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Proélogo

Actualmente cada vez mas personas optan por emprender un negocio porque detectan
una oportunidad y desean tener una forma de ingresos que les permita cubrir sus gastos y contar
con un margen de ganancia para ahorro o crecimiento de su negocio, asi mismo desean un
trabajo con horario flexible que les permita atender otras necesidades en su vida.

Por lo que una de las formas de negocio que ha tenido mas crecimiento en los ultimos
afos ha sido la modalidad de tienda virtual mediante la red social Facebook, que ha permitido
emprender nuevos negocios de una manera mas econdmica por no contar con gastos de alquiler
y todos los gastos que se incurre en una tienda fisica.

Y uno de los negocios que, con el paso de los afios, ha captado mayor interés por los
jovenes, tanto para la compra de productos, como para emprendimiento ha sido el negocio de
pasteleria y tienda de regalos, orientado a productos pequefios que puedan servir como como
obsequio a una persona en una ocasion especial.

Sin embargo, aunque cada vez mas personas tengan interés por emprender, la mayoria
de emprendimientos no supera los 5 anos de actividad (Sima, 2016) por diferentes factores, entre
los cuales estd la falta de analisis de sus resultados. Por lo cual en la presente tesis se busca
poner las bases para el inicio de analisis de resultados que permitan realizar estrategias para el
mejoramiento del negocio y correccion de errores a tiempo que reduzcan la mortalidad de las
MYPES en el rubro de pastelerias y tiendas de regalos.

Se agradece al Dr. Alejandro Ruiz por el apoyo brindado para el desarrollo de la presente
tesis, asimismo un agradecimiento a todas las personas que colaboraron en su desarrollo.
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Resumen

La presente tesis tiene por objetivo el disefio de un tablero de indicadores, que permitan
analizar los resultados de las MYPES del rubro de pasteleria y tiendas de regalo en un periodo
de tiempo, se enfoca el anélisis en cinco areas principales en las que generalmente las MYPES
de este rubro estan divididas, como lo son: area de ventas, compras, produccion, marketing y
finanzas.

Para lograr el objetivo de este proyecto se dividird el estudio en cinco capitulos
principales:

En el primer capitulo se detallaré la formulacion del problema como y el planteamiento
de una hipotesis para su solucion.

En el segundo capitulo se explicaran los conceptos basicos a tener en cuenta sobre la
MYPES en general, el sector de estudio, los indicadores y el analisis y disefio de sistemas.

En el tercer capitulo se realizard la propuesta y desarrollo de indicadores para las
MYPES en estudio, identificando los factores criticos para su éxito y los indicadores que
contribuyan a controlarlos.

En el cuarto capitulo se analizara y disefiara un sistema que permita la obtencion de dicho
tablero de indicadores.

Finalmente, en el quinto capitulo se certificard la utilidad de los indicadores con
encuestas a microempresarios del sector.
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Introduccion

Actualmente los duefios de las MYPES del rubro de pasteleria y tiendas de regalo llevan
un registro de la informacion de su negocio, tal como ventas, compras, gastos, en un sistema de
gestion sencillo, el cual puede ser un sistema en Microsoft Excel o alglin sistema transaccional
en linea de licencia libre. Sin embargo, no realizan un andlisis de la informacion registrada por
no conocer la forma de evaluar dicha informacién o no tener una clara idea de la informacion
que desean obtener después de dicho andlisis.

Por lo que en la presente se disefiara un tablero de indicadores para la obtencion y
evaluacion de resultados con el fin de aprovechar de una forma mas eficiente los resultados
positivos obtenidos y tomar medidas de correccion en caso el resultado muestre un panorama
desfavorable.

El disefio y explicacion del tablero de indicadores se desarrollard a lo largo de cinco
capitulos. En el primer capitulo se pretende tener una vision clara del problema a atacar, el
segundo capitulo mostrard todos los conceptos basicos a tener en cuenta para el disefio del
tablero de indicadores, en el tercer capitulo, luego de un analisis a las MYPES del sector, se
definiran una serie de indicadores y pautas que permitan el analisis de la situacion actual de la
empresa, con el cuarto capitulo se buscara un medio que permita la obtencion e interpretacion
practica de los resultados del ejercicio de la empresa en un periodo de tiempo, para lo que se
realizard el andlisis y disefio de un sistema que permita la obtencion de un tablero de indicadores
y el desarrollo de cada indicador. Finalmente, en el ultimo capitulo se confirmara la utilidad de
dicho tablero de indicadores junto con cada indicador y su importancia mediante un estudio
realizado a algunos microempresarios del sector.






Capitulo 1.
Analisis del problema

1.1. Naturaleza del problema

En Pert, desde hace mas de dos décadas, las MYPES han tenido un crecimiento
constante. En el afio 2005, estas representaban el 98.35% del total de empresas, lo cual se
traducia en 648,147 MYPES formales (Mares, 2013) y segun el Gltimo Anuario estadistico
Industrial MIPYME! y Comercio Interno publicado por el Ministerio de Produccion (2017)
hasta el afio 2016, el 99.4% del total de empresas eran pequefias y micro empresas formalmente
constituidas (1 652,071 MYPES formales). Esto refleja que las MYPES han tenido un
crecimiento total del 62.4% desde el afio 2005 hasta el afio 2016.

El crecimiento de las MYPES se ha debido a que cada vez mas personas deciden
emprender un negocio. Hace algunos anos, la motivacion para emprender era la necesidad de
generar ingresos sin embargo esto ha ido variando con el transcurso del tiempo, actualmente
segun el ultimo Estudio Global Entrepreneurship Monitor Perti (GEM Pertl) en los afios
2015/2016, el 68.6% de los emprendimientos en etapa temprana son el resultado del
aprovechamiento de oportunidades, mientras que el 12.8% lo son por necesidad. (Serida,
Guerrero, Alzamora, Borda, & Morales, 2017).

Sin embargo, aunque las MYPES sean el sector empresarial con mayor participacion en
el mercado, 8 de cada 10 emprendimientos en el Pert fracasan en sus primeros 5 afios (Sima,
2016) y esto se debe a que existen muchos factores que llevan a la mayoria de empresas al
fracaso, entre los cuales tenemos (Alvarez, 2015):

! MYPYME: Micro, Pequefia y Mediana Empresa



e Pocos recursos
Los emprendedores no tienen el dinero suficiente para subsistir. Entre los problemas
financieros estd el generar una idea de negocio poco rentable, administrar mal los
recursos con los que se cuenta o no tener acceso a fuentes de financiamiento para echar
a andar su idea.

e Falta de medicion de resultados
No tener indicadores y métodos para medir resultados, rendimientos y eficiencias, asi
como tener una mala estructura organizacional y conflictos entre accionistas para
obtener el control de la empresa.

e No analizar las 4P
El marketing no solo es publicidad y las estrategias para dar a conocer tu servicio o
producto, tiene que ver con el precio, producto, la promocién y el lugar en donde lo
venderas. Los emprendedores confesaron no haber analizado estas areas antes de
emprender.

e No contar con el personal adecuado
Los problemas en esta area derivan de una falta de desarrollo personal, problemas de
compensacion de los empleados, falta de seleccion adecuada del personal, robos por
parte de los trabajadores y alta rotacion.

e Factores externos
Las crisis econOmicas, politicas, los cambios repentinos en los gustos de los
consumidores, la entrada repentina de un competidor, las reformas legislativas, la
inseguridad, la adopcion de nuevas tecnologias y el desconocimiento de sus grupos de
interés son los factores que podrian debilitar a las empresas.

e Aspectos técnicos
No contar con la capacidad para cumplir con la demanda de produccion, tener problemas
de abastecimiento de insumos y el registro de patente.

1.2. Formulacion del problema

Actualmente las MYPES tienen una gran participacion en el mercado representando mas
del 95% del universo empresarial en el Perti. Sin embargo, por diversos factores, entre los cuales
destaca la falta de medicion de resultados, rendimientos y eficiencias, solo la quinta parte de
ellos superan sus 5 primeros afios de actividad (Sima, 2016).

1.3. Hipétesis

Mediante el uso de un tablero de indicadores generales disefiado para empresas de un
mismo rubro y con caracteristicas similares se podra solucionar de manera parcial, el problema
de la falta de medicion de resultados por lo cual se podra disminuir la probabilidad de fracaso
de las MYPES a la cuales se orienta dicho tablero.



1.4. Objetivo

Objetivo general de la presente tesis

Obtener la informacion necesaria para analizar la situacion actual de las MYPES
ubicadas en el rubro de pastelerias y tiendas de regalo, que permita tomar decisiones de cambio
o mejora, mediante el disefio y uso de un tablero de indicadores.

Objetivos especificos de la presente tesis

1) Analizar las MYPES mas pequeiias del sector de pastelerias y tiendas de regalo en la
region de Piura, con el fin de observar sus carencias en cuanto a la gestion del resultado
de sus actividades.

2) Disefiar reportes e indicadores que muestren informacion relevante para tener
conocimiento sobre la situacion actual de la empresa y que permitan tener un panorama
mas claro para la posible toma de decisiones de cambio o mejora de la empresa.

3) Comprobar la utilidad de los indicadores mediante muestreo con empresas.

4) Analizar y disefiar un sistema que permita generar los indicadores y reportes.






Capitulo 2.
Marco tedrico y referencial

2.1. MYPES

2.1.1. Descripcion

Existen muchas definiciones para el concepto de Micro y pequeiias empresas (MY PES);
sin embargo, en la presente tesis se seguira los conceptos y definiciones contenidos en la Ley
de Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa (Ley 28015).

Segun el Art. 2 de la Ley 28015, La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

2.1.1.1. Caracteristicas MYPE

De acuerdo al Art. 3 de la Ley 28015, las MYPES deben reunir las siguientes
caracteristicas:

a) El namero total de trabajadores:
e La microempresa abarca de uno (1) hasta 10 trabajadores inclusive.
e La pequefia empresa abarca de uno (1) hasta 50 trabajadores inclusive.

b) Niveles de ventas anuales:

e [a microempresa hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias
— UIT.



e La pequefia empresa a partir de monto méaximo sefialado para las microempresas y
hasta 850 Unidades Impositivas Tributarias - UIT.

2.1.2. Importancia

Las Micro y Pequefias empresas en Perti son un componente muy importante en la
economia por su participacion del mercado y el porcentaje de generacion de empleo.

A nivel nacional la participacion de las microempresas en el mercado ha ido
incrementandose con el transcurrir del tiempo, siendo en la actualidad éstas quienes tienen el
mayor porcentaje de empresas constituidas. Segin el Gltimo Anuario Estadistico Industrial,
MIPYME y Comercio Interno, de acuerdo con el Registro Unico del contribuyente (RUC) del
afio 2016 que tiene como fuente a la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion
Tributaria (SUNAT), en el Pert existieron un total de 1 737 743 empresas formales, de las
cuales el 99.4% fueron micro y pequefias empresas, que representaron un total de 1,726,156
empresas (Ministerio de la Produccion, 2017).

Ademas, las MYPES son la principal fuente de generacion de empleo, asi como lo afirmo
el ministro de produccion, Rauil Pérez Reyes durante el lanzamiento de la campafia “Guerreros
MYPE”, indicando que este sector aporta el 85% del empleo al pais y tiene una participacion
del 24% en el PBI nacional (Chau, 2018).

2.1.3. Historia, situacion actual y estadisticas

Desde hace mas de dos décadas, las MYPES han tenido un crecimiento constante. En el
ano 2005, las MYPES representaban, en términos cuantitativos, el 98.35% del total de empresas
en el Pert; mientras que tan solo un 1.65% eran grandes y medianas empresas. Este porcentaje
se traducia en 2.5 millones de pequefias y microempresas, de las cuales unicamente 648 147
MYPES eran formales. Ello muestra que la MYPE desde hace un buen tiempo es,
numéricamente hablando, el estrato empresarial mas importante de nuestro pais. Su crecimiento
ha sido una constante desde hace mas de dos décadas. En el primer lustro de los afios 2000, por
ejemplo, registrd un crecimiento de 29%. Esto se ha debido, entre otras razones, a la importancia
que han ido cobrando los servicios dentro del mercado y al desafio que enfrentan las grandes y
pequetias economias para combatir el desempleo (Mares, 2013, pags. 1-2).

Seglin el Gltimo Anuario estadistico Industrial MIPYME y Comercio Interno publicado
por el Ministerio de Produccion (2017), hasta el afio 2016, se tenia un total de 1,737,743
empresas formalizadas, de las cuales el 0.5% (8,966 empresas) eran grandes empresas, el 0.2%
(2 621 empresas) eran medianas empresas, el 4.3% (74,085 empresas) eran pequeiias empresas
y el 95.4% (1,652,071 empresas) eran micro empresas formalmente constituidas, lo que muestra
un crecimiento total del 62.4% de MYPES desde el afio 2005 hasta el afio 2016.

Sin embargo, como lo indic6 el ministro de produccion, Rauil Pérez Reyes durante el
lanzamiento de la campafia “Guerreros MYPE”, se considera que entre el 40% y 50% del total
de MYPES en Pert son informales, esto se debe en muchos casos a la baja productividad de la
mano de obra, al poco acceso a financiamiento y al bajo tamafo de la produccion con la que
operan. (Chau, 2018). Para obtener una vision mas clara de la evolucion de las MYPES en los



ultimos tiempos, se tomara como referencia el Gltimo Anuario estadistico Industrial MIPYME
y Comercio Interno.

En la Tabla 1 se puede apreciar como en el transcurso del 2007 al 2016, las micro,
pequetias y medianas empresas tuvieron un sentido creciente, llegando en el 2016 casi a duplicar
la cantidad que tuvieron en el afio 2007. Por otro lado, las medianas siempre representaron solo
un pequefio porcentaje del total de empresas, llegando solo a un 0.2% en promedio, las pequefias
empresas, aunque tuvieron una mayor participacion que las medianas empresas, solo
representaron el 4.3% en promedio, sin embargo, las microempresas siempre han tenido una
mayor participacion, bordeando generalmente el 95% de empresas en el Pert, por lo cual estas
vienen siendo desde hace afios las de mayor participacion en el mercado.

Tabla 1. Evolucion de la MIPYME formal, 2007 - 2016

Ao Micro Pequena Mediana Total
Empresa Empresa Empresa Mipyme

2007 803 266 42 889 1590 937 745
2008 994 974 49 503 1841 1046 318
2009 1074 235 50637 1885 1126 757
2010 1138 091 55588 2031 1195 711
20M 1227343 61171 2325 1284 839
2012 1270 009 68 243 2457 1340703
2013 1439778 F0708 2520 1513 006
2014 1518 284 1313 2635 1592 232
2015 1607305 72 664 2712 1682 681
2016 1652 071 74 085 2621 1728777

Mota: El estrato empresarial es determinado de acuerdo con la Ley N® 300
Parametro referencial para la gran empresa (aquella cuyas ventas anuales
Fuente: Sunat, Registro Unico del Contribuyente 2007-2076

Elaboracion: PRODUCE - Oficina de Estudios Econamicos (DEE)

Fuente: (Ministerio de la Produccion, 2017)

56
S

6
anmayores a 2 300 UIT)

Como se puede observar en la Tabla 2, en el 2016 casi el 90% de las MIPYMES tuvieron
ventas menores a 50 UIT?, el 39.8% (668 mil 878 empresas) de las MIPYMES tuvieron ventas

anuales menores o iguales a 2 UIT, es decir, presentaron una venta promedio mensual de
alrededor de 658 soles.

Por otro lado, como se puede apreciar en la Tabla 3, el 84.8% de ellas se concentraron
en dos sectores: servicios (44.9%) y comercio (39.9%). Los ingresos de estas empresas, les

2 UIT: Unidad Impositiva Tributaria
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permiten a los duefios cubrir por lo general necesidades basicas, como alimentacion, vivienda,
educacion, etc.; por lo tanto, dichas empresas no tienen posibilidades de generar utilidades ni de
incrementar su productividad (Ministerio de la Produccion, 2017, pag. 151).

E1 97% de las MIPYMES formales tienen hasta 5 trabajadores, como se puede observar
en la Tabla 4, esta estructura no presenta cambios sustanciales respecto a afos anteriores, sin
embargo, esta proporcion varia de acuerdo con el estrato empresarial: el 98% de las
microempresas, 58.4% de las pequefias empresas y 21.4% de las medianas empresas tienen
como maximo cinco trabajadores (Ministerio de la Produccion, 2017, pag. 151).

Las regiones con mayor numero de MIPYMES son: Lima, Arequipa, La libertad, Cusco
y Piura, las que en conjunto constituyen el 66% del total de las MIPYMES peruanas, como se
puede ver en la Tabla 5. Existe un predominio en la region de la costa en cuanto a su
concentracion de MIPYMES, ello guarda relacion con el acceso a mercados mas amplios,

Tabla 2. MIPYMES formales, segin rango de ventas en el 2016

Rango de ventas Hpyme
anuales (UIT)
Nimero Part. % Acumulado
[0-2] 688 878 39,8 39,8
<Z-5] 248769 14,4 54,2
<5-13] 334 894 19,4 73,6
<13 -25] 167 018 9.7 83,3
<25 -50] 104 412 6,0 89,3
250 - 75] 48 410 2.8 921
<75 -100] 28 214 16 837
<100 - 150] 31475 1.8 95,6
<150 - 300] 35190 20 97,6
<300 - 500] 17 296 1.0 88,6
<500 - 850] 11782 0,7 89,3
<850 - 1700] 9817 06 99,8
<1700 - 2300] 2621 032 100,0
Total 1728777 100,0 -

Mota: El estrate empresarial es determinado de acuerdo con (8 Ley N* 30056
nat, Registro Unico del Contribuyente 2076
Elabaracion: PRODUCE - Gficina de Estudios Econdmicos [CEE)

F
n

Fuente: (Ministerio de la Produccion, 2017)
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cercania a puertos para la exportacion, asi como el mayor acceso a servicios y bienes publicos
en esas regiones (Ministerio de la Produccion, 2017, pag. 152).

Tabla 3. MIPYMES formales segiin sector econémico entre el 2011 y 2016

Mipyme 2011 Mipyme 2016 1

Sector econdmico 201:"”_‘;015
N2 % Ne

Comercio 601930 46,8 762127 441 4.8
Servicios 481028 374 718 008 41,5 8.3
Manufactura 129189 10 151584 88 3,2
Construccion 35327 A 58093 3.4 21
Agropecuario 22597 1.8 23908 1,4 171
Mineria 6 955 5 11562 07 10,7
Pesca 3813 03 3495 0,2 1,7
Total 1284 839 100 1728 777 100 5,1

1/ Wariacion Anual Promedio

Mota: Elestrato empresarial s determinado de acuerdo con la Ley N® 30056
Fuente: Sunat, Registro Unico delContribuyente 2071y 2016

Elaboracion: PRODUCE - Oficina de Estudios Economicos (QEE]

Fuente: (Ministerio de la Produccion, 2017)

2.2. El sector

2.2.1. Descripcion del sector

El sector de pastelerias y tiendas de regalo, pertenece al rubro de comercio, éste esta
conformado por empresas dedicadas a la produccion y venta de productos de pasteleria, tales
como tortas, cupcakes®, brownie*, entre otros y regalos como peluches, flores, globos, en
diferentes presentaciones que se adectian a la ocasion para la cual se solicita el producto, tales
como cumpleafios, aniversario, dia de la madre, entre otras.

3 Cupcake: Es una pequefia tarta para una persona, frecuentemente cocinada en un molde similar al
empleado para hacer magdalenas o muffins. Es una receta de origen estadounidense, e incluye afiadidos como
glaseados y virutas. (Dulce, 2013)

4 Brownie: Una pequefia torta cuadrada de chocolate, a menudo con nueces en ella. (Cambridge
Dictionary)
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Tabla 4. MIPYMES formales segtin el nimero de trabajadores y segmento empresarial en
el 2016

Rango de trabajadores Micro Pequena Mediana Mipyme
[0-5] 1632992 43289 562 1676 843
% 98,8 58,4 214 87,0
[6-10] 14331 13333 382 28046
% 0,9 18,0 14,6 16
[11-20] 3689 10442 672 14 803
% 0,2 141 256 0%
[21-50] 894 5180 484 6558
% 01 70 18,5 0,4
[51-100] 112 1421 308 1841
% 0,0 1,9 11,8 01
[101-200] 33 338 153 524
% 0,0 0,5 58 0,0
Mayora 201 20 82 60 162
% 0,0 01 23 0,0
Total 1652 071 74 085 2621 1728777

Mota; El estrato empresarial es determinado de acuerdo con la-Ley N° 30056
Fuente: Sunat, Registro Unica del Contribuyente 20716
Elaboracion; PRODUCE - Oficinag de Estudios Economicos{QEE)

Fuente: (Ministerio de la Produccion, 2017)

Las microempresas de este sector generalmente cuentan con 1 a 3 trabajadores, entre los
cuales esta incluido el duefo del negocio. La atencion al cliente puede ser presencial en algin
lugar de encuentro o de manera virtual, y la entrega del producto en un punto fijo de entrega.

Generalmente no cuentan con un organigrama ni un manual de operaciones y funciones
establecido, sin embargo, en la mayoria de casos siguen una estructura de dos niveles con una
comunicacion horizontal como la Figura 1.



Tabla 5. Empresas formales por estrato empresarial segiin regiones en el 2016

Region

Amazonas
Ancash
Apurimac
Arequipa
Ayacucho
Cajamarca
Callac
Cusco
Huancavelica
Huanuco

lca

Junin

La Libertad
Lambayegque
Lima

Loreto
Madre de Dios
Moguegua
Pasco

Piura

Puno

San Martin
Tacna
Tumbes
Ucayali
Total

Micro

8 802
4667
14 405
93537
20863
36315
52537
63499

7319
24 418
43 484
59909
86430
56 407

768 764
28 863

11533
10 841
10503
65001
36730
33.939
26 875
12 352
24974

1652 071

Estrato empresarial

Pequena Mediana
338 2
1347 33
A444 T
37H a7
687 24
1300 32
2284 o2
1632 42
125 3
767 28
1462 36
1617 42
3306 86
1657 53
44133 1730
7347 43
480 17
264 10
340 8
2249 75
1235 40
1195 38
741 25
327 12
1055 35
74 085 2621

Grande

22
SiE]
9
292
32
90
352
107

41
125
100
275
127
6423
m
48
20
14
184
236
100
58
25
92

8 566

Total

10171
48120
14 879
G7 697
21600
37737
55 265
71280
7451
25254
45107
61668
90097
582328
821050
30358
12078
11235
10 865
&7 509
38 211
35272
27699
12716
26156
1737 743

Mota: Elestrato empresarial es determinado de acuerda con la Ley N® 30056,
Parametro referencial para la gran empresa [aquella cuyas ventas anuales son mayores a 2300 UIT)

Fuente: Sunat, Registro Unico del Contribuyente 2016

Etaboracion; PRODUCE - Oficina de Estudios Econdmicos (OEE)

Fuente: (Ministerio de la Produccion, 2017)
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Gerencia
general

Ventas Compras Produccion Marketing Finanzas

J/

Figura 1. Organigrama implicito que siguen las microempresas del sector.
Fuente: Elaboracion propia

2.2.2. Productos

Los productos que ofrecen son bienes tangibles y perecibles, por el rubro de pasteleria
perecibles y no perecibles por parte de la tienda de regalos. En su mayoria las microempresas
del rubro cuentan con productos estandar que son modificados y personalizados a solicitud del
cliente, seglin el tamafo, color, sabor y otras caracteristicas para brindarle al cliente un producto
que satisfaga sus requerimientos.

