajo régimen laboral de la micro y
pequefia empresa.

Articulo 11°. - Adicionalmente Los/as trabajadores/as gozaran de los siguientes derechos:

a) A que sea mantenida en reserva la informacion de caracter privado que M&W
REPRESENTACIONES SRL posea acerca de su persona.

b) Percibir la remuneracion, asi como los demas beneficios que establezca la legislacion y normas
internas vigentes.

c) Tener la oportunidad de ser promovido de acuerdo a su capacidad, competencia y mérito.

d) Plantear, por escrito o por correo electrénico, sus sugerencias y/o reclamos al jefe o jefa inmediata/o
superior.

e) A ser tratado con dignidad, justicia y respeto por sus superiores y comparfieros de trabajo.

) Contar con un ambiente adecuado y seguro para el cumplimiento de sus actividades laborales.

g) Ser informado de los cambios del Reglamento Interno de Trabajo, de los métodos y sistemas de
trabajo, de la variacion del horario de trabajo y de otros cambios en la politica de gestion de la
organizacion.

Articulo 12°. - Son obligaciones de los/as trabajadores/as, las que emergen del contrato de trabajo
suscrito con M&W REPRESENTACIONES SRL., los siguientes:

a) Conocer y cumplir el Reglamento Interno de Trabajo, politicas, normas y procedimientos internos,
asi como, las disposiciones, instrucciones y 6rdenes impartidas por sus superiores.
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b) Realizar con diligencia, lealtad, dedicacion y eficiencia las funciones relativas a su puesto de
trabajo; cumpliendo con el horario de trabajo establecido en el centro laboral.

¢) Guardar respeto y consideracién a sus jefaturas, compafieros/as de trabajo, mediante un trato
correcto y cordial.

d) Tratar cortésmente a todas las personas con las que tuviera que alternar por las funciones que
desempefia.

e) Acatar y cumplir eficientemente las disposiciones de sus superiores, asi como aceptar y cumplir las
comisiones que se le encomienden, derivadas directamente de la relacion laboral.

f) Mantener reserva de los asuntos relacionados con la actividad de la organizacion.

g) Cuidar los utiles de trabajo, asi como los equipos, muebles, herramientas, vehiculos y otros valores
que hayan sido asignados para el desarrollo de sus funciones.

h) Entregar con cargo, en caso de ausencias prolongadas, renuncia o despido, las herramientas,
materiales, equipos, vehiculos, documentos y otros que les haya sido proporcionado por la
organizacion para el cumplimiento de sus funciones.

i) Es obligacion de todo/a trabajador/a de M&W REPRESENTACIONES SRL., comunicar por escrito
a la Administracién, cualquier variacion o cambio de los datos personales, familiares, estado civil,
cambio de domicilio y otros, en cuanto estos se produzcan con la finalidad de mantener actualizado el
banco de datos y las fichas de personal.

CAPITULO I11: PROHIBICIONES

Articulo 13°. — Los/as trabajadores/as de M&W REPRESENTACIONES SRL., estan prohibidos de:
a) Agredir o amenazar en cualquier forma a sus jefaturas, compafieros/as de trabajo y personas con las
que se relacione por motivos de su trabajo en M&W REPRESENTACIONES SRL.

b) Hostigar, acosar sexualmente, o cualquier otra forma de acoso laboral a cualquier trabajador/a de la
institucion.

c) Se prohibe el chantaje sexual, Hostigamiento Sexual con beneficiarios/as de los proyectos y
personal de las diversas instituciones con las que se coordina el trabajo institucional.

d) Introducir y/o distribuir propaganda de cualquier naturaleza dentro del centro de trabajo o en los
lugares donde M&W REPRESENTACIONES SRL lleve a cabo la ejecucion de sus ventas.

e) Ausentarse de su puesto de trabajo sin la autorizacion del/de la jefe/a inmediato/a.

) Asistir o hacer uso de la palabra en representacion de la organizacion en actos o eventos publicos,
oficiales o de cualquier naturaleza sin la debida coordinacién institucional con el/ de la jefe/a
inmediato/a.

g) Hacer declaraciones o publicaciones en los diversos medios de comunicacion sobre asuntos
relacionados con la organizacion. Solo el personal debidamente autorizado, esta facultado para hacerlo
en representacion y por encargo expreso de la Gerencia General de M&W REPRESENTACIONES
SRL.

h) Ocultar informacion o proporcionar intencionalmente informacion falsa al empleador causandole
perjuicio.

i) Realizar durante la jornada de trabajo, actividades ajenas a las funciones asignadas por M&W
REPRESENTACIONES SRL o que no sean compatibles con las actividades propias de la
organizacion.

j) Usar los materiales, equipos, vehiculos, Gtiles, fondos o cualquier otro bien o valor propiedad de
M&W REPRESENTACIONES SRL, para asuntos de caracter y beneficio personal o para cumplir
otro motivo distinto a los fines que la organizacion le haya asignado.

k) Proporcionar informacion confidencial a terceros acerca de la organizacion y/o de sus actividades
de trabajo sin autorizacion expresa de la Gerencia General 0 Administracion.

1) Usar el nombre de M&W REPRESENTACIONES SRL para obtener favores, remuneraciones no
autorizadas, ganar influencia u otros de caracter y beneficio personal.

m) Recibir regalos o dadivas de toda naturaleza de forma personal por parte de personas y/o
instituciones relacionadas a su trabajo.

n) Utilizar papel con membrete de M&W REPRESENTACIONES SRL u otra documentacion oficial
para comunicarse con terceros, con excepcion de aquellos que son utilizados para comunicaciones de
carcter oficial.
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0) Presentarse al centro de trabajo en estado de embriaguez o bajo la influencia de drogas o sustancias
estupefacientes.

p) Hacer uso de los bienes de M&W REPRESENTACIONES SRL, en especial el servicio telefénico,
fax, fotocopias, otros equipos o servicios para asuntos de indole personal. El costo por el uso indebido
0 no autorizado de estos medios, independientemente de su responsabilidad, serd de cargo del
infractor.

g) Ingresar al centro de trabajo armas de fuego o cualquier otro tipo de objeto, que pueda originar dafio
y accidentes, salvo que estén expresamente autorizados.

r) EI consumo de tabaco o bebidas alcoholicas en las instalaciones de M&W REPRESENTACIONES
SRL. Dado que es dafiino para la salud. Asimismo, se denunciara a los trabajadores/as que incumplan
esta disposicion y recibiran la sancion correspondiente.