En general en el sector pasteleria las empresas ofrecen los productos que se muestran en
la Tabla 6 y en el sector de tienda de regalos, los productos que se muestran en la Tabla 7.

2.2.3. Mercado

El mercado al que el sector se dirige son en su mayoria personas entre 15 a 30 afios, con
acceso a Internet y a redes sociales, y con capacidad adquisitiva media.

2.2.4. Precio

El precio de un producto generalmente es fijado tomando en cuenta los siguientes
aspectos: el precio estdndar del producto y el costo adicional por las variaciones realizadas al
producto en la personalizacion del mismo.

Para establecer el costo estindar de un producto, se evalta los siguientes aspectos: el
costo de produccion, los impuestos a pagar y la utilidad a ganar. Adicionalmente se evalua los
precios del mismo producto o uno similar en el mercado para establecer un precio competitivo.

Como estrategias de precios para obtener mas ganancias se tiene: descuentos unitarios,
descuentos por cantidad, sorteos, entre otros.



Tabla 6. Productos de pasteleria

15

Producto Presentacion Sabor
v" Por peso: un cuarto de kilogramo, medio kilogramo,
un kilogramo, en adelante.
v' Por pisos: uno, dos, tres pisos a mas. Los méas comunes:
Tortas v' Por materiales: elaboradas con fondan#’, con crema, | vainilla, chocolate,
con frutas, entre otras. tres leches.
v" Por disefo: El disefio es personalizado segun lo que
desee el cliente.
v Por cantidad: cajas de tres, cuatro, seis o doce|Los mas comunes:
Cupcakes cupcakes vainilla y chocolate
. . . , 6
v' Por disefio: el disefio es personalizado segtn lo que | con buttercream® de
desee el cliente. vainilla o chocolate
v Por disefio: en forma de corazon, circular, mini .
. . Sabor unico:
Brownies brownies
chocolate
v' Por complementos: con dulces, con frutas
v" Por cantidad: cajas de seis o doce trufas y al por Sabor lnico:
Trufas mayor, en doce, veinticuatro, cincuenta o cien '
. chocolate
unidades.
e Por cantidad: cajas de seis o doce alfajores y al por | Sabor unico:
Alfajores mayor, en doce, veinticuatro, cincuenta o cien|vainilla rellenos de
unidades. manjar

Fuente: Elaboracion propia

2.2.5. Plaza

El canal de atencion a clientes y distribucion de productos generalmente tiene dos

modalidades.

Mediante una tienda fisica donde los clientes llegan a realizar alguna consulta y/o hacer
una compra, en caso el producto se encuentra en stock es vendido inmediatamente, pero si el
producto necesita una preparacion especial, este es entregado en los dias posteriores. Y una
modalidad virtual, donde el cliente es atendido via Facebook, llamada telefénica o mensaje de
WhatsApp y el producto es entregado via delivery’ o en un punto de entrega establecido.

5 Fondant: Un alimento espeso, suave y dulce, hecho principalmente de azticar y usado para cubrir pasteles.

(Cambridge Dictionary)

6 Buttercream: Una mezcla suave de mantequilla y azlicar que se coloca encima o en medio de un pastel.

(Cambridge Dictionary)

7 Delivery: Se llama delivery al servicio de reparto que ofrece un comercio para entregar sus productos

en el domicilio del comprador. (Pérez Porto & Gardey, 2017)
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Sin embargo, en la presente tesis solo se contemplaran a las empresas que trabajan de
manera virtual, por ser quienes cuentan con mayor viabilidad para utilizar un sistema.

Tabla 7. Productos de tienda de regalos

Producto Presentacion

Por cantidad: media docena, docena.
Por presentacion: en ramo, en caja.
Personalizado segun lo que el cliente desee

Flores

Desayuno
que contenga
Por tamafio: pequeno, mediano, grande.
Peluches peq ’ '8
Por modelo
Por modelo: de nimeros, de cumpleanos, de
Globos aAmor

Por contenido: personalizado segun lo que
desee el cliente.
Fuente: Elaboracion propia

Canasta / Cajas

2.2.6. Promocion

Debido al bajo indice de ingresos con los que cuentan las microempresas del rubro
algunas modalidades de publicidad son las mas usadas por no ser tan costosas, entre las que
tenemos:

e Facebook: Este es uno de los medios mas usados debido a su bajo costo y su alto
impacto, mayormente es usado por empresarios jovenes menores a 40 afios por ser
quienes tienen un mejor manejo de la tecnologia y las redes sociales. Permite medir el
alcance de la publicidad, dirigir la publicidad al sector que se desee y al final de la
promocién de las publicaciones proporciona estadisticas para la medicion de la
efectividad de la publicidad.

e Volantes o tarjetas de presentacion: Este era uno de los medios mas usados antes del
comienzo de la publicidad via Facebook, actualmente sigue siendo usado, pero con
menos frecuencia, los costos van desde S/50 a S/200 el millar de volantes y es un medio
de publicidad que no permite analizar la efectividad de la promocidn, solo permite
medir a cuantas personas se alcanzo con el reparto de volantes o tarjetas.

Otros medios de publicidad como anuncios en lugares publicos, anuncios en television
o radio no son usados por tener un costo elevado.

Por otro lado, una de las maneras de publicidad que ha aumentado su uso es la publicidad
mediante sorteos via Facebook, donde no se necesita la presencia de los clientes para su
participaciéon y publicacion de resultados, ya que todo es virtual, solo es necesario la
participacion del cliente mediante su usuario de Facebook y la lectura de resultados puede darse
mediante una publicacion mas de la pagina.
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2.3. Indicadores

2.3.1. Definicion

Segtin la RAE, un indicador es aquello que indica o que sirve para indicar. Sin embargo,
existen muchas definiciones para esta palabra.

En términos generales, un indicador es una sintesis de variables o una serie estadistica
seleccionada o construida, con el fin de mostrar aspectos relevantes de la realidad social,
financiera o administrativa de un sector de la comunidad, de una entidad, un proceso conforme
a un interés particular o general. Dicho interés puede estar sustentado en: una concepcion de la
realidad, en intereses, expectativas o en valores especificos (Institucion Universitaria Colegio
Mayor de Antioquia, 2017).

Y para las empresas son de vital importancia los indicadores de gestion, por lo cual
también seran descritos en la presente tesis. Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa
del comportamiento o desempeflo de una empresa o departamento, cuya magnitud, al ser
comparada con algun nivel de referencia, nos podra estar sefialando una desviacion sobre la cual
se tomaran acciones correctivas o preventivas segun el caso (Corporacion Andina de Fomento,
1991).

2.3.2. Tipos?

Existen diferentes tipos indicadores que las empresas utilizan para su gestion, mucho de
los cuales son incorrectamente denominados KPIs, del inglés Key Performance Indicators o
Indicadores Clave de Desempefio. Sin embargo, en muchos casos, estos son una mezcla de tres
tipos de medidas de desempefio generales, tales como:

1. Los indicadores clave de resultados o Key Result Indicator (KRIs). Son aquellos que
muestran el resultado de muchas acciones, miden si se estd alcanzando un objetivo
anteriormente planteado, mas no muestran el desempefo que se tuvo para obtener dicho
resultado ni los cambios que deben ser tomados para una mejora.

2. Los KRIs generalmente cubren un periodo de tiempo largo, son revisados en ciclos
mensuales/trimestrales, no en ciclos diarios/semanales. Algunos ejemplos de estos
indicadores son aquellos que miden la rentabilidad, el beneficio neto, el aumento
porcentual de las ventas, entre otros.

3. Los indicadores de desempeio o Performance Indicators (Pis): Son aquellos que nos
indican que es lo que se esta haciendo.

8 (Parmenter, 2007)
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4. Los indicadores clave de desempefio o Key Performance Indicatos (KPIs): Son aquellos
que miden el desempefio de una organizacidn, entre sus caracteristicas principales se
encuentran: en su mayoria son medidas no financieras, se miden con frecuencia diaria,
semanal, son de interés del director general y del equipo directivo, su comprension
permite tomar medidas de correccion, vincula la responsabilidad del resultado del
indicador con una persona o un equipo, tienen gran impacto.

Entre ejemplos de estos indicadores tenemos: KPIs de ventas como la
satisfaccion del cliente, KPIs de redes sociales como el impacto organico o pagado que
estamos teniendo en nuestras publicaciones, KPIs financieros como la tasa de
crecimiento de los ingresos, entre otros.

La relacion de estos 3 tipos de indicadores de desempefio se puede explicar con la
analogia de una cebolla. La piel exterior, que son los indicadores clave de resultados, describe
el estado general de la cebolla, la cantidad de sol, agua y nutrientes que ha recibido; la forma en
que se ha manejado desde la cosecha hasta la estanteria del supermercado. Sin embargo, al
mismo tiempo que se van sacando las capas de la cebolla, se va encontrando mas informacion,
las capas representan los diversos indicadores de desempefio, y el nucleo, los indicadores clave
de rendimiento. Tal como se puede apreciar en la Figura 2.

A

KRis

Peel the skin to find the Pls

\ g
el Pls

Peel to the core to find the KPls

KPls

Figura 2. Tres tipos de indicadores de desempeiio
Fuente: (Parmenter, 2007)

2.3.3. Aplicacién ®

Para la aplicacion de los indicadores de gestion, toda organizacion debe partir por definir
o actualizar su mision, vision y valores, posteriormente debe definir las estrategias que
contribuyan a alcanzar la vision de la empresa, que vayan acorde a su mision y que estén regidas
por sus valores. Estas estrategias tienen que ser definidas de manera global y asi mismo en cada
sector de gran importancia para la empresa, los cuales constituyen el cuadro de mando general

% (Parmenter, 2007)
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o BSC (Balance scorecard), entre algunos de los cuales usualmente se tiene el area financiera,
el area de atencion al cliente, el area de los procesos internos, entre otros. Si el cuadro de mando
general no estd definido, se debe hacer antes de continuar con el proceso para la definicion de
indicadores.

Una vez definidas todas las 4reas que conforman el cuadro de mando general, se procede
a definir los factores criticos de éxito o CSF (Critical sucess factors) de cada area, que son
aquellas condiciones que necesariamente se deben lograr para cumplir con la estrategia de cada
area y conjuntamente de la organizacion.

Finalmente, los indicadores son definidos tomando como base los factores criticos de éxito,
entre los tipos de indicadores definidos se pueden encontrar indicadores clave de resultados,
indicadores de desempefio y los indicadores clave de desempefio. Estos indicadores al igual que
los factores criticos de desempefio tienen una estrecha relacion con el cuadro de mando general
mediante el cual es gestionada la organizacion. Mediante la Figura 3 se muestra toda la relacion
entre toda la empresa y sus indicadores de desempefio.

Mission/Vision/Values

v

"i Strategies (Issues & Initiatives) g ‘*'I
v v v v v v

Financial Customer Learning Internal Staff Community &
results salisfaction & growth processes satisfaction | | environment

v v v v v v

Critical Success Factors

\ 4

Kay result indicators (max 10)

Performance indicators (80 or s0)

Key performance indicators (max 10)

v A4 v v v v

Financial Customer Learning Internal Staff Community &
results satisfaction & growth processes satisfaction | | erwironment

Figura 3. Viaje desde la Mision, vision y valores de la empresa hacia los indicadores.
Fuente: (Parmenter, 2007)
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2.4. Analisis y Disefio de Sistemas

2.4.1. Ingenieria de Software!?

La ingenieria del software es una disciplina de la ingenieria que comprende todos los
aspectos de la produccion de software desde las etapas iniciales de la especificacion del sistema,
hasta el mantenimiento de éste después de que se utiliza. En esta definicion, existen dos frases
clave:

- Disciplina de la ingenieria. Los ingenieros hacen que las cosas funcionen. Aplican
teorias, métodos y herramientas donde sean convenientes, pero las utilizan de forma
selectiva y siempre tratando de descubrir soluciones a los problemas, aun cuando no
existan teorias y métodos aplicables para resolverlos. Los ingenieros también saben
que deben trabajar con restricciones financieras y organizacionales. por lo que buscan
soluciones tomando en cuenta estas restricciones.

- Todos los aspectos de produccién de software. La ingenieria del software no sélo
comprende los procesos técnicos del desarrollo de software. sino también con
actividades tales como la gestion de proyectos de software y el desarrollo de
herramientas, métodos y teorias de apoyo a la produccion de software.

El proceso de software es un conjunto de actividades y resultados asociados que
producen un producto de software. Existen cuatro actividades fundamentales llevadas a cabo
por los ingenieros de software. Estas actividades son:

- Especificacion del software: Los clientes e ingenieros definen el software a producir y
las restricciones sobre su operacion.

- Desarrollo del software: El software se disefia y se programa.

- Validacion del software: El software se validad para asegurar que es lo que el cliente
requiere.

- Evolucién del software: Se modifica el software para adaptarlo a los cambios
requeridos por el cliente y el mercado.

2.4.2. Requerimientos del software!!

2.4.2.1. Definicion

Los requerimientos para un sistema son la descripcion de los servicios proporcionados
por el sistema y sus restricciones operativas. Estos requerimientos reflejan las necesidades de
los clientes de un sistema que ayude a resolver algun problema como el control de un
dispositivo, hacer un pedido o encontrar informacion.

10 (Sommerville, 2005)
1 (Sommerville, 2005)
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2.4.2.2. Clasificacion

A menudo, los requerimientos de sistemas software se clasifican en funcionales y no

funcionales, o como requerimientos del dominio:

Requerimientos funcionales. Son declaraciones de los servicios que debe proporcionar
el sistema, de la manera en que éste debe reaccionar a entradas particulares y de como
se debe comportar en situaciones particulares. En algunos casos, los requerimientos
funcionales de los sistemas también pueden declarar explicitamente lo que el sistema no
debe hacer.

Requerimientos no funcionales. Son restricciones de los servicios o funciones ofrecidos
por el sistema. Incluyen restricciones de tiempo, sobre el proceso de desarrollo
estandares. Los requerimientos no funcionales a menudo se aplican al sistema en su
totalidad. Normalmente apenas se aplican a caracteristicas o servicios individuales del
sistema.

Requerimientos del dominio. Son requerimientos que provienen del dominio de
aplicacion del sistema y que reflejan las caracteristicas y restricciones de ese dominio.

Pueden ser funcionales o no funcionales.

En realidad, la distincion entre diferentes tipos de requerimientos no es tan clara como

sugieren estas definiciones. Por ejemplo: un requerimiento del usuario sobre seguridad podria
parecer un requerimiento no funcional. Sin embargo, cuando se desarrolla en detalle, puede
generar otros requerimientos que son claramente funcionales, como la necesidad de incluir en
el sistema recursos para la autentificacion del usuario.

2.4.3. Vistas del sistema!?

Una vista es un subconjunto de UML!3, que modela construcciones que representan un

aspecto de un sistema.

2.4.3.1. Vista de los casos de uso

La vista de casos de uso modela la funcionalidad del sistema segtin lo que perciben los

actores. El propdsito de la vista de casos de uso es enumerar a los actores y los casos de uso, y
demostrar qué actores participan en cada caso de uso.

Componentes:

e Actores: Usuarios externos.

12 (Rumbaugh, Jacobson, & Booch, 2000)
13 UML: Lenguaje unificado de modelado
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e Casos de uso: Es una unidad coherente de funcionalidad, expresada como transaccion
entre los actores y el sistema.

La Figura 4 muestra un diagrama de casos de uso para el ejemplo de taquilla. Los actores
son el vendedor, el supervisor, y el quiosco. El quiosco es otro sistema que acepta pedidos de
un cliente. El cliente no es actor en la aplicacién de la taquilla, porque no estd conectado
directamente con la aplicacion. Los casos de uso incluyen el comprador entradas, a través del
quiosco o del vendedor, comprar suscriptores (solamente a través del vendedor), y examinar las
ventar totales (a peticion del supervisor).

Taquilla

comprar
entradas

/ «includes»

Aendedor

.;-F"'_/

comprar
suscripcion

i

«include~

cobrar

. Servicio de tarjeta
Quiosco de crédito

— L

Supervisor

examinar
ventas

Figura4. Diagrama de casos de uso
Fuente: (Rumbaugh, Jacobson, & Booch, 2000)



Capitulo 3.
Tablero de indicadores

3.1. Propuesta de indicadores

Los indicadores para los microempresarios del rubro de pastelerias y tiendas de regalo
estaran orientados hacia las 5 areas que conforman el cuadro de mando general de todas estas
empresas: el area de ventas, compras, produccion, marketing y finanzas. Estos permitiran
analizar los factores criticos de cada area, evaluarlos por un periodo de tiempo y finalmente
mostrar el resultado del ejercicio, el cual serd acompafiado con una serie de pautas que ayudaran
a tomar decisiones de cambio y/o mejora segun sea el resultado del indicador.

3.1.1. Proceso de seleccion de indicadores

Para la eleccion de los indicadores que conformaran el tablero de indicadores se seguira
el proceso de seleccion de indicadores que se muestra en la Figura 5.

Planteamiento de los factores
criticos en preguntas y eleccion de
indicadores

Analisis de los factores criticos Defiinicién y desarollo

de indicadores

de una empresa del sector

Figura 5. Proceso de seleccion de indicadores
Fuente: Elaboracion propia
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3.1.1.1. Analisis de los factores criticos y planteamiento en preguntas

Para la definicion de los factores criticos se realizara un analisis sobre la empresa
Bonamora, una tienda de regalos y pasteleria que no cuenta con tienda fisica, pero realiza
ventas virtuales a través de su pagina en Facebook y sus entregas son en la ciudad de
Piura.

La empresa Bonamora se encuentra dividida en 5 areas en su cuadro de mando
general para el manejo del negocio: el area de ventas, compras, produccion, marketing

y finanzas.

e Area de ventas: La empresa sigue un proceso ya establecido para realizar una
venta, el cual se puede apreciar en la Figura 6.

Realizacién Confirmacion Entrega

del pedido del pedido “del pedido

Figura 6. Proceso de desarrollo de una venta
Fuente: Elaboracion propia

Consulta: El cliente se comunica con la empresa para realizar una
consulta a través de la pagina de Facebook, via Whatsapp o mediante una
llamada., para realizar una consulta solo es necesario que indique el producto o
publicacion de su interés y la informacion que desea obtener.

Realizacion del pedido: El cliente se comunica con la empresa para
realizar un pedido a través de la pagina de Facebook, via Whatsapp o mediante
una llamada, para concretarlo tiene que brindar los siguientes detalles: el
producto que desea, los detalles del producto, la cantidad, fecha de entrega y si
desea el servicio de delivery. En caso todo lo solicitado pueda ser brindado por
la empresa, el vendedor le informa el precio total, la forma y medios de pago
para la confirmacion de su pedido, finalmente si el cliente esté de acuerdo se
pasard a la tercera fase de una venta.

Confirmacion del pedido: El cliente confirma su pedido mediante un
pago por adelantado del 50% del precio total, el cual puede realizarse via
deposito en cuenta o personalmente en el punto de entrega. Luego de confirmado
el pedido se procede a solicitar los detalles adicionales para realizar el producto,
la hora de entrega y el destinatario del pedido en caso se haya solicitado el
servicio de delivery.

Entrega del pedido: El pedido es entregado el dia y la hora para el que
se solicitd, con las caracteristicas indicadas y mediante el medio que se requirio.
La entrega puede darse mediante el servicio de delivery con un costo adicional
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dependiendo del lugar de entrega o en un punto de distribucion establecido por
la empresa, una vez entregado el pedido, este se convierte en una venta.

Antes de la entrega del pedido el supervisor de calidad evalua la calidad
del pedido segtin unos estandares establecidos por la empresa y posteriormente
el vendedor queda atento a otra comunicacion del cliente para evaluar su
satisfaccion con el pedido, el cliente puede tener comentarios positivos, puede
no volverse a comunicar o puede realizar una queja, todo esto ayudara a medir
la satisfaccion promedio de los clientes.

Los factores criticos de esta area son: la buena gestion de los pedidos, la
busqueda del crecimiento de ventas, la satisfaccion y fidelidad de los clientes.

Mediante la Tabla 8 se plantean los factores criticos en preguntas y se
establecen indicadores que permitan responder dichas preguntas.

Tabla 8. Indicadores del area de ventas

Pregunta Indicadores

(Cuanto han crecido las
ventas en mi negocio?

e Tasa de crecimiento de mercado: Es la velocidad a la que
aumentan las ventas de la empresa (Marr, 2012).

¢Cuén felices estin nuestros| e Indice de satisfaccion al cliente: Es la satisfaccion del

clientes? cliente (Marr, 2012).
¢Cuantos y quiénes son| ® Retencion de clientes: (Cuantos de nuestros clientes
nuestros clientes fieles? vuelven a por mas? ;Y en qué medida son leales a nuestra

marca, empresa o servicio? (Marr, 2012).

(En qué meses tenemos
mayores y menores ventas?| ® Tasa de diferencia con el promedio de ventas: Es la
¢Los meses con mayores diferencia de las ventas con el promedio de ventas del
ventas son ocasionales? periodo respectivo, expresada de forma porcentual.

Fuente: Elaboracion propia

Area de compras: La empresa cuenta con dos modalidades de compra, la compra
de uno o varios insumos especificos para la elaboracion de un producto y la
compra de varios insumos para el reabastecimiento de inventario.

La compra de uno o varios productos especificos, es bastante comun
cuando solo son necesarios algunos insumos para la realizaciéon de un producto,
en esta compra es necesario saber el proveedor y los costos unitarios de los
insumos para ubicar que proveedor cuenta con el precio mas bajo.

La compra de varios insumos se da cuando el stock de varios insumos
estd llegando a su cantidad minima y necesitan un reabastecimiento, para esta
compra se realiza una evaluacion de inventario previa y se concreta una lista de
insumos a comprar. Al igual que en la compra de uno o varios insumos
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especificos es necesario saber el proveedor y los costos unitarios de los insumos
para ubicar que proveedor cuenta con el precio mas bajo.

Los factores criticos de esta area son: el correcto abastecimiento de los
insumos para la elaboracion de productos.

Mediante la Tabla 9 se plantea el factor critico en una pregunta y se
establece un indicador que permitan responder dicha pregunta.

Tabla 9. Indicadores del area de compras

Pregunta Indicador
(Cudles son los insumos que
mas se utilizan? ;Qué| e Cantidad utilizada: Es la cantidad total que se ha usado de
proveedor brinda los mas un insumo.
econdmicos?

Fuente: Elaboracion propia

e Area de produccion: El proceso de produccion inicia después de la confirmacion
de un pedido, para iniciar la elaboracion de un producto se requiere insumos,
materiales y mano de obra. Los pedidos son elaborados segtin la demanda porque
en muchos casos contienen alimentos rapidamente perecibles.

El factor critico de esta area es: la correcta elaboracion de los productos.

Mediante la Tabla 10 se plantea el factor critico en preguntas y se
establecen indicadores que permitan responder dichas preguntas.

Tabla 10. Indicadores del area de produccion

Pregunta Indicador

(Se ha estado elaborando el
producto correctamente?
(Existe algo qué se debe
corregir?

e Indice de calidad: ;Esta la calidad de nuestros productos
o servicios al nivel de lo que esperan nuestros
clientes? (Marr, 2012).

e Tiempo del ciclo de confirmacion de pedidos: Es el
tiempo transcurrido desde que el cliente realiza un pedido
hasta que lo confirma.

e Tiempo del ciclo de cumplimiento de pedidos: Es el
tiempo transcurrido desde el cliente confirma el pedido
con su primer pago hasta que recibe su producto.

e Tiempo del ciclo de confirmacion de pedidos: Es el
tiempo transcurrido desde que el cliente realiza un pedido
hasta que lo confirma.

e Tiempo del ciclo de cumplimiento de pedidos: Es el
tiempo transcurrido desde el cliente confirma el pedido
con su primer pago hasta que recibe su producto.

(Con cuantos dias de
anticipaciéon en promedio
hacen los clientes sus
pedidos?

(Con cuantos dias de
anticipacion en promedio
hacen los clientes sus pedidos
para dias festivos?

Fuente: Elaboracion propia
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e Area de marketing: El medio de publicidad mas usado es la publicidad en
Facebook, donde mediante un pago a la pagina se llega a personas que poseen
una cuenta en la misma y no saben de la existencia del negocio. También se busca
impulsar la publicidad por recomendaciones de clientes que ya han realizado un
pedido y han tenido una buena satisfaccion. Esta empresa no ha utilizado la
publicidad mediante volante; sin embargo, es un medio de publicidad también
usado por las microempresas del sector.

Los factores criticos de esta area son: el uso del medio mas adecuado de
publicidad para poder llegar a mas personas mediante un costo no tan elevado.

Mediante la Tabla 11 se plantean los factores criticos en preguntas y se
establecen indicadores que permitan responder dichas preguntas.

Tabla 11. Indicadores del area de marketing

Pregunta Indicador

e Alcance de la pagina: Es el nimero de visualizaciones
totales en la pagina.

e Alcance no pagado de la pagina: Es el numero de
visualizaciones restantes del nUmero total de

(A cuantas personas he
llegado con mi pagina en

Facebook? visualizaciones menos las visualizaciones pagadas.
e Alcance pagado de la pagina: Es el numero de
visualizaciones pagadas en la pagina.
e Tasa de clics — alcance en publicaciones: Es la cantidad
de clics que se esta obteniendo por las visualizaciones en
(Cuanto interés tienen los la pagina.
espectadores de Facebook en| ® Tasa de interacciones — alcance en la péagina: Es la
mi negocio? cantidad de interacciones que se esta obteniendo por las

visualizaciones en la pagina.

e ‘Me gusta’ de la pagina: Cantidad de ‘Me gusta’ totales
en la pagina.

e QGasto por cada clic: Monto pagado a Facebook por

(Cuanto me cuesta atraer un obtener un clic en una publicacion.

cliente mediante Facebook? | e Gasto por cada alcance: Monto pagado a Facebook por
obtener una visualizacion en una publicacion.

¢ Ticket medio alcance - clics: Es la cantidad de clics estoy
obteniendo por cada vista de alguna publicacion.

(Cuan efectiva es la| e Ticket medio clic — consulta por mensaje: Es la cantidad

publicidad mediante de consultas que estoy obteniendo por clic en alguna

Facebook en mi negocio? publicacion.

e Ticket medio consulta - venta: Es la cantidad de ventas
que estoy obteniendo por cada consulta que los clientes
estan haciendo.

Fuente: Elaboracion propia
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e Area de finanzas: En esta drea la empresa maneja todos sus egresos e ingresos.
Los ingresos provenientes de las ventas y los egresos provenientes de los costos,
mano de obra y materiales y los gastos, tanto fijos, variables.

Los factores criticos de esta area son: el correcto manejo de egresos e
ingresos para no tener pérdidas.

Mediante la Tabla 12 se plantean los factores criticos en preguntas y se

establecen indicadores que permitan responder dichas preguntas.

Tabla 12. Indicadores del area de finanzas

Pregunta Indicador

(Cuénto es lo que estoy
ganando de mis ventas
actualmente?

Utilidad neta: Es el importe restante una vez deducidos la
totalidad de los gastos de los ingresos.

(Cuanto estan creciendo mis
ventas monetariamente?

Tasa de crecimiento de mercado: Es la velocidad a la que
aumentan los ingresos de la empresa.

(Cuanto es lo que ingresa en
promedio por cada venta?

Ticket medio: Son los ingresos estoy generando en
promedio por cada venta.

(Cuanto estoy gastando en
promedio al mes?

Costos y gastos: Son todos los egresos incurridos en el
negocio (Vallejor Orbe & Chiliginga Jaramillo, 2017).

(Cuénto  dinero  estoy
perdiendo por vencimiento
de productos?

Vencimiento de productos: Son aquellos productos que ya
pasaron su fecha de vencimiento, comparando su fecha de
vencimiento con la fecha actual.

(Cuanto es lo minimo que
debo vender para no tener
pérdidas?

Punto de equilibrio: Es el punto donde los ingresos son
iguales a los gastos (Malo, y otros, 2004).

(Cuanto debo vender para
obtener la ganancia que
quiero?

Utilidad de ventas: Es el importe que gano por cada nuevo
sol que vendo.

Ticket medio: Es la cantidad de dinero en promedio esta
ingresando por cada venta.

(Qué productos me generan
mayores ingresos? ;Cuales
son los mas vendidos?

Cantidad de venta por productos: Es la cantidad de ventas
que se realizaron de un producto en un cierto periodo de
tiempo.

Monto total de ingresos por producto: Es la cantidad de
ingresos monetarios que se obtuvo de producto en un
cierto periodo de tiempo.

Fuente: Elaboracion propia

3.1.1.2. Definicion y desarrollo de indicadores

Los indicadores anteriormente enunciados se agruparan por el area para la cual van
dirigidos. Para el desarrollo de cada indicador se expresara como fueron hallados, su
importancia y la definicion de cada indicador, posteriormente se detallaran una serie de pautas
para realizar un analisis del mismo y se hara un analisis del indicador a través del tiempo, si este
s necesario.
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3.2. Desarrollo de indicadores

3.2.1. Area de ventas

3.2.1.1. ;Cuanto han crecido las ventas en mi negocio?

Para conocer el crecimiento de las ventas, se utilizara el indicador ‘Tasa de crecimiento
de mercado’, el cual serd medido de forma porcentual mes a mes tomando los datos de las ventas
en unidades.

Adicionalmente para hallar la ‘Tasa de crecimiento de mercado’ en general se tomaran
los datos el mes final con el mes inicial. Y para obtener una mejor apreciacion del indicador se
graficaran las ventas mes a mes visualizar el comportamiento que siguieron y definir el sentido
que tomaron las mismas.

La importancia de este indicador radica en que permite conocer la cantidad de pedidos
que estamos ateniendo actualmente y la proyeccion de crecimiento con la que se cuenta para
estar preparados en cuanto a materiales y mano de obra para la demanda futura.

La Tabla 13 muestra un ejemplo de la ‘Tasa de crecimiento final’ resultante de un
periodo de tiempo, la Tabla 14, un ejemplo de la ‘Tasa de crecimiento de mercado’ mes a mes
durante un periodo de tiempo y la Figura 7, un ejemplo del comportamiento de ventas periodo
a periodo.

Ejemplo del indicador:

e Tasa de crecimiento de mercado: Es la velocidad a la que aumentan las ventas de la
empresa. Representa el crecimiento que hubo de un me a otro, por ejemplo: Si la tasa de
crecimiento fue de 50% en febrero, significa que en febrero se crecid6 un 50% con
respecto al mes de enero, esto quiere decir que, si en enero hubo 10 pedidos, en febrero
hubo 15 pedidos.

Tabla 13. Tasa de crecimiento entre el mes
inicial y mes final

Ventas iniciales | Ventas finales Tasa de

(unid.) (unid.) crecimiento
30 50 40%

Fuente: Elaboracion propia

Se tiene un promedio de ventas de enero a junio de 49 pedidos y un promedio de
crecimiento del 10% mes a mes, es decir que si un mes hubo 49 pedidos al mes siguiente
se esperan 4.9 pedidos (10% de 49 pedidos) mas, que suma un total de aproximadamente
54 pedidos.
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Tabla 14. Tasa de crecimiento de mercado

asa de crecimiento de mercado

ID Mes Xlenlit;; Tasa

1 Enero 30 0%

2 Febrero 70 57.14%

3 Marzo 37 -47%

4 Abril 42 14%

5 Mayo 64 52%

6 Junio 50 -22%

Fuente: Elaboracion propia
Ventas
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Figura 7. Grafica del comportamiento de ventas medidas en
cantidad
Fuente: Elaboracion propia

Para analizar los datos y la grafica:

Definir el crecimiento que esperd obtener con el negocio y compararlo con la tasa de
crecimiento entre el mes final e inicial, asi mismo compararlo con la tasa de crecimiento

mes a mes para analizar si se esta logrando el crecimiento esperado.

Evaluar la tasa de crecimiento mes a mes, los meses pueden tener un crecimiento o
decrecimiento entre 5 a 10% entre un mes a otro, lo que no es inusual, ya que usualmente
existen estas diferencias por las variaciones del mercado. Tener en cuenta que
generalmente después de una subida alta de ventas vendra una caida de las ventas y no
significa que el negocio no esta yendo bien, sin embargo, si se identifica una caida mas
baja a -15% y esta no sucede a una subida alta de ventas, evaluar las causas de la mismas

para la correccion de errores.
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2. Analizar la Figura 7 para identificar si la tendencia de las ventas sigue un sentido
creciente, decreciente o estable, tenga en cuenta que para definir una tendencia esta se
debe repetir el mismo sentido en por lo menos en medio periodo definido por la empresa
y este debe superar los 6 meses de actividad, si la tendencia se repite por un periodo
mayor o igual a medio periodo se podria asumir que esa continuard siendo la tendencia
si es que todas las condiciones relacionadas al negocio se mantienen constantes. En caso
se logre definir una tendencia creciente tomar las medidas necesarias para atender la
crecida de demanda en el futuro y en caso se logre definir una tendencia decreciente o
estable realizar cambios para potenciar las ventas como mayor uso de publicidad.

3. Identificar con la Figura 7 los meses en que ocurre una subida o caida brusca de las
ventas, para poder aprovecharlos de la mejor manera, estos son los que se alejan
significativamente del promedio de ventas mensuales, generalmente van acorde a alguna
ocasion, como, por ejemplo: San Valentin, Dia de la Madre, etc.

Si es que se ha ubicado una crecida alta de ventas y este no tiene relacion con
alguna ocasion especial como San Valentin, Dia de la Madre o Dia del padre, o se ha
ubicado una caida brusca de ventas y esta no sucede a un pico de ventas, se recomienda
analizar la informacion con el indicador: ;En qué meses tenemos mayores y menores
ventas? ;Los meses con mayores ventas son ocasionales?

3.2.1.2. ;Cuan felices estan nuestros clientes?

Para conocer el grado en que los clientes estan satisfechos se utilizara el indicador
‘Indice de satisfaccion al cliente’, el cual sera medido en la escala del 1 al 5 en sentido creciente
por el encargado de la atencion al cliente. El encargado recogera el comentario de un cliente, si
es que hubiera, y valorizard el comentario en la escala antes mencionada, por ejemplo, si el
cliente se encuentra totalmente insatisfecho y exige la devolucion de su dinero, la calificacion
seria de 1, en cambio si el cliente dice explicitamente su completa satisfaccion e incluso comenta
sobre la posible recomendacion del negocio a otras personas, la calificacion seria de 5. Para un
mejor entendimiento de la calificacion de la satisfaccion de los clientes se presenta la Tabla 15
con casos de aplicacion de los rangos.

La importancia de este indicador radica en que permite medir la satisfaccion de un cliente
con su pedido y poder tomar medidas de correccion en caso el indicador no se encuentre en un
buen rango.

La Tabla 15 muestra un ejemplo la satisfaccion de los clientes promedio cada semana, y
con la Tabla 16 se podra hacer una evaluacion del indicador.

Ejemplo del indicador
o Indice de satisfaccién al cliente: Es la satisfaccion del cliente medido en una escala

del 1 al 5 donde de 1 a 2 es muy malo y de 4.5 a 5 es excelente. Para entender mejor
cada escala, esta se acompafiara con descripcion y un caso de ejemplo.
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Tabla 15. Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Promedio de la
Semana . e
calificacion
4 al 11 de mayo 2.88
11 al 18 de mayo 2.52
18 al 25 de mayo 2.84
25 de mayo al 1 de junio 3.05
1 al 8 de junio 3.03
8 al 15 de junio 2.6
Promedio 2.82

Fuente: Elaboracion

propia

Tabla 16. Tabla de mediciones para evaluar la satisfaccion del cliente

Escala | Calificacion | Descripcion

Caso

Total
insatisfaccion
del cliente

Cuando el cliente pide la devolucion de su dinero o
cambio total del producto

Un poco de
2-3 Malo insatisfaccion
del cliente

Cuando el cliente muestra su total incomodidad,
como decir que no le gusto la presentacion, que no
fue lo que solicité, que el sabor no le parecid
agradable, etc.

3-4 Bueno Conformidad

Cuando el cliente no comenta nada al recibir su
pedido

El cliente esta
4 -4.5 | Muy bueno | satisfecho con

Cuando el cliente se comunica con la pagina luego
de recibir su pedido para decir que estuvo contento

el pedido con su pedido y agradece la atencion.
El cliente esta . : .
Cuando el cliente muestra su gran satisfaccion con
altamente . .
4.5-5 | Excelente . algunas expresiones fisicas o expresando que todo le
satisfecho con arecio excelente y que recomendara la pagina
el pedido p ¥4 pagina.

Fuente: Elaboracion propia

Para analizar los datos:

1. Analizar el promedio general ubicandolo en un rango de la escala para hacer un analisis
macro y posteriormente analizar el promedio obtenido semana a semana para hacer un

analisis micro.

Si el resultado se encuentra en el rango de ‘Muy malo’ identificar causar y tomar
medidas de correccion inmediatas en relacion a la calidad del producto y atencion al
cliente, ya que esta insatisfaccion le traerd una bajada de ventas por malas

recomendaciones y testimonios.
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Si el resultado se encuentra en el rango de ‘Malo’ identificar causar de la
calificacion baja y planear medidas de correccion a corto plazo para no repetir las
mismas experiencias de los clientes y lograr tener una mayor satisfaccion del cliente y
por lo tanto mejores recomendaciones y testimonios.

Si el rango se encuentra en el rango de ‘Bueno’ analizar los problemas que estan
ocurriendo con la atencion y la calidad del producto ya que, aunque no se encuentre
insatisfecho podria realice malas recomendaciones u opiniones malas en la pagina de
Facebook lo que espantara a posibles clientes, y de no cuidar estos aspectos a largo
plazo puede ser que el indice baje de bueno a malo.

Si el rango se encuentra en el rango de ‘Muy bueno’ plantear planes de accion
que contemplen entregar otros beneficios a sus clientes, como creacion de nuevos
productos, beneficios para clientes nuevos o fieles, etc. El objetivo debe orientarse al
rango de excelente.

Si el rango se encuentra en el rango de ‘Excelente’, continuar realizando las
cosas como se estan haciendo.

2. Buscar posicionarse en el rango de 4 a 5 ya que le permitira un rapido crecimiento del
negocio, ya sea por clientes que vuelven después de haber tenido una buena experiencia
o recomendaciones de los clientes satisfechos a sus familiares y/o amigos. Se debe
recordar que segun estudios 1 cliente satisfecho recomienda la marca a un minimo de 4
personas y 1 cliente insatisfecho comenta su mala experiencia a una media de 10
persona.

3.2.1.3. ;Cuantos y quiénes son nuestros clientes fieles?

Para conocer cudntos y quiénes son nuestros clientes fieles, se utilizard el indicador
‘Retencion de clientes’ que mide la cantidad de clientes que han hecho compras frecuentemente
en el negocio. Mediante este indicador se filtrara de la lista total de clientes a aquellos que
realizaron mas de una cierta cantidad de pedidos desde el inicio del negocio.

La importancia de este indicador radica en conocer cudntos y quiénes son los clientes
que el negocio ha logrado fidelizar, esto permite saber la cantidad minima de clientes con los
que el negocio seguird atendiendo sin necesidad de publicidad pagada siempre y cuando estos
cuenten con una alta satisfaccion.

La Tabla 17 muestra un ejemplo de la lista completa de clientes fieles y su cantidad de
pedidos.
Ejemplo del indicador:
e Retencion de clientes: Muestra la cantidad de clientes que nos han preferido a lo largo

del tiempo. Los clientes fieles son aquellos que acumulan mas de cierta cantidad de
pedidos realizados desde que se inici6 el negocio.
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Tabla 17. Lista de clientes fieles

Cantidad

1w Nl de pedidos

Margory Maza 7
Robert Abad
Eliana Torres
Marina Diaz
Santiago Cruz
Rosa Vasquez
Jenifer Chicoma
8 Jan Maza
Fuente: Elaboracion propia
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3.2.1.4. ;En qué meses tenemos mayores y menores ventas? ;L.os meses con mayores
ventas son ocasionales?

Para conocer los meses en que tenemos las mas altas y las mas bajas ventas, se utilizara
el indicador ‘Tasa de diferencia con el promedio de ventas’, el cual serd medido de forma
porcentual mes a mes por un transcurso de por lo menos 2 a 3 periodos, tomando los datos de
las ventas en unidades monetarias.

La importancia de este indicador radica en permite identificar los meses en los que
generalmente se tiene las mas altas y bajas ventas, analizar si estos coinciden alguna ocasion o
es una situacion particular del mercado y utilizar esta informacion para realizar planes de
marketing y abastecimiento para afrontar o aprovechar dichos meses.

La Figura 8, muestra un ejemplo del comportamiento de las ventas en cada periodo tres
periodos seleccionados. La Tabla 18, muestra un ejemplo de la ‘Tasa de diferencia con el
promedio’ mes a mes durante cada periodo y la Tabla 19 muestra la tabla para la medicion del
indicador.

Ejemplo del indicador

e Tasa de diferencia con el promedio de ventas: Es la diferencia de las ventas con el
promedio de ventas del periodo respectivo, expresado de forma porcentual.

En el afio 2015 se tuvo un promedio de ventas de S/2,420, en el afio 2016 un promedio
de S/3,042 y en el afio 2017 un promedio de S/3,803.

Para analizar los datos:

Para un mejor analisis, en la Tabla 18 se han sombreado los meses que pertenecen a los
rangos de muy bajas ventas, bajas ventas, ventas altas y muy altas ventas. Esto con el fin de
identificar los meses que han repetido la misma tendencia al largo de todos los periodos
seleccionados.
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Figura 8. Ventas a lo largo de varios periodos
Fuente: Elaboracion propia

Si un mes ha repetido el comportamiento de muy altas ventas a lo largo de todos los
periodos o ha contado con muy altas ventas y en algunos periodos ventas altas, se considera
un mes particular de demanda alta, se debe evaluar la ocasionalidad de dicho mes, analizando
si coincide con algiin acontecimiento especial que usualmente ocurre, por ejemplo: Febrero —
San Valentin, Mayo — Dia de la Madre, Junio — Dia del padre, Julio — Fiestas Patrias, Diciembre
— Comuniones, Navidad o Afio nuevo. En caso de que estas ventas coincidan con alguna fecha
especial se puede confirmar que dicho mes es un mes ocasional y se debe realizar una
planificacion de recursos del negocio para atender y aprovechar al maximo dicha ocasion. En
caso el mes no coincida con alguna ocasion particular anteriormente descrita, se debe realizar
un estudio de mercado para identificar el factor que este permitiendo esta tendencia y asi poder
estar preparados para su repeticion en el futuro.

Si un mes ha repetido el comportamiento de muy bajas ventas a lo largo de todos los
periodos o ha contado con muy bajas ventas y en algunos periodos ventas bajas. Esto significa
que es usual que en dichos meses se tenga esa cantidad de ventas por las caracteristicas del
mercado, busque el motivo puntual y realice planificacion de los recursos del negocio para evitar
las pérdidas y gasto innecesarios.

Para complementar el analisis se recomienda evaluar el resto de meses que no forman
parte de un caso particular que se repite cada afio. Para lo cual se tiene la siguiente interpretacion:

e Siel porcentaje es menor a -15% significa que es un mes con muy bajas ventas, analice
las causas, evaluando la publicidad, la calidad del producto, la satisfaccion del cliente.
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Comprueba a su vez dichas ventas no fueron resultado de un decrecimiento constante de
ventas, en caso de ser asi, también analice la situacion de los meses anteriores a dicho
mes para tomar medidas de correccion y evitar la repeticion del mismo panorama.

Si el porcentaje se encuentra en el rango entre -15% a -10% significa que tuvo bajas
ventas lo cual puede haber sido resultado de una variacioén de la forma de publicidad o
algiin problema en el desarrollo del negocio. De igual manera se debe analizar dicha
situacion para la correccion de errores.

Si el porcentaje se encuentra en el rango entre -10% a 10% significa que tuvo ventas
promedio ya que por el mercado existen mes a mes subidas y bajadas de ventas.

Si el porcentaje se encuentra en el rango entre 10% a 15% significa que tuvo altas ventas
lo cual puede haber sido resultado de una variacion de la forma de publicidad o resultado
de recomendaciones por clientes.

Si el porcentaje es mayor a 15% significa que tuvo muy altas ventas lo cual puede haber
sido resultado de una variacion de la forma de publicidad o estrategia planteada. Se
recomienda analizar dicha situacion para su repeticion y buscar el crecimiento de las
ventas.