Articulo 14°. - La enumeracion de las obligaciones y prohibiciones contenidas en los articulos que
anteceden, no tiene carécter limitativo. Se tiene en consideracion expresamente las disposiciones
legales vigentes, los reglamentos especificos acordes con la naturaleza de la labor, asi como las
politicas, normas y procedimientos establecidos por M&W REPRESENTACIONES SRL.

CAPITULO 1V: DEL INGRESO DEL PERSONAL

Articulo 15°. - El ingreso al servicio de M&W REPRESENTACIONES SRL, est4 determinado por
sus necesidades operativas y de mercado, las cuales deben estar debidamente presupuestadas y se
efectuara previo proceso de seleccion y evaluacion a cargo de la Administracion y conforme a las
politicas establecidas por la organizacion en concordancia con las leyes laborales vigentes.

Articulo 16°. - Para ingresar al servicio de M&W REPRESENTACIONES SRL, la persona
seleccionada debera cumplir como minimo los siguientes requisitos:

a) Tener la capacidad civil de ejercicio para ser contratada para la organizacion, es decir mayoria de
edad.

b) No registrar antecedentes penales ni policiales, y no estar inhabilitado por proceso judicial o
administrativo para el ejercicio de la actividad.

¢) Reunir los requisitos y documentos exigidos para el cargo que postula.

Articulo 17°. - M&W REPRESENTACIONES SRL, se reserva el derecho de contratar personal sin
que su contratacion genere conflicto de intereses para la organizacién con personal de Direccidn, jefes
0 con trabajadores/as que tenga injerencia directa en el proceso de seleccién, designacion y
contratacién de personal. Asimismo, se contratara personal extranjero s6lo si cumple con los requisitos
establecidos por las instituciones pertinentes y bajo la modalidad que sea mas adecuada para la
organizacion.

Articulo 18°. - Si en el transcurso del proceso de seleccién o con posterioridad a ello, se detectara la
presentacién de documentos fraudulentos, se considerara como falta grave desestimandose al/a la
trabajador/a de su puesto, quedando M&W REPRESENTACIONES SRL en potestad, segun sea el
caso, de interponer las acciones legales de acuerdo al Reglamento Interno de Trabajo y los dispositivos
legales vigentes.

Articulo 19°. - Los tres primeros meses de servicio, seran considerados como periodo de prueba, salvo
estipulacion contractual distinta conforme a los dispositivos laborales vigentes.

Articulo 20°. - M&W REPRESENTACIONES SRL, en su condiciéon de contratante, se reserva el
derecho de elegir el tipo y forma de contratacién que méas se adecue a sus necesidades, cumpliendo
todas las normas y formalidades que exige la legislacién vigente.

Articulo 21°. — Todo/a trabajador/a que sea incorporado/a a M&W REPRESENTACIONES SRL,
bajo cualquier modalidad de contrato de trabajo o prestacion de servicios, debera suscribir y
formalizar el contrato de trabajo o de locacidn, antes del inicio de la prestacién del servicio.
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Articulo 22°. - M&W REPRESENTACIONES SRL, se reserva el derecho de reingreso de personal de
acuerdo a las politicas, normas y procedimientos establecidos para tal fin.

CAPITULO V: DE LA JORNADA DE TRABAJO, ASISTENCIA, PUNTUALIDAD Y
PERMANENCIA

Articulo 23°. - M&W REPRESENTACIONES SRL, determinara la jornada y el horario de trabajo
facultado por el Decreto Legislativo N°854, estando los/as trabajadores/as obligados/as a respetarlo;
asimismo se recuerda el Articulo 01 del Decreto Legislativo N°854: “La jornada ordinaria de trabajo
para varones y mujeres mayores de edad es de

ocho (8) horas diarias o cuarenta y ocho (48) horas semanales como mdximo”. La variacion del
horario se sujetara a las necesidades y politicas de la organizacion observando los lineamientos legales
vigentes.

Los horarios de trabajo vigentes de acuerdo con la tienda se especifican en los contratos de trabajo de
cada colaborador.

Articulo 24°. — El/la trabajador/a de M&W REPRESENTACIONES SRL, est4 obligado/a a registrar
su asistencia, lo cual debera efectuarse en forma personal. Lo que puede ser excepcionalmente omitido
cuando el personal por necesidades de servicio o por la naturaleza de sus funciones, se encuentren
asignados a trabajos de campo, para lo cual debera existir una autorizacion expresa de su jefe
inmediato.

Articulo 25°. - El personal que, por necesidades de servicio, tengan que realizar labores fuera de la
jornada ordinaria de trabajo, deberan contar previa y necesariamente con la autorizacion del jefe
inmediato, las cuales seran compensadas de acuerdo a la legislacion vigente, dentro de los treinta dias
subsiguientes de haberse efectuado.

Articulo 26°. - La simple permanencia en el centro de trabajo o en las instalaciones de la
organizacion, con anterioridad o posterior al vencimiento de la jornada ordinaria de trabajo, no
constituye trabajo extraordinario, por consiguiente, no genera obligacion de pago alguno por parte de
M&W REPRESENTACIONES SRL.; a menos que haya sido expresamente solicitado por escrito por
la jefatura inmediata superior.

Articulo 27¢. - Se excluye de la jornada ordinaria, a los/as trabajadores/as de direccion, coordinares/as
0 personal de confianza, los que no se encuentren bajo fiscalizacion inmediata, asi como los que
prestan servicios de espera, vigilancia o custodia.

Articulo 28°. - Los feriados nacionales o regionales no laborables fijados por la ley, seran de descanso
para todos los/as trabajadores/as.

Articulo 29°. — El horario de refrigerio sera de cuarenta y cinco (45), sesenta (60), noventa (90) o
ciento cincuenta (150) minutos segun lo estipulado en cada uno de los contratos de trabajo.

Articulo 30°. — El descanso semanal se tomara los dias sabado por las tardes a partir de las 14:00
horas y domingos regularmente segun lo estipulado en cada uno de los contratos de trabajo.

CAPITULO VI: DE LAS AUSENCIAS, PERMISOS Y LICENCIAS

Articulo 31°. - Las ausencias al trabajo originan el incumplimiento de la principal obligacion del/de la
trabajador/a, que es la prestacion personal del servicio, por lo tanto, relevan a M&W
REPRESENTACIONES SRL, de su obligacion de abonar la remuneracion correspondiente, salvo los
casos excepcionales que sefiala la Ley y el presente reglamento.
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Articulo 32°. - Se considera permiso a la autorizacion que puede obtener el trabajador de su jefe/a
inmediato para interrumpir sus labores durante la jornada normal de trabajo.