Tabla 18. Tabla de diferencia con el promedio

Tasa de Tasa de Tasa de
Ventas diferencia | Ventas diferencia Ventas diferencia
Mes 2015 (S/) con el. 2016 con el. 2017 con el-
promedio &) promedio (S/)  promedio
2015 2016 2017
1,133 -53% 3,210 -16%
Febrero 3,718 54% 3,778 24% 4,578 20%
Marzo 2,120 -12% 2,745 -10% 3,867 2%
Abril 2,254 -7% 2,678 -12% 3,560 -6%
Mayo 2,764 14% 3,869 27% 4,260 12%
Junio 2,345 -3% 2,965 -3% 3,756 -1%
Julio 2,267 -6% 2,823 7% 3,856 1%
Agosto 2,350 -3% 2,763 -9% 3,756 -1%
Septiembre | 2,480 2% 2,895 -5% 3,650 -4%
Octubre 2,460 2% 2,974 -2% 3,859 1%
Noviembre | 2,380 -2% 2,960 -3% 3,525 -7%
Diciembre | 2,765 14% 3,407 12% 3,756 -1%

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 19. Tabla de medicion de tasas

Nivel

Ranio

Muy bajas ventas

Entre -15% a -10%

Ventas bajas

Entre -10% a 10%

Promedio

Entre 10% a 15%

Ventas altas

Mayor a 15%

Muy altas ventas
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Fuente: Elaboracion propia

3.2.2. Area de compras

3.2.2.1. ;Cuadles son los insumos que mas se utilizan? ;Qué proveedor brinda los mas
economicos?

Para conocer los insumos que son los mas usados, se utilizara el indicador ‘Cantidad
utilizada’, tomando los datos de la cantidad usada de cada insumo en cada producto.
Adicionalmente se detallard el proveedor que brinda el precio mas bajo del insumo en cuestion.

La importancia de este indicador radica en que permite conocer los insumos que mas se
requieren en el negocio, para asi controlar su abastecimiento y no tener problemas en el proceso
de produccion. Asi mismo al conocer el proveedor que brinda el precio méas economico del
insumo, se podran ahorrar costo al momento de su abastecimiento.

La Tabla 20 muestra un ejemplo de la lista de insumos mas usados.
Ejemplo del indicador
e Cantidad utilizada: Es la cantidad total utilizada de un insumo.

Tabla 20. Lista de insumos mas usados

Unidad de Cantidad Precio
Insumo . o o . Proveedor
medida utilizada unitario

Huevos Unidad 90 0.3 Negocios Keyla
Leche Lata 30 2.8 Makro
Harina Kilogramo 16 4.5 Makro
Azlcar Kilogramo 10 3 Makro
Cocoa Kilogramo 5 7 Makro
Aceite Litro 3 10 Makro
Fondant Kilogramo 5 10 Negocios Oscar
Bases de tecnopor Unidad 25 1 Negocios Leyla
Cartulinas Unidad 80 1 Inversiones Piura
Dofia pepa Unidad 30 0.5 Negocios Oscar

Fuente: Elaboracion propia



38

Para analizar los datos:

Cuidar el abastecimiento de estos insumos ya que son los mas utilizados en el proceso
de produccion. Agrupar los insumos por proveedor que brinda el precio mas econémico, para
realizar una sola compra de estos insumos cuando estén llegando a su stock minimo y asi ahorrar
gastos de transporte en compras a un mismo proveedor.

3.2.3. Area de produccién

3.2.3.1. ;Se ha estado elaborando el producto correctamente? ;Existe algo qué se debe
corregir?

Para conocer si se ha estado elaborando el producto correctamente se utilizara el
indicador ‘Indice de calidad’, que medira en una escala de 1 al 3 cuan bien estuvo elaborado el
producto.

La importancia de este indicador radica en que nos permitira detectar si no se esta
alcanzando la calidad deseada para tomar medidas rapidas de correccion del proceso, ya que
estos problemas pueden ocasionar una caida en la satisfaccion del cliente.

La Tabla 21 muestra un ejemplo del indicador ‘Indice de calidad’ medida semana a
semana, y con la Tabla 22 se podra evaluar al indicador.

Ejemplo del indicador

e Indice de calidad: Es la calificacion del producto medida por el supervisor siguiendo
unos parametros establecidos por la empresa, como presentacion, solidez, etc. Tomando
como medida la escala del 1 al 3, siendo 1 malo, 2 regular y 3 bueno. Adicionalmente si
el indice es malo o regular se detallaran el nimero de problemas existentes en el mes en
la realizacion de los pedidos.

Para analizar el resultado:

Si el indice de calidad es bueno significa que se estd cumpliendo todos los
parametros establecidos, lo cual contribuye a una buena satisfaccion del cliente. Sin
embargo, se recomienda evaluar los parametros de medicion con el paso del tiempo para
buscar cada vez un mejor producto.

Si el indice de calidad es regular se recomiendo analizar los problemas y tomar
medidas de correccion.

Si el indice de calidad es malo de debe corregir los problemas de manera
inmediata para no generar una caida brusca en la satisfaccion del cliente, malas
recomendaciones y una caida brusca de las ventas.
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Tabla 21. Calidad del producto

Calidad

Promedio de la
Semana . .,
calificacion
lera semana de Enero 2.88
2da semana de Enero 2.52
3era semana de Enero 2.84
4ta semana de Enero 3.05
Promedio 2.78

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 22. Tabla de mediciones para evaluar la calidad del producto

Calificacion Rango Descripcion

Si el promedio de la calificacion se encuentra en este rango
Bueno 2.5-3 |significa que los pedidos en su mayoria han sido elaborados
correctamente segun los estandares establecidos.

Si el promedio de la calificacion se encuentra en este rango
Regular 2-2.5 |[significa que se debe analizar las causas del bajo
rendimiento, los problemas que han ocurrido en el periodo

Si el promedio de la calificacion se encuentra en este rango
es alarmante, con urgencia se debe analizar la situacion para
tomar medidas de cambio y reestructurar los procedimientos
para la elaboracion y medicion de la calidad de los pedidos.

Fuente: Elaboracion propia

3.2.3.2. ;Con cuantos dias de anticipacion en promedio hacen los clientes sus pedidos?

Para conocer los dias de anticipacion en promedio con los que los clientes realizaron sus
pedidos, se utilizard el promedio de los indicadores ‘Tiempo del ciclo de confirmacion de los
pedidos’ y ‘Tiempo del ciclo de cumplimiento de los pedidos’, los cuales seran medidos en
nimero de dias.

La importancia de este indicador radica en conocer el interés que tienen clientes en
obtener un producto, midiendo el tiempo de anticipacidon con el que realizan un pedido. Lo que
a su vez permite realizar planificaciones en el area de producciéon y contar con disponibilidad
de materiales y trabajadores para dar una buena atenciéon a los clientes con pedidos ya
confirmados, generar disponibilidad para atender nuevos pedidos y ahorrar costos.

La Tabla 23 mostrara un ejemplo del indicador ‘Tiempo del ciclo de confirmacion de
pedidos’ y en la Tabla 24 un ejemplo del indicador ‘Tiempo de cumplimiento de pedidos’.



40

Ejemplo del indicador

e Tiempo del ciclo de confirmacion de pedidos: Es el tiempo transcurrido desde que el
cliente realiza el pedido indicando una fecha y lo detalles de su pedido hasta que
confirma el pedido con su primer pago.

Tabla 23. Tiempo promedio de confirmacion de

pedidos
ID Mes Duracion (dias)
1 Enero 3
2 Febrero 1
3 Marzo 2
4 Abril 3
5 Mayo 1
6 Junio 2
Promedio 2

Fuente: Elaboracion propia

En promedio transcurren 2 dias desde que el cliente solicita un pedido hasta
el dia en que confirma su pedido con su pago por adelantado.

e Tiempo del ciclo de cumplimiento de pedidos: Es el tiempo transcurrido desde que el
cliente confirma el pedido con su primer pago hasta que recibe el producto o servicio.

Tabla 24. Tiempo del ciclo de cumplimiento de

pedidos
Tiempo promedio de cumplimiento de los pedidos
1D Mes Duracion (dias)
1 Enero 2
2 Febrero 1
3 Marzo 2
4 Abril 2
5 Mayo 1
6 Junio 1
Promedio 1.5

Fuente: Elaboracion propia
En promedio transcurren 1.5 dias desde que el cliente confirma su pedido hasta
que se le realiza la entrega.

En total, en promedio pasan 3.5 dias desde que el cliente hace su pedido hasta
que le es entregado.
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Para analizar los datos:

El promedio total de los dias que transcurren desde que el cliente realiza su pedido hasta
que lo confirma mide el tiempo en el que el negocio tiene interaccion con un cliente por cada
pedido.

Si el tiempo de ciclo de cumplimiento de pedidos va de 0 a 2 dias es necesario ampliarlo,
esto se puede lograr estableciendo politicas de confirmacién de pedidos con un mayor tiempo
para tener una planificacion previa de los productos a realizarse, lo que impedira el desperdicio
de tiempo y materiales en repeticion de acciones para productor similares o iguales, ademas
disminuird la probabilidad de tener problemas en la realizacion del producto o en su entrega.
Asi mismo el si el tiempo de ciclo de cumplimiento de pedidos es mayor a 2 dias, es
recomendable ampliarlo, ya que a mayor tiempo mejor planificacion y ahorro de costos.

Tenga en cuenta que el tiempo promedio 6ptimo de cumplimiento de pedidos depende
de la cantidad de pedidos en promedio por dia que recibe y el tiempo de mano de obra, a mas
pedidos y menos horas de mano de obra se debe buscar un tiempo mayor.

El tiempo de confirmacion de pedidos permite medir el interés por obtener un producto,
ya que a mayor interés un menor tiempo, se recomienda buscar un tiempo de confirmacion de
pedidos mayor a 2 dias para realizar proyecciones de posibles ingresos y materiales que se
necesitaran para la realizacion de productos.

3.2.3.3. (Con cuantos dias de anticipacion en promedio hacen los clientes sus pedidos para
dias festivos?

Para conocer los dias de anticipacion en promedio con los que los clientes realizaron sus
pedidos para los dias festivos, se utilizara el promedio de los indicadores ‘Tiempo del ciclo de
confirmacién de los pedidos’ y ‘Tiempo del ciclo de cumplimiento de los pedidos’, los cuales
seran medidos en niimero de dias.

La importancia de este indicador radica en conocer el interés que tienen clientes en
obtener un producto, midiendo el tiempo de anticipacion con el que realizan un pedido para un
dia festivo. Lo que a su vez permite realizar planificaciones en el area de produccion y contar
con disponibilidad de materiales y trabajadores para dar una buena atencion a los clientes con
pedidos ya confirmados, generar disponibilidad para atender nuevos pedidos y ahorrar costos.

La Tabla 25 mostrard un ejemplo del indicador ‘Tiempo del ciclo de confirmacion de
pedidos’ y en la Tabla 26 un ejemplo del indicador ‘Tiempo de cumplimiento de pedidos’.

Ejemplo del indicador

e Tiempo del ciclo de confirmacion de pedidos: Es el tiempo transcurrido desde que el
cliente realiza el pedido para el dia festivo y lo detalles de su pedido hasta que confirma
el pedido con su primer pago.
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Tabla 25. Tiempo promedio de confirmacion de
pedidos para un dia festivo

Tiempo promedio de confirmacion de pedidos
ID Mes Duracion (dias)
1 14 de Febrero 1
2 2do domingo de Mayo 1
3 3er domingo de Junio 2
4 Navidad 3
Promedio 1.75

Fuente: Elaboracion propia

En promedio transcurre 1.75 dias desde que el cliente hace su pedido hasta que
lo confirma con su primer pago.

e Tiempo del ciclo de cumplimiento de pedidos: Es el tiempo transcurrido desde que el
cliente confirma el pedio hasta que recibe el producto o servicio.

Tabla 26. Tiempo promedio de cumplimiento de
pedidos para un dia festivo

Tiempo promedio de cumplimiento de los pedidos

ID Mes Duracion (dias)
1 14 de Febrero 1
2 | 2do domingo de Mayo 1
3 3er domingo de Junio 1
4 Navidad 2
Promedio 1.25

Fuente: Elaboracion propia

En promedio trascurre 1.25 dia desde que el cliente confirma su pedido hasta que
se le realiza la entrega.

En promedio transcurre 3 dias desde que el cliente hace su pedido hasta que
lo recoge.

Para analizar los datos:

El promedio total de los dias que pasan desde que el cliente realiza su pedido hasta que
lo confirma mide el tiempo en el que el negocio tiene interaccion con un cliente por cada pedido.

Si el tiempo de ciclo de cumplimiento de pedidos va de 0 a 3 dias es necesario
ampliarlo, ya en fechas festivas el nivel de demanda es mayor al promedio y se utiliza un mayor
tiempo en la elaboracion de productos, esto se puede lograr estableciendo politicas de
confirmacion de pedidos con un mayor tiempo para tener una planificacion previa de los
productos a realizarse, lo que impediré el desperdicio de tiempo y materiales en repeticion de
acciones para productor similares o iguales, ademds disminuird la probabilidad de tener
problemas en la realizacion del producto o en su entrega. Asi mismo el si el tiempo de ciclo de
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cumplimiento de pedidos es mayor a 3 dias, es recomendable ampliarlo, ya que a mayor tiempo
mejor planificacion y ahorro de costos.

Tenga en cuenta que el tiempo promedio 6ptimo de cumplimiento de pedidos depende
de la cantidad de pedidos en promedio por dia que recibe y las horas hombre que utiliza en la
elaboracion del producto, a mas pedidos y menos horas de mano de obra se debe buscar un
tiempo mayor.

El tiempo de confirmacién de pedidos permite medir el interés por obtener un producto,
ya que a mayor interés un menor tiempo, se recomienda buscar un tiempo de confirmacion de
pedidos mayor a 2 dias para realizar proyecciones de posibles ingresos y materiales que se
necesitaran para la realizacion de productos.

3.2.4. Area de marketing

3.2.4.1. (A cuantas personas he llegado con mi pagina en Facebook?

Para conocer el alcance que se ha tenido con la pagina de Facebook se utilizaran los
indicadores ‘Alcance total de la pagina’, ‘Alcance no pagado de la pagina’ y ‘Alcance pagado
de la pagina’ que se obtendran mediante los datos brindados por la herramienta de estadisticas
de Facebook para las empresas, medidos en nimero de visualizaciones.

El alcance total de la pagina representa la cantidad de visualizaciones en la pagina por
parte de los usuarios, ya sea en publicaciones u otro contenido publicado en la pagina, el alcance
no pagado u alcance orgéanico de la pagina representa la cantidad de visualizaciones de los
usuarios en su interaccion con la pagina en Facebook que se obtienen sin haber realizado un
pago a Facebook y el alcance pagado de la pagina representa la cantidad de visualizaciones
obtenidas mediante un pago a Facebook.

La importancia de este indicador radica en que nos permitira conocer la cantidad de
personas que es posible alcanzar con nuestra pagina de Facebook, utilizando la promocion
pagada y sin utilizar dicha promocion. Para tener un andlisis méas completo se puede utilizar el
indicador.

La Tabla 27 y Tabla 28 muestran un ejemplo los indicadores ‘Alcance total de la pagina’,
‘Alcance no pagado de la pagina’ y ‘Alcance pagado de la pagina’, medido en nlimero de vistas
y porcentaje. Las Figuras 9 y 10 muestran una grafica de un ejemplo del alcance de la pagina y
el comportamiento de las ventas, que permiten realizar un analisis mas completo del indicador.

Para analizar los datos:

1. El alcance total de la pagina mide la cantidad de personas que vieron algin contenido
relacionado con la empresa en la pagina de Facebook, el alcance pagado mide la cantidad de
personas a las que se le mostrd alglin contenido de la pagina luego de un pago a Facebook
por cada visualizacion. Este indicador permite visualizar a cuantas personas hemos podido
alcanzar mediante este uso de publicidad, pero para conocer la efectividad de este medio se
recomienda analizar el indicador
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2. Con la Tabla 27 se puede identificar el mes que tuvo un mayor alcance total de la pagina y

mediante la Tabla 28 se puede identificar si el mes ubicado con mayor alcance, tuvo mayor
alcance gracias al alcance pagado o no pagado en la pagina. Identificar la modalidad del
alcance permitira potenciar esa modalidad para poder obtener més visualizaciones. En caso
identifique que la mayor cantidad de visualizaciones se debid al alcance pagado, identifique
las publicaciones que tuvieron mejor acogida por los usuarios para potenciar su publicidad
mediante el pago a Facebook y en caso la causa del gran alcance se debid al alcance
identifique las causas o diferencias que realiz6 en su pagina para identificar el factor que
permitio obtener mayor alcance y asi repetir este factor para potenciar las visualizaciones.

. Comparar la Figura 9 y 10 para analizar si existe una relacion entre el comportamiento de
ventas y el alcance de la pagina en Facebook, si se detecta que en los meses en que hubo un
mayor alcance pagado, las ventas subieron o si cuando ocurri6 el menor alcance pagado las
ventas bajaron, se podria confirmar la existencia de esta relacion, lo que permitird buscar
estrategias para tener un crecimiento de las ventas con un mayor alcance pagado. Sin
embargo, si los meses con mayor y menor alcance pagado coinciden con meses cercanos a
meses ocasionales como febrero, mayo y junio no se podria tomar una conclusion porque en
el comportamiento predominaria la ocasionalidad.

Ejemplo del indicador

Tabla 27. Alcance de la pagina de la empresa en Facebook, medida en nimero de vistas

s o .
Alcanc’e (!e la pagina (N° de vistas IOV Febrero | Marzo | Abril | Mayo Bg¥0uliity
en la pagina de Facebook)

Alcance total de la pagina 149,598 | 91,496 | 86,852 84,429 76,242 | 97,723

Alcance no pagado de la pagina 49231 | 26,396 | 24,728 39,334 |39,963| 35,930

Alcance pagado de la pagina 100,367 | 65,100] 62,124|45,095|36,279| 61,793

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 28. Alcance de la pagina de la empresa en Facebook, medida en

porcentaje

Alcance de la pagina Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo
Alcance de la pagina 100% 100% | 100% | 100% | 100%
Alcance no pagado de la pagina | 33% 29% 28% | 47% | 52%

Alcance pagado de la pagina 67% 71% 72% | 53% | 48%

Fuente: Elaboracion propia

3.2.4.2. ;Cuanto interés tienen los espectadores de Facebook en mi negocio?

Para conocer el interés que tienen los espectadores en el negocio, se utilizara los
indicadores ‘Tasa de clics — alcance en publicaciones’, tomando los datos de la cantidad de clics
en las publicaciones y el alcance de las mismas, ‘Tasa de interacciones — alcance en la pagina’,
tomando los datos de la cantidad de interacciones en las publicaciones y el alcance de las mismas
y ‘Me gusta de la pagina’ tomando la cantidad de ‘Me gusta’ nuevos en la pagina mes a mes.
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Figura 9. Grafico del alcance de la pagina de la empresa en
Facebook
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10.  Gréfica de ventas
Fuente: Elaboracion propia

La importancia de este indicador radica en que permite conocer el interés que el negocio
causa en los espectadores, medido en cantidad de interacciones que los usuarios han tenido con
la pagina.

La Tabla 29 muestra un ejemplo del indicador ‘Tasa de clics — alcance en publicaciones’
resultante de un periodo de tiempo, la Tabla 30 muestra un ejemplo del indicador ‘Tasa de
interacciones — alcance en la pagina’ resultante de un periodo de tiempo y la Tabla 31 y la Figura
11 muestran un ejemplo del indicador ‘Me gusta de la pagina’.
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Ejemplos de los indicadores

e Tasa de clics — alcance en publicaciones: Es la relacion que existe entre la cantidad de

clics obtenidos y el alcance de las publicaciones, en un mismo periodo de tiempo.

Tabla 29. Alcance y nimero de clics en las publicaciones
Tasa de clics — alcance en
publicaciones

Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo
Alcance de las publicaciones | | 5 195 | g6 013 | 84.877 |81.543 | 73.810 | 94.688
(N° de vistas)
Numero ~de clics en las| 5339 | 1051 | 8887 |10487|12,753| 11,665
publicaciones
Tasa. de. clics — alcance en 10% 13% 10% 13% 17% 13%
publicaciones

Fuente: Elaboracion propia

Para analizar los datos del nimero de clics en las publicaciones:

El interés de un usuario en una publicacion se puede representar en un clic luego
de haber visualizado la publicacion, ya que generalmente un usuario da un clic para
observar mejor la imagen de la publicacion o para leer mas informacion sobre la

publicacion.

La tasa de clics — alcance en publicaciones, representa la cantidad de clics por
cada visualizacion. Esto quiere decir que si, por ejemplo: la tasa fue de 10%, hubo 10

clics de 100 visualizaciones en las publicaciones.

e Tasa de interacciones — alcance en publicaciones: Es la relacion que existe entre la
cantidad de interacciones obtenidos y el alcance de las publicaciones, en un mismo

periodo de tiempo.

Tabla 30. Interacciones

alcance de la pagina

uk : Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo
Alcance de las publicaciones | ;7 1951 g6 018 | 84877 | 81,543 | 73,810 | 94,688
(N° de vistas)
Interacciones con la pagina 9,271 6,177 6,538 6,067 | 5,288 6,668
Tasa de interacciones — 6% 79 8% 79 7% 7%

alcance en publicaciones

Fuente: Elaboracion propia

Para analizar los datos del nimero de clics en las publicaciones:

El interés de un usuario en una publicacion también se puede representar en una
interaccion, lo que se puede entender por un comentario en la publicacién o compartir
la misma, ya que generalmente un usuario interactiia con la pagina para obtener mas

informacion de una publicacidn o porque se siente identificado con ese contenido.
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La tasa de interacciones — alcance en publicaciones, representa la cantidad de
interacciones por cada visualizacion. Esto quiere decir que si, por ejemplo: la tasa fue
de 7%, hubo 7 interacciones de 100 visualizaciones en las publicaciones.

‘Me gusta’ de la pagina: Es la cantidad de nuevos ‘Me gusta’ mensuales en la pagina.

Tabla 31. 'Me gusta' de la pagina de la empresa en Facebook

A\ CEI PR B G LB R BTUi BI Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo

'Me gusta' nuevos en la pagina | 1,090 658 628 | 636 | 424

Acumulativo

5,534 | 6,192 | 6,820 | 7,456 | 7,880

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11. Grafica de la variacion de ‘Me gusta’ mes a mes en
la pagina de la empresa en Facebook
Fuente: Elaboracion propia

Para analizar los datos de los ‘Me gusta totales’:

La cantidad de seguidores que tiene una pagina son las personas que estan
interesadas en el contenido de la misma, en este caso los productos del negocio. Los ‘Me
gusta’ en una pagina no son necesariamente proporcionales al nimero de ventas o al
alcance total de la pagina ya que existe la publicidad pagada mediante Facebook que te
permite llegar a mas personas independientemente de las que le dieron ‘Me gusta a la
pagina’, sin embargo, se recomienda buscar el crecimiento de ‘Me gusta’ para aumentar
el alcance de personas que visualizan nuestras publicaciones sin necesidad de pagar mas
por la publicidad de Facebook y asi buscar un crecimiento de ventas.

Con la Tabla 31 y Figura 11 se puede apreciar como ha ido variando la cantidad
de ‘Me gusta’ en la pagina.
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3.2.4.3. ;Cuan efectiva es la publicidad mediante Facebook en mi negocio?

Para conocer la efectividad de la publicidad mediante Facebook se utilizard los
indicadores ‘Ticket medio alcance - clic’, ‘Ticket medio clic — consultas por mensaje’, ‘Ticket
medio consultas — ventas’, los cuales seran medidos de forma porcentual mes a mes tomando
los datos brindados por la herramienta de estadisticas para empresas de Facebook, como alcance
y nimero de clics y los datos registrados de pedidos entregados a los clientes.

La importancia de este indicador radica en nos permitird conocer la relacién aproximada
entre la cantidad de personas a las que llegamos mediante la publicidad en Facebook y las
personas que realizan una compra, para de esta manera realizar planificaciones y lograr el
crecimiento de ventas mediante la obtencion de un mayor alcance, teniendo en cuenta que
Facebook es un medio de publicidad de bajo costo y con un gran alcance.

La Tabla 32 muestra un ejemplo del indicador ‘Ticket medio alcance — clics’, la Tabla
33, un ejemplo del indicador ‘Ticket medio clics — consultas por mensaje’ y la Tabla 34, un
ejemplo del indicador ‘Ticket medio consultas — ventas’. Todos los indicadores evaluados en un
mismo periodo de tiempo para establecer relaciones.

Ejemplos de los indicadores

e Ticket medio alcance - clics: Es la cantidad de clics estoy obteniendo por cada vista de
alguna publicacion.

Tabla 32. Ticket medio alcance - clic

Alcance o . Ticket medio
. .. N° de clics en las
Mes (visualizaciones en . . alcance -
. publicaciones
las publicaciones) ventas
1 Enero 147,192 15,339 10%
2 | Febrero 86,018 10,861 13%
3 | Marzo 84,877 8,887 10%
4 Abril 81,543 10,487 13%
Promedio 12%

Fuente: Elaboracion propia

En promedio de 100 personas que observan una publicacion, 12 le dan clic
para tener mayor informacion.

Un clic en una publicacion representa el interés de una persona en ver mejor la
publicacion, leer la descripcion y después posiblemente solicitar mas informacion por
mensaje privado a la pagina.

Ya que un clic no representa una venta se analizara la relacion existente entre un
clic y una consulta sobre el producto. Para esto se analizara el ‘Ticket medio clics —
consultas por mensaje’.

e Ticket medio clic — consulta por mensaje: Es la cantidad de consultas que estoy
obteniendo por clic en alguna publicacion.



Tabla 33. Ticket medio clic - consulta

N° de clics en las  Consultas por Ticket

Mes A . :
publicaciones mensaje medio
1 Enero 15,339 70 0.46%
2 | Febrero 10,861 170 1.57%
3 Marzo 8,887 55 0.62%
4 Abril 10,487 60 0.57%
Promedio 0.80%
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Fuente: Elaboracion propia

En promedio de 100 personas que le dan clic a una publicacion, 8 consultan
mas informacion o realizar un pedido.

Una consulta es un pedido no confirmado, es el paso previo a la confirmacion de
un pedido, en la consulta la persona obtiene mas informacion, como por ejemplo precio
y manera de pago. A mas consultas se tendra mayor probabilidad de aumentar el nimero
de pedidos.

Ya que una consulta no representa una venta se analizard la relacion existente
entre las consultas y las ventas mediante un nuevo ticket medio.

e Ticket medio consulta - venta: Es la cantidad de ventas que estoy obteniendo por cada
consulta que los clientes estan haciendo.

Tabla 34. Ticket medio consulta - venta

D Mes Consultas o Ventas Ticket
pedidos totales medio
1 Enero 70 30 42.86%
2 Febrero 170 70 41.18%
3 Marzo 50 37 74.00%
4 Abril 50 42 84.00%
Promedio | 60.51%

Fuente: Elaboracion propia

En promedio de 100 personas que consultan sobre un producto, 60 personas
realizan un pedido.

Actualmente con 10417 visualizaciones de publicaciones, 1250 personas le dan clic a las
publicaciones, 10 de dichas personas realizan consultas por interno y finalmente 6 personas
realizan un pedido.

Para interpretar el resultado:

Contar con estas relaciones nos permitird visualizar la efectividad que nuestro negocio
esta logrando con la publicidad mediante Facebook y se podrd conocer a cuantas personas
tenemos que llegar para conseguir las ventas que se desean.
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3.2.4.4. ;Cuanto me cuesta atraer un cliente mediante Facebook?

Para conocer el gasto que tiene atraer a un cliente utilizando Facebook como medio de
publicidad, se utilizaran los indicadores ‘Gasto por cada clic’ y ‘Gasto por cada visualizacion’,
medidos en unidades monetarias. El primer indicador tomaré los datos del nimero de clics en
publicaciones proporcionado por la herramienta de estadisticas para empresas de Facebook, y
el segundo indicador, los datos del nimero de visualizaciébn por publicaciones, también
proporcionado por Facebook.

La importancia de este indicador radica en permite conocer el alcance y gasto de utilizar
a Facebook como un medio de publicidad y asi poderlo comparar con otros medios de publicidad
en el mercado para evaluar su rentabilidad.

Ejemplo del indicador

e Gasto por cada clic: Es la cantidad de egresos que se esta registrando por cada clic que
un usuario le da a una publicacion pagada.

Tabla 35. Gasto por cada clic

T]lilcnsleel;lolgse Gasto total Gasto por cada

publicaciones (céntimos) clic (céntimos)
1 Enero 15,339 5,000 0.33
2 Febrero 10,861 3,500 0.32
3 Marzo 8,887 3,000 0.34
4 Abril 10,487 2,500 0.24
Promedio 0.31

Fuente: Elaboracion propia

e Gasto por cada visualizacion: Es la cantidad de egresos que se esta registrando por
cada visualizacion de un usuario a una publicacidon pagada.

Tabla 36. Gasto por cada visualizacion

Alcal!c? pagado Gasto total Gasto por
Mes de la pagina (n° de R cada vista
. N (céntimos) R

visualizaciones) (céntimos)
1 Enero 100,367 5,000 0.05
2 Febrero 65,100 3,500 0.05
3 Marzo 62,124 3,000 0.05
4 Abril 45,095 2,500 0.06
Promedio 0.05

Fuente: Elaboracion propia
Para analizar los datos:

Facebook es un gran portal que permite llegar a muchas personas, sin embargo todas las
personas a la que se llega con la promocion de publicaciones no son todas personas interesadas
en el contenido o producto que estan observando de nuestra pagina, por dicha razon, se calcula
el costo promedio por alcance y por cada clic, ya que el ‘Gasto por cada visualizacion” mide el
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gasto de que una persona vea una publicacion, sea esta o no de su interés y el ‘Gasto por cada
clic’ muestra el gasto por cada clic que una persona le dio a una publicacion para apreciarla
mejor o leer mas informacion, lo que se traduce a que tiene mayor interés en el contenido que
esta visualizando.

Otro tipo de publicidad no permite medir el interés de los clientes, solo permite visualizar
el alcance que probablemente se tendria, entre estos tipos tenemos publicidad mediante volantes,
anuncios, tarjetas de presentacion.

Se recomienda realizar un pequefio estudio de mercado de medios de publicidad para
comparar la publicidad mediante Facebook y el resto de medios de publicidad, tomando como
datos a comparar el costo y alcance, y asi encontrar el medio de publicidad mas apropiado para
el negocio.

3.2.5. Area de finanzas

3.2.5.1. ;Cuanto es lo que estoy ganando de mis ventas actualmente?

Para conocer cudnta es la ganancia, se utilizara el indicador ‘Utilidad neta’, obtenido
mes a mes, expresado en unidades monetarias, tomando los datos de ingresos por ventas y la
totalidad de gastos.

La importancia de este indicador radica en conocer y comprender el beneficio neto como
el monto de posible reinversion para el crecimiento del negocio, en definir si estamos logrando
nuestras propias metas inicialmente planteadas, y en analizar la tendencia que sigue el beneficio
neto para realizar correcciones y/o proyecciones.

En la Tabla 37 y en la Figura 12, se muestra un ejemplo del indicador para su mejor
visualizacion.

Ejemplo del indicador

e Utilidad neta: Es el importe restante una vez deducidos la totalidad de los gastos de los
ingresos, es la ganancia final que se obtiene del desarrollo del negocio.

Tabla 37. Utilidad neta medido mes a mes

(GRSl Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio
Ventas (S/.) 2222 | 3290 | 2,756 | 2,550 3,090 2,860
Egresos 2,024.89| 2.800.00| 2,300.60 | 2.138.56| 2.705.40| 2.366.00
totales (S/.)
gt/‘)l‘dad neta| o506 | 490.00 | 455.4 | 41144 | 384.6 494

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12. Grafica de la utilidad neta
Fuente: Elaboracion propia

Para analizar los datos:

1. Comparar el objetivo inicial que se esperaba obtener como ganancia con el negocio con
la utilidad neta promedio y asi mismo compararlo con las ganancias obtenidas mes a
mes para analizar si se esta logrando lo esperado, para identificar causar y tomar medidas
de correccidn en caso no se esté ganando lo que se esperaba.

2. Evaluar la Figura 12 para identificar si la tendencia del beneficio neto sigue un sentido
creciente, decreciente o estable en 1 periodo de operacidn, tenga en cuenta que para
definir una tendencia esta se debe repetir el mismo sentido en por lo menos medio
periodo del seleccionado. En caso de definir un sentido decreciente tome medidas
urgentes de correccion de sentido.

3. En los meses ocasionales como Febrero y Mayo, generalmente los negocios del mismo
rubro que son competencia tienen un gran crecimiento del promedio de las ventas y
consecuentemente en el beneficio neto obtenido, si no se estd siguiendo esa tendencia
analizar las posibles causas y evaluar la inversion en publicidad para esas temporadas.

3.2.5.2. ;(Cuanto estan creciendo mis ventas monetariamente?

Para conocer el crecimiento de las ventas, se utilizara el indicador ‘Tasa de crecimiento
de mercado’, el cual sera medido de forma porcentual mes a mes tomando las ventas medidas
en unidades monetarias.

La importancia de este indicador radica en conocer el porcentaje de crecimiento de las
ventas, y el sentido de las ventas, creciente, estable o decreciente para tomar decisiones de
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potenciamiento de ventas y/o soluciones de problemas para la correccion del sentido. Asi mismo
al analizar las ventas durante varios afios permitira identificar tendencias y patrones, lo que a su
vez ayudard a establecer presupuestos de materiales y mano de obra, y facilitara la realizacion
de un plan de marketing. Por tltimo, generalmente este indicador es un dato muy relevante para
los inversores o prestamistas, ya que si la tendencia es creciente significa que es un negocio en
el que conviene invertir ya que continuara creciendo a futuro, ademads les permite estimar en
cuanto tiempo posiblemente recuperaran su inversion y empezaran a ganar dinero, por otro lado
a los prestamistas como los bancos les permite ver que el negocio es capaz de solventar los
futuros gastos del préstamo.

La Tabla 38 muestra la tasa de crecimiento del mes final con respecto al mes inicial, la
Tabla 39, la tasa de crecimiento mes a mes. Con la Figuras 13, se representa a las ventas de una
manera grafica para obtener un mejor analisis del indicador. Tasa de crecimiento de las ventas:
Es la velocidad a la que aumentan los ingresos de la empresa, la cual serd expresada de forma
porcentual. El porcentaje de la tasa de crecimiento representa el crecimiento que hubo de un
mes a otro, por ejemplo: Si la tasa de crecimiento fue de 50% en Febrero, significa que en
Febrero se crecio un 50% con respecto al mes de Enero, esto quiere decir que si en Enero se
gand S/100, en Febrero se gand S/150.

Tabla 38. Tasa de crecimiento entre el
mes inicial y mes final.

Ventas Ventas Tasa de
iniciales (S/.) | finales (S/.) | crecimiento
2,222 2,860 22%

Fuente: Elaboracion propia

Se tiene un promedio de ventas de Enero a Junio de S/2781.6 y un promedio de
decrecimiento del 3% mes a mes, es decir que si un mes hubo S/2781.6 ingresos, al mes
siguiente se espera S/83.5 (10% de S/2781.6) menos, que da un total de
aproximadamente S/2698.1.

Tabla 39. Tasa de crecimiento mes a mes

Tasa de crecimiento de ventas

Ventas Tasa de
i hEGE (S)) crecimiento
1 Enero 2,222 0%
2 Febrero 3,290 32.46%
3 Marzo 2,756 -16%
4 Abril 2,550 -7%
5 Mayo 3,090 21%
6 Junio 2,860 -7%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 13. Grafica del comportamiento de las ventas medidas en unidades
monetarias
Fuente: Elaboracion propia

Para analizar los datos y la grafica:

Comparar el crecimiento que se esperd obtener en el negocio luego de este periodo de
desarrollo del negocio con el resultado del crecimiento entre el mes final y el mes inicial,
asi mismo compararlo con la tasa de crecimiento mes a mes para analizar si se esta
logrando el crecimiento esperado.

Los meses pueden tener un crecimiento o decrecimiento entre 5 a 10% entre un mes a
otro, lo que no es inusual, ya que usualmente existen estas diferencias por las variaciones
del mercado.

Evaluar la Figura 13 para identificar si la tendencia de las ventas sigue un sentido
creciente, decreciente o estable en 1 periodo de operacidn, tenga en cuenta que para
definir una tendencia esta se debe repetir el mismo sentido en por lo menos medio
periodo del seleccionado.

Observar la tendencia que sigue la tasa de crecimiento de ventas, si la tendencia se repite
por un periodo mayor o igual a medio periodo se podria asumir que esa continuara siendo
la tendencia si es que todas las condiciones relacionadas al negocio se mantienen
constantes. En caso logre definir una tendencia creciente tome las medidas necesarias
para atender la crecida de demanda en el futuro y en caso logre definir una tendencia
decreciente o estable tome medidas para potenciar las ventas como mayor uso de

publicidad.

Identificar con la Figura 13 los meses en que ocurre una subida o caida brusca de las
ventas para poder aprovecharlos de la mejor manera, estos son los que se alejan
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significativamente del promedio de ventas mensuales, generalmente van acorde a alguna
ocasion, como, por ejemplo: San Valentin, Dia de la Madre, etc. Para complementar este
analisis.

6. Tener en cuenta que generalmente después de una subida alta de ventas vendra una caida
de las ventas y no significa que el negocio no esta yendo bien.

7. Sies que se ha ubicado una crecida alta de ventas y este no tiene relacion con alguna
ocasion especial como San Valentin, Dia de la Madre o Dia del padre, o se ha ubicado
una caida brusca de ventas y esta no sucede a un pico de ventas, se recomienda analizar
la informacion con el indicador: ;En qué meses tenemos mayores y menores ventas?
. Los meses con mayores ventas son ocasionales?

3.2.5.3. ;Cuanto es lo que ingresa en promedio por cada venta?

Para conocer el ingreso promedio por cada venta, se utilizard el indicador llamado
‘Ticket medio’, el cual sera medido en unidades monetarias por ventas tomando los datos de la
cantidad de ventas en unidades monetarias y unidades.

La importancia de este indicador radica en que se podra conocer cuanto es el valor
promedio de lo que se gastan los clientes cada vez que realizan una compra, lo que permitird
tomar decisiones para aumentar el numero de ventas ya que al ser el ticket medio el resultado
de la division del total de ventas sobre el niimero total de ventas, si se aumenta el ticket medio
se estara aumentando el total de ventas. Asi mismo al identificar el mes en que se tiene un mayor
ticket medio se podra analizar las condiciones que influyeron para lograr ese ticket medio y asi
buscar la réplica de dichas condiciones para lograr nuevamente el mismo ticket medio mensual.

La Tabla 40 muestra un ejemplo de indicador ‘Ticket medio’ resultante de un periodo
de tiempo.

Tabla 40. Ticket medio mensual

Ticket medio mensual

D | Mes Ventas Ingresos | Ticket medio

totales | totales (S/) | (S/ por venta)
1 |Enero 30 2,222 74.07
2 | Febrero 70 3,290 47.00
3 |Marzo 37 2,756 74.49
4 | Abril 42 2,550 60.71
5 |Mayo 64 3,090 48.28
6 |Junio 50 2,860 57.20

Fuente: Elaboracion propia

En promedio esta ingresando S/60.91 por cada venta
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Para analizar los datos:

Con el ingreso promedio de cada venta podemos identificar los meses en que se ha tenido
un ingreso mayor, para buscar las condiciones que han permitido tener ese resultado y asi poder
repetirlas en el futuro para poder aumentar el ticket medio, entre las posibles causas de este
resultado estan:

- Laventa de los productos con mayor precio.
- Promocion de los productos méas mayor demanda.

Identificar una causa como la antes mencionada, ayudard a enfocar los esfuerzos de
ventas y marketing en los productos que representan una mayor oportunidad de crecimiento
rentable en el futuro. Para corroborar que el ticket medio alto se debe a alguna de estas causas,
se puede analizar el indicador ;Qué productos me generan mayores ingresos? ;Cuales son
los mas vendidos?

Sin embargo, estas no son las Unicas causas para tener un ticket medio mensual alto, se
debe identificar el panorama real que ha permitido obtener este resultado, para buscar la
repeticion de estas condiciones.

Para lograr un aumento de del ticket medio se pueden tomar las siguientes medidas:

1. Brindar el servicio de delivery gratuito, para tomar esta medida se debe hacer una
comparacion entre los ingresos que se pueden llegar a obtener y los gastos en que se va
a incurrir.

2. Realizacion de sorteos que llaman la atencidon de un grupo grande de personas y permite
dar a conocer los productos.

3.2.5.4. ;Cuanto estoy gastando en promedio al mes?

Para conocer cuanto es lo que se esta gastando en promedio al mes, se utilizard el
indicador ‘Costos y gastos’ que muestra todos los egresos en promedio en los que se esta
incurriendo mes a mes en la empresa haciendo una diferencia entre costos y gastos.

La importancia de este indicador radica en que permitira conocer los costos y gastos en
que se incurre en el desarrollo del negocio, ademas permitira tener un mayor control sobre los
mismos, la subida de costos y gastos generalmente tiene que estar directamente relacionada con
la subida de ventas, si este no fuera el caso debe analizar la actividad del negocio para asegurar
que no esta incurriendo en costos y gastos que no puede solventar el negocio y le generara un
déficit a largo plazo.

Ejemplo del indicador
Costos

Es el conjunto de egresos incurridos en un periodo de tiempo directamente relacionados
con el producto que se fabrica. El costo es recuperable (Vallejor Orbe & Chiliginga Jaramillo,
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2017). Entre los principales costos de una empresa se encuentran: los costos de materiales y de
mano de obra.

e Costo de materiales

El costo de materiales abarca los egresos de la compra de todos los materiales que fueron
necesarios para la elaboracion de productos, tanto como los que forman parte directa del
producto como de forma indirecta, los sirven de ayudan en su elaboracion.

La Tabla 41 muestra un ejemplo del costo de materiales total mes a mes y la Figura 14
muestra un ejemplo del comportamiento de las ventas vs el comportamiento del costo de
materiales en un periodo de tiempo.

Tabla 41. Costo de materiales mensuales

Costo de
materiales Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Costo de
materiales (S/) | 934.89 1,500 1,150.6 1,023.56 1,450.4 1,250

Fuente: Elaboracion propia

En promedio se tiene un costo de materiales de S/1,218.24

Ventas vs Costo de materiales
6000
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a=ms\/entas
4000 //\/ T~ (s/.)
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Figura 14. Grafica del comportamiento de ventas vs costo de materiales
Fuente: Elaboracion propia

Para analizar la grafica de la Figura 14:

Si ambas curvas de la siguen el mismo comportamiento se encuentra en un panorama
saludable ya que a mayor ventas mayor costo de materiales.
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Si la curva de costo de materiales tiene una subida que no tiene la curva de ventas puede
deberse a que ese mes hubo una mayor inversion en materiales, esto suele ser una estrategia para
ahorrar costos al comprar en mayor cantidad sin embargo se debe cuidar la repeticion de esta
situacion ya que tener mayores inventarios implica mayores costos de almacenamiento, asi
mismo al comprar en cantidad se cuenta con menor liquidez de dinero.

Si la curva de costo de materiales tiene una bajada que no tiene la curva de ventas puede
deberse a que ya antes ha realizado una inversion fuerte de materiales lo que redujo la compra
de materiales para ese mes, esto puede ser el resultado de una estrategia anterior, por lo cual no
se debe alarmar.

e Costo de mano de obra

El costo de mano de obra abarca los egresos del pago a trabajadores por la realizacion
de un producto.

La Tabla 42 muestra un ejemplo del costo de mano de obra total mes a mes y la Figura
15 muestra un ejemplo del comportamiento de las ventas vs el comportamiento del costo de
mano de obra en un periodo de tiempo.

Tabla 42. Costo de mano de obra mes a mes

Costo de mano Enero | Febrero Marzo Abril Mayo Junio
de obra
Costodemanode| ¢, 900 800 800 900 800
obra (S/)
Fuente: Elaboracion propia
Ventas vs Costo de mano de obra
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Figura 15. Gréfica del comportamiento de ventas vs costo de mano de obra

Fuente: Elaboracion propia
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Para analizar la grafica de la Figura 15:

Si ambas curvas siguen el mismo comportamiento se encuentra en un panorama
saludable ya que a mayor ventas mayor costo de mano de obra.

Si la curva de costo de mano de obra tiene una subida que no tiene la curva de ventas
puede deberse a un alto costo de mano de obra en labores de re trabajo por defectos en productos,
se debe cuidar la repeticion de esta situacion ya que, al tener mayor egreso en mano de obra sin
una subida de ventas, esto le genera pérdidas.

Si la curva de costo de mano de obra tiene una bajada que no tiene la curva de ventas
puede deberse a una buena planificacion para la elaboracion de productos o una falta de registro
de horas hombre, se debe buscar las verdaderas causas de la relacion para realizar correcciones
si es que existieran problemas.