Articulo 33°. - Se considera licencias, aquellas ausencias que se originan por motivos personales o por
cubrir necesidades de servicio de M&W REPRESENTACIONES SRL, de acuerdo a su naturaleza
pueden ser con y sin goce de haber, las mismas que deben ser comunicadas a la Administracion.

Articulo 34°. - M&W REPRESENTACIONES SRL, reconoce como ausencias justificadas, las
contempladas en la legislacion vigente:

a) La invalidez temporal, declarada por la entidad pertinente.

b) Enfermedad o accidente, debidamente comprobados.

¢) La maternidad durante el descanso pre y post natal.

d) La hora de lactancia a la madre trabajadora luego del periodo post natal hasta que su hijo/a tenga
seis meses de edad como minimo.

e) El descanso vacacional.

f) La licencia para desempefiar cargo civico.

Articulo 35°. - M&W REPRESENTACIONES SRL, otorga unilateralmente licencias o permisos con
goce de haber, en los siguientes casos:

a) Por nacimiento de hijo/a, el trabajador contard con una licencia de una semana y luego con los
permisos necesarios para cumplir con sus obligaciones parentales hasta que su hijo/a tenga seis meses
de edad.

b) Por onomaéstico, el trabajador hard uso del dia de su onomastico, no pudiéndose trasladar o
postergar el descanso a otra fecha salvo autorizacion de gerencia apruebe lo contrario
excepcionalmente.

¢) Por asistir a cursos de especializacion o perfeccionamiento profesional que sean requeridos por la
organizacion.

d) Por duelo de fallecimiento de familiares directos (conyuge, hijos/as, padre, madre hermanos/as) tres
dias cuando la residencia es local y cinco dias cuando es fuera de la ciudad donde reside el/la
trabajador/a.

Articulo 36°. - La licencia sin goce de haber, es una suspension perfecta del contrato de trabajo, por la
cual él vinculo laboral queda suspendido, no generandose durante dicho periodo el pago de
remuneracion, ni otorgamiento de beneficio alguno.

Articulo 37°. - En caso de que el trabajador se ausente de sus labores sin que se le haya otorgado
permiso o licencia, sera considerada como ausencia injustificada, y se le aplicara las sanciones
previstas en el presente reglamento y las establecidas por ley.

Articulo 38°. - Toda ausencia al centro de trabajo debe ser comunicada el mismo dia de producida, en
forma paralela a la jefatura inmediata y a la Administracion, la misma que debera ser justificada por
escrito, dentro del tercer dia habil de ocurrida. En caso de ausencias por enfermedad los certificados
médicos expedidos deberan ser visados por el area o centro de salud correspondiente, quedando en
potestad de M&W REPRESENTACIONES SRL su verificacion.

CAPITULO VII: DE LAS REMUNERACIONES

Articulo 39°. - La Direccion de M&W REPRESENTACIONES SRL es la encargada de determinar la
politica de remuneraciones y beneficios, las remuneraciones del personal serdn asignadas en funcién a
la especialidad y responsabilidad del puesto que ocupan.

Articulo 40°. - La remuneracion que se asigne al personal que ingresa a M&W
REPRESENTACIONES SRL, se efectuara en razon de los requisitos minimos para ocupar el puesto y
los limites salariales establecidos para cada nivel y cargo en la politica salarial de M&W
REPRESENTACIONES SRL.
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Articulo 41°. - La Direccién es la Unica instancia de M&W REPRESENTACIONES SRL, encargada
de fijar las remuneraciones para todos los puestos de la organizacion, de acuerdo a la escala jerarquica
y de remuneraciones, siendo la Administracion la Unica autorizada para su aplicacion e
implementacion.

Articulo 42°. - Las remuneraciones seran mediante salarios tangibles regulados bajo la legislacion
vigente; ademds M&W REPRESENTACIONES SRL otorgard remuneraciones intangibles que se
especifican en la politica salarial y de incentivos con el fin de generar una mayor satisfaccién laboral
en el colaborador y compromiso para con la empresa.

Articulo 43°. - El pago de las remuneraciones se abonara de conformidad con los procedimientos
establecidos por la organizacién, a partir de Mayo del 2020 todas las remuneraciones seran canceladas
de forma bancarizada a través de CMAC PIURA SAC, ningun colaborador recibira sueldo en efectivo;
asimismo, los colaboradores que emitan recibo por honorarios deberan brindar una cuenta de la
institucion mencionada anteriormente. En cuanto a las deducciones, se efectuaran con sujecién a los
dispositivos legales y tributarios vigentes.

Articulo 44°. - Las bonificaciones, asignaciones y gratificaciones establecidas por Ley y las que
otorga la organizacidn, se haran efectivas en la oportunidad y en los montos establecidos.

CAPITULO VIII: DE LAS VACACIONES

Articulo 45°. - M&W REPRESENTACIONES SRL, reconoce a sus trabajadores/as 15 dias continuos
de descanso vacacional, cuando el/a trabajador/a cumpla 12 meses laborados. Estas vacaciones pueden
tomarse de manera adelantada siempre y cuando estén autorizadas de su jefe inmediato.

Articulo 46°. - El descanso vacacional sera sefialado en el respectivo rol que confeccionan anualmente
las jefaturas inmediatas, el cual sera fijado de comln acuerdo entre el/la jefe/a inmediato/a y el/la
trabajador/a, a falta de este, corresponde decidir a M&W REPRESENTACIONES SRL en uso de su
facultad directriz.

Articulo 47°. - El descanso vacacional no podra ser otorgado cuando el/la trabajador/a este
incapacitado/a por enfermedad o accidente. Esta norma no sera de aplicacion, si la incapacidad
sobreviene durante el periodo vacacional.

Articulo 48°. - De acuerdo a la naturaleza de las funciones que se desarrollan en M&W
REPRESENTACIONES SRL, los/las trabajadores/as podran previa autorizacion del/de la jefe/a
inmediato/a, proceder al fraccionamiento del descanso vacacional, los cuales no podran ser menores
de siete dias, lo cual deberd ser comunicado a la Administracion con quince dias de anterioridad a la
fecha de programacion.

Articulo 49°. - La acumulacion o reduccion del descanso vacacional, debera constar por escrito y se
efectuara con sujecién a las normas administrativas de la organizacion, asi como, de los dispositivos
legales vigentes.

Articulo 50°. — Las jefaturas inmediatas tendrén la responsabilidad de que su personal a cargo haga
uso efectivo de su descanso fisico vacacional dentro del periodo correspondiente; caso contrario,
M&W REPRESENTACIONES SRL se reserva el derecho de deslindar las responsabilidades
administrativas en caso de tener contingencias laborales por la inadecuada administracion de las
mismas.