Gastos

Son egresos que se utilizan para cumplir con las funciones de administrar, vender y
financiar en la empresa (Vallejor Orbe & Chiliginga Jaramillo, 2017). No estan directamente
relacionados con el costo del producto, ni son recuperables en la venta del mismo, entre estos
gastos tenemos los gastos administrativos, gastos de transporte, gastos financieros, etc.

Para el analisis de gastos diferenciaremos entre gastos fijos y gastos variables y gastos
semi variables.

e Gastos fijos

Son aquellos que, mes a mes, se mantienen constantes en su monto total,
independientemente de la produccion o el volumen del trabajo realizado. Como ejemplo de
gastos fijos se tienen: los salarios, el costo de alquiler, servicios de teléfono e internet.

La Tabla 43 muestra un ejemplo de los gastos fijos mes a mes en un periodo de tiempo
y la Tabla 44 muestra un ejemplo de los gastos semi variables en un periodo de tiempo.

Tabla 43. Gastos fijos
Enero Febrero | Marzo Abril Mayo Junio
Alquiler (S/) 500 500 500 500 500 500
Al 100 100 100 100 100 100
internet) (S/)
Suma total (S/) 600 600 600 600 600 600

Fuente: Elaboracion propia
Para analizar los datos:

Conocer los gastos fijos permitira tener mayor control sobre los mismos, estos gastos
son fijos temporalmente ya que con el transcurso del tiempo y el crecimiento del negocio se
hara necesario que estos aumenten. Es recomendable tener control sobre estos gastos ya que al
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ser un egreso que no depende de las ventas, con una subida brusca no planeada de los mismos
puede generar problemas a corto y largo plazo.

e Gastos variables

Son aquellos que cambian en su monto total, directamente con las fluctuaciones en la
produccion o volumen del trabajo realizado.

e Gastos semi variables

Son aquellos que no son fijos ni variables porque poseen las caracteristicas de ambos.
Al cambiar la produccion, los gastos semi variables cambian en la misma direccion, pero no en
proporcion a la fluctuacion de la produccion.

Tabla 44. Gastos semi variables mensuales

Gasto semi variable Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio
Transporte (S/) 50 110 80 75 85 80
Servicios (Luz, agua) (S/) 100 150 130 100 135 140
Impuestos (S/) 40 40 40 40 40 40
Suma total (S/) 190 300 250 215 255 260

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 17 se muestra el comportamiento que tuvieron los ingresos con las ventas
y los gastos semi variables.

Ventas vs Gastos semi variable
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Figura 16. Grafica de ventas vs gastos semi variable
Fuente: Elaboracion propia

Para analizar la grafica:

Si ambas curvas siguen el mismo comportamiento a pesar de que no llegue a ser
proporcional se encuentra en un panorama saludable ya que a mayor ventas mayores gastos semi
variables.
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Si la curva de gastos semi variables tiene una subida que no tiene la curva de ventas
significa que en dicho mes se gasté mas sin embargo no se gand mas, este panorama requiere
acciones de correccion inmediata ya que los gastos no son contemplados en las ventas y son
deducidos de la utilidad bruta, lo que reduciria sus ganancias y podria causarle pérdidas a largo
plazo.

3.2.5.5. (Cuanto dinero estoy perdiendo por vencimiento de productos?

Para conocer el dinero que se ha perdido por vencimiento de productos, el indicador
‘Vencimiento de productos’, tomando la fecha de vencimiento de los productos y la fecha actual.

La importancia de este indicador radica en que permitird conocer la cantidad de dinero
que se estd perdiendo por vencimiento de productos ademas de identificar con qué productos
esta ocurriendo esto para poder evitar la repeticion de esta misma situacion.

La Tabla 46 muestra un ejemplo de un indicador medido en un periodo de tiempo.
Ejemplo del indicador

e Vencimiento de productos: Son aquellos productos que ya pasaron su fecha de
vencimiento, comparando su fecha de vencimiento con la fecha actual.

Tabla 45. Lista de productos vencido

Productos vencidos

Fuente: Elaboracion propia

ID | Fecha compra Producto Fecha Vencimiento | Precio (S/.)
1 17/01/2018 Crema de leche 16/05/2018 8
2 17/01/2018 | Caja de bombones 15/03/2018 15
3 17/01/2018 | Pack yogurt 18/02/2018 20
4 14/02/2018 | Fresas 15/02/2018 6
Suma total 49

Tabla 46. Monto perdido mes a

mes
Mes Monto perdido (S/)
Enero 43
Febrero 6
Marzo 0
Abril 0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17. Grafica del comportamiento de pérdidas por
vencimiento de productos.
Fuente: Elaboracion propia

Para analizar los datos:

Identificar los productos que se han vencido para tener un mayor cuidado con su fecha
de vencimiento. Analizar si la pérdida de dinero ha ido en crecimiento o decrecimiento, si esta
ha ido creciendo analice la situacion actual e identifique causas para evitar la repeticion de este
panorama.

Ademas, identificar con el indicador ;Qué insumos estin proximos a vencerse? Del
area de compras, los productos que estan proximos a vencerse para evitar su vencimiento con la
planificacién de publicaciones que permitan promocionar productos que incluyan a los insumos
que estan proximos a vencerse.

3.2.5.6. ;Cuanto es lo minimo que debo vender para no tener pérdidas?

Para conocer la cantidad monetaria promedio que se debe lograr con las ventas para no
tener pérdidas se utilizara el indicador ‘Punto de equilibrio’, el cual serd medido en cantidad de
ventas y tomado los datos de los costos fijos, variables y precio de venta de los Gltimos 6 meses
de operacion.

La importancia de este indicador radica en que nos permite ver el monto minimo al cual
debemos llegar para no tener pérdidas y buscar la rentabilidad del negocio.
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Ejemplo del indicador

e Punto de equilibrio: Es aquel punto donde los ingresos son iguales a los gastos, por lo
tanto, no hay ganancias ni perdidas. Es el punto de partida desde el cual un aumento en
las ventas produce una ganancia y una reduccion en las ventas genera una pérdida.

Tabla 47. Datos para hallar el punto de equilibrio

D Mes Ventas Costos de Gastos Gastos
(S) elaboracion (S/) | variables (S/) | fijos (S/)

1 Enero 2,222 1,734.89 190 100
2 Febrero 3,290 2,400.00 300 100
3 Marzo 2,756 1,950.60 250 100
4 Abril 2,550 1,823.56 215 100
5 Mayo 3,090 2,350.40 255 100
6 Junio 2,860 2,050.00 260 100
Promedio | 2,794.67 2,051.58 245 100

Fuente: Elaboracion propia
Ecuacion para hallar el punto de equilibrio (Malo, y otros, 2004)
Ventas en el punto de equilibrio = Costos fijos / (1-(Costos variables/Ventas reales))
Ventas en el punto de equilibrio = 100 / (1-((2051.58+245)/2794.67))
Ventas en el punto de equilibrio = S/561
Para analizar el resultado:

Las ventas en el punto de equilibrio permiten establecer un objetivo en ventas para no
tener pérdidas, procurar pasar este punto minimo para poder obtener ganancias.

3.2.5.7. (Cuanto debo vender para obtener la ganancia que quiero?

Para conocer la respuesta a esta pregunta, se debe plantear inicialmente el objetivo que
se desea lograr, posteriormente para hallar el objetivo en ventas a alcanzar para obtener la
ganancia que se desea, se utilizara el indicador ‘Utilidad de ventas’, para hallar cuanto es lo que
se estd ganando por cada nuevo sol que se vende, luego se utilizara el indicador ‘Ticket medio
de ingresos’ y se hallara cuanto se gana en promedio por cada venta, finalmente mediante una
serie de relaciones se encontrara el objetivo en ventas.

La importancia de este indicador radica en que permitira plantear un objetivo en ventas
a alcanzar para poder alcanzar el objetivo en ganancias, esto a su vez nos permitird armar planes
de accion para aumentar las ventas y lograr la meta.

Ejemplo

e Utilidad de ventas: Es el importe que gano por cada nuevo sol que vendo, resulta de la
division de la utilidad neta sobre las ventas. Para mayor entendimiento se expresara en
porcentaje.
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Tabla 48. Utilidad neta

Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo

Utilidad neta (S/) 85.06 490 455.4 411.44 384.6

Ventas (S/) 2,222 3,290 2,756 2,550 3,090
Utilidad de ventas (%) | 3.83% 14.89% 16.52% 16.13% 12.45%

Fuente: Elaboracion propia

En promedio se esta ganando el 12.77% por cada Nuevo Sol que se vende. Esto
quiere decir que de S/100 de ventas, se gana S/12.77.

e Ticket medio de mis ingresos: Es la cantidad de dinero en promedio estd ingresando
por cada venta, resulta de la division de los ingresos de ventas sobre las ventas totales.

Tabla 49. Ticket medio mensual

Ticket medio mensual

D Mes Ventas totales Ingresos Ticket medio

(unid.) totales (S/) | (S/ por unid.)
1 |Enero 30 2,222 74.07
2 |Febrero 70 3,290 47.00
3 |Marzo 37 2,756 74.49
4 | Abril 42 2,550 60.71
5 |Mayo 64 3,090 48.28
Promedio 60.91

Fuente: Elaboracion propia

En promedio esta ingresando S/60.91 por cada venta.

Para calcular el objetivo de ventas:

Para conocer cuanto se debe vender para cumplir los objetivos, se utilizara las siguientes
relaciones:

Con el primer indicador ‘Utilidad de ventas’, anteriormente desarrollado, se conoce que
se esta ganando S/12.77 por cada S/100 que se vende.

Es decir, si es que se tiene por objetivo ganar S/500 al mes, con una comparacion
mediante regla de tres simple podremos obtener cuanto necesitamos vender en nuevos soles.

(Los ingresos que debo obtener) = ((Lo que quiero ganar) x S/100) / (Lo que gano cada S/100)
(Los ingresos que debo obtener) = (500x100) /12.77 = S/3915.43
Debe ingresar aproximadamente S/3,915.43 para tener una ganancia de S/500

Teniendo lo que se debe ganar, utilizando el segundo indicador ‘Ticket medio’ también
anteriormente desarrollado se conoce que por cada venta ingresa S/60.91

Por ultimo, mediante una division se podra conocer cuantas ventas en promedio debemos
hacer para poder llegar a nuestro objetivo.
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(Numero de ventas) = (Los ingresos que se debe obtener) / (Ingreso promedio por venta)
(Numero de ventas) = S/3,915.43/ S/60.91 = 64

En promedio se debe tener 64 ventas con un ingreso promedio de S/60.91 por cada venta
para obtener nuestra ganancia de S/500 al mes.

3.2.5.8. ;Qué productos me generan mayores ingresos? ;Cuales son los mas vendidos?

Para conocer los productos que me generan mayores ingresos y los mas vendidos, se
utilizard los indicadores ‘Cantidad de ventas’ y ‘Monto total de ingresos’, expresados en
cantidad y unidades monetarias respectivamente, analizados mes a mes.

La importancia de este indicador radica en identificar los productos que mas nos
convienen en cuanto a cantidad de ventas y dinero nos permitird concentrar nuestras fuerzas de
ventas en la promocion de dichos productos.

e Cantidad de ventas: Es la cantidad total de ventas que se realizaron de un producto.
Para conocer los productos mas vendidos, estos se ordenaran descendentemente de
mayor a menor segun este indicador y solo se mostraran a los 10 primeros.

e Monto total de ingresos: Es la cantidad total de ingresos monetarios que se obtuvo de
producto. Para conocer los productos con mayores ingresos, estos se ordenaran
descendentemente de mayor a menor segun este indicador y solo se mostraran a los 10
primeros.

Para analizar los datos:

Compare la Tabla 50 y la Tabla 51 para identificar el producto que se encuentra mas
arriba en ambas tablas, dicho producto establézcalo como posible producto bandera, un producto
bandera es un producto caracteristico del negocio, ya que es el mas pedido y el que mayores
ingresos genera. Ademas, busque la creacion de packs o promociones con dicho producto para
potenciar la venta de otros mediante la venta este producto.

Tabla 50. Cantidad de ventas

ID Producto Cantidad (unid)
1 Fresas banadas en chocolate 30
2 Torta con fresas 25
3 Torta con fresas con chocolate 23
4 Torta de dulces con caja personalizada 17
5 Torta de dulces 15
6 Brownie corazén 14
7 Torta personalizada 13
8 Cupcakes 13
9 Love box 11
10 Trufas 10

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 51. Monto total de ingresos

ID Producto Cantidad (S/.)
1 Torta con fresas con chocolate 1,500
2 Torta personalizada 1,190
3 Torta con fresas 1,040
4 Brownie corazén 950
5 Fresas bafiadas en chocolate 800
6 Love box 770
7 Torta de dulces con caja personalizada 750
8 Torta de dulces 700
9 Cupcakes 250
10 Trufas 150

Fuente: Elaboracion propia

Los productos mas pedidos son aquellos que convienen ser promocionados para
aumentar su venta, ya que son los de mayor demanda del mercado sin embargo es recomendable
agrupar la fecha de entrega de los pedidos de cada tipo de producto para ahorrar pasos en su
elaboracion, por lo tanto, ahorrar costos y gastos.

Los productos que generan mayores ingresos también conviene promocionarlos para
aumentar su venta, con este tipo de productos es posible establecer una estrategia de descuentos
para aumentar la cantidad de ventas ya que son compensables con el total de ingresos.



Capitulo 4.
Analisis y disefio del sistema

4.1. Vista estatica del sistema

La vista estatica modela los conceptos del dominio del sistema y sus relaciones. Un
diagrama de entidad relacion representa las relaciones entre las clases de un sistema.

4.1.1. Diagramas de entidad relacion

El objeto de estudio de la presente tesis es un tablero de indicadores que permitan la
evaluacion de la situacion actual de la empresa, este tablero es generado por un sistema gestor
de indicadores que necesita ser alimentado por un sistema transaccional que gestione los datos
del negocio como ventas, compras, gastos, entre otros.

El sistema transaccional necesario debe gestionar la informacion béasica para las
microempresas del rubro de comercio en pastelerias y tiendas de regalos, este sistema debe
abarcar la informacién de cinco areas principales: area de ventas, compras, produccion,
marketing y finanzas.

4.1.1.1. Diagrama de entidad relacion del sistema transaccional
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Figura 19. Diagrama de entidad relacion de egresos
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20.
Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de entidad relacion de compras
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Area de marketing
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Figura 21.  Diagrama de entidad relacion de informacion de Facebook

Fuente: Elaboracion propia

4.1.1.2. Sistema gestor de indicadores

Figura 22.

4.2. Vista de casos de uso
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Fuente: Elaboracion propia

4.2.1. Diagrama de casos de uso del sistema gestor de indicadores
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Figura 23.  Casos de uso del area de ventas
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 52. Descripcion del primer caso de uso del area de ventas

Caso de uso Consultar el indicador ;Cudnto han crecido las ventas en mi negocio?
Actores Gerente de ventas, Gerente general
Pre-condicion | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.
Secuencia Actor Sistema
normal 1. El actor selecciona el indicador|4. EIl sistema muestra la
‘¢, Cuanto han crecido las ventas en mi descripcion del
negocio?’. indicador, la grafica de la
2. Elactor ingresa la periodicidad, fecha tendencia de ventas,
de inicio y fecha final en que desea tablas de crecimiento de
medir el indicador. ventas, resumen teorico
3. Elactor daclic en el boton ‘Analizar’. del resultado del
5. El actor da clic en el boton ‘Regresar indicador, la importancia
al tablero de indicadores’ para del mismo y pautas para
analizar otro indicador. su analisis e
interpretacion (E1).
Post-condicion | El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.
Excepciones El: En caso el usuario desee evaluar el indicador en otro periodo de
tiempo, puede seleccionar nuevamente la periodicidad, fecha de inicio y
fecha final, y darle clic al boton ‘Analizar’ para un nuevo resultado.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 53. Descripcion del segundo caso del area de ventas

Caso de uso Consultar el indicador ;Cuan felices estan los clientes actualmente?
Actores Gerente de ventas, Gerente general

Pre-condicion | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.

Secuencia Actor Sistema

normal 1. El actor selecciona el indicador ‘;Cudn | 4. El sistema muestra la

felices estan los clientes actualmente?’.

2. El actor ingresa la periodicidad, fecha de

inicio y fecha final en que desea medir el
indicador.

3. El actor da clic en el boton ‘Analizar’.
5. El actor da clic en el boton ‘Regresar al

tablero de indicadores’ para analizar otro
indicador.

descripcion del
indicador, la tabla de
resultados y la tabla de
mediciones, la
importancia del mismo
y pautas para su analisis
e interpretacion (E1).

Post-condicion

El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.

Excepciones

El: En caso el usuario desee evaluar el indicador en otro periodo de
tiempo, puede seleccionar nuevamente la periodicidad, fecha de inicio y
fecha final, y darle clic al boton ‘Analizar’ para un nuevo resultado.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 54. Descripcion del tercer caso de uso del area de ventas

Caso de uso

Consultar el indicador ;Cuéantos y quiénes son nuestros clientes fieles?

Actores

Gerente de ventas, Gerente general

Pre-condicion

El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.

Secuencia normal

Actor

1. El1 actor selecciona el indicador
(Cuantos y quiénes son nuestros
clientes fieles?’.

3. El actor da clic en el botén ‘Regresar
al tablero de indicadores’ para
analizar otro indicador.

Sistema
2. El sistema muestra la
descripcion del
indicador, la tabla de
resultados y la
importancia del
indicador.

Post-condicion

seleccionado.

El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo

Excepciones

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla S55. Descripcion del cuarto caso de uso del area de ventas

Caso de uso Consultar el indicador (En qué meses tenemos mayores y menores
ventas? ;Los meses con mayores ventas son ocasionales?
Actores Gerente de ventas, Gerente general
Pre-condicién | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.
Secuencia Actor Sistema
normal 1.El actor selecciona el indicador ‘;En qué |4. El sistema muestra la
meses tenemos mayores y menores descripcion del
ventas? ;Los meses con mayores ventas indicador, la tabla de
son ocasionales?’. resultados y la tabla de
2.El actor ingresa la periodicidad, fecha de mediciones, la grafica
inicio y fecha final en que desea medir el de ventas, la
indicador. importancia del
3.El actor da clic en el boton ‘Analizar’. indicador y pautas para
5.El actor da clic en el boton ‘Regresar al su analisis e
tablero de indicadores’ para analizar otro interpretacion (E1).
indicador.
Post-condicion | El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.
Excepciones El: En caso el usuario desee evaluar el indicador en otro periodo de
tiempo, puede seleccionar nuevamente la periodicidad, fecha de inicio y
fecha final, y darle clic al boton ‘Analizar’ para un nuevo resultado.

Fuente: Elaboracion propia

Area de compras

Consultar el indicador ;Cuales
son los insumos que mas se
utilizan?  ;Qué  proveedor
brinda los més econdémicos?

O

2

Gerente de compras

Gerente general

Figura 24.  Diagrama de clases del area de compras
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 56. Descripcion del primer caso de uso del area de compras

Caso de uso Consultar el indicador ;Cuales son los insumos que mas se utilizan?
(Qué proveedor brinda los mas econémicos?
Actores Gerente de compras, Gerente general
Pre-condiciéon | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.
Secuencia Actor Sistema
normal 1.El actor selecciona el indicador | 2. E1  sistema muestra la
‘¢, Cudles son los insumos que mas descripcion del indicador, la
se utilizan?’. tabla de resultados, la
3. El actor da clic en el boton importancia del indicador y
‘Regresar al tablero de indicadores’ pautas para su andlisis e
para analizar otro indicador. interpretacion.
Post-condicion | El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.
Excepciones

Fuente: Elaboracion propia

Area de produccion

Consultar el indicador ;Se ha
estado elaborando el producto
correctamente? ;Existe algo qué
se debe corregir?

Consultar el indicador (Con
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pedidos?

?

Gerente de produccion

Gerente general

Consultar el indicador (Con
cuantos dias de anticipacion en
promedio hacen los clientes sus
pedidos en dias festivos?

Figura 25.  Diagrama de casos de uso del area de produccion
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 57. Descripcion del primer caso de uso del area de produccion

Caso de uso Consultar el indicador ;Se ha estado elaborando el producto
correctamente? ;Existe algo qué se debe corregir?

Actores Gerente de produccion, Gerente general

Pre-condicion | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.

Secuencia Actor Sistema

normal 1. El actor selecciona el indicador ‘;Se ha 4. El sistema
estado elaborando el producto muestra la
correctamente? (Existe algo qué se debe descripcion del
corregir?’. indicador, la tabla

2. El actor ingresa la periodicidad, fecha de
inicio y fecha final en que desea medir el

indicador.
3. El actor da clic en el boton ‘Analizar’.

5. El actor da clic en el boton ‘Regresar al
tablero de indicadores’ para analizar otro

indicador.

de resultado, la tabla
de mediciones, la
importancia del
indicador y pautas
para su andlisis e
interpretacion (E1)
(E2).

Post-condicion

El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.

Excepciones

E1l: En caso el resultado del indicador sea regular o malo, se mostrara una
tabla detallando los problemas que ocurrieron en el periodo seleccionado.
E2: En caso el usuario desee evaluar el indicador en otro periodo de
tiempo, puede seleccionar nuevamente la periodicidad, fecha de inicio y

fecha final, y darle clic al boton ‘Analizar’ para un nuevo resultado.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 58. Descripcion del segundo caso de uso del area de produccion.

Caso de uso Consultar el indicador ;Con cuéantos dias de anticipacion en promedio
hacen los clientes sus pedidos?

Actores Gerente de produccion, Gerente general

Pre-condicion | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.

Secuencia Actor Sistema

normal 1. El actor selecciona el indicador ‘;Con | 4. EIl sistema muestra la

cuantos dias de anticipacion en
promedio hacen los clientes sus
pedidos?’.

2. El actor ingresa la periodicidad, fecha
de inicio y fecha final en que desea
medir el indicador.

3. Elactor da clic en el boton ‘Analizar’.

5. Elactor da clic en el boton ‘Regresar al
tablero de indicadores’ para analizar
otro indicador.

descripcion del
indicador, las tablas
de resultados, el
resumen teorico del

resultado del
indicador, la
importancia del
mismo y pautas para
su analisis e

interpretacion (E1).

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 59. Descripcion del segundo caso de uso del area de produccion (Continuacion)

Post-condicion | El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.

Excepciones El: En caso el usuario desee evaluar el indicador en otro periodo de
tiempo, puede seleccionar nuevamente la periodicidad, fecha de inicio y
fecha final, y darle clic al boton ‘Analizar’ para un nuevo resultado.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 60. Descripcion del tercer caso de uso del area de produccion

Caso de uso Consultar el indicador ;Con cudntos dias de anticipacion en promedio
hacen los clientes sus pedidos en dias festivos?
Actores Gerente de produccion, Gerente general
Pre-condicion | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.
Secuencia Actor Sistema
normal 1. El actor selecciona el indicador | 4. Elsistema muestrala
‘¢ Consultar el indicador ;Con cuantos descripcion del
dias de anticipacion en promedio hacen indicador, las tablas
los clientes sus pedidos en dias de resultados, el
festivos?’. resumen teorico del
2. El actor ingresa la periodicidad, fecha resultado del
de inicio y fecha final en que desea indicador, la
medir el indicador. importancia del
3. Elactor da clic en el boton ‘Analizar’. mismo y pautas para
5. Elactor da clic en el boton ‘Regresar al el analisis e
tablero de indicadores’ para analizar interpretacion (E1).
otro indicador.
Post-condicion | El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.
Excepciones El: En caso el usuario desee evaluar el indicador en otro periodo de
tiempo, puede seleccionar nuevamente la periodicidad, fecha de inicio y
fecha final, y darle clic al boton ‘Analizar’ para un nuevo resultado.

Fuente: Elaboracion propia




Area de marketing

Consultar el indicador (A
cuantas personas he llegado con
mi pagina en Facebook?

Consultar el indicador ;Cuénto
interés tienen los espectadores
de Facebook en mi negocio?

%

Gerente de marketing

o/

Gerente general

Consultar el indicador ;Cuan

efectiva es la publicidad
mediante Facebook en mi
negocio?

Consultar el indicador
(Cuanto me cuesta atraer un
cliente mediante Facebook?

Figura 26.  Casos de uso del area de marketing
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 61. Descripcion del primer caso de uso del area de marketing

Caso de uso Consultar el indicador /A cuantas personas he llegado con mi pagina en
Facebook?
Actores Gerente de marketing, Gerente general
Pre-condicion | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.
Secuencia Actor Sistema
normal 1. El actor selecciona el indicador ‘(A | 4. El sistema muestra la
cuantas personas he llegado con mi descripcion del

indicador, las tablas de
resultados, las graficas
de ventas y alcance, la

pagina en Facebook?’.
2. El actor ingresa la periodicidad, fecha
de inicio y fecha final en que desea

medir el indicador. importancia del
3. Elactor da clic en el boton ‘Analizar’. mismo y pautas para el
5. Elactor daclic en el boton ‘Regresar al analisis e
tablero de indicadores’ para analizar interpretacion del
otro indicador. indicador (E1).

Post-condicion

El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.

Excepciones

El: En caso el usuario desee evaluar el indicador en otro periodo de
tiempo, puede seleccionar nuevamente la periodicidad, fecha de inicio y
fecha final, y darle clic al boton ‘Analizar’ para un nuevo resultado.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 62. Descripcion del segundo caso de uso del area de marketing

Caso de uso

Consultar el indicador ;Cuanto interés tienen los espectadores de
Facebook en mi negocio?

Actores Gerente de marketing, Gerente general

Pre-condiciéon | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.

Secuencia Actor Sistema

normal 1. El actor selecciona el indicador | 4. El sistema muestra la
¢, Cuanto interés tienen los descripcion del
espectadores de Facebook en mi indicador, las tablas

negocio?’. de resultados, la

2. El actor ingresa la periodicidad, fecha gréafica del
de inicio y fecha final en que desea comportamiento  de
medir el indicador. ‘Me gusta’, la

3. Elactor da clic en el botdn ‘Analizar’. importancia del

5. Elactor da clic en el boton ‘Regresar al indicador y pautas
tablero de indicadores’ para analizar para su analisis e
otro indicador. interpretacion (E1).

Post-condicion

El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.

Excepciones

El: En caso el usuario desee evaluar el indicador en otro periodo de
tiempo, puede seleccionar nuevamente la periodicidad, fecha de inicio y
fecha final, y darle clic al boton ‘Analizar’ para un nuevo resultado.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 63. Descripcion del tercer caso de uso del area de marketing

Caso de uso Consultar el indicador ;Cuan efectiva es la publicidad mediante
Facebook en mi negocio?
Actores Gerente de marketing, Gerente general
Pre-condicion | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.
Secuencia Actor Sistema
normal 1. Elactor selecciona el indicador ‘;Cuan | 4. El sistema muestra la
efectiva es la publicidad mediante descripcion del

Facebook en mi negocio?’. indicador, las tablas
2. El actor ingresa la periodicidad, fecha de resultados, un
de inicio y fecha final en que desea resumen tedrico del

medir el indicador. resultado, la
3. Elactor da clic en el boton ‘Analizar’. importancia del
5. Elactor da clic en el boton ‘Regresar al indicador y pautas
tablero de indicadores’ para analizar para el analisis e
otro indicador. interpretacion del

resultado (E1).

Post-condicion

El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.

Excepciones

El: En caso el usuario desee evaluar el indicador en otro periodo de
tiempo, puede seleccionar nuevamente la periodicidad, fecha de inicio y
fecha final, y darle clic al boton ‘Analizar’ para un nuevo resultado.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 64. Descripcion del cuarto caso de uso del area de marketing

Caso de uso

Consultar el indicador ;Cuanto me cuesta atraer un cliente mediante
Facebook?

Actores Gerente de marketing, Gerente general

Pre-condicion | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.

Secuencia Actor Sistema

normal 1. El actor selecciona el indicador | 4. El sistema muestra la
‘,Cuédnto me cuesta atraer un cliente descripcion del

mediante Facebook?’. indicador, las tablas
2. El actor ingresa la periodicidad, fecha de resultados, la

de inicio y fecha final en que desea importancia del
medir el indicador. indicador y pautas
3. Elactor da clic en el boton ‘Analizar’. para el andlisis e
5. Elactor da clic en el boton ‘Regresar al interpretacion del

tablero de indicadores’ para analizar
otro indicador.

resultado (E1).

Post-condicion

El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.

Excepciones

El: En caso el usuario desee evaluar el indicador en otro periodo de
tiempo, puede seleccionar nuevamente la periodicidad, fecha de inicio y
fecha final, y darle clic al boton ‘Analizar’ para un nuevo resultado.

Fuente: Elaboracion propia
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Area de finanzas

Consultar el indicador (Cuanto
es lo que estoy ganando de mis
ventas actualmente?

Consultar el indicador ;Cudanto
estan  creciendo mis  ventas
monetariamente?

Consultar el indicador ;Cuanto es

lo que ingresa en promedio por
cada venta?

Consultar el indicador ;Cuanto

estoy gastando en promedio al
mes?

Gerente de ﬁnanzas\ g
Consultar el indicador ;Cuanto

dinero estoy perdiendo por
O vencimiento de productos?
; ‘ Consultar el indicador ;Cuanto
Gerente general es lo minimo que debo vender

para no tener pérdidas?

Consultar el indicador ;Cuanto
debo vender para obtener la
ganancia que quiero?

Consultar el indicador ;Qué productos
me generan mayores  ingresos?
(Cuales son los mas vendidos?

Figura 27.  Diagrama de casos de uso de area de finanzas
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 65. Descripcion del primer caso de uso del area de finanzas

Caso de uso

Consultar el indicador ;Cuénto es lo que estoy ganando de mis ventas
actualmente?

Actores Gerente de finanzas, Gerente general

Pre-condicion | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.

Secuencia Actor Sistema

normal El actor selecciona el indicador | 4. El sistema muestra la

‘,Cuanto es lo que estoy ganando de
mis ventas actualmente?’.

El actor ingresa la periodicidad, fecha
de inicio y fecha final en que desea
medir el indicador.

El actor da clic en el boton ‘Analizar’.
El actor da clic en el boton ‘Regresar al
tablero de indicadores’ para analizar
otro indicador.

descripcion del indicador,
la tabla de resultados, un
resumen  teorico  del
resultado, la grafica de la
utilidad neta, la
importancia del indicador
y pautas para el andlisis e
interpretacion del
resultado (E1).

Post-condicion

El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.

Excepciones

E1: En caso el usuario desee evaluar el indicador en otro periodo de tiempo,
puede seleccionar nuevamente la periodicidad, fecha de inicio y fecha final,
y darle clic al boton ‘Analizar’ para un nuevo resultado.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 66. Descripcion del segundo caso de uso del area de finanzas

Caso de uso

Consultar el indicador estan creciendo mis ventas

monetariamente?

(Cuanto

Actores Gerente de finanzas, Gerente general

Pre-condicion | El sistema debe haber mostrado ¢l tablero de indicadores.

Secuencia Actor Sistema

normal 1. El actor selecciona el indicador | 4. El sistema muestra la

descripcion del indicador,
las tablas de resultados, un
resumen  tedrico  del
resultado, la grafica del
comportamiento de
ventas, la importancia del
indicador y pautas para el
analisis e interpretacion
del resultado (E1).

‘¢, Cudnto estan creciendo mis ventas
monetariamente?’.

2. El actor ingresa la periodicidad,
fecha de inicio y fecha final en que
desea medir el indicador.

3. El actor da clic en el boton
‘Analizar’.

5. Elactor da clic en el boton ‘Regresar
al tablero de indicadores’ para
analizar otro indicador.

Post-condicion

El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.

Excepciones

El: En caso el usuario desee evaluar el indicador en otro periodo de
tiempo, puede seleccionar nuevamente la periodicidad, fecha de inicio y
fecha final, y darle clic al boton ‘Analizar’ para un nuevo resultado.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 67. Descripcion del tercer caso de uso del area de finanzas

Caso de uso Consultar el indicador ;Cuénto es lo que ingresa en promedio por cada
venta?
Actores Gerente de finanzas, Gerente general
Pre-condicion | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.
Secuencia Actor Sistema
normal El actor selecciona el indicador | 4. El sistema muestra la
‘¢ Cuanto es lo que ingresa en promedio descripcion del

por cada venta?’.

El actor ingresa la periodicidad, fecha
de inicio y fecha final en que desea
medir el indicador.

El actor da clic en el boton ‘Analizar’.

indicador, la tabla de
resultados, un resumen
tedrico del resultado, la
importancia del
indicador y pautas para

5. Elactor da clic en el boton ‘Regresar al el analisis e
tablero de indicadores’ para analizar interpretacion del
otro indicador. resultado (E1).

Post-condicion

El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.

Excepciones

El: En caso el usuario desee evaluar el indicador en otro periodo de
tiempo, puede seleccionar nuevamente la periodicidad, fecha de inicio y
fecha final, y darle clic al boton ‘Analizar’ para un nuevo resultado.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 68. Descripcion del cuarto caso de uso del area de finanzas

Caso de uso

Consultar el indicador ;Cuanto estoy gastando en promedio al mes?

Actores Gerente de finanzas, Gerente general

Pre-condicion | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.

Secuencia Actor Sistema

normal 1. El actor selecciona el indicador |[4. El sistema muestra la
‘,Cuanto  estoy gastando en descripcion del indicador,

promedio al mes?’. las tablas de resultados, un

2. El actor ingresa la periodicidad, resumen  tedrico  del
fecha de inicio y fecha final en que resultado, las graficas
desea medir el indicador. comparativas del

3. El actor da clic en el boton
‘Analizar’.

5. Elactor da clic en el boton ‘Regresar
al tablero de indicadores’ para
analizar otro indicador.

indicador, la importancia
del indicador y pautas para
el analisis e interpretacion
del resultado (E1).

Post-condicion

El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.

Excepciones

El: En caso el usuario desee evaluar el indicador en otro periodo de
tiempo, puede seleccionar nuevamente la periodicidad, fecha de inicio y
fecha final, y darle clic al boton ‘Analizar’ para un nuevo resultado.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 69. Descripcion del quinto caso de uso del area de finanzas

Caso de uso Consultar el indicador ;Cuanto dinero estoy perdiendo por vencimiento
de productos?

Actores Gerente de finanzas, Gerente general

Pre-condicion | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.

Secuencia Actor Sistema

normal El actor selecciona el indicador | 4. El sistema muestra la

‘,Cuanto dinero estoy perdiendo por
vencimiento de productos?’.

El actor ingresa la periodicidad, fecha
de inicio y fecha final en que desea
medir el indicador.

El actor da clic en el boton ‘Analizar’.
El actor da clic en el boton ‘Regresar al

descripcion del
indicador, las tablas de
resultados, la grafica
del monto perdido en el
periodo, la importancia
del indicador y pautas
para el andlisis e

tablero de indicadores’ para analizar interpretacion del
otro indicador. resultado (E1).

Post-condicion

El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.

Excepciones

El: En caso el usuario desee evaluar el indicador en otro periodo de
tiempo, puede seleccionar nuevamente la periodicidad, fecha de inicio y
fecha final, y darle clic al boton ‘Analizar’ para un nuevo resultado.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 70. Descripcion del sexto caso de uso del area de finanzas

Caso de uso Consultar el indicador ;Cudnto es lo minimo que debo vender para no
tener pérdidas?

Actores Gerente de finanzas, Gerente general

Pre-condicion | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.

Secuencia Actor Sistema

normal 1. El actor selecciona el indicador | 2. El  sistema muestra la

descripcion del indicador, la
tabla de resultados, 1la
ecuacion para hallar el

‘¢Cuénto es lo minimo que debo
vender para no tener pérdidas?’.
3. El actor da clic en el boton

‘Regresar al  tablero  de resultado del indicador, la
indicadores’ para analizar otro importancia del indicador y
indicador. pautas para el analisis ¢

interpretacion del resultado.

Post-condicion

El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.

Excepciones

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 71. Descripcion del séptimo caso de uso del area de finanzas

‘¢Cuédnto es lo minimo que
debo vender para no tener
pérdidas?’.

3. El actor da clic en el boton
‘Regresar al tablero de
indicadores’ para analizar otro
indicador.

Caso de uso Consultar el indicador ;Cuénto debo vender para obtener la ganancia que
quiero?

Actores Gerente de finanzas, Gerente general

Pre-condicion | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.

Secuencia Actor Sistema

normal 1. El actor selecciona el indicador | 2. El sistema muestra la descripcion

del indicador, las tablas de
resultados, un resumen tedrico
del resultado del indicador, la
importancia del indicador y
pautas para calcular el objetivo de
ventas.

Post-condicion

El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.

Excepciones

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 72. Descripcion del octavo caso de uso del area de finanzas

‘¢ Cuanto es lo minimo que debo
vender para no tener pérdidas?’.
El actor da clic en el botén
‘Regresar al  tablero  de
indicadores’ para analizar otro
indicador.

Caso de uso Consultar el indicador ;Qué productos me generan mayores ingresos?
(Cuales son los mas vendidos?

Actores Gerente de finanzas, Gerente general

Pre-condicion | El sistema debe haber mostrado el tablero de indicadores.

Secuencia Actor Sistema

normal El actor selecciona el indicador | 5. El  sistema muestra la

descripcion del indicador, las
tablas de resultados, 1la
importancia del indicador y
pautas para el analisis e
interpretacion del resultado.

Post-condicion

El sistema muestra el resultado de indicador en el periodo seleccionado.

Excepciones

Fuente: Elaboracion propia

4.3. Pantallas del sistema

4.3.1. Pantallas del inicio del sistema
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Figura 28.

Pantalla del tablero de indicadores

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 29.  Pantalla emergente luego de seleccionar un indicador
Fuente: Elaboracion propia
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Pantallas de cada indicador

4.3.2.
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Pantalla del primer indicador de ventas

Fuente Elaboracion propia

Figura 30.



88

‘euoslad OT S Blpall BUN B B|JUBUadXS BIBL NS BIU W29} | B T A + 8P OLU|UJL UN B BIJEW B| BPUS|LUOIA OLJSJ5(IRS Bua||D
1 sojpnsa unBas anb JepJ0da. Bgap s 'SOF|WE O/A SaJBJ||Wey SNS B SOLD)5(1ES 581UBII0 50| BP SBUOIIEPUBLLIOIEI O B|JUSLSANS BUANG BUN OPjUa)
Jagey ap 5@ VLT anb |[2 Jod eas eA ‘o; |1ap L2843 opjdel un EEE._& 2| anb eA g B 7 8p oBuel [@ us @sJeuoD(sod JEJSNg T

‘OpuU3[IeY URISa 35 OWWOJ SE50D 58| Opuez)) I 4 [23%3, 3p 0BuRl |3 U3 BAUANILS 35 oBuel 2|5

“3juaja2%e ap oBuel (B 5iBIUALIO 3Gap OAINR(G0 |3 218 ‘58|31 O SOASNU S3JUa|[Y eled 50)3)jausq ‘S01INpod SOASNU Bp
UQReaID OWoD ‘sajus||d sns B 50[ayauUag so430 JeBanus usjdwaiuod anb ug|ooe ap saueid Jesueid ,ouang Anpy, 3p oSuel |3 Ua BJJUSNIUS 35 oBuel [ IS

‘0jewW e ouang ap afeq 33)pu) @ anb Jas apand oze|d odle| e sojdadse s0)58 Jepind ou ap
A de g anb o|yoogadey ap euiBed e us sejew uido n ; se|ew adjjea) ejjpod oydajsiesy] aljuanius as ou
o_._u_.__..a u_.& -__, oﬁ__.ﬁEn_ |9p pep|jea B| A UQIILIIR 8| UOD OPURLLINIO URIsa anb u-_._...a_no..n 50| Jez|[eue ,ouang, 3p oSuel |3 U3 BJUSNILS s oBuei 3 |5

‘SOJUOWIISE] A SaUOPEpUBWODAY Salofaw ojuel of Jod A aJua D [ap upaIRiSes Jokew Bun JauayJeddo A sajus| 50| ap seidualadxa Sews|w se| Jiadal
ou eJed oze|d 0100 EUQ|298.500 ap Sep|pall Jeaueid Aefeq LUg|Ied|jl|ed e| 8p JESNED JEJ|YIUSD| O], Bp OBUES |8 Ua BJUBNIUS BS OPEINSS |3 |

‘SOILOW|I53) A SAUO[JBPUALLODAI SejeW Jod SeJUaA 3p epefeq BUn RJaEI) 3] UD|JIB)SIRSY| €153 anb A ‘aqual|D je ugiauale A cyonpotd
|SP PEPJIED €| B UQIIE|E) UP SEIR|PaLUL| UD] 8p Sep|pawl Jewog A Jesned Jealjiuap| ofew Anpy, ap oBuEel [ U2 BJJUBNDLE 35 OPEYNSaL |2 |S

* QUL SISI|BUB LN J3JBY BIRG BUBLLSS B BLBLLSS

P d ja Jez7)| i Jaysod A osoew sisjeue un Jadey eed ejeasa g ap oBuel un ua OjOpPURIKGN |eiausd ojpawoid B Jez|jeLY T
iS0}Ep S| Jez|jeue eled
“eujBpd e piepuawiooa; opipad & :om_
anb A syusjaoxe gjoaled 3| opoy anb of dxa o seojs)} jsaudxa | oyIBy i1 3 i S-5'F
seunBle woo ugiooRjsyes uedd ns eAsENW BUBED |3 opuen) wﬁn 9|2 |3
‘upiuaze opipad
e| asapesBe A opjpad ns LD 0UAJUOI OANYSa anb Jdap eled op|pad |a uoa oyIaysIes ouang Anjy Sh-b
ns J|gaal ap ofan| euBed B UOD EJUNWIOD 35 3)Ua|d |3 opuend B1sa 8ua||2 |3
op|pad ns Jiq|22J |B EPEU B3LBLIOY OU B1UBIP |8 OpUEN) peEp|Wiouo) ouang b-£
02 's|qepe.de gijaied EENE]
3] ou Joges |3 anb ‘gyajos anb o] any ou anb ‘ugeluasald B) 15nd 3| [8p UQIIIRSHIESL) ojen E-7
ou anb Jj33p OWod ‘pepip Uj [e30) NS 2ua||D (8 opuen) ap oood un
OPINpORT
18P 2303 CHJUIED O CJBUIP NS 3P UY|IN|OASP &) apjd 3jua||d (@ OPUBND |  Upiddeys)yesu] [ey0L
o563 ugpdinsag uoIEIL|ED

97 ojUn[ 3p ST |8
£0'E ojunfap e
SO'E olunf ap T [e ofe ap SZ
8T oey 9p Gz (e 8T
757 CETE AN
88T ofeNapTIT (Y

ugpENEI
BUBWAS

€] ap olpawoid

21ualj3 [2p UIRIBSAES

S340pEI|PU| BP 0J3|qE] [ JBS v :sopeynsai sajuaindis so| UBUS 85 OUNS BP T & CAR Bp p 81JUB SEUBILSS SB| aUT

"oBues Jopeajpu| [3p
U3NG UN U3 3JIUSNIU3 35 OU JopeDipu| epuenoduy
|8 0583 U3 UQ[I98.J0D Bp SEPIPA Jajouo)

JewoyJapod A opipad ns uod aaYI un
ap ug|aoeysiles e| Jpaw ajwsad anb ua
E2ipes JOpEI|pU| 2158 ap Blouepod| Y _|

HYZNVYNY

a ounrspsr | a okewapp | a  (euewss

uld O} PEPPRIpopad

'@Liall [BUBLUSS OLEN|BAS BPUSJLLODAU 35 "O|JEN|BA3 B35 ahb ua
pepojpolsad &) ASeyoa) SBl JELOI2I3|RS JOPEI|pU| 8158 JEz|[BLE Bied

‘ojdwafa ap 0$e3 Un A UP|2d|258p LD RieyediLiode

95 B)53 ‘2|EI53 BPED Jo[aW JIPUSIUS BJBd 'SUBISIX3 53 G B G'Y
apAojew Anw s2Z B T 8p 2puop § |B T |3p BJEISa BUN U3 epipal
YD (3P UQGIIBYSIYeS B) 53 U |0 UPPOBfSRES 3p o|pu)

1Jopeajpu] |2 piez|In 25 eyundaud e3sa Jepuodsal rigd

Pantalla del segundo indicador de compras

Figura 31.