Articulo 51°. - EI personal que haga uso de su descanso fisico vacacional, deberd previamente
efectuar la entrega de cargo a su jefe/a inmediato/a, con la finalidad de no perjudicar la continuidad del
servicio del area correspondiente.
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CAPITULO IX: DEL MOVIMIENTO, TRASLADOS DE PERSONAL

Articulo 52°. - Es derecho exclusivo de la Direccién de M&W REPRESENTACIONES SRL, planear,
organizar, dirigir, coordinar y controlar las actividades del movimiento de personal en sus diferentes
niveles; por lo tanto, de acuerdo a los objetivos estratégicos y a las necesidades de mercado, se podran
efectuar traslados del personal para el desarrollo y cumplimiento de dichas necesidades tal y como se
estipula en el contrato laboral.

Articulo 53°. - Es derecho de la Direccion de M&W REPRESENTACIONES SRL, determinar los
puestos, titulos, deberes y responsabilidades, asi como asignar a los/as trabajadores/as en el cargo para
los que sean idoneos, indicandoles a través de la administracion sus funciones y ubicacion dentro de la
organizacion.

Articulo 54°. - Los/as trabajadores/as podran ser designados por el/la jefe/a inmediato/a, para
reemplazar eventualmente a otros trabajadores, en los casos de enfermedad, vacaciones, accidentes u
otros motivos analogos, sin que esto genere remuneracion o beneficios extraordinarios.

Articulo 55°. - Los/as trabajadores/as de M&W REPRESENTACIONES SRL que por necesidad y
naturaleza de sus funciones deban viajar al interior o exterior del pais, tendran derecho a percibir una
asignacion diaria por concepto de viaticos y otra por concepto de movilidad, montos que seran
establecidos dentro de la politica de viaticos establecida por la organizacion.

CAPITULO X: DE LOS ASCENSOS Y PROMOCIONES.

Articulo 56°. - M&W REPRESENTACIONES SRL, evaluara el desempefio de sus trabajadores/as
con el fin de apreciar su rendimiento y eficiencia, aptitud, asistencia, puntualidad, conducta, iniciativa,
espiritu de superacion y otros criterios aplicables segtn la naturaleza de las funciones que desempefie,
los mismos que seran considerados como uno de los criterios para el otorgamiento de ascensos y
promociones dentro de la organizacion.

CAPITULO XI: DE LA CAPACITACION

Articulo 57°. - Los/as trabajadores/as de M&W REPRESENTACIONES SRL tienen la obligacion de
concurrir a las actividades de capacitacion que determine la organizacion. Los resultados obtenidos,
como los conocimientos aplicados en el desarrollo de sus funciones, seran considerados como factor
de evaluacion para los efectos de la calificacion y promocién de méritos.

Articulo 58°. - Los/as trabajadores/as que participen en programas de capacitacion, estan obligados a
aprobar el curso y acreditar su asistencia; caso contrario deberan reembolsar el integro del costo
abonado por M&W REPRESENTACIONES SRL.

Articulo 59°. - M&W REPRESENTACIONES SRL, con la finalidad de coadyuvar al desarrollo de
profesionales de acuerdo con los valores institucionales, otorga espacios para realizar practicas pre-
profesionales, con un plazo maximo de doce meses, considerando para ello una subvencion
econdmica, que es establecida por las normas laborales vigentes o la determinada por M&W
REPRESENTACIONES SRL.

CAPITULO XlI: DEL BIENESTAR SOCIAL

Articulo 60°. - M&W REPRESENTACIONES SRL brinda el apoyo de acuerdo con los dispositivos
legales vigentes, para las prestaciones asistenciales del trabajador y sus familiares, que se encuentren
debidamente inscritos en los registros de la organizacion.

Articulo 61°. - Es potestad de M&W REPRESENTACIONES SRL velar por la salud del personal. En
consecuencia, exigira los exdmenes médicos y psicoldgicos pertinentes anualmente; el personal debera
tener en cuenta su realizacion oportuna.
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Articulo 62°. - M&W REPRESENTACIONES SRL a través de la Administracion, promovera y
desarrollard diferentes actividades de recreacion, cultura y deportes en las que participen los/as
trabajadores/as.

Articulo 63°. — M&W REPRESENTACIONES SRL, se compromete a implementar un lactario a fin
de promover la lactancia materna entre sus trabajadoras en la medida que se cumplan las condiciones
que indica el Decreto Supremo 001-2016-MIMP N° 29896.

Articulo 64°. - M&W REPRESENTACIONES SRL, se compromete a implementar una politica para
prevenir el hostigamiento sexual entre sus trabajadores/as de acuerdo a la ley N@ 27942 y 29430. Que
en caso de sufrir algun tipo de hostigamiento o acoso, la victima debera denunciar al hostigador/ra con
su jefe inmediato. Este debera reportarlo a la Gerencia General que elevara el caso a Direccion a fin de
que se forme una comision investigadora que evaluara y dard una resolucion con la sancion adecuada
ademas de iniciar el proceso legal correspondiente.

CAPITULO XIlI: FOMENTO Y MANTENIMIENTO DE LA ARMONIA ENTRE
EMPLEADOR Y TRABAJADORES

Articulo 65°. - M&W REPRESENTACIONES SRL, considera las relaciones de trabajo como una
obra comln de integracién, concertacion, responsabilidad, cooperacion y participacion de todos sus
integrantes en la consecucion de los objetivos de la Institucién y satisfaccion de sus necesidades
humanas.

Articulo 66°.- Los principios y valores que sustentan las relaciones laborales en M&W
REPRESENTACIONES SRL, son los siguientes:

a) Humanidad: M&W REPRESENTACIONES SRL reconoce a cada trabajador como el mas valioso
recurso de su organizacion y la base de su desarrollo y eficiencia.

b) El respeto, debe existir entre los trabajadores/as de todos los niveles ocupacionales, sin soslayar los
principios de autoridad, orden y disciplina; debe manifestarse también a nuestros clientes y
proveedores.

c) Justicia, este valor permitird actuar objetiva y coherentemente en los hechos que se presenten asi
como para resolver las diferencias, problemas o conflictos, asimismo permitira el respeto irrestricto a
la Legislacién Laboral, Convenios de Trabajo y normas de caracter interno.

d) Honestidad.

e) Responsabilidad.

f) Lealtad.

Articulo 67°.- M&W REPRESENTACIONES SRL, podra otorgar beneficios para mejorar las
remuneraciones y las condiciones de trabajo de sus servidores, teniendo en consideracion la
disponibilidad presupuestal, el rendimiento personal, asi como los dispositivos legales vigentes.

CAPITULO XIV: PRIMEROS AUXILIOS, SEGURIDAD E HIGIENE

Articulo 68°. - M&W REPRESENTACIONES SRL, adopta medidas de seguridad e higiene

ocupacional, a fin de preservar la vida y la salud de sus trabajadores/as. Las actividades de prevencion

de riesgos se efectlan a través de los diferentes niveles de la organizacion.

Articulo 69°. - Durante la labor diaria, todo/a trabajador/a est4 obligado a cumplir con las medidas de

seguridad e higiene ocupacional establecidas, estando sujetos a sancion disciplinaria, quienes las

infrinjan 0 pongan en peligro su vida y salud, asi como la de otros/as trabajadores/as y la seguridad de

las instalaciones de la organizacion.

Articulo 70°. - Los accidentes de trabajo que produzcan dafios personales y/ materiales, por leves que

sean, deben ser informados al/a la jefe/a inmediato/a al momento de producidos los mismos.

Articulo 71°. - Los/as trabajadores/as estan obligados a utilizar correctamente y cuidar los equipos de

seguridad, los implementos de proteccion y vestuario que la administracion les proporciona para el

desemperio de su labor, estando prohibidos de usar otros que contravengan las medidas de seguridad o

gue no hayan sido autorizadas por la organizacion.

Articulo 72°.- El uniforme correcto y de uso obligatorio es el siguiente:

a) Para asistente de ventas y vendedores de mostrador: blujean, polo con cuello y botines con punta
de acero.
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b) Para el personal administrativo y ejecutivos de ventas: blujean, polo con cuello o camisa.

No se permitira el uso de otro tipo de Calzado salvo indicacion médica u de otras instancias

sustentadas formalmente. M&W Representaciones SRL se compromete a entregar oportunamente

polos, camisas y botines con punta de acero como politica de seguridad y salud en el trabajo.
Articulo 73°. - Los/as trabajadores/as estan obligados a asistir a las charlas que M&W
REPRESENTACIONES SRL organice con la finalidad de prevenir riesgos y accidentes, asi como
para preparar al personal para los casos de emergencia. Asimismo, deberan cumplir las disposiciones
que imparta la organizacion para los casos de emergencia tales como sismos, incendios y otros.
Articulo 74°. — Los/as trabajadores/as no podran sacar de las instalaciones de M&W
REPRESENTACIONES SRL, documentacion contable, administrativa, judicial o técnica sin la
autorizacion respectiva de la Administracion.
Articulo 75°. - Los bafios y servicios higiénicos estan al servicio del personal de la organizacién, en
consecuencia, en resguardo de la salud e higiene, es obligatoria su correcta utilizacion y conservacion,
con la finalidad de prevenir focos infecciosos.
Articulo 76°. - M&W REPRESENTACIONES SRL se reserva la facultad de dictar las disposiciones
generales y especificas relativas a la seguridad e higiene, en la oportunidad que considere conveniente.
Articulo 77°. — M&W REPRESENTACIONES SRL no permitira ningun tipo de discriminacion en el
centro de trabajo, por ello el trabajador que es discriminado interpondra su queja ante la
administracion, este investigara el caso y de ser pertinente aplicard las sanciones correspondientes
segun ley o segun las sanciones administrativas necesarias, pudiendo darse como méaximo la
suspension definitiva de contrato.

CAPITULO XV: DE LA ATENCION DE RECLAMOS

Articulo 78°. - Los reclamos deben estar referidos a los términos establecidos en el contrato de trabajo
y a los problemas laborales del/la trabajador/a, estos se efectuaran observando el principio de
inmediatez, asi como el procedimiento y los canales establecidos para dicho fin.

Articulo 79°. - Los reclamos deben ser canalizados, evaluados y absueltos por la jefatura inmediata
y/o la Administracién, en forma objetiva, y las decisiones deben ser claras, concretas y observando el
principio de inmediatez.

CAPITULO XVI: DE LAS SANCIONES

Articulo 80°. - M&W REPRESENTACIONES SRL, en virtud a sus atribuciones, esta facultada a
mantener la disciplina en el trabajo, con la finalidad de que la organizacion logre un clima laboral
favorable para garantizar los objetivos de la mision. Un constante estado de disciplina exige:

a) El cumplimiento del Reglamento Interno de Trabajo y demas normas y politicas internas que emita
M&W REPRESENTACIONES SRL para este fin.

b) El cumplimiento de las instrucciones impartidas por los superiores y jefaturas inmediatas que no
vayan contra los articulos del presente reglamento o las normas o politicas implementadas.

c) El respeto mutuo entre todos/as los/as trabajadores/as de M&W REPRESENTACIONES SRL, asi
como la observancia de la moral, las buenas costumbres y la abstencion de incurrir en actos ilicitos
que dafien la imagen y el patrimonio de la organizacion y de quienes la integran.

Articulo 81°. - Las sanciones disciplinarias, tienen por finalidad enmendar la conducta laboral del/del
trabajador/a.

Articulo 82°. — Todos/as los/as trabajadores/as deben conocer las normas, reglamentos y politicas que
les son aplicables. Sin embargo, el desconocimiento de ellas no impide la aplicacién de la sancién
disciplinaria correspondiente.

Articulo 83°. - M&W REPRESENTACIONES SRL, establece cuatro tipos de sanciones disciplinarias
para los casos de infraccion de normas internas y/o de la legislacién vigente:

a) Amonestacion verbal: Es la medida correctiva que se aplica cuando la falta es primaria, leve o0 no
reviste gravedad, y corre a cargo del jefe inmediato.
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b) Amonestacion escrita: Es la medida correctiva aplicable cuando hay reincidencia en faltas
primarias 0 que revisten relativa gravedad, deben ser aplicadas por la jefatura inmediata, con
indicacidn escrita de los hechos que la motivan.

c) Suspension de labores sin goce de haber: Es una medida correctiva que se aplica por violaciones
mas serias de las normas y disposiciones de la organizacion, implica la separacion temporal del trabajo
sin percepcion de remuneracion, debe ser aplicada por la Administracién, previa comunicacion de la
jefatura inmediata, las cuales tendran una duracion minima de un dia y méaximo de cinco habiles,
debiendo graduarse de acuerdo a la falta o reincidencia de la misma.

d) Despido por falta grave; constituye causa justa de despido del trabajador las contempladas en los
dispositivos legales vigentes, reglamento, modificatorias y complementarias.

Articulo 84°. - El orden de las faltas a que se refiere el articulo anterior, si bien establece una
graduacion de severidad, de ningin modo significa que tenga que seguirse necesariamente esa misma
progresion al momento de hacer uso de la facultad disciplinaria. Todas las sanciones disciplinarias,
debidamente documentadas con sus antecedentes, deberan constar en el respectivo file personal del
trabajador. En cada caso se contemplara, entre otros aspectos, la naturaleza, la gravedad de la falta y la
repercusion que esta pudiera tener en el desenvolvimiento de las actividades de la organizacion; asi
como los perjuicios de cualquier indole que pudieran haberse causado a M&W
REPRESENTACIONES SRL.

Articulo 85°. - Son causales de amonestacion escrita, los/as trabajadores/as que incurran en las
siguientes faltas:

a) Realizar deficientemente o incumplir las tareas propias de su cargo o aquellas que se le
encomienden.

b) Llevar a cabo cualquier tipo de propaganda politica o religiosa en el centro de trabajo.

¢) Dejar de trabajar o dedicarse a otras actividades no autorizadas dentro del centro de trabajo o
cuando se encuentre en comision de servicios fuera de las instalaciones de M&W
REPRESENTACIONES SRL.

d) Registrar tardanzas a la hora de ingreso, si un colaborador llega tener 03 tardanzas durante el plazo
de 07 dias habiles, serd sancionado con un memorandum; asi como sera sancionado por retirarse sin
justificacion alguna del centro de trabajo antes del término de la jornada.

e) Cuando se le haya amonestado anteriormente en forma verbal, por la misma falta o relacionada a
ella.

f) Cualquier falta similar a las indicadas anteriormente, que a juicio del administrador o jefe
inmediato, amerite una amonestacién escrita.

Articulo 86°. - Son causales de suspensién sin goce de haber, los/as trabajadores/as que incurran en
las siguientes faltas:

a) Realizar negligentemente las tareas propias de su cargo o aquellas que contravengan con las
politicas, normas y procedimientos de M&W REPRESENTACIONES SRL.

b) No presentar rendicion de cuentas o negarse a ello cuando le sea solicitado por el area competente
dentro de la organizacion.

¢) Realizar en el centro de trabajo actos que contravengan el derecho a la integridad personal y
seguridad de las/os trabajadores/as.

d) Incumplimiento reiterado de las politicas, normas y procedimientos establecidos por M&W
REPRESENTACIONES SRL.

e) Inobservancia de las prohibiciones establecidas en el Art. 13 del presente reglamento, salvo aquellas
que estén tipificadas como falta grave.

f) Actos de discriminacion por razon de sexo, género, raza, etnia, orientacion sexual, identidad de
género, expresion de género, caracteristicas sexuales, religion, opinion, idioma, discapacidad o de
cualquier tipo.

g) Cuando se le haya amonestado anteriormente en forma escrita, por la misma falta o relacionada a
ella.

h) Cualquier falta similar a las indicadas anteriormente que, a juicio del administrador o jefe
inmediato, amerite una suspension sin goce de haber.

Articulo 87°. - Son causales de falta grave, la infraccion por parte de los/as trabajadores/as de los
deberes esenciales que emanan del contrato de trabajo, de tal indole, que haga irrazonable la
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subsistencia de la relacion, las mismas que estan contempladas en el Texto Unico Ordenado del
Decreto Legislativo 728 y reguladas por el D.S. 003-97/TR., que a la letra dice:

a) “El incumplimiento de las obligaciones de trabajo que supone el quebrantamiento de la buena fe
laboral, la reiterada resistencia a las ordenes relacionadas con las labores, la reiterada paralizacion
intempestiva de labores y la inobservancia del Reglamento Interno de Trabajo o del Reglamento de
Seguridad e Higiene Industrial, aprobados o expedidos, segln corresponda por la autoridad
competente.

b) La disminucion deliberada y reiterada en el rendimiento de las labores o del volumen de ventas,
verificada fehacientemente o con el concurso de los servicios inspectivos del Ministerio de Trabajo y
Promocion Social, quién podra solicitar el apoyo del sector al que pertenece la empresa.

c) La apropiacion consumada o frustrada de bienes o servicios del empleador o que se encuentran bajo
su custodia, asi como la retencién o utilizacion indebida de los mismos, en beneficio propio o de
terceros, con prescindencia de su valor.

d) El uso o entrega a terceros de informacién reservada del empleador; la sustraccion o utilizacion no
autorizada de documentos de la empresa; la informacion falsa con la intencién de causarle perjuicio u
obtener una ventaja; y la competencia desleal.

e) La concurrencia reiterada en estado de embriaguez o bajo influencia de drogas o sustancias
estupefacientes, y aunque no sea reiterada cuando la naturaleza de la funcién o del trabajo revista
excepcional gravedad. La autoridad policial prestard su concurso para coadyuvar la verificaciéon de
tales hechos; la negativa del trabajador a someterse a la prueba correspondiente se considerara como
reconocimiento de dicho estado lo que se hara constar en el atestado policial respectivo.

f) Actos de violencia fisica, verbal o sexual, grave indisciplina, injuria, faltas de palabra verbal o
escrita en agravio del empleador; sus representantes, del personal directivo o de otros trabajadores, sea
que se cometan dentro del centro de trabajo, o fuera de €l cuando los hechos se deriven directamente
de la relacion laboral. Los actos de extrema violencia tales como toma de rehenes o de locales podran
adicionalmente ser denunciados ante la autoridad judicial competente.

g) Dafio intencional a los edificios, instalaciones, obras, maquinarias, vehiculos, equipos,
instrumentos, documentacion, materias primas y demas bienes de propiedad de la organizacion o en
posesion de ésta.

h) Abandono de trabajo por méas de tres dias consecutivos, las ausencias injustificadas por méas de
cinco dias en un periodo de treinta dias calendarios 0 mas de quince en un periodo de ciento, hayan
sido 0 no sancionada disciplinariamente en cada caso, la impuntualidad reiterada, si ha sido acusada
por el empleador, siempre gque se hayan aplicado sanciones disciplinarias previas de amonestaciones
escritas y suspensiones.

i) Inobservancia de medidas de higiene y seguridad que puede afectar o poner en riesgo la vida o salud
del trabajador.

j) Los actos contra la moral, el hostigamiento sexual y todos aquellos que constituyen actitudes que
afecten la dignidad del/la trabajador/a.”

k) Cualquiera de las prohibiciones nombradas en el articulo N° 13 del presente documento.

Articulo 88°. - El procedimiento y aplicacion para la ejecucion de los despidos debe cefiirse a las
normas contenidas en los dispositivos legales vigentes.

Articulo 89°. - Los/as trabajadores/as deberan firmar el cargo del documento mediante el cual se les
aplica la medida disciplinaria. En caso de negarse, se dejara constancia de ello, debiendo firmar un
testigo a fin de ratificar dichos acontecimientos. A falta de testigos se podra utilizar la via notarial.
Articulo 90°. - La sancion laboral es independiente de las acciones civiles y penales que pudieran
surgir del acto que origina la falta.

CAPITULO XVII: DE LA EXTINCION DE CONTRATO DE TRABAJO

Articulo 91°. - En la terminacidn de la relacion laboral cesan definitivamente las obligaciones a cargo
del/de la trabajador/a como las de M&W REPRESENTACIONES SRL, pudiendo concluir el vinculo
laboral por los siguientes motivos:

a) Fallecimiento del trabajador.

b) Renuncia.
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c) Terminacién de la obra o servicio, el cumplimiento de la condicidn resolutoria y el vencimiento del
plazo de los contratos legalmente celebrados bajo modalidad.

d) Mutuo disenso entre el trabajador y el empleador.

e) La invalidez absoluta permanente, que haya sido declarada por la entidad pertinente.

f) La jubilacidn.

0) El despido en los casos y forma permitido por la ley.

h) Resolucion de contrato sin causa justa de despido.

i) El cese colectivo por causa objetiva, autorizado por la autoridad competente.

j) Otros que puedan establecerse por ley.

Articulo 92°. - Segln la naturaleza del hecho que ponga fin a la relacién laboral, se aplicaran las
disposiciones legales o convencionales que se encuentren vigentes.

Articulo 93°. - Al retirarse definitivamente el/la trabajador/a de M&W REPRESENTACIONES SRL,
se le entregara su certificado de trabajo y otros documentos que se deriven del cese, del material o
equipos que haya recibido como consecuencia de su relacién laboral con la organizacion.

CAPITULO XVIII: MEDIDAS FRENTE AL HOSTIGAMIENTO SEXUAL

Articulo 94.- EI hostigamiento sexual tipico o chantaje sexual consiste en la conducta fisica o verbal
reiterada de naturaleza sexual no deseada y/o rechazada, por una o méas personas (hostigador) en
contra de otra u otras (hostigado), quienes rechazan estas conductas por considerar que afectan su
dignidad asi como sus derechos fundamentales.

Entre ambos existe una relacién de dependencia, situacion que es aprovechada por el hostigador quien
tiene poder de direccion sobre las actividades del hostigado.

Articulo 95.- Para solicitar el cese de hostilidad el trabajador debe presentar una queja verbal o
escrita. EI procedimiento tendrd una duracion maxima de 20 dias habiles, salvo el término de la
distancia debidamente fundamentado. Para efectos del procedimiento se debe entender lo siguiente:

A) Quejado: Presunto hostigador

B) Quejoso: Presunta victima.

Articulo 96.- Para el desarrollo del procedimiento de queja, se debe seguir con el siguiente
procedimiento:

1) Interposicion de la queja: La queja debera ser interpuesta ante el Jefe del departamento de
RR-HH o el administrador. En caso que la queja sea contra el Jefe de personal o el
administrador, esta deberd interponerse ante la autoridad inmediata de mayor jerarquia quien
seré encargado de llevar el procedimiento.

2) Traslado de queja y de la contestacion: El encargado del procedimiento notificara la queja
al quejado dentro del tercer dia Util de presentada. El quejado cuenta con cinco dias habiles
para presentar sus descargos contados a partir del dia siguiente de la notificacion. El descargo
debera hacerse por escrito y contendra la exposicion ordenada de los hechos y pruebas con que
se desvirtlen los cargos. El jefe de personal o administrador notificara con la contestacion del
quejado al quejoso dentro del tercer dia habil de recibida la contestacion. Asimismo, debera
poner en conocimiento de ambas partes todos los documentos que Se presenten.

3) Procedimiento de la investigacion: El Jefe de personal cuenta con 5 dias habiles para realizar
las investigaciones que considere necesarias a fin de determinar el acto de hostigamiento
sexual.

Conclusidn del procedimiento

El Jefe de personal tendrd 5 dias habiles para emitir una resolucion motivada, que declare fundada o
infundada la queja, y ponga fin al procedimiento. En esta resolucion se incluird, de ser el caso, la
sancion que corresponda.
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DISPOSICIONES FINALES

PRIMERA.- En todos los casos que no se encuentren expresamente previstos por el presente
reglamento y las disposiciones laborales vigentes, se aplicaré en lo pertinente, los dispositivos internos
gue dicte la organizacidn, la jurisprudencia, el Cédigo Civil, asi como la Constitucion del Perd.
SEGUNDA.- M&W REPRESENTACIONES SRL se reserva el derecho de dictar las normas
administrativas y disposiciones complementarias que juzgue conveniente para la correcta aplicacion
del texto y el espiritu del presente reglamento.

TERCERA.- A partir de la vigencia del presente Reglamento Interno de Trabajo; quedan sin efecto
las normas o disposiciones internas que se le opongan.

CUARTA.- M&W REPRESENTACIONES SRL tendra el derecho de enmendar o agregar cualquier
articulo a este Reglamento Interno de Trabajo en el futuro, de conformidad a su politica institucional o
actividades en el Per(, con la debida aprobacion por parte de la Autoridad Administrativa de Trabajo.
QUINTA.- El presente REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO, entrara en vigencia en cuanto sea
presentado a la Autoridad Administrativa de Trabajo.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo D. Politica de calidad

Representaciones S.C.R.L

Eerreteriajindustrial
RUC 20484096369

Principal: Av. Bolognesi # 384 - PIURA

Telf. (073) 30-9729 Cel. 985665933 / 969856218
E-mail: mwrepresentaciones@hotmail.com

Sucursal: Av. Gullman Mz 03 Lote 05 — San Pedro - PIURA

Telef. (073) 20-1096 Cel. 983151797 / 944471371 / 990495258
Email: mwrepresentaciones2@gmail.com
PIURA - PERU
POLITICA DE CALIDAD

1. ¢Qué hacemos?
Comercializamos productos de ferreteria industrial y en general a través de atencidn personalizada para
nuestros clientes.

2. ¢Cuales son nuestros productos o servicios?

Nuestros principales productos son:

a) Valvulas: compuerta, esférica, check horizontal y vertical, globo, otras.

b) Perfiles: planchas de fierro, tubos, vigas y &ngulos.

c) Conexiones industriales: codos x 90° codos x 45° unién simple, tee, reduccién bushing,
reduccion campana, tapén hembra y macho; todos en materiales inoxidable, fierro negro, sch 40 y
fierro galvanizado.

d) Herramientas: llaves stilson, francesa, de presion, tipo loro, mixtas, mixtas con rachet; martillo,
brohas, lijas, desarmadores, discos de corte y desbaste, dados, entre otros, en las marcas: stanley,
truper, kamasa y pretul.

e) Cintas y pegamentos: cinta aislante, para ducto, cinta masking tape, teflon amarillo y roja;
pegamento pegatanke, terrocal, triz, soldimix, moldimix, shemmer entre otros.

f) Eléctricos: focos led y ahorradores, tomacorrientes, enchufes, interruptores, arrancadores,
fluorescentes, cajas octagonales; en las marcas bticino, new light y otras.

g) Limpieza: trapo industrial, escobas, detergentes, recogedores, guantes, mascarilla, desinfectante,
acido muridtico, limpiavidrios, entre otros.

3. ¢Quién es nuestro cliente ideal?
Nuestro cliente ideal son las empresas con procesos industriales que realizan pedidos con érdenes de
compra y son puntuales en los pagos de las compras al crédito, asi como clientes finales que realizan
actividades de mantenimiento y compran al contado.

4. ;Cuales son las necesidades de los clientes que podemos cubrir?
a) Rapida respuesta a cotizaciones (inmediata 0 maximo 24 hrs.).
b) Otorgamos lineas de crédito si cumplen requisitos segun politica de ventas al crédito.
¢) Tiempos de entrega oportunos y puntales.
d) Servicio de delivery para entrega a nivel regional con costo mucho menor al de mercado.
e) Variedad de productos para que realicen compra en un solo lugar.

5. ¢Qué nos diferencia de nuestra competencia?
Mantenemos una comunicacion constante con los clientes, estableciendo relaciones de confianza para
mediante feedback mejorar nuestra calidad de atencién, con tiempos de respuesta y entrega oportunos y
puntuales; ademas ofrecemos la facilidad de compras al crédito con atencién presencial, por teléfono o
correo electronico.
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Todos nuestros productos son nuevos y cuenta con certificados de calidad, de esta forma M&W
Representaciones SRL ofrece a sus clientes las herramientas y materiales que necesitan para que puedan
optimizar sus tiempos de mantenimientos preventivos y correctivos en sus instalaciones industriales.

6. ¢Qué es lo que méas nos ilusiona del futuro de la empresa?
Nos ilusiona posicionarnos como la mejor opcion de ferreteria industrial en la Region Piura,
incrementando nuestro equipo de ventas, creciendo con la implementacion de més tiendas e importando
directamente desde los paises fabricantes.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo E. Politica de ventas

Representaciones S.C.R.L
Eerreteriajindustriall
RUC 20484096369

Principal: Av. Bolognesi # 384 - PIURA
Telf. (073) 30-9729 Cel. 985665933 / 969856218
E-mail: mwrepresentaciones@hotmail.com

Sucursal: Av. Gullman Mz 03 Lote 05 — San Pedro - PIURA

Telef. (073) 20-1096 Cel. 983151797 / 944471371 / 990495258
Email: mwrepresentaciones2@gmail.com
PIURA - PERU
POLITICA DE VENTAS

Con el fin de brindar un servicio de excelencia, oportuno y con calidad a nuestros clientes, se indican a
continuacion las POLITICAS DE VENTAS para los productos que comercializamos y los servicios que
ofrecemos:

1. Todos los productos que comercializamos son nuevos.

2. Nuestras principales categorias de productos son: Valvulas (esféricas, check vertical y horizontal, tipo
globo, tipo wafer, compuertas y otras); conexiones industriales (niples, uniones simples, reducciones,
codos, uniones universales, tapones hembra y macho, tee, y otras) en materiales inoxidable, SCH40 y
SCHB8O0, Fierro negro y Fierro Galvanizado; herramientas en general; pegamentos; EPP y otros productos de
ferreteria en general.

3. El horario de atencion segun nuestras tiendas es:

a. Tienda Principal Av. Bolognesi:
Lunes a Viernes de 7:30 horas hasta 18:30 horas y
Séabados de 7.30 horas hasta 17:00 horas

b. Tienda Sucursal Av. Gullman:
Lunes a viernes de 8:30 horas hasta las 18:30 horas.
Sabados de 8.30 am hasta 14.00 horas.

4. Promovemos el minimizar el consumo de papel solicitando nimeros whatsapp o correos electronicos a
nuestros clientes para enviarles sus comprobantes electronicos (facturas, boletas y otros).

5.  Todo material entregado fuera de nuestras tiendas (ya sea en el local del cliente o en la ubicacion que éste
nos indique) sera enviado con GUIA de remision y deberd ser revisado por su encargado de recepcion,
firmando la guia luego de dar conformidad a la entrega.

6.  Se asignara un ejecutivo de ventas a cada cliente que acceda a una linea de crédito, siendo este ejecutivo el
Unico autorizado a responder sus solicitudes de cotizacion y a coordinar los pagos y entregas por las ventas
salvo excepciones por vacaciones o licencias, lo cual se coordinara previamente con el administrador.

7.  M&W Representaciones SRL se reserva el derecho de otorgar o denegar de lineas de crédito. Es facultad
exclusiva de la gerencia general el aprobar las lineas de crédito.

Para acceder a una linea los clientes deben cumplir los siguientes requisitos:

a) Tener al menos 02 afios de funcionamiento formalmente y 03 afios de experiencia en su rubro.

b) Haber realizado al menos 03 compras al contado que sumen en total un monto mayor o igual de S/
1,000.00 (un mil soles) en un plazo no mayor a 10 meses.

¢) Enviar una solicitud formal firmada y sellada por su representante legal, anexando ficha ruc y al menos
una carta de referencia proveedores y de clientes.

d) La Gerencia general es la Unica instancia con autoridad para otorgar lineas de crédito obviando los
apartados b y c.

8.  Los billetes falsos que sean detectados en nuestras cajas seran automaticamente picados.

9.  Los clientes deben verificar su vuelto antes de retirarse de caja, pues no se aceptaran reclamos.

10. Se informa que en nuestras tiendas los clientes podrian estar siendo grabados por motivos de seguridad.

11. No se aceptaran devoluciones de material.
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12. Se aceptaran cambios de material solo si en la cotizacién alcanzada asi se indica. En el caso de las compras
en mostrador, solo si es dentro de las 24 hrs. después de realizada la compra y si el material retornado se
encontrara en dptimas condiciones como se vendid.

13. Si algln cliente solicita que sus productos se envien por medios de transporte (local o interprovincial), la
responsabilidad de nuestra empresa culmina al momento de la entrega al transportista.

14. Los precios de nuestros productos no son fijos, varian y su plazo de validez se especifica en cada
cotizacion.

ADMINISTRACION.

Fuente: Elaboracion propia