: Elaboracion propia

Fuente



&9

‘Ug|I0e15|18S BYjE BUNLOD J1opeajpuj jap
u2juand $0359 opuend A aidways epeded epuesod
Pepialjqnd ap pep|sadal s opuajpuale 1230U03
giindas opadau |3 enb so|uod I
ap BWIUjW Pep|IUED B Jages ajjwad 5\
0359 ‘sezjjap|) opelBo| ey ojoo8au |2 anb _m
$31U8||7 S0 UOS saURINb A SOJUENI JaJoU0D /
U3 BI|pE. JOPED|PU| 3158 8p du| e
€ eZep uef] B
E BWoOD Jauer| £
€ zenbsej esoy| 9
L4 i) odejues| s
¥ Ze|g RUlBN | ¢
S sallol eue||3( E
S PeqQy Laqoy| Z
L ezey odien| 1
{2p pepgues|

*0[2083U |3 Ioju| 35
anb apsap sopez)| pipad ap pepljues e)a)d ap SpW Uegnwnoe
anb sojjanbe uos sajal} 5a1ua||2 s07 "odwa) [ap olie| o] & oplajasd
UBY 50U anb $31Ua|(D 8P PEPIILED B] BIISINN (S20USM p UpRURISY

:Jopeapu| (8 elez|in as eundasd e1sa Jepuodsal eley

5313l

_ ..-Bu.u!._-vﬂ-_i“i..l-h.ev SIIUII SOJI53NU UOs s3u3inb A sojuen)?
_ _

Pantalla del tercer indicador de ventas
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Figura 32.
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Figura 33. Pantalla del cuarto indicador de ventas. Parte 1:

Resultados

Fuente: Elaboracion propia
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Ayuda para analisis

Figura 34.
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Pantalla del primer indicador de compras

Fuente: Elaboracion propia

Figura 35.
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Fuente: Elaboracion propia
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Pantalla del tercer indicador de marketing

Figura 43.
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Figura 44. Pantalla del cuarto indicador de marketing

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 45. Pantalla del primer indicador de finanzas

b4

on propia

: Elaboraci

Fuente



103

i

15B|RUOJSEI0 LS SRIUSA SBIOARLL LOY S8SBL SOT? ! A solusue) saseww gnb ug? tiopedipul
|3 403 URIIBLIIOM| B JEZ|BUR BPUS(LWOI3) 35 “SEIUaA 8P 03id UN B paans ou B153 A SRIUAA P BISNIY BRYED BUN OPEIGN BY 35 © ‘auped jap
B|Q © 3UPE B| 3P BJ( ‘UIUA[EA UBS OWOD |e[2adsa UGISEI0 BUNB|E U0 UG|DRI3 AU OV 3353 A SEIUBA 3P BI|B BP{I24D UN OPEIJGN By as anb 53[5 'L

ualq opusk
2453 ou 02085u |2 anb e LB|S OU A SEIUSA SB| B EP|ED BUN RIPUBA SEJUAA B E}E EPIGNS BUN 3P sPndsap ajusw|eisuad anb ejuand ua dausL 9

“sisligu e 3353 Jejuawpidwos eied '13 ‘2ipRiN 2| 8P B0 ‘Uaua|eA ues :ojdwale Jod owo Ueisean eundje
B 3pI02B UBA (eisuag SEYUBA 3P Olf d ap ayusLueApesjuBls uefaie as anb sof uos £03¢a ‘elauew Jofalu e 3psoj eyrancide
J8pod eied Se3UBA 58] 3p BI5NIQ EPEI © EPIGNS BUN 3420 anb UB $353L $O] SEIUSA 3P O3UBILUELIODLIOT 3P EIRIE B O3 JEIUEP] 'S

‘pepId|gnd 3p o5 JOABW OLIOD SBIUAA S| Jejauajod Bied SEPIRaW alio] 3|gRISA O AUB|IRIIEP BPUSPUR)

BUN Jjujap 2450 05E3 U3 A ININY [B US EPUBLLEP BP BP(I33 | JAPUBYE BJed SB|IESEIAU SEPIPALU SB| BLUO) BUB[I8I BIDUBPUS) BUN J|u|jep 80|
OSB3 U3 *SBIUEISUOD UBUB|IUELY 85 0[70HBU |B SEPEUO|IE|B) SBUO|PUOS SE| SEPO) 3nb 3 [S B|2UBPURY B OPUBS BIENUUOI eS8 anbijwnse eupod
85 opopad ojpaw e [end] oJoAew opolsad un Jod 83idas 85 BjOUBPUS] E| |5 ‘SEIUBA B3P DJUB|W|DBID Bp Bsey B| andys anb ejpuspua) el JeASsa0 i

‘opeUn|38|8s |Bp
opojiad opall soualu of Jod Ua OPILES OLUSIL (@ Jiadal aqap as BISa B|aUapUal Bun Jiuyap eied anb ejuana ua eBua) ‘Ugiaeiado sp opojad T ua
3|qe35a 0 33Ua193.33p ‘BIUF|IU2 OP[IUSS UN anB|s SEIUBA SB| AP BIUSPUA] B| |5 JEINAUSP| Ried SEJUAA P ojuBWEN odw 03 3P BaRIE By JENjEAT £

‘opeaJaLL [Bp sBUD| el eA 5B 10d SBjauBIap sese
uajsixa ajuaiujensn anb A jensnuj sa ou anb o] ‘0430 B SBLIUN A13US 50T & § 3B OJBJLIDEII3P O OJUB|WI[I2I3 Un Jeus) uspand sasalu so] T

‘opeJsadsa
0IUBIWI|ID42 (8 OPURIBO| RIS BS |5 JET|(BUE RiRd SHL B SBLU OJUB|LI(ID.I BP ESE) B U0 DpEIedWOD CLUSIU [SB ‘[R(ofU] S (B A [BUl) SBUU (B BAUS
OIUS(LU[I3I3 (3P OPRINSa) [3 UDD oj308au [ap of|osiesap ap opopad 3353 ap ofan) oj208au |3 us Jaualqe quadsa 35 anb ouB|WIDALd |3 Jeiedwe) T

1eaye4f €| A sojep 50| JeTjjEUE BBy

"T'8692/S AW aulepew|Xoide 3p [B303 Un B anb ‘SouaW (3'TBLT/S 3P %0T) §'68/S BJadsa as a3ualnd]s saw (e 50saJBu] 9'TBLT/S
ogny saw un 5 anb J2ap 8 ‘S & S8l %E [P 0IUBIW(I2I38p ap ojpaioid un A §'TBLEZ/S 2P OUNT B 0JAU3 3P SEIUBA 3P ojpaLicid un suBp as

opend  CAEN  MOY  ORIEW DURged dJBul

T 0 %L~ | 098 | ounf [ 9
| - %1z | 060 | ORI | &
__ 000T %L~ | OSST | IHaY v
N 1 | e %oT- | 95iz |GLRW | €
| i %SV'TE | 06CE |oJaiged| ¢
ELHET IS _ s %0 2ZTT | oueu3 T o i
1 Is /s
e /L\ s Rt i sajeuly  sejeul
=l e SEJUBS,  SEJUBA
SEJUBA | SBLU 531U 0JUSILLIAID Bp BSEL SBLU [3 21JU2 0JUSIWIIISII BP BSEL

b
1%

| saiopesipu ap cszjqer e sesifey

ISOPE}[NSa4 SJUSIN3|s 50| USUS|} 95 OJUN[ B 0JPUT BP SEsEUI 50| BJUT

owe3sad
(3p 03588 s0.n3INJ SO| JRIUSNOS
apzede? $3 0208au [ anb Jan ayuwuad
$3] S0DURY SO| OLWOD seIs|lueIsasd SO &
opej 0.30 jod ‘ossulp Jeued e usiezadws
A ugisseau| ns ugsedadnaal ajusws|qisod
oduwajl ojuens ua Jew(iss ayuuad sa|
SELUSPE ‘0UNINJ B CPUB|IR4I BIENUIUOD
anb ed Jjpaau| auspuos anb @
ua 0j908au un sa anb exuBis sl
53 Bjouapua) Bl |5 anb eA “seas| d
-] | 50 eJed (34 Anw
01ED UN $8 JOPEIPU| 3358 BIUBL|EIBUBE
owpin Jod ‘Bupansew ap ueyd un ap
uppEz|ea) | BieY|e)A ‘Rigo 3p ouely
Asay ap insaud Jaseiq
e eiepnAe zaa ns e anb o] ‘sauouyed
A seppuspuay Je3|Huap| pipwIad
SO SO/ BA BIURIND SEJUSA SE] JEZ|[BUR
|B DWS|W |SY "OP(JUSS |3PUD|IIB4I03 B|
esed sewsjgoud ap sBUo(IN|os ofA sEUSA Jopeajpuy |9p
ap ojuswelauagod ap ssuo|s|ap Jew ol epuepodwy
eied 3jUaI803p O BjqEISS ‘AJUBIDBID Jzaoucy
‘seyuanse| 3p opjauss |3 A 'seyusA sejap !
oju3ILPaIY 3p Afewsdiod [34830U0d UB J
EJ|pES JOPE2|PU| 3153 Bp U eModw| e

[Fovam |

- ount | - olauz | -~

!

|ensua _
PEpRIYPOlag

uid opu)

Oj{EN|EAS BPUBILIOIES 35 'OJ4ENJBAS B35AP aNb UB PEpIpolad
£ ASEYD3) SB| 1BUD|D23|35 JOPRI(PUY| 3353 JBT||BUE BIE4

"05T/S QueB as ouauqag
u2 ‘00T /s gueB a5 osauz ua |s anb Jo3p a4anb 0352 ‘oiaul
3P 59U |& 0393d52J UOD %05 UN §[2342 35 0JUga4 Ud anb eaus|s
'Dia.qa4 Ua %05 9P 3N} 0IUB(WI[I3d 3p ese] B S tojdwala
Jod ‘0430 & S8 Un 8P ogny anb olUBILUIBLI (@ eluBsalda)
OJuB[WIRII BP ksl e) ap afeuaaod (3 ‘|enjuadiod ewioy

#p epesaidys pias|end e ‘esaudws | sp Buy sof
anb B| B PEPIIO[3A B] 53 JOPLIS BP CJUSWIDAL 8P DSDL

1Jope3jpy| |8 eJsezjan as eyundaud eisa Japuodsau eieg

Figura 46. Pantalla del segundo indicador de finanzas

Fuente: Elaboracion propia
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 47.
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Figura 52.
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Pantalla del octavo indicador de finanzas

Fuente: Elaboracion propia

Figura 53.
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4.4. Usuarios del sistema

El sistema solo sera gestionado por un unico usuario:

El usuario gerente general o duefio de la empresa, es quien podra consultar todos los
indicadores del tablero con el fin de conocer la situacion actual del negocio y asi tomar
decisiones de cambio o mejora

En las microempresas del sector en estudio, el gerente o duefio del negocio cumple el rol
de gerente de compras, ventas, produccion, marketing y finanzas, por el tamafio del negocio, sin
embargo, en caso de un crecimiento del negocio y ampliacion del personal gerencial, se puede
crear un usuario para cada gerente de cada area.

4.5. Alcance

El producto de la presente se centrara en un tablero de indicadores que permitira:

- Contar con una serie de indicadores para la evaluacion de resultados en las 5 areas
principales de una microempresa en el rubro de pastelerias y tiendas de regalo.

- Relacionar cada indicador con una pregunta para un mejor entendimiento del usuario
acerca del objetivo del indicador.

- Definir cada indicador y conocer su importancia.

- Mostrar el resultado de un indicador en un periodo de tiempo, acompanandolo de tablas,
graficas y una serie de pautas para su mejor interpretacion y toma de decisiones de
cambio y mejora en el negocio.

Este tablero debe ser alimentado por un sistema transaccional que contenga la
informacion del desarrollo del negocio, y generado por un sistema gestor de indicadores que
permita obtener el resultado de cada indicador en un periodo de tiempo, sin embargo estos no
son objeto de estudio de la presente tesis.

4.6. Carencias del proceso actual

Actualmente los duefios de los negocios de este rubro no realizan un analisis profundo
de los resultados obtenidos del ejercicio del negocio, conocen algunas tendencias o preferencias
del mercado por simple observacion o repeticion de un mismo suceso, como por ejemplo:
crecimiento de las ventas en el mes de Febrero, gran interés de un producto por 3 o 4 ventas
consecutivas de un mismo producto.

El tablero de indicador permitird realizar un analisis de los resultados obtenidos del
ejercicio del negocio en un periodo de tiempo, mediante graficas y tablas se visualizara de una
manera mas practica los resultados y con pautas para cada indicador se podrd analizar e
interpretar de una mejor manera los mismos, por lo cual el duefio o gerente de negocio no
necesitard basar su juicio de la situacion actual de la empresa en una observacion, sino que
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tendra datos que respalden su teoria o le permitan conocer alglin resultado que permita mejorar
la operacion del negocio.

4.7. Restricciones

El tinico que podra visualizar el tablero de indicadores y consultar los indicadores sera
el gerente o duefio del negocio, por ser quien toma las decisiones de direccion en el negocio.

4.8. Limitaciones

- El gerente general o duefio de la empresa debe tener conocimientos basicos de Microsoft
Excel para la lectura de los indicadores.

- El sistema gestor de indicadores sera alimentado por un sistema transaccional, el que
debera tener todos los datos necesarios para generar un indicador.

- La informacion del sistema transaccional debe ser confiable y veraz para poder tener un
resultado fehaciente de un indicador.

- No se podran almacenar los resultados de cada consulta de un indicador, para conocer
el resultado de un indicador en fechas anteriores, se debera volver a consultar el
indicador.

- Los indicadores han sido basados en la informacion general que las empresas del rubro
necesitan para analizar sus resultados, por lo que algunas empresas podrian necesitar
algunos otros indicadores que no son contemplados en el tablero o no necesitan algunos
de los indicadores planteados por tener una forma particular de operar.

4.9. Arquitectura logica y fisica

Arquitectura logica
La arquitectura logica estd conformada por tres capas:

La capa de presentacion o capa de interfaz de usuario: es la responsable de presentar
la informacion y hacerla accesible al usuario e interactuar con él. Esta informacion es procesada
mediante la comunicacion de la capa logica.

La capa de negocios o capa logica: es la responsable de ejecutar si es posible, las
operaciones solicitadas por los usuarios en la capa de presentacion.

La capa de acceso a datos o capa de recursos: es el responsable de gestionar todos los
elementos de informacion y datos de aplicacion: base de datos, recurso web y sistemas externos
de informacion.
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Capa de
presentacion

3

Capa de negocios

Capa de acceso a
datos

Figura 54. Arquitectura l6gica
Fuente: Elaboracion propia

Arquitectura fisica

La arquitectura fisica esta conformada por tres niveles:

PC del Servidor Servidor
Figura 55. Arquitectura fisica
Fuente: Elaboracion propia

El nivel 1 conformado por el navegador web; un navegador estindar HTML. Este
programa servird como interfaz de usuario donde todas las interacciones entre el usuario y el
sistema se realizaran a través de éste.

El nivel 2 conformado por el servidor web; el navegador web del cliente accedera al
sistema a través del servidor web, el cual acepta la peticion del cliente y las ejecuta mostrando
como resultado una pagina HTML y enviada al cliente.

El nivel 3 conformado por la base de datos y el sistema de gestion de la base de datos,
el cual almacena la informacion y permite el acceso a la misma de forma segura y controlada.






Capitulo 5.
Presentacion y analisis de resultados

Para el andlisis la efectividad del tablero de indicadores presentado, se encuestara a
microempresarios del sector para conocer si los indicadores expresados en preguntas cumplen
con ciertos estandares.

Se encuesto a 5 microempresario del sector, con el siguiente formulario (Ver Anexo A)
y se obtuvieron los siguientes resultados:

Con respecto a la eficacia de los indicadores planteados como preguntas

- Al 100% de los microempresarios encuestados les gustaria conocer la respuesta de al
menos 18 indicadores planteados como preguntas.

- Al 80% de los microempresarios encuestados les gustaria conocer la respuesta de todos
los indicadores planteados como preguntas.

- E1 100% de los microempresarios encuestados creen que la respuesta de por al menos
15 indicadores planteados como preguntas le ayudardn a mejorar la gestion de su
negocio.

- El 70% de los microempresarios encuestados creen que los 22 indicadores planteados
como preguntas les ayudaran a mejorar la gestion de su negocio.

Por lo que se puede concluir que al menos al 80% de microempresarios les gustaria
conocer al menos 18 de los indicadores y el 70% de los microempresarios encuestados creen
que todos los indicadores les ayudarian a mejorar su negocio. Lo que certifica que los
indicadores planteados aplican para el rubro al cual se ha orientado, cubren la necesidad de
analisis de resultados por parte de los gerentes y su aplicacion podria lograr una mejora en el
gjercicio del negocio.
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Con respecto al correcto planteamiento de los indicadores

- Al 80% de los microempresarios encuestados les parece que si se logrd responder al
indicador planteado como una pregunta.

- Al 80% de los microempresarios encuestados les parece que la manera en que fue
expresado el indicador le ayudo a entender el resultado.

- El70% de los microempresarios encuestados tuvo una idea de qué decision tomar luego
de evaluar el indicador.

Por lo que se puede concluir que la forma en que se expresa el indicador satisface al
menos al 70% de los empresarios.



b)

d)

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

En su mayoria las microempresas del rubro de pastelerias y tiendas de regalo estan
compuestas por 5 areas principales: ventas, compras, produccion, marketing y finanzas.
La eleccion de indicadores clave para controlar los factores criticos de cada area le
permitira la busqueda del éxito de la empresa.

En el area de ventas de las microempresas del sector de pastelerias y tiendas regalo, los
factores criticos a controlar son la busqueda del crecimiento de ventas, la fidelidad y
satisfaccion de los clientes. Estos factores pueden controlarse con los indicadores: Tasa
de crecimiento de mercado e indice de satisfaccion y de retencion de clientes.

El correcto abastecimiento de insumos para la elaboracion de productos, permite el
ahorro de costos y es uno de los factores criticos del area de compras de las empresas
del sector. Este factor se puede controlar identificando cuéles son los insumos que mas
se utilizan y qué proveedor brinda los mas econémicos.

Facebook es uno de los medios de publicidad con mayor impacto y menor costo que ha
tenido mayor acogida por los empresarios para la publicidad de sus productos ademas
es el medio de publicidad mayormente usado por el sector en estudio, por lo que
controlar indicadores, tales como alcance pagado o no pagado, interacciones en la pagina
o numeros de clics en las publicaciones, forma parte de los factores criticos del area de
marketing de la empresa.

En todas las empresas y sobre todo en las empresas que recién estan iniciando, el correcto
manejo de egresos e ingresos es uno de los factores criticos del area de finanzas. En las
MYPES en estudio conocer cuanto se estd ganando en promedio al mes o en promedio
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por cada venta permite realizar proyecciones para conocer cudntas ventas se deben
realizar para no tener pérdidas o cuanto es el monto que se debe alcanzar en ventas para
la obtener la ganancia que se desea.

La agrupacion de indicadores de cada area mediante un tablero de indicadores permite
el andlisis de resultados de manera global e integrada de una empresa, logrando
comparar y contrastar indicadores de diferentes areas para conocer si de manera general
se esta logrando el éxito de la organizacion.

El uso de un sistema gestor de indicadores que permita la obtencién de un tablero y el
resultado de cada indicador en un periodo de tiempo, brinda una manera practica de
iniciar la evaluacion de resultados para los microempresarios que recién estan
emprendiendo un negocio.

De la encuesta realizada en la zona de Piura, con una muestra de 5 microempresarios del
sector de pastelerias y tiendas de regalo, se obtuvo que el al 80% de los microempresarios
les gustaria conocer al menos 18 de los 22 indicadores planteados, ademés de considerar
que estos le ayudarian a mejorar su negocio.

Recomendaciones

Se recomienda el desarrollo e implementacion del sistema gestor de indicadores en una
microempresa, que permita obtener automaticamente el tablero y los resultados del cada
indicador en un periodo determinado, y asi complementar el estudio desarrollado con la
implementacion del sistema.

Para las pequefias - medianas empresas del sector se recomienda la implementacion de
un sistema integrado junto con el sistema gestor de indicadores, que permita gestionar
toda la informacién de la empresa, desde ventas, compras, manejo de publicidad, gestion
de personas, gastos y costos, y asi obtener el resultado de los indicadores claves para
continuar con su control y gestion para el éxito del negocio.

Para realizar un tablero de indicadores aplicables a otras MYPES de otros sectores, se
recomienda usar el presente estudio para replicar el proceso de seleccion y andlisis de
factores criticos e indicadores para cada area principal en las que se dividen esas
empresas.
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Apéndice A
Encuesta
Primer apartado

A continuacion, se detallan una serie de preguntas, marque con una X en los recuadros
en los que la respuesta es un “Si’.

Tomando en JCree usted que
cuenta su negocio. ;L.e | conocer la respuesta le
gustaria conocer la | permitira una  mejor
respuesta  a esta | gestion de su negocio?
pregunta?

(Cuanto han crecido las
ventas en mi negocio?

(Cuan felices estan los
clientes actualmente?

(Cuantos y quiénes son
nuestros clientes fieles?

(En qué meses tenemos
mayores y menores ventas?
(Los meses con mayores ventas
son ocasionales?
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Tomando en cuenta su
negocio. ;Le gustaria
conocer la respuesta a
esta pregunta?

(Cree usted que conocer la
respuesta le permitira una
mejor gestion de su
negocio?

(Cudles son los insumos que
mas se utilizan?  ;Qué
proveedor brinda los mas
economicos?

(Qué insumos estan llegando a
su stock minimo?

(Qué insumos estan proximos a
vencerse?

(Se ha estado elaborando el
producto correctamente?
(Existe algo qué se debe
corregir?

(Con  cuantos dias de
anticipacion en promedio hacen
los clientes sus pedidos?

(Con  cuantos dias de
anticipacion en promedio hacen
los clientes sus pedidos en dias
festivos?

A cuantas personas he llegado
con mi pagina en Facebook?

(Cuanto interés tienen los
espectadores de Facebook en
mi negocio?

(Cuantas de las personas con
las que llegamos con la pagina
de Facebook realizan wuna
compra?

(Cuanto me cuesta atraer un
cliente mediante Facebook?
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Tomando en cuenta su
negocio. ;Le gustaria
conocer la respuesta a
esta pregunta?

.Cree usted que conocer la
respuesta le permitira una
mejor gestion de su negocio?

(Cuanto es lo que estoy
ganando de mis ventas
actualmente?

(Cuanto estan creciendo mis
ventas monetariamente?

(Cuanto es lo que ingresa en
promedio por cada venta?

(Cuanto estoy gastando en
promedio al mes?

(Cudnto  dinero  estoy
perdiendo por vencimiento
de productos?

(Cuanto es lo minimo que
debo vender para no tener
pérdidas?

(Cuanto debo vender para
obtener la ganancia que
quiero?

(Qué productos me generan
mayores ingresos? ;Cuales
son los mas vendidos?
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Segundo apartado

Para responder a alguna de las preguntas anteriormente planteadas, se muestra la

respuesta de dos de las preguntas anteriormente planteadas.
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Luego responda las siguientes preguntas, marque con una ‘X’ la respuesta de su eleccion:

SI NO

[ Se logro responder a la pregunta planteada?

(Lamanera en que fue expresada la respuesta
le ayud¢ a entender el resultado?

(Después de evaluar el resultado sabe qué
medidas tomar?

En caso tenga algin comentario o sugerencia, escribirlo a continuacion:




