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Resumen

En el siguiente trabajo de tesis se expone un analisis de las operaciones de Distribuidora
Continental Textil S.A.C,, 1a cual es una pequefia empresa de la ciudad de Piura, cuyas
actividades principales son el comercio, brindando productos y servicios relacionados a
la industria textil. Este andlisis tiene como finalidad identificar problemas en la
realizacion de sus operaciones y proponer mejoras en la organizacién y los procesos para
asi poder establecer indicadores de gestién relevantes para la toma de decisiones
estratégicas para que la empresa pueda seguir creciendo, pero de manera ordenada y ser
competitiva en el mercado actual. Se inici6 compilando informaciéon de fuentes
secundarias como libros, paginas web de instituciones gubernamentales y publicaciones
de universidades para que el lector se informe acerca de la situaciéon actual de las
medianas y pequefias empresas en el pais y en la ciudad e identifiquen la importancia del
analisis que se realizara.

Se inici6 el andlisis de informaciéon de la empresa mediante inspecciones constantes
durante un mes, entrevistas a los trabajadores y directores, tanto para la informacién
principal como para la descripcion de procesos. Esta investigacion permitio desarrollar
un analisis operativo y estratégico de la empresa para conseguir un plan de mejora.
Durante el analisis de procesos, se identificaron problemas relacionados a la falta de
informacion actualizada sobre el inventario de los almacenes y las ventas realizadas. En
base a eso, se logré plantear mejoras en los procesos que impacten significativamente en
los resultados de la empresa.

Se concluy6 que la desactualizacidn de inventario y registro de ventas genera problemas
de sobre stock, tiempo muerto por revision de inventario al no tener mapeado los
diferentes tipos de productos y su cantidad, otro problema es la toma de decision sin una
fuente confiable como un Kardex real actualizado. En efecto, aplicar los planes de mejora
durante la investigacion los puede guiar a mejorar procesos operativos, también se
comprobé que el profesionalismo de los directivos es un clave para que la empresa adopte
una cultura de mejora continua mediante la cual pueda adoptar un sistema integrado de
gestion que impulse la automatizacién en sus reportes.
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Introduccion

En el Pert, cerca del 95% de las empresas se califican como MYPE, las cuales se
desarrollan principalmente brindando servicios (50%) y en actividades comerciales en
general (35%). Ademas de la capital, el norte del Peru contiene gran porcentaje de estas
empresas, donde se encuentra Distribuidora Continental Textil S.A.C. El gerente general
de la empresa evidencio6 la necesidad de mejorar sus procesos con la finalidad de que
directivos puedan tomar decisiones certeras sobre el futuro de la empresa. En la presente
tesis se desarrolla el analisis general de la empresa y de los procesos que se identificaron
como criticos para que la empresa pueda seguir creciendo, pero de manera ordenada y
ser competitiva en el mercado actual.

La presente investigacion se desarrolla en cuatro capitulos, en el primero basado
en fuentes secundarias, desarrolla la teoria utilizada durante la investigacion, ademas da
a conocer la situacion actual de las MYPE en el Pert y en la regién Piura, que es donde se
encuentra la empresa en analisis.

En el segundo capitulo se describe a la empresa y su situacién actual. Dentro de la
situacion actual se detalla un plan estratégico implicito, la organizacion actual de los
colaboradores y el mapeo de procesos de la empresa. Este ultimo describe los procesos
principales y secundarios de la empresa acompafiados por diagramas de flujo. Con la
informacion recopilada en el capitulo dos, se aplican los conocidos analisis FODA y Porter.

El tercer capitulo inicia con una propuesta para reemplazar el plan estratégico
implicito con el que contaban y se escogen dos de los macroprocesos criticos de la
empresa que son el de ventas y almacenamiento, para realizar un analisis y propuestas de
mejora en cada subproceso incluyendo recomendaciones de ERPs para integrar su
informacion.

El cuarto y ultimo capitulo esta dedicado a la toma de decisiones estratégicas ya
que es una propuesta para la implementacién de indicadores de gestion. En este capitulo
se realiza un analisis de los procesos a mejorar y se definen indicadores relevantes, de la
mano con el gerente, con el fin de obtener informacidn especifica para la toma de
decisiones.

Finalmente se detallan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion y la
bibliografia utilizada durante el desarrollo de la tesis.






Capitulo 1
Marco teodrico

En el presente capitulo se definiran los conceptos necesarios para el desarrollo del
proyecto de tesis, explicando el alcance de estos.

1.1  Organizacion y empresa

Organizacion y empresa son dos términos cominmente usados y que, muchas
veces, se utilizan como si fueran sinonimos.

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), una empresa es una
organizacion de medios personales y materiales orientada a la produccion de bienes o a
la prestacion de servicios o, en el derecho de la competencia, una empresa es cualquier
persona o entidad que ejerza una actividad econémica, con independencia del estatuto
juridico de dicha entidad y de su modo de financiacién. También de acuerdo con la RAE,
una organizacién es una asociacion de personas regulada por un conjunto de normas en
funcion de determinados fines (Real Academia Espafiola, s.f.)

De lo previamente expuesto, se puede concluir que todas las empresas son
organizaciones, sin embargo, no todas las organizaciones son a su vez empresas.

1.1.1 Tipos organizacionales de Mintzberg

Henry Mintzberg plantea que toda organizacion esta conformada por cinco partes
basicas. Las empresas, al ser organizaciones, pueden ser clasificadas segun las partes que
las conforman. Ahora se detallara cuales son estas partes y posteriormente se presentaran
los tipos de organizaciones existentes.

1.1.1.1 Partes de las organizaciones. Existen cinco partes, a continuacion, se
detallaran sus funciones basicas. Si bien cada parte se describe como independiente, la
realidad de las organizaciones es que estas cinco partes trabajan de la mano y es comun
que en un departamento se encuentre mas de una de las partes, sobreponiendo funciones.

e Centro técnico: esta formado por las personas que realizan el trabajo basico para la
transformaciéon de los insumos, es decir, para obtener el producto final para el
consumidor.



18

Alta gerencia: es parte de la administracion y concentra las funciones de direccidn,
planeacion estratégica, definicién de metas y establecimiento de politicas aplicables
a todas las partes de la organizacidn.

Gerencia de nivel medio: es parte de la administraciéon y concentra las funciones de
direccién a nivel de departamento o division, segun la distribucién de la empresa.
Funciona como nexo entre la Alta gerencia y el Centro técnico.

Apoyo técnico: esta formado por las actividades que ayudan a la empresa a adaptarse
al cambiante entorno, detectando problemas y oportunidades de crecimiento y
desarrollo.

Apoyo administrativo: esta formado por las actividades que garantizan la correcta
operacion de la organizacion sin ser parte del proceso de transformacion de insumos.
Son dareas de soporte tales como comunicaciéon interna, compensaciones,
mantenimiento de infraestructura, entre otras.

1.1.1.2 Configuracion de las organizaciones. Segun la importancia y tamafio

de las partes que las conforman.

Estructura emprendedora: suele encontrarse con mayor frecuencia en empresas
nuevas y pequeilas. Si la organizacion cuenta con varios empleados estos suelen estar,
en su mayoria, dentro del centro técnico, sin embargo, esta presente también la alta
direccidn, que suele estar representada por una sola persona. Las empresas con esta
estructura se caracterizan por tener poco nivel de formalizacién o especializacion.
Son simples y flexibles, con gran capacidad de adaptacion.

Aparato burocratico: estructura que encontramos en empresas formales, estables y
que no requieren cambios continuos. Es caracteristica en empresas de produccion
masiva, con areas y funciones fuertemente consolidadas.

Burocracia profesional: estructura con centro técnico altamente capacitado y
autonomo. El apoyo técnico, por el contrario, es casi inexistente. El apoyo
administrativo esta muy presente en las actividades y esta conformado por gran
cantidad de trabajadores. Suelen ofrecer servicios complejos o personalizados.
Forma diversificada: son empresas muy grandes con diferentes divisiones,
productos o mercados, pero bajo la misma direccién. Cuentan con gran cantidad de
personal de apoyo administrativo, correspondiente al tamafio de la organizacion.
Cada divisién se asemeja a un aparato burocratico.

Adhocracia: presente en organizaciones cambiantes que necesitan adaptarse
rapidamente mediante innovacion de productos o estrategias. La gerencia de nivel
medio y el apoyo técnico y administrativo coexisten y comparten funciones. Es una
estructura horizontal donde las partes de apoyo técnico y administrativo forman
parte de los equipos de trabajo en lugar de estar separados.
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1.1.2 Tipos de empresas segiin su estructura - no

Se puede clasificar las organizaciones como formales o informales, segin la
estructura que presentan y las caracteristicas de las mismas (Gestion.org, s.f.).

1.1.2.1 Formales. Hace referencia al tipo de organizacién cuya estructura de
trabajo esta definida y aprobada por la gerencia de la empresa.

En las empresas formales, los colaboradores estan al tanto del objetivo general de
la organizacién y trabajan juntos por alcanzarlo. También tienen conocimiento de los
lineamientos y politicas bajo las cuales se rige la empresa para su correcto
funcionamiento y son conscientes donde inician y finalizan sus responsabilidades en la
organizacion, ademdas de conocer el lugar que ocupan las autoridades y sus funciones
dentro de la empresa.

Las empresas formales cuentan con una distribucion de espacios definida, en la
cual estan incluidas las oficinas de los trabajadores. La estructura formal es fija y esta
expuesta para el conocimiento de todos los trabajadores. Ademas, la comunicacién o
informacion enviada entre los diferentes puestos de trabajo se debe realizar a través de
un medio formal, como es el correo corporativo.

El ascenso o recompensas de los diferentes colaboradores debe estar vinculado al
trabajo realizado y jamas a otro tipo de relacion que se tenga con las autoridades.

1.1.2.2 Informales. Aquel tipo de organizacién que manifiesta una estructura
espontanea por afinidad, entre de los trabajadores que ya forman parte de una estructura
formal.

En este tipo de organizaciones las relaciones espontaneas en base a la simpatia o
incompatibilidad y no se limitan al horario o espacio laboral. Su existencia suele beneficiar
a la compaifiia ya que los colaboradores trabajan juntos para lograr diferentes objetivos.

1.1.3 Tipos de empresas segin su tamaiio

e Microempresas: se considera micro a aquellas empresas que cuentan con menos de
10 trabajadores y logran ventas anuales de maximo 150 UIT (SUNAT, Sunat.gob.pe,
s.f.).

¢ Pequeiias empresas: una pequefia empresa cuenta con maximo 100 trabajadores y
puede tener ventas anuales de 1700 UIT como maximo (SUNAT, Sunat.gob.pe, s.f.).

¢ Medianas empresas: las empresas medianas cuentan con ventas anuales mayores a
1700 UIT, pero inferiores a 2300 UIT.

e Grandes empresas: para ser considerada grande empresa se debe tener ventas
anuales que superen las 2300 UIT.

1.1.4 Tipos de empresas segiin la propiedad del capital

1.1.4.1 Publicas. Las empresas publicas son aquellas que cuentan con una
participacion del gobierno total o mayoritaria sobre las acciones y administracion. Tienen
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un fin superior a la rentabilidad, pero sin dejarla de lado (Westreicher, Economipedia,
2020).

1.1.4.2 Privadas. Las empresas privadas se caracterizan por ser una propiedad
de inversionistas particulares, quienes pueden ser personas naturales o compaifiias,
siempre y cuando ninguno de estos ultimos pertenezcan al estado.

Este tipo de empresas suelen desarrollar diferentes actividades econémicas con el
fin de aumentar la rentabilidad del negocio (Westreicher, Economipedia, 2020). Las
empresas privadas estan obligadas a pagar impuestos y seguir las diferentes leyes
impuestas por el estado para poder realizar sus operaciones. Dentro de las empresas
privadas se pueden encontrar dos categorias:

e Personas naturales: una persona natural puede realizar cualquier actividad
econdmica ejerciendo derechos y obligaciones a titulo personal. Los clientes de las
personas naturales no deberian ser empresas.

e Personas juridicas: las personas juridicas son consideradas entidades, ya que no
actuian a titulo personal si no que actian a través de sus representantes legales.

1.1.5 Tipos de empresas segin su fin

Existen organizaciones cuya finalidad principal es generan ingresos a través de sus
actividades, asi como también organizaciones cuyo fin es brindar ayuda a diferentes
causas, generando bienestar social (Anton Gonzales, 2015).

1.1.5.1 Con fines de lucro. Aquellas que generan utilidades al realizar
determinadas actividades. El fin de las utilidades suele ser reinversion en el negocio y
distribucion entre los miembros que conforman esa organizacion.

En Peru, las organizaciones con fines de lucro frecuentemente pertenecen a formas
societarias como Sociedades Anonimas (S.A.), Sociedades An6nimas Cerradas (S.A.C.),
Sociedades Andnimas Abiertas (S.A.A.), Sociedades de Responsabilidad Limitada (S.R.L),
Sociedades Civiles (S.C.) y las Empresas Individuales de Responsabilidad Limitada
(E.LR.L.).

1.1.5.2 Sin fines de lucro. Este tipo de organizaciones pueden ser reconocidas
como Organismos No Gubernamentales (ONG), las cuales cuentan con facilidades
tributarias que se les concede por las donaciones de recursos nacionales o
internacionales. En nuestra legislacion existen tres tipos de organizaciones sin fines de
lucro:

e Las Asociaciones: conformada por personas naturales y juridicas que realizan una
actividad sin conseguir utilidades de la misma.

e El comité: organizacion conformada por personas naturales y juridicas, pero
orientada a recaudar aportes de manera publica con el fin de ser invertida de manera
altruista.
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e La fundacion: estd orientada a realizar actividades en el entorno religioso,

asistencial, cultural y demas de interés social, mediante la afectacién de uno o mas

bienes.

1.1.6 Formas societarias de una empresa

En el Peru existen diversas formas de determinar una sociedad legalmente. Cada

una de estas tiene ciertos requisitos respecto a cantidad de socios, composicion de la

organizacion y caracteristicas del capital.

Tabla 1. Formas societarias de una empresa en Peru

Cantidad de Organizacion Capital y acciones
Formas L. .
accionistas/Socios
Sociedad Andnima Minimo: 2 Junta general de El capital esta

(S.A)

Maximo: Ilimitado

accionistas.
Gerencia
Directorio

conformado por los
aportes de cada
socio.

Acciones registradas
en el Registro de
Matricula de

Acciones.
Sociedad Anodnima Minimo: 2 Junta general de El capital esta
cerrada (S.A.C.) Maximo: 20 accionistas. conformado por los
Gerencia aportes de cada
Directorio opcional socio.
Acciones registradas
en el Registro de
Matricula de
Acciones.
Sociedad Comercial Minimo: 2 Empresas familiares El capital esta
de Responsabilidad Maximo: 20 pequenas. conformado por los
Limitada (S.R.L.) aportes de cada
socio.
Inscrita en Registros
Publicos
Empresario Maximo: 1 La Unica persona es Capital definido por
Individual de gerente general y el inico aportante.
Responsabilidad socio.
Limitada (E.I.LR.L.)
Sociedad Andnima Minimo: 750 Junta general de Mas del 35% del

Abierta (S.A.A.)

accionistas.
Gerencia
Directorio

capital pertenece a
minimo 175
accionistas.

Hay una oferta
publica primaria de
accionesy
obligaciones
convertibles en
acciones.

Las acciones estan
registradas en el
Registro de
Matricula de
Acciones.

Fuente: Datos tomados de (Gob.pe, 2021). Elaboracién propia



22

1.2 Procesos

Los procesos estan presentes en todas las organizaciones, en esta seccién se
explicard la importancia de identificarlos y definirlos, ademas de las estrategias para
realizar cambios exitosos en los mismos.

1.2.1 Definicion

Segun Juan Bravo Carrasco, doctor en Economia y Procesos de Integracion (Bravo
Carrasco, 2009), un proceso es una secuencia de un flujo, que cumple un objetivo
completo, util a la organizacion y que agrega valor para el cliente.

Debe entenderse que la secuencia del flujo a realizar debe ser completa, de
principio a fin, siguiendo una serie de pasos definidos, de manera que tanto los recursos
necesarios para ejecutar el proceso como el resultado de este sean siempre los mismos.

El cliente, al que se refiere Juan Bravo en la definicién propuesta, puede ser tanto
externo como interno. El cliente interno es aquel que forma parte de la organizacién y que
utilizara el resultado final del proceso como recurso para su propio proceso, mientras que
el cliente externo es aquel que no forma parte de la organizaciéon y que consume o recibe
el producto o servicio final (Bernal, 2014).

En sintesis, podemos entender como proceso, toda serie de pasos que, utilizando
ciertos recursos, genera un resultado valioso para el cliente.

1.2.2 C(lasificacion de procesos

Existen distintas maneras de clasificar los procesos, la mas utilizada es la siguiente
(Camison, Cruz, & Gonzales, 2006):

e Estratégicos: son todos aquellos procesos que definen la operacion del negocio, sus
objetivos y la forma en que se genera valor. Dentro de estos procesos encontramos
aquellos relacionados a toma de decisiones, por ejemplo, procesos de planeamiento
estratégico, de disefio del producto, de ingenieria de procesos, entre otros.

¢ Del negocio, claves u operativos: son aquellos que forman parte directa de la
operacion del negocio, es decir, intervienen en la obtencion del producto o servicio
final, aquel que recibe el cliente externo. Procesos de produccion, prestacion de
servicios y comercializacidn, son ejemplos de procesos claves.

e Deapoyo o secundarios: son aquellos procedimientos que no forman parte del core
business, pero que brindan soporte a la operacién, brindando recursos a los
diferentes procesos del negocio. La clasificacion que se le da a cada proceso
dependera del giro del negocio, sin embargo, de manera general, podemos mencionar
los siguientes ejemplos: procesos de gestion legal, de gestion administrativa, de
reclutamiento y seleccion, de tecnologias de la informacion, entre otros.
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1.3 Mapeo de procesos o descripcion de procesos
1.3.1 Descripcion grdfica

1.3.1.1 Diagrama de flujo. Segtin la web de Lucidchart! “un diagrama de flujo es
un diagrama que describe un proceso, sistema o algoritmo informatico” (Lucid Software
Inc, s.f.).

En cambio, otros autores definen un diagrama de flujo como un diagrama que se
aplica para mostrar detales de un proceso, incluyendo tareas y procedimientos, caminos
alternativos, puntos de decisiéon y bucles de reprocesos y que puede representar el
proceso “como es”, es decir, como funciona en la actualidad, o como “deberia ser”,
mostrando como deberia funcionar. (Pande & Holpp, 2002).

El diagrama de flujo de procesos fue presentado en 1921 en la Sociedad Americana
de Ingenieros Mecanicos (ASMEZ2) por los ingenieros industriales, Lillian Gilbreth, madre
de la administracién moderna, y su esposo Frank Gilbreth. En los afos 40, el uso de los
diagramas de flujo se difundié con mayor amplitud gracias a Art Spinanger y a Ben
Graham. En 1947, ASME establecid la simbologia para los diagramas de flujo de procesos,
como resultado de lo introducido por los Gilbreth. (Lucid Software Inc.,, s.f.)

La importancia de los diagramas de flujo en las organizaciones radica en que
permiten al equipo de trabajo identificar el paso a paso de actividades que conforman un
proceso de cualquier tipo (Brassard & Ritter, 1994). Kaoru Ishikawa, experto en calidad y
creador del diagrama de Ishikawa, sostuvo que los diagramas de flujo eran una
herramienta fundamental para el control de la calidad (Lucid Software Inc., s.f.).

Los diagramas de flujos se construyen a partir de una simbologia que puede ir
desde lo mas basico hasta lo mas complejo. La simbologia basica estd compuesta de la
siguiente manera (Pande & Holpp, 2002):

e Circulo: simboliza el fin y el inicio del proceso. En el interior se suele escribe la
palabra correspondiente. Originalmente no llevan ningun color, sin embargo, ahora
que muchos diagramas de flujo se elaboran digitalmente, es una costumbre aceptada
que el circulo de inicio sea verde y el circulo de fin sea rojo. Otra convencion aceptada
es que el evento de inicio sea un circulo con borde simple y el evento de fin un circulo
con borde grueso, también se utilizan circulos con doble borde para representar
eventos intermedios.

e Rectangulo: representa una tarea o actividad.

e Rectangulo con linea punteada: engloba los elementos dentro de un grupo.

¢ Rombo: también llamada compuerta exclusiva o simplemente compuerta.
Representa una decision o revision. Comtinmente la pregunta a responder se escribe

Programa para diagramar flujos

ASME (The American Society of Mechanical Engineers): Sociedad, fundada en 1880, que promueve el
arte, la ciencia y la practica multidisciplinaria de la ingenieria y ciencias aliadas alrededor del mundo
(The American Society of Mechanical Engineers, s.f.)
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dentro del rombo y de dos de sus lados sale una flecha que lleva a la siguiente
actividad, correspondiendo a la decisiéon tomada, que sera aquella valida segun el
momento dado.

Flecha: representa flujo de secuencia. Indica la direcciéon del flujo del proceso.
Conecta dos actividades o compuertas, segin corresponda.

Flecha con linea punteada: representa flujo de mensajes.

Linea punteada: representa asociaciones.

La simbologia mas compleja o especializada, cuyos elementos se utilizaran en la

elaboracion de la presente tesis, esta compuesta de la siguiente manera y viene dada por
el lenguaje BPMN3 (Strojny, s.f.):

Circulo con flecha: representa un evento de enlace intermedio o de conexion. Se
utiliza para reemplazar el vinculo de un flujo de secuencia (flecha). El flujo de
secuencia se reemplaza por dos circulos con flechas. Uno con una flecha negra,
siguiendo a la actividad que se acaba de terminar y otro con una flecha blanca,
precediendo a la actividad siguiente.

Circulo con reloj: representa un evento de tiempo, funciona como temporizador.
Puede indicar en que horario se realiza la actividad siguiente o con qué frecuencia. Si
tiene doble borde indica un periodo de espera hasta que se cumpla la condicién del
evento.

Rectangulo con simbolo de cruz (+): representa un subproceso, es una actividad
compuesta.

Rectangulo con simbolo de sobre: si el sobre es negro, representa el envio de un
mensaje. Si el sobre es blanco, representa la recepcion de uno.

Rombo con simbolo de cruz (+): compuerta paralela. Se utiliza cuando las
actividades que salgan de esta figura deben realizarse en paralelo, sin importar el
orden. Siempre se realizaran todas las tareas.

Rombo con simbolo de circulo (0): compuerta inclusiva. Se utiliza cuando aparecen
dos o mas rutas alternativas y puede activarse mas de una.

Rombo con simbolo de asterisco (*): compuerta compleja. Se utiliza cuando no es
posible modelar el comportamiento necesario, permite que el usuario decida el/los
camino(s) que se desea seguir.

Ademas de la simbologia, en los diagramas, existen divisiones que se utilizan para

un mejor entendimiento de estos:

Lane (Area funcional/Calle): representa a un participante del proceso. Parte al
proceso en forma horizontal. En caso de contar con muchos participantes, puede
invertir la direccidn de corte con las Fases. Este es el caso de la presente tesis.

3

Business Process Modeling Notation: tipo de representacidn grafica para procesos de negocios.
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e Fases: se utilizan para organizar o categorizar actividades. Parte al proceso en forma
vertical, separando los diferentes estados dentro del proceso.

1.4 Mejora de procesos

La mejora de procesos consiste en realizar cambios en la secuencia de pasos,
previamente mapeada y descrita. Estos cambios deben tener como objetivo mejorar el
resultado de los procesos. La mejora puede darse en términos de eficiencia (reduccion de
materia prima, horas hombre, horas maquina, entre otros), eficacia (capacidad de cumplir
el objetivo) o aumento de satisfaccion del cliente (Carvajal Zambrano, Valls Figueroa,
Lemoine Quintero, & Alcivar Calderon, 2017)

1.4.1 Mejora continua (kaizen)

Realizar los cambios mencionados requiere un exhaustivo andlisis de las
oportunidades de mejora, lo cual puede hacerse siguiendo diversas metodologias, como
las expuestas a continuacion.

1.4.1.1 Ciclo de Deming. También conocido como ciclo PDCA, por sus siglas en
inglés (Plan, Do, Check, Act) es un proceso clave de la mejora continua de procesos
(Camisén, Cruz, & Gonzales, 2006).

El ciclo de Deming esta conformado por cuatro etapas (Camisén, Cruz, & Gonzales,
2006):

e Planificar (Plan). En esta etapa se definen los objetivos que se busca lograr con la
implementacion del ciclo. Los objetivos deben ser claros y cuantificables, para
facilitar el control. Se debe determinar su alcance y los plazos con los que se cuenta
para alcanzarlos. Reducciones o aumentos de indicadores clave de desempefio, ya sea
en valores definidos o porcentuales, que deberan lograrse en un periodo de tiempo
definido son objetivos correctamente formulados, por ejemplo: en tres meses, reducir
el lead time o tiempo de entrega de pedidos a 2 dias (para este ejemplo, suponer que
el tiempo de entrega previo era mayor).

Una vez definidos los objetivos, debe planearse la ejecucion. En este paso,
deberan definirse los métodos a utilizar. Esto quiere decir, que debera definirse como
se alcanzara el objetivo, identificando que problema se buscara corregir (continuando
con el ejemplo elegido, un problema podria ser que los pedidos se atienden
estrictamente en orden de llegada, sin considerar la ubicacién del punto de entrega,
ocasionando que muchas veces la unidad de reparto recorra la ciudad de un extremo
a otro muchas veces seguidas) o que oportunidad se aprovechara (para el mismo
ejemplo, una oportunidad podria ser). Para lograr esto, es necesario realizar un
analisis de la situacién actual de los procesos que influyen en el objetivo que desea
alcanzarse.

Cuando se identifique que proceso se trabajara, pueden utilizarse distintas
herramientas para definir qué mejoras se implementara y disefiar un plan de mejora.
Una de ellas es el Benchmarking, herramienta en la cual se profundizara mas adelante.
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También son importantes las 7 herramientas nuevas de la calidad: diagrama de arbol,
diagrama de proceso de decision, matrices de priorizacién, diagrama de afinidad,
diagrama de relaciones, diagrama matricial y diagrama de flechas.

e Hacer (Do): en esta etapa se imparte, a todos los actores que participaran del
proyecto, el conocimiento necesario para ejecutar el plan disefiado. Una vez todos
tienen claro sus responsabilidades y cuentan con el conocimiento para llevarlas a
cabo correctamente, se inicia la ejecucion.

e Controlar (Check): una vez ejecutados todos los pasos del plan, se debe comprobar
los resultados para ver si fueron los esperados y si se logré el objetivo.

e Actuar (Act): esta etapa dependera del resultado del control.

Si los objetivos no se alcanzaron se inicia un nuevo ciclo, es decir, se vuelve a
la etapa Plan, tomando como punto de partida el aprendizaje del ciclo finalizado.

Si los objetivos se alcanzaron con éxito se debera establecer los
procedimientos correspondientes, para que de ahora en adelante se ejecute el
proceso con las mejoras incluidas. Cuando esto sucede, también se puede iniciar un
nuevo ciclo PDCA para el mismo proceso, es en estos casos en los que podemos hablar
de mejora continua, pues no se deja de buscar y encontrar oportunidades para
mejorar los procesos.

1.4.2 Lavoz del cliente

Conocida también como VOC, por las siglas en ingles de “Voice of the Customer”.
Consiste en escuchar a los clientes para poder definir sus necesidades a partir de lo que
expresan. Los comentarios o sentimientos de los clientes deben ser plasmados como
requerimientos, entendiéndose claramente el impacto que tienen en la empresa. Esta
herramienta es muy potente y debe aprovecharse (Pande & Holpp, 2002).

Para recoger la opinion del cliente pueden usarse distintos métodos, ya sean
entrevistas personales o grupales, evaluacién de data ya existente como indicadores NPS
(Net Promoter Score), que miden la satisfaccion del cliente de manera cuantitativa, entre
otros.

Una fuente importante para obtener la voz del cliente son las quejas#, asi lo indican
Janelle Barlow y Clause Moller en su libro “Una queja es un regalo”, quienes afirman que
las quejas son solo el medio del cliente para transmitir un potente mensaje, con
informacién vital para la empresa, por lo cual deberian ser vistas como una herramienta
estratégica (Barlow & Moller, 2004).

1.4.3 Benchmarking

El benchmarking es una herramienta de descubrimiento utilizada por muchas
organizaciones para mejorar sus procesos. Consiste en comparar el desempefio de los
procesos de la empresa con aquellos de otras organizaciones para identificar las buenas

4 Declaracidn relativa a las expectativas que no han sido satisfechas. (Barlow & Moller, 2004)
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practicas que llevan a alcanzar altos niveles de desempefio y, en base a esto, adaptar los
procesos propios o implementar nuevos (Stapenhurst, 2009). Como estandar de
referencia para esta comparacion suele tomarse empresas lideres, ya sea en el rubro de
la compaifiia o del proceso especifico que se busca mejorar.

Para que el benchmarking genere los mejores resultados no debe tomarse como
una herramienta de un solo uso, por el contrario, debe incorporarse a la cultura de la
empresa, incentivando a todos los colaboradores a llevar la organizacion a la excelencia.
(Stapenhurst, 2009)

Para la mejora de procesos, el benchmarking puede utilizarse en dos casos. El
primero, para identificar los procesos que deberian mejorarse, analizando a empresas del
mismo rubro, aquellas que sean competencia de la organizacién, para identificar en qué
areas o procesos se puede encontrar una mayor brecha de desempeio. El segundo,
cuando ya se ha definido el proyecto de mejora (area o proceso que desea mejorarse) para
identificar las buenas practicas de la organizacién que se esta tomando como punto de
referencia (Stapenhurst, 2009).

Muchas empresas confunden benchmarking con copiar los procesos de las
organizaciones lideres. Esto es un error, puesto que cada organizacion tiene distintos
objetivos y se encuentra afectada por un contexto particular. Lo que funciona para unos
no necesariamente funcionard para otros. La clave esta tomar la informacién recogida y
utilizarla como una fuente de ideas para, posteriormente, analizar cuidadosamente el
impacto que tendria la implementacién de estas en la organizacién (Stapenhurst, 2009).

Se debe considerar la inversion que debera realizarse y el retorno que percibira la
empresa para poder determinar si, efectivamente, seria beneficioso realizar
modificaciones en los procesos. Estas modificaciones, no tendran que ser una réplica del
proceso de la organizacidn lider, sino mas bien, una cuidadosa seleccidn de las practicas
o técnicas que generarian mayor beneficio a la empresa (Stapenhurst, 2009).

1.4.4 Seis Sigma

1.4.4.1 Definicion. Segun el libro ;Qué es Seis Sigma?, Seis Sigma puede
definirse de tres maneras diferentes. La primera definicion es estrictamente estadistica,
partiendo del término sigma® utilizado para representar la desviacién estdndar® de una
poblacion, y define Seis Sigma como una medida del nivel de desempefio de un proceso o
producto. La segunda, lo define como el objetivo de alcanzar lo mdas cercano a la
perfeccion, mejorando el desempefio. La tercera, define Seis Sigma como un sistema de
direccion para lograr liderazgo duradero y desempefio de primer nivel (Pande & Holpp,
2002).

5 Laletra griega mintscula sigma (o)

6 Medida de dispersién que indica que tan dispersos se encuentran los datos respecto de la media, se usa
para establecer un valor referencial para estimar la variacién general de un proceso (Minitab, LLC,,
2019)
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1.4.4.2 Principios. Seis Sigma estd formado por una serie de elementos que

pueden resumirse en seis principios (Pande & Holpp, 2002):

Enfoque genuino en el cliente: toda mejora debera definirse por el impacto que
generara en la satisfaccion del cliente.

Direccion basada en datos y hechos: el sistema de direccidon Seis Sigma ayuda a
definir qué tipo de data se necesita para tomar decisiones, con el objetivo de que
ninguna decision importante se tome en base a hipo6tesis sin comprobar o a opiniones
de directivos, y de qué manera debera ser utilizada y analizada.

Los procesos estan donde esta la accion: los procesos son la clave del éxito y tener
total conocimiento y control de los mismos es una estrategia para crear valor para el
cliente, convirtiéndose en una ventaja competitiva.

Direccion proactiva: remplazar las practicas correctivas por practicas preventivas,
anticiparse a posibles problemas e incluso oportunidades y cuestionar las decisiones
que se toman, es clave para el éxito de Seis Sigma en la empresa.

Colaboracion sin barreras: todo el equipo de trabajo, de las diferentes areas, debe
trabajar para brindar valor al cliente. Es importante la colaboracién dentro de este,
ademas de con el cliente y los proveedores, pues todos tienen un objetivo en comun.
Buscar la perfeccion, pero tolerar el fallo: es importante reconocer que en cada
mejora o nueva implementacion siempre existe un factor de riesgo. Si bien es crucial
trabajar para que este sea el minimo y que los resultados sean los mejores, esto no
debe servir de excusa para no implementar ningin cambio por temor a que el
resultado de este no sea perfecto.

Existen diversas formas de implementar Seis Sigma en una empresa. Cada forma

serige por un enfoque, que dependera de los objetivos que la organizacién desee alcanzar,

el libro ;Qué es Seis Sigma? plantea tres itinerarios para implantarlo, los cuales
desarrollaremos en la Tabla 2 (Pande & Holpp, 2002):

Tabla 2. Comparacidn de itinerarios de implementacidn de Seis Sigma en la organizacién

Itinerario Transformacién del Mejora estratégica Resolucion de problemas
negocio
(Cuando Cuando el negocio esté Cuando no se desea Empresas con problemas
utilizarlo? quedandose atras en el reformular toda la persistentes e
mercado respecto a los cultura organizacional, identificados, que quieren
competidores. solo ciertas areas o obtener los beneficios de
unidades de negocio. Seis Sigma sin generar un
cambio a nivel de toda la
organizacion.
Caracteristicas  Se centra en reformularo  Se limita a una o dos Se centra en problemas

transformar los habitos de
toda la organizacion, a
nivel corporativo.
Comunicacién amplia e
intensiva.

necesidades criticas de la
empresa (o de un drea
limitada)

recurrentes.
Ataca causas raiz,
utilizando data y anilisis.
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Itinerario Transformaciéon del Mejora estratégica Resolucion de problemas
negocio

Participantes Toda la organizacion. Toda la organizacién (o Grupo pequefio de
el area en que se colaboradores
aplique). seleccionados.

Beneficios Cambios a gran escala. Puede escalarse a una Deja mayor tiempo libre.
transformacion del Resuelve problemas
negocio. significativos.

Fuente: Datos tomados de (Pande & Holpp, 2002). Elaboracién propia

1.4.4.3 DMAMC: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. Dentro de la

direcciéon Seis Sigma, se encuentra el modelo de resolucion de problemas DMAMC.

También conocido como DMAIC, por sus siglas en inglés (Define, Measure, Analyse,

Improve and Control). Este modelo esta conformado por 5 etapas (Pande & Holpp, 2002):

Definir: en esta primera etapa se define el problema que se busca resolver. De esta
dependera el éxito de la implementacion del modelo y por ello es una etapa
desafiante.

Para definir el problema, el equipo de trabajo debera analizar el negocio u
responder ciertas preguntas claves: debe tener clara la razon por la cual se trabaja el
problema elegido (;para reducir costos?, ;para aumentar la satisfaccion del cliente?,
(para mejorar los tiempos?), debe entender la manera en que el proceso (o los
procesos, en caso el problema abarque mas de uno) se trabaja a la fecha, debe tener
claro quién es el cliente, que requerimientos tiene y cuales son cubiertos por el
proceso y cuales no.

Los puntos mencionados anteriormente parten del conocimiento del cliente,
ya sea interno o externo. Para este punto, se sugiere apoyarse en las herramientas de
VOGC, las cuales se desarrollaron anteriormente.

Para iniciar con el proyecto de mejora que resultara del modelo, se debe contar
con un documento marco, el cual varia seguin organizacion, pero suele incluir: plan de
negocios con todas sus partes, declaracion de problema u oportunidad y objetivos
buscados, limitaciones aplicables al proyecto e hipoétesis relacionadas a los recursos
que se utilizardn, dmbito o alcance del proyecto, protagonistas y papeles o
responsables y, finalmente el plan preliminar con las fechas tentativas en las cuales
se deberia culminar cada etapa del modelo DMAIC.

Una vez definidos los requerimientos del cliente y elaborados los documentos
pertinentes, se debe realizar un diagrama base del proceso a trabajar. Se debe incluir
los principales pasos del proceso, de manera macro, para identificar la secuencia y los
actores involucrados. No debe diagramarse el paso a paso detallado, pues en esta
etapa aun no es necesario y puede confundir al equipo de trabajo, desviando su
atencion de lo importante. Se puede usar en esta etapa el diagrama PEPSC, o también
llamado mapa de proceso a primer nivel. En este diagrama se identifican las
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actividades principales, los proveedores, las entradas, las salidas y los clientes, con la
finalidad de definir los elementos criticos del proceso.

Medir: en esta etapa se toman los datos necesarios para cuantificar el problema o la
oportunidad que se eligi6 trabajar. La data debe soportar las hipoétesis planteadas en
la definicién. También se debe recopilar la data necesaria para identificar las causas
del problema o la data necesaria para trabajar la oportunidad.

Un proceso tiene tres categorias de medidas. Las mediciones de salida o
resultados, que hace referencia a los resultados finales del proceso (output). Las
mediciones del proceso, que son aquellas que pueden seguirse durante todo el
proceso (por ejemplo, es muy comuin en esta categoria encontrar la medicién de
tiempo de proceso). Finalmente, las mediciones de entrada, es decir de aquellos
elementos que ingresan al proceso (input) y que se transforman. En Seis Sigma se
utiliza un lenguaje particular para referirse a estas mediciones. La letra X se utiliza
para las medidas del proceso y de las entradas, en cambio la letra Y para las medidas
de salidas.

En esta etapa es fundamental el uso de la estadistica para determinar el
tamafo de la muestra y la frecuencia de toma de datos. Esta etapa solo puede ser
omitida en caso la organizacién ya cuente con todos los datos necesarios gracias a
mediciones previas o histéricas que estan guardadas en su sistema o en su base de
datos. Estos casos se presentan mayormente en grandes empresas que cuentan con
sus procesos debidamente identificados y controlados. En el caso de pequefias o
medianas empresas, no suele contarse con data histérica por lo cual deben hacerse
nuevas mediciones.

Analizar: en esta etapa, utilizando la data recopilada en la etapa anterior, se define
formalmente la causa raiz del problema. La duracién de esta etapa es muy variable
pues dependera de la complejidad del problema y de lo evidente que sea la causa.

Existen diversos tipos de causa a considerar, para categorizarlas se
recomienda utilizar el método 6M. Este método clasifica las causas en seis categorias,
las cuales se muestran en la tabla 3:

Tabla 3. Categorias en método 6M

Categoria Alcance Ejemplos

Métodos Procedimientos o técnicas utilizadas, Reprocesos, cuellos de botella.
referente al conjunto de pasos a
seguir.

Maquinas Infraestructura de la empresa o Balanzas que no dan el numero
tecnologia utilizada a lo largo del correcto. Tamizadoras que no
proceso. retienen las particulas de las

medidas debidas.

Materiales Todo input del proceso, aquello que Materia prima de mala calidad.

ingresa para ser transformado.




31

Categoria

Alcance

Ejemplos

Mediciones

Datos que influyen en toma de
decisiones del proceso y que indican
si los productos cumplen con los
requisitos necesarios.

No se cuenta con control de calidad.
Las medidas no reflejan la calidad
de los productos.

Mano de
obra

Causas relacionadas al trabajo del
personal que participa en el proceso.

Trabajadores no calificados.
Trabajadores no motivados que

solo buscan cumplir con su meta sin
importar la calidad del trabajo.

Medio Referente al entorno, es decir, a [luminacién insuficiente en la zona
ambiente o elementos sociales, culturales o de trabajo, mala ventilacién.
Madre ambientales, ya sea del espacio de

naturaleza trabajo o de la naturaleza.

Fuente. Datos tomados de (Pande & Holpp, 2002). Elaboraci6n propia

El calculo base en el analisis Seis Sigma se llama defectos por oportunidad,
conocido también como DPO. Consiste en identificar todos los requerimientos que
definen la calidad de la unidad, producto u output del proceso y cuantificar la cantidad
de veces que el producto es defectuoso, para cada uno de los requerimientos

establecidos. Con esta informacion se debe realizar el siguiente calculo:
# total de defectos

- # unidades evaluadas

DPO * (# de requerimientos)

Lo mas comun es hacer la evaluaciéon para un milléon de oportunidades, es
decir, evaluar un millén de unidades, en este caso el DPO pasa a llamarse DPMO, que
significa Defectos por millén de oportunidades. Con el DPO calculado se recurre a las
tablas que indican el nivel de sigma en que se encuentra el proceso.

Se debe tomar en cuenta que las mediciones deben realizarse de manera
estandarizada, para esto, en los casos en los que aplique, se recomienda optar por
realizar la definicién operacional de los procesos a medir. Esta definicién consiste en
establecer exactamente en qué momento o punto debe empezar y terminar la
medicion, asi los datos seran significativos.

En esta etapa, es comun que la estadistica juegue un papel importante y de
manera mas profunda que en la etapa anterior, puesto que la data no siempre podra
analizarse de manera tan sencilla como al utilizar la formula DPMO. En muchos casos
se debera utilizar técnicas avanzadas para evaluarla. Dentro de las mas comunes
encontramos la regresion que incluye a su vez los diagramas de dispersion. Dentro de
un nivel mas complejo, encontramos las redes neuronales, los algoritmos, los analisis
de series temporales, entre otros.

Las herramientas mas comunes para analizar datos son: Microsoft Power Bi,
programacion en R, Python y Rapid Miner, entre muchos otros. Para definir cudl
utilizar se debera evaluar el nivel de conocimiento con el que se cuenta dentro de la
organizacion (si no cuentan con conocimientos previos, sera mucho mas sencillo para
el equipo aprender a utilizar Microsoft Power Bl que aprender a programar en R) y el
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nivel de complejidad de la data (por ejemplo, si la data no es muy pesada, se podra
analizar usando los complementos de Microsoft Excel, como son Power Query y
Power Pivot). La herramienta mas util siempre sera aquella que el equipo pueda
manejar eficiente y eficazmente.

Mejorar. En esta etapa se planean y ejecutan las mejoras, o soluciones, que se han
trabajado durante los pasos anteriores. Antes de iniciar con esta etapa es importante
revisar los documentos del marco del proyecto, elaborados en la etapa Definir y, de
ser necesario, realizar los cambios de acorde a la data recogida y analizada.

Una vez se defina de manera final los objetivos, se debe iniciar con la
planificacién. El equipo debera proponer diferentes soluciones, las cuales deberan ser
evaluadas para decidir cual es la mejor. En esta etapa pueden realizarse lluvias o
tormentas de ideas, involucrando a todo el equipo, estas servirdn como punto de
partida. También puede usarse el Benchmarking, herramienta explicada
anteriormente, para identificar buenas practicas de organizaciones lideres que
podrian adaptarse al contexto de la empresa.

Para hacer una primera reduccion de alternativas, pues probablemente la lista
inicial sea muy numerosa y los recursos no sean suficientes para analizar cada una a
detalle, se puede recurrir a la votacion multiple. En esta votacidn, cada miembro del
equipo cuenta con una cantidad de votos y se discuten todas las alternativas,
preseleccionando solo aquellas que cuenten con la mayor cantidad de votos.

Para definir la mejor solucion, se deberan hacer diversos andlisis, siendo uno
de los mas importantes el andlisis de costo beneficio. Para el costo, debera
considerarse la inversion estimada, incluyendo el valor del dinero en el tiempo, y para
el beneficio estimado, debera considerarse los nuevos ingresos que generara la
mejora, asi como también el ahorro estimado, ya sea en términos de horas trabajadas
o de ahorro de materiales. Los indicadores mas importantes a analizar son el TIR, el
VAN y el Payback, que representa el tiempo en el cual se recuperara la inversion.
También es importante considerar el tiempo de ejecucion y el tiempo estimado en el
que se iniciarian a ver los resultados.

Una vez definida la soluciéon se procede a ejecutarla. Primero se debe

implementar un piloto, donde se probara a pequeia escala el éxito de la propuesta.
Una vez comprobado esto, se procede a la implementaciéon a gran escala. Es
importante no hacer cambios costosos, o no reversibles sin la seguridad previa de
haber realizado el piloto.
Controlar. En esta etapa se controla que lo implementado cumpla con los objetivos y
que los colaboradores involucrados en el proceso cumplan con las variantes o la
nueva forma de ejecucion. Esto es importante pues si no cumplen con ello y siguen
realizando los procesos de la manera original todo el esfuerzo de implementacion de
DMAMC habra sido en vano.

Para realizar el control se debe desarrollar un proceso de seguimiento para
verificar el resultado de los cambios implementados y a su vez crear un plan de
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respuesta para tratar los problemas que puedan surgir. Se debe priorizar pocas
medidas criticas que brinden informacidén actual de los resultados del proyecto y del
proceso.

Después de verificar que el proceso funciona como es debido, el equipo de Seis
Sigma debe traspasar las responsabilidades del proceso a quienes lo ejecutan, dando
por finalizada la mejora.

1.4.5 Meétodo de las 5S

El método de las 5s es un método japonés de organizacién, orden y limpieza, que
tiene como objetivo mejorar las condiciones en el ambiente de trabajo. Diversas empresas
a lo largo del mundo lo han implementado y ha demostrado mejorar la productividad de

las mismas. Este método puede aplicarse en cualquier espacio (Universidad de Sevilla,
s.f).

El método obtiene su nombre de cinco palabras japonesas: Seiri, Seiton, Seiso,
Seiketsu y Shitsuke que, traducidas al espanol, significan: organizacion, orden, limpieza,
control y disciplina o habito, respectivamente. Las cinco palabras dan paso a los cinco
pasos o fases que componen el método.

Las tres primeras fases son de tipo operativo:

e Organizar: se trata de identificar elementos que no son necesarios para la operacién
de la empresa y desecharlos. Esta fase esta representada por la frase “justo lo que se
necesita, en la cantidad necesaria, cuando sea necesario”, haciendo referencia a que
no se debe almacenar objetos por si acaso, pues esto lleva a la acumulacién y, consigo,
al desorden.

e Ordenar: consiste en definir el lugar donde se debe ubicar cada objeto, para
garantizar que encontrarlos y utilizarlos sea sencillo. Se puede resumir esta fase con
la frase “un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar”. De esta manera se evita
pérdida de tiempo buscando algin objeto o material, una vez que se termine de hacer
uso del mismo debera dejarse donde se encontro, es decir en su lugar asignado, para
que la siguiente persona que lo necesite pueda acceder a él.

e Limpiar: en esta fase se debe identificar y eliminar toda fuente de suciedad,
garantizando el buen estado de los objetos, superficies y ambientes en general. Al
hablar de suciedad, se hace referencia a todo tipo de contaminacién, es decir, se debe
eliminar también toda fuente de contaminaci6n visual y auditiva, como lo son, por
ejemplo, ruidos molestos provenientes de maquinaria o de exteriores, en caso la
fuente de contaminacion no se pueda eliminar, se deberd garantizar a los
colaboradores los elementos de proteccion personal para contrarrestar los mismos,
garantizando la seguridad y salud en el ambiente de trabajo.
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Las dos ultimas fases pueden considerarse fases de control:

Controlar o estandarizar: consiste en establecer que es una situaciéon normal y que
no, mediante normas que sean faciles de reconocer para todos. Para apoyar esta fase,
es una practica comun marcar con cintas fluorescentes los espacios asignados para
los objetos, sobre todo para aquellos de gran tamafo, como seria maquinaria o
herramientas que se movilizan constantemente, asi todos pueden reconocer cuando
algo no esta en su lugar de manera visual y rapida.

Mantener: se refiere a mantener la disciplina y generar un habito alrededor de las
fases anteriores y sus respectivas normas y procedimientos, para que el ambiente de
trabajo se mantenga siempre en esas condiciones.

1.4.6 Indicadores de gestion

1.4.6.1 Conceptos clave. Para poder definir los indicadores de gestion, es

necesario comprender ciertos conceptos clave que nos ayudaran a describirlos de manera

correcta.

1.5

Objetivo: en el entorno organizacional, se define como un propoésito declarado sobre
el que se dirigen las personas y recursos de la empresa. Para ser considerado un
objetivo coherente, debe estar alineado a mision y vision de la empresa. Un objetivo
debe definirse en una oracién de dos partes. La primera parte es el verbo en infinitivo,
que da la idea de accion y la segunda es la descripcion clara y detallada del aspecto
cualitativo. Un ejemplo de objetivo seria “aumentar los niveles de ventas de ropa
industrial”.

Indicador: un indicador es una escala numérica, resultado de una formula que esta
destinada a cuantificar o medir los resultados respecto a un objetivo definido. Lo ideal
es que en el entorno organizacional exista un objetivo claro detras de cada indicador,
para que este sera relevante. Si no se tiene un indicador claro, se debe revisar el
objetivo que lo define, y viceversa.

Metas: las metas son valores numéricos, ya sea un rango o un punto en la escala de
un indicador que se desea alcanzar. Un ejemplo de metas es “gestionar una empresa
a través de la observacion de sus resultados financieros (Estado de Resultados) es
cémo manejar un automovil por el espejo retrovisor” (Robert Kaplan y David Norton)
“The Balanced Scorecard”.

MYPE

La abreviatura MYPE representa las palabras Micro y Pequefia Empresa.

1.5.1 Descripcion general

Una mype es una unidad econémica conformada por una persona natural o

juridica, organizada de cualquier forma o gestién empresarial que esté contemplada en la

legislacion vigente, cuyo propodsito es desenvolverse en actividades de extraccidn,
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trasformacion, produccién y comercializaciéon de bienes o prestacion de servicios, segin
el Decreto Supremo? N° 013-2013-PRODUCE (EI Peruano, 2013)

En la actualidad, segiin se muestra en la Tabla 4, un negocio califica dentro de la
categoria de microempresa si es que el nivel de sus ventas no excede las 150 UIT8. y el
numero de trabajadores contratados es mayor de uno, pero menor a diez; y para ser
considerada una pequefia empresa, se debe conseguir un nivel de ventas superior a 150
UIT sin sobrepasar las 1700 UIT y contar con un nimero de trabajadores mayor a uno,
pero menor a cien (SUNAT, Sunat.gob.pe, s.f.).

Tabla 4. Caracteristicas de la micro y pequefia empresa

MYPE Nivel de ventas N° de trabajadores
Microempresa Menor o igual a 150 UIT (S/ 645,000). De1a10.
Pequeiia empresa Entre 150 UIT y 1700 UIT (S/ 7,310,000). De 1a100.

Fuente. Datos tomados de (SUNAT, Sunat.gob.pe, s.f.). Elaboracion propia

Las micro y pequefias empresas pueden acceder a los beneficios de la ley mype
inscribiéndose en el REMYPE (Registro de Micro y Pequefias Empresas), sin embargo, si
el giro del negocio es un bar, discoteca, casino o juego de azar, no se puede inscribir en el
REMYPE (Gobierno del Pery, s.f.)

1.5.2 Ambito nacional

Segin la informacién publicada por el Instituto Nacional de Estadistica e
informatica (INEI), se han creado aproximadamente 2,393,033 empresas en el sector
privado en los ultimos cinco afnos. Grace Villanueva, quien es la responsable del
departamento de Estudios Econdémicos de la Camara de Comercio de e Industria de
Arequipa (CCIA), afirma que, de las empresas creadas en el Peru en los ultimos afios, el
94.9% esta categorizado como microempresa, el 4.2% esta relacionado a las pequefias
empresas, y solo el 0.6% hace referencia a las grandes y medianas empresas (Camara de
Comercio e Industria de Arequipa, 2020)

La Ley que impulsa la reactivacion de las mype y promueve el dinamismo de la
economia nacional, asegura que las micro y pequefias empresas son primordiales para
garantizar el desarrollo de la economia peruana, ya que producen cerca del 40% del
producto bruto interno (PBI), y generan el 85% del empleo total en el pais; esto se debe a
que aproximadamente el 99% de las unidades empresariales estan identificadas dentro
de la categoria mype (Congreso de la Republica, 2020).

7 Decreto supremo: norma de caracter general que reglamenta normas con rango de ley o regula la
actividad sectorial funcional o multisectorial funcional a nivel nacional (Ministerio de Economia y
Finanzas, s.f.)

8 UIT: Unidad Impositiva Tributaria, es el valor establecido en soles por el Estado para determinar
impuestos, infracciones, multas y otros aspectos tributarios. La UIT al afio 2021 esta fijada en S/ 4,400
soles (Ministerio de Economia y Finanzas, s.f.)
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1.5.2.1 Informalidad. Conociendo que en Peri priman los pequefos
emprendimientos en la economia nacional, se considera un desafio plantear politicas
publicas de productividad y sobre todo formalizacién, en beneficio de la economia
peruana.

El desafio anteriormente mencionado se verifica con la informacién de la Encuesta
Nacional de Hogares (ENAHO), en la cual se muestra que a finales del afio 2019 las ventas
anuales de las mype se mantienen en constante crecimiento y representan el 19.3% del
PBI. No obstante, segtin la condicion de registro de las mype frente a la Sunat, se obtiene
que la informalidad de estas empresas rodeaba el 83.8% en 2019 (ComexPeru, 2020).

Como se presenta en la Figura 1, las ventas de las mype, representadas en millones
de soles, mantienen una tendencia positiva entre 2007 y el 2019. En cambio, su
representacion en el PBI tiene una tendencia negativa, pero esto se debe a que el PBI del
pais va aumentando también afo a afio, y aumenta a ritmo mas acelerado que las ventas
de las mype.

Ventas de las Mype en el Peru (S/ millones)
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Figura 1.Ventas de las mype en el Pertd (S/ millones)
Fuente. ENAHO 2019. (ComexPerti, 2020)

El director general de Desarrollo Empresarial del Ministerio de la Produccion,
Walter Ramirez, afirma que la informalidad se puede categorizar en dos tipos: tributaria
y laboral.

1.5.2.1.1 La informalidad tributaria. Hace referencia a aquellas empresas que
no estan inscritas en el Registro Unico de Contribuyentes (RUC). El Informe econémico
de la Camara de Lima presenta los resultados expuestos en la Figura 2, la cual explica la
recaudacion tributaria del afio 2018. Ese afio se estimé una recaudacion tributaria de S/
12,503 millones, sin embargo, S/ 2,381 millones del monto estimado, es decir el 19% del
total, fue catalogado como evasidn tributaria al compararlo con la recaudacién efectiva
del mencionado afio (Pefiarada Castafieda, 2019).
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RECAUDACIONES POTENCIAL Y EFECTIVA DE
RENTAS DE TRABAJO 2018

(Mmillones S/)
12503

Potencial Efectiva Evasion

Figura 2. Recaudaciones Potencial y efectiva de rentas de trabajo 2018
Fuente. Informe Econémico (Pefiarada Castafieda, 2019)

Es importante destacar que la informalidad en las diferentes regiones del Peru
varia de manera significativa, segiin se muestra en la Tabla 5:

Tabla 5. Porcentaje de informalidad tributaria en las regiones del Peru

Porcentaje de informalidad tributaria .
Regiones

Superior a 80% Ancash
Moquegua
San Martin
Amazonas
Huanuco
Tumbes
Madre de Dios
Pasco
Loreto
Tacna
Lambayeque
Junin

60% - 80% Ayacucho
Cajamarca
Ucayali
La Libertad
Apurimac
Piura
Puno
Cusco

40% - 60% Ica

20% - 40% Arequipa
Huancavelica

Menor a 20% Lima

Fuente. Informe Econémico (Penarada Castafieda, 2019)

Al 2020, este tipo de informalidad representa el 48% del total de mype en 2020.
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1.5.2.1.2 Informalidad laboral. Abarca aquellas empresas que no tienen a sus
trabajadores registrados en planilla. Al segundo trimestre del 2020, el 72% de las mype
peruanas estan incluidas dentro de esta categoria (La Republica, 2020).

Un estudio realizado por Europa press, sostiene que existe una notoria desigualdad
entre aquellas personas que trabajan en el sector formal, ganando aproximadamente
S/1.716 al mes, frente a las personas que se desarrollan en el sector informal con S/ 287
al mes (EUROPA PRESS, 2020).

Omitiendo el hecho de que la informalidad se traduce en una menor recaudacion
de impuestos; se debe reconocer que también representa un problema para los
trabajadores porque, ademas de no estar respaldados por la legislacion laboral del Perq,
el sueldo promedio en el sector informal ronda los S/800 mensual. Si un trabajador no
estd registrado en planilla, no puede exigir que se le contrate por el salario minimo
establecido por el gobierno, el cual al afio 2021 estd establecido en S/930 (Redaccién
gestion, 2016).

Al igual que en la informalidad tributaria, dependiendo de la regién en a evaluar,
el porcentaje de informalidad laboral varia de manera significativa. La Figura 3 presentan
los datos del INEI y ENAHO, en el cual se detalla la participacién del empleo informal y
formal con respecto a la Poblacion Econémicamente Activa (PEA) ocupada en el segundo
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Figura 3. Porcentaje de informalidad laboral por regiones
Fuente. Datos tomados de (Perd Camaras, 2020). Elaboracién propia

De la Figura 3 podemos destacar que la regiéon con mayor informalidad laboral es
Huancavelica con 93% de la PEA ocupada y que Lima es la regiéon que tiene el menor
porcentaje en este tipo de informalidad con 49%. Es importante mencionar, que, a
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excepcion de Lima, en las demas regiones del pais, la PEA ocupada que trabaja de manera
informal es mayor al 50%.

1.5.2.1.3 Causas de la informalidad. Segin una publicacion “Causas y
consecuencias de la informalidad en el Per” de la revista Estudios Econdémicos, emitida
por el Banco Central de Reserva del Pert, la informalidad se puede agrupar en dos grandes
causas: el costo de ingreso mas la permanencia en el sector formal y la baja productividad.

La primera de ellas trata de los altos costos de inscripcién y permanencia en el
sector formal; se presume que el costo de pertenecer al marco legal y normativo del pais
es suprior al beneficio que se obtiene de este.

El proceso de inscribir y registrar una empresa es largo, complicado y supone un
alto costo, asimismo, una vez formalizado el negocio, para poder permanecer en este
sector, se debe cumplir con ciertas normas establecidas por el gobierno que garantizan el
buen desempefio de la empresa frente al estado, medio ambiente y los trabajadores.

La segunda causa, se basa en el nivel educativo de los empresarios o trabajadores.
Esto se debe a una relacion directa entre educaciéon y productividad, a mayor nivel
educativo, mayor nivel de productividad y al aumentar la productividad disminuyen la
informalidad ya que las empresas se vuelven mas rentables y buscan su crecimiento
aprovechando los beneficios del sector formal (Revista de Estudios Economicos, 2008).

1.5.2.1.4 Beneficios de la formalizacion. Ser formal es importante para el
crecimiento de cualquier tipo de empresa porque, ademas de aportar al desarrollo de la
sociedad de manera ordenada, les permite competir en un entorno legal y con igualdad
de condiciones entre empresarios.

En el portal web Emprender SUNAT, se detallan los beneficios que brinda la Ley
mype para las micro y pequefias empresas formales del pais. La Ley Mype, es una norma
cuyo propdsito es incentivar el desarrollo y formalizacion de micro y pequefias empresas
(SUNAT, Beneficios de ser formal, 2020).

Esta ley define ocho los beneficios dirigidos a mype:

e Régimen laboral especial: fomenta las mejores practicas laborales exigiendo el
ejercicio y acceso a los derechos laborales, tanto para los trabajadores como
empleadores.

e Régimen especial de salud: todos los colaboradores de la microempresa estan
protegidos por el SIS - Sistema Integral de Salud. En este caso, el estado se hace cargo
del 50% del costo y el porcentaje restante queda en manos de la empresa. Para las
pequefias empresas, los trabajadores estaran asegurados en ESSALUD.

e Régimen pensionario: para los colaboradores de microempresas es opcional
inscribirse en el Sistema Nacional de Pensiones o al Sistema Privado de pensiones
solo si no han aportado anteriormente, caso contrario deberan ser inscritos. En
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cambio, para las pequefias empresas, es obligatorio afiliarse al sistema nacional o
privado de pensiones.

Acompafiamiento laboral: el acompafiamiento laboral, tiene una duraciéon de tres
afios desde que acogen el régimen especial. Se les brinda un trato preferente o
especial durante las inspecciones de trabajo, sanciones y fiscalizacion laboral y se les
otorga un plazo para enmendar las infracciones laborales y también asesoria para
promover la formalidad.

Compras estatales: el estado esta en la obligacion de dirigir minimo el 40% de las
contrataciones hacia las mype de la region o localidad donde se desarrollara la
compra u obra estatal.

Gastos de capacitacion: tiene derecho a un crédito contra el Impuesto a la Renta, el
cual equivale al monto gastado en capacitacién, siempre y cuando no sobrepase el 3%
de su planilla de trabajadores anual.

Recuperacion anticipada de IGV: hace referencia a la devoluciéon del impuesto
pagado por adquirir bienes y servicios, asi como el pagado en contratos de
construccion, siempre y cuando sea realizado en la etapa preoperativa de un proyecto
de inversion.

Factura negociable: la factura negociable es la tercera copia de la factura original.
Esta puede ser utilizada como un titulo valor, la cual se puede endosar9 a una entidad
financiera, logrando asi liquidez de manera inmediata.

1.5.3 Ambito local

Segun el Instituto Peruano de Economia, la region Piura tuvo un crecimiento

econdmico de 3,6% en 2019, posicionandose entre los cinco mayores crecimientos del

pais (Instituto Peruano de Economia, 2020). Ademas, la economista Hilda Alburqueque,

comentod que, gracias a las mype, Piura ocupa el cuarto lugar, de las veinticinco regiones,

en la participacion empresarial calculada a nivel nacional (Region Piura, 2019).

Esta informacidn se puede confirmar con la figura 4 y la figura 5 elaborados por el

INEI y el Directorio central de Empresas y Establecimientos, en los cuales se representa

el porcentaje de microempresas y pequefias empresas, que contiene Piura en relacién con

el total presentes en el Peru a finales del 2018.

9

Endosar: Pasar a alguien, haciéndolo constar al dorso. Procedimiento especifico para la transmisién de
documentos que contienen un derecho de cobro de una deuda (Trujillo, s.f.).
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‘ GRAFICO N° 1.7
PERU: MICROEMPRESAS, SEGUN DEPARTAMENTO, 2018
(Distribucién porcentual)

Lima | | 449
Arequipa | 56
LaLibertad | | 54
Piura | | 44
Cusco | 39
Junin | 39
Lambayeque | ] 37
Provincia Consfitudona del Callao | 3.3
Ancash ] 3.0
lca ] 25
Puno | 24
Cajamarca | 23
San Martin | 2.1
Loreto | ] 1,8
Tacna | 18
Hudnuco | | 1.5
Ucayali 1 | 15
Ayacucho | | 1.4
Apurimac | ] 1,0
Tumbes | ] 08
Madre de Dios | | 0,7
Pasco [ 106
Amezones [ 06 "Escala ogarimca.
Moquegua [~ ] 0,6 T
Huancaveica ] 0,5

Provingia de Lima 2/ | 42,3
Regidn Lima 1 | 2.6

01 10 100 100,0

LS A

Figura 4. Microempresas, segun departamento, 2018
Fuente. INEI - Directorio Central de Empresas y Establecimientos (Pert: Estructura
empresarial, 2018.,2019)

Piura es el cuarto departamento con mas microempresas en el pais, con un
porcentaje de 4.4%, lo que representa 99,211 unidades sobre el total, de 2,270,423
microempresas.
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GRAFICO N°1.10
PERU: PEQUENA EMPRESAS POR REGION,2018
(Distribucién porcentual)

Lima | ] 57,6
Arequipa | } 5,2
LaLibertad | ] 45
Piura | ] 3,2
Provincia Constituciona del Callao | ] 3,0
Cusco ] 2,4
Lambayeque | ] 23
Junin ] 23
lca | 122
Ancash ] 21
Cajamarca ]
Loreto | ]
Puno | J
San Martin ]
Ucayali - b
Huanuco . ¢
Tacna ] 1.1
Ayacucho | ] 0,9
MadredeDios [ 07
Apuimac [ 06 &
Amazonas ] 05 Escala logaritmica
Tumbes | 0.5
Pasco 705
Moquegua ] 0,4
Huancavelica ] 0,2

Provincia de Lima 2/ 1 56,0
Region Lima 1/ ] 1,6

0,1 10 100 100,0

Figura 5. Pequefias empresas por region, 2018
Fuente. INEI - Directorio Central de Empresas y Establecimientos (Peru: Estructura
empresarial, 2018., 2019)

Las pequefias empresas también ocupan el cuarto lugar, pero con un porcentaje de
3.2% lo que representa 3,224 unidades sobre el total de 100,443 pequefias empresas en
el pais.

El sector comercial y de servicios son los mas frecuentes al categorizar los
emprendimientos en Piura, entre ellos destacan aquellos servicios de decoracion,
catering, lavado de vehiculos, mantenimiento y reparacion de vehiculos; entre los
comerciales se encuentran las ferreterias y ventas al por menor y mayor. Esto se debe a
que iniciar estos negocios necesita un monto elevado como capital inicial (Belletich, Las
mipymes oportunidades y problemas: a un afio del desborde del rio Piura, 2018).

La publicacién “Pert: Estructura empresarial, 2018” presenta un informe
detallado acerca de la situacion de las empresas en el Perd al 2018. Se rescaté las
estadisticas referentes al departamento de Piura en los distintos apartados del informe,
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para asi poder obtener el grafico presentado en la figura 6, el cual maneja los porcentajes
respecto las actividades econémicas de dos tipos de empresas, estas son:

e MYPE: este tipo de empresas cuenta con un total 96,913 unidades sélo en Piura, de
las cuales 6% se dedica a la manufactura, 50% al sector comercial y el 44% restante
se dedica a los servicios.

e Grande y Mediana empresa: solo hay 256 unidades en esta categoria, de las cuales
23% estan dedicadas a la manufactura, 52% al sector comercial y 25% a los servicios.

Piura: actividades econdmicas de las empresas, 2018.

B Manufactura ® Comercial ™ Servicios

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

% DE ACTIVIDAD ECONOMICA

10%

0%
MYPE GRANDE Y MEDIANA
TIPO DE EMPRESA

Figura 6. Actividades econdémicas de las empresas en Piura
Fuente. Datos tomados de (Peru: Estructura empresarial, 2018., 2019). Elaboracién
propia

Es importante detallar que las mype representan el 99.7% de empresas en Piura.

1.5.4 Problemas en las mype

Es necesario identificar los principales problemas o factores que limitan el
crecimiento de las Micro y Pequefia empresa, ya que, los datos del Ministerio de
Produccién indican que, en promedio, una microempresa tiene una vida de seis afios y
que para las pequenas empresas es solo de 7 afos.

La inadecuada gestion empresarial limita la toma de decisiones del empresario.
Por otra parte, este dedica la mayor parte de su tiempo a actividades operativas propias
del negocio; no delega responsabilidades a sus trabajadores ni existe un claro rol de
funciones entre los miembros de la empresa. Todo ello, impide el desarrollo de
actividades estratégicas de planificacion, de inversion, de busqueda de nuevos clientes,
mejores relaciones con proveedores. Es decir, el empresario se limita a administrar su
liquidez del dia a dia (Belletich, Udep Hoy, 2018).
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Los autores Igor Ansoff y Okpara & Wynn, coinciden en gran parte al categorizar
los factores limitantes en: administrativos, operativos, estratégicos y externos, siendo
sélo la ultima propia del analisis de Okpara & Wynn.

A modo de resumen, el contenido de cada una de estas categorias se muestra en la
Figura 7.

Operativos Administrativos Estratégicos Externos

Marketing Finanzas
Planeamiento
Logistica RRHH

Infraestructura

Corrupcion
Acceso a
tecnologia

Nivel de
demanda

Administracion
general

Figura 7. Factores que limitan el crecimiento de las mype
Fuente. Datos tomados de (Avolio, Mesones, & Roca, 2020). Elaboracién propia

Igor Ansoff, quien es considerado el primer autor reconocido por publicar un libro
de estrategia empresarial, afirma que las decisiones operativas son aquellas que
consumen la mayor parte del esfuerzo y tiempo de la empresa, estas buscan siempre
aumentar la rentabilidad de las operaciones al tomar decisiones de tipo logistico y de
marketing, u operaciones propiamente dichas, por ejemplo, el manejo de inventarios,
establecer el marketing mix, respectivamente.

Las decisiones administrativas se enfocan en la estructura organizacional de la
empresa, buscan fomentar un ambiente estable y adecuado para la toma de decisiones
estratégicas. Por ejemplo, la infraestructura donde se desarrollara el negocio, la
contratacion y crecimiento del profesional del personal contratado y temas relacionados
al financiamiento.

Acerca de las decisiones estratégicas, estan centradas en fijar de manera correcta
los productos o servicios en el mercado y asegurar un nivel idoneo de demanda a
satisfacer, por ello incluye temas como planeamiento e investigaciéon de mercados.

Finalmente, los factores externos incluyen aquellos aspectos que estan fuera de la
organizacion pero que afectan directamente a su desarrollo, un gran ejemplo de esto es el
acceso a la tecnologia o la corrupcion.
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1.6 Empresas familiares
1.6.1 Definicion y caracteristicas

El European Family Business (EFB) y el Board del Family business Network (FBN),
las cuales son las dos principales instituciones internacionales que representan las
empresas familiares, establecieron la definicion oficial de Empresa familiar en el afio 2008
(Instituto de la empresa familiar;, s.f.).

De manera resumida, se considera una empresa familiar a las compaiiias creadas
y gestionadas por una sola familia, sin embargo, esta definicién se pone en practica en
infinidad de escenarios, por lo cual se ve necesario definir a este tipo de empresas
profesionalmente como: aquella cuyo patrimonio y gobierno esta ejercido por los
miembros de una o varias familias y su objetivo estratégico comprende la continuidad de
la empresa a manos de la siguiente generacion familiar (EAE Business School, s.f.).

Se debe cumplir con las siguientes caracteristicas para que una empresa sea
considerada familiar:

e Elmayor porcentaje de votos debe estar distribuido entre los miembros de la familia,
esta mayoria de votos se puede obtener de manera directa o indirecta.

e Minimo un miembro de la familia debe ser parte de la gestiéon o gerencia de la
empresa.

e Finalmente, en el caso de las compafiias cotizadas, es decir, las que cuentan con sus
acciones fragmentadas y cuyo principal accionista tiene menos del cincuenta por
ciento de derecho de voto, se les aplica la definicion si es que el familiar posee minimo
el veinticinco por ciento de los derechos de voto de la empresa.

1.6.2 Situacion actual

Al referirnos a Pery, las empresas familiares son pieza fundamental en la
economia, puesto que estudios realizados por el Banco Interamericano de Desarrollo
(BIC), afirman que aproximadamente el 80% de las empresas peruanas tienen origen
familiar, haciendo asi que su participacion en el Producto Bruto Interno (PIB) y en la
generacion de empleo sea cercano a 40% y 60% respectivamente, segin los informes
mostrados por la Asociacion de Empresas Familiares (AEF) (Belletich, Udep Hoy, 2018).

Tabla 6. Distribuciéon porcentual de empresas familiares, por tipo de empresa

Tipo de empresa Porcentaje de empresas familiares
Microempresa 94%
Pequefia empresa 4%
Medianas y grandes compaiiias 2%

Fuente. Datos tomados de (Belletich, Udep Hoy, 2018). Elaboracion propia
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Lamentablemente, las cifras de éxito de este tipo de empresas no son alentadoras,
ya que 3 de 10 empresas familiares logran llegar a la segunda generacion y de estas
restantes, solo el 15% es capaz de alcanzar la tercera generacidn (Conexionesan, 2018).

Las principales dificultades que se presentan en una empresa familiar, en cualquier
parte del mundo, son las siguientes:

e Los dueos, confunden propiedad con la capacidad de dirigir y gobernar una
empresa, es decir, asumen que por ser propietarios son capaces de sacar adelante el
negocio, cuando no siempre es asi.

e Confusién entre relaciones familiares y relaciones empresariales.

e No tener en cuenta las remuneraciones establecidas por el mercado ni respetar los
margenes respecto a la industria en la que se encuentren.

e Retrasar la sucesion y no preparar al sucesor.

e Ignorar los cambios del mercado, creyéndose inmune con una estrategia previamente
establecida.



Capitulo 2
Situacion actual de la empresa

2.1 Generalidades de la empresa

En esta seccidn se detallara los datos legales de la empresa, sus bienes, resefia
histérica y productos distribuidos, entre otros.

2.1.1 Datos especificos

Tabla 7. Datos especificos de la empresa Distribuidora Continental Textil S.A.C

Categoria Detalle

RUC 20483956780 - Distribuidora Continental Textil
Sociedad Anénima Cerrada.

Tipo de Contribuyente Sociedad Anénima Cerrada

Nombre Comercial -

Fecha de inscripcién 14/02/2002

Estado Activo

Condicién Habido

Domicilio Fiscal AV. Blas de Atienza n° 72, Mercado modelo
(Exterior mercado modelo tienda 72) Piura - Piura
- Piura

Actividades econdmicas - Principal - CIIU10 51313 - Venta al por

mayor de productos textiles

- Secundaria 1 - CIIU 17120 - Acabado de
productos textiles

- Secundaria 2 - CIIU 52391 - Otros tipos
de venta al por menor

Comprobantes de Pago con autorizacion de - Factura
impresion (F. 806 u 816) - Bolea de venta
- Guia de remisién - remitente
Sistema de Emision Electrénica - Factura portal desde 18/02/2019
- Boleta portal desde 27/02/2019
Padrones Ninguno

Fuente. Datos tomados de (SUNAT, Consulta RUC, 2021). Elaboraci6n propia

10 CIIU: Son las siglas de Clasificacién Industrial Internacional Uniforme, la cual es un tipo de clasificacién
de actividades que comprende todas las actividades econdmicas referentes a produccion, es decir
aquellas que producen bienes y servicios.
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A la fecha de redactada la tesis, la empresa cuenta con los siguientes bienes

inmuebles:

Tabla 8. Bienes inmuebles de la empresa Distribuidora Continental Textil S.A.C

Categoria Descripcion Caracteristicas

Vehiculo Moto lineal Marca: AB MOTORS
Modelo: AB125-A
Color: azul.

Vehiculo Moto lineal Marca: AB MOTORS
Modelo: AB125-A
Color: roja.

Vehiculo Furgoneta Marca: TURIN
Modelo: TR 250-ZH
Color: rojo

Vehiculo Camioneta

Local Tienda principal Direccién: Av. Blas de Atienza, Exterior Mercado modelo de
Piura. Tienda 72
Area: 4.5 mts ancho * 11.25 mts de largo. - 50.63 mts?

Local Tienda secundaria  Direccion: Av. Blas de Atienza, Interior Mercado modelo de
Piura. Tienda 11.
Area: 4.4 mts ancho * 12 mts de largo. - 52.8 mts?

Local Almacén Direccion: Av. Blas de Atienza, Interior Mercado modelo de
Piura. Tienda 11B.
Area: 4.4 mts ancho * 12 mts de largo. - 52.8 mts?

Los locales mencionados anteriormente, cuentan con los siguientes
equipamientos:

Tabla 9. Equipamiento de los locales de Distribuidora Continental Textil S.A.C.

Categoria

Cantidad

Caracteristicas

Mesas de atencion 3

Material: Melamina
Dimensiones:

Largo: 2.00 mts.
Ancho: 1.10 mts.
Alto: 0.90 mts.
Color: Blanco.

Estantes centrales
mostrar tela

para

Material: fierro
Dimensiones:

Largo: 2.90 mts.
Ancho: 0.60 mts.
Alto: 0.40 mts.
Color: Gris.

Cajones para mostrar tela 100

(local principal)

Material: madera
Dimensiones:

Largo: 0.30 mts.
Ancho: 0.35 mts.
Alto: 0.55 mts.
Color: blanco.

Cajones para productos 24
industriales (local

principal)

Material: melamina
Dimensiones:

Largo: 0.30 mts.
Ancho: 0.85 mts.
Alto: 0.55 mts.
Color: blanco.
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Categoria Cantidad Caracteristicas
Cajones para mostrar tela 76 Material: madera.
(local secundario) Dimensiones:
- Largo: 0.30 mts.
- Ancho: 0.85 mts.
- Alto: 0.65 mts.
Color: blanco.
Cajones para almacenar 32 Material: fierro
piezas de tela (almacén) Dimensiones:
- Largo: 1.40 mts.
- Ancho: 1.00 mts.
- Alto: 1.00 mts.
Color: blanco.
Escritorio 1 Material: melamina
Dimensiones:
- Largo: 1.20 mts.
- Ancho: 1.50 mts.
- Alto: 0.80 mts.
Color: blanco.
Equipo de computo 1 - Monitor
- Desktop
- Accesorios
- Impresora
Sa;
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.. Tienda 11B
[
\\
S / Tienda 7A
\\,\_\ / /!
Tienda 11 (0]
Py
D
A
,3“

Figura 8. Croquis referencial de la ubicacion de los locales en el
Mercado Modelo de Piura
Fuente. Datos tomados de (Google, 2021). Elaboracién propia
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2.1.3 Reseiria historica

En el afio 1993, a fin de aprovechar la oportunidad que brindaba el Tratado de
Libre Comercio en Perd, Armando Segura, quien importaba telas desde Panama, les
ofreci6 a los amigos Manuel Enrique Rodriguez Seminario Y Filiberto Saavedra Paucar, un
capital de S/.50,000.00 en mercaderia de telas, a crédito, siempre y cuando el dinero sea
administrado por Gerardo Rodriguez Seminario, hermano de Manuel. Manuel Rodriguez
se constituyd como persona natural bajo la marca de Distribuidora Continental Textil y de
la mano de Filiberto Saavedra y Gerardo Rodriguez empezaron el negocio.

El giro inicial del negocio estaba centrado en las ventas de piezas de telas
importadas. Comenzaron sus operaciones en una casa alquilada en la Av. Sullana de Piura,
desempefidndose Manuel Rodriguez y Filiberto Saavedra como vendedores
interprovinciales. Gerardo Rodriguez se quedaba a cargo de la documentacién. El negocio
se desarroll6 de esta manera durante 2 afios, y debido a su crecimiento se tomé la decisién
de alquilar un local mas grande en la Avenida Country, al exterior del Mercado Modelo de
Piura.

En este segundo local se establecieron durante 3 afios, en los cuales se adiciond6 a
la mercaderia las telas nacionales y se implement6 la venta al por menor para el publico
que llegaba al mercado, ya que los importadores de Lima comenzaron a abarcar el
mercado de ventas al por mayor en la region Piura. Pasados los 3 afios y debido al
crecimiento acelerado, se mudaron a un local con mejor ubicacién en la Avenida Blas de
Atienza, del mismo mercado modelo. Ahi permanecieron 5 afios, durante los cuales se
contraté a 2 trabajadores de mostrador, hasta que se les present6 la oportunidad de
compra un local mas grande, al lado del local en el que se encontraban en ese momento.

Para poder comprar ese local y recibir ayuda financiera del banco, tomaron la
decision de cerrar el negocio, en el cual se presentaban como persona natural, y
constituirse como una Sociedad Anoénima Cerrada (S.A.C.) bajo la razén social de
Distribuidora Continental Textil S.A.C. en la cual cada uno de los socios tenia 33.33% de
participacion. Se nombro a Gerardo Rodriguez como gerente general.

Desde entonces se encuentran ubicados en la avenida Blas de Atienza, tienda
numero 72, del exterior del mercado modelo. Aqui se vio la necesidad de contratar 2
trabajadores mas, quedando en total 4 trabajadores de mostrador y los 3 socios
realizando labores administrativas. Durante 4 afios mas, crecieron gracias a la venta al
por menor, mas conocida como “menudeo”.

En el afio 2007 se presento la oportunidad de contratar a un trabajador que tenia
conocimiento en confeccidn e instalacion de cortinas, rieles, persianas, stores, tapizén y
fundas de muebles, lo cual tuvo gran éxito en la ciudad de Piura, logrando asi llegar a mas
clientes gracias a los productos y servicios de alta calidad que se ofrecian.

Para el 2008, a uno de los trabajadores de mostrador, se le propuso ganar una
comision por conseguir clientes para incursionar en la venta de ropa industrial e
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implementos de seguridad, aumentando asi aiin mas sus ventas y su cartera de clientes.
En este mismo afio, se vio la oportunidad de comprar un almacén anexo a la tienda
principal, y se tom6 sin dudar ya que necesitaban con urgencia mas espacio para
almacenar mercaderia.

El negocio siguid creciendo, al punto que para el 2013 se compré un local mas como
almacén, y el almacén comprado anteriormente, se convirtié en un segundo local de
ventas.

Con el paso de los afios, se ha ido expandiendo a la venta de diversos productos
relacionados a las telas y confeccion de estas, por ejemplo: hilos de bordar y cocer,
botones, cierres, ojalillos, toallas, manteles, sabanas, cortinas de bafio y demas productos
relacionados.

Al 2021 se encuentra de dentro de la categoria de Pequefia empresa, bajo la
estructura emprendedora segtn la configuracién de las organizaciones de Mintzberg. La
empresa es comercialmente reconocida dentro del mercado de telas, ropa industrial e
implementos de seguridad en la region Piura y los socios contindan apostando por el
crecimiento del negocio.

2.1.4 Productos y servicios

A continuacién, se muestra la tabla 10, en la que se detallan los productos y
servicios que brinda la empresa:

Tabla 10. Productos de la tienda Distribuidora Continental Textil S.A.C.

Categoria del producto Detalle de los productos
Telas Venta de telas al por mayor y menor. Entre los tipos de telas a la
venta se encuentran:
- Lino espafiol
- Polistel liviano
- Polistel pesado
- Drill tecnologia (100% poliéster)
- Drill de algodén (100% algodén)
- Polipimas estampadas
- Polipimas color entero
- Chalis color entero
- Chalis estampado
- Sedas color entero
- Sedas estampadas
- Poliseda
- Piel de angel
- Razo color entero
- Lanillas casqui color entero
- Capri color entero
- Oxford color entero
- Vichi de cuadro
- Borlén color entero
- Borlén labrado
- Jackar labrado
- Tul
- Bramante color entero
- Bramante estampado
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Categoria del producto

Detalle de los productos

- Lino plastificado

- Organza

- Lona gruesa

- Drill estampado

- Sanderson

- Franela

- Tocuyo

- Polar

- Felpa

- Brocado

- Plastico transparente
- Notex color entero

- Pana

- Yute

- Lona

- bombasi

- Gasa pafial

- Blackout

Se pueden encontrar cada tipo de tela en diferentes marcas y
calidades, asi como variedad de disefios en aquellas telas con
estampado.

Cortinas

Venta de cortinas industriales.

Venta de cortinas de bano industriales.

Venta de persianas

Venta de cortinas estandar o confeccionadas a medida.

Accesorios de cortinas

Accesorios de cortinas de bano

- Tubo regulador
Accesorios para cortinas de tubo
- Ojalillos

- Tubo de acero inoxidable
- Tubo cromado

- Terminales con disefio

- Soportes laterales y centrales
- Ufias

Accesorios para cortinas de riel:

- Riel

- Crucetas

- Poleas

- Driza

- Villas

- Ganchos de cortina

- Finales

Ropa industrial

- Polos de algodén manga larga: Azul marino, azul eléctrico,
gris y naranja.

- Pantalones de drill con cinta reflexiva: azul marino y
naranja.

- Overoles

- Jeans industriales

- Jeans industriales dieléctricos

- Cortavientos

- Chalecos reflexivos: naranja y amarillo

- Camisa de jean manga larga

Los productos pueden ser personalizados, ya sea con estampado o
bordado, por con el logo de la empresa solicitante a partir de 25
unidades a mas.
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Categoria del producto Detalle de los productos
Se manejan tallas desde XS a XXL en la parte superior y de 28 a 40
en la parte inferior, tanto para hombres como para mujeres.

EPPS - Bota plastica alta: negro y blanco
- Bota plastica alta punta de acero: negro y blanco
- Botin punta de acero: negro
- Lentes de proteccién: transparentes y negros.
- Guantes: petrdleo, badana, carnaza, nitrén, superflex,
soldador, entre otros.

Articulos de higiene - Papel higiénico al por mayor
- Jabén al por mayor
- Toallas: pequefias, medianas y grandes.
- Pisos de bafio

Ropa de cama - Juegos de sabanas confeccionadas
- Juegos de sabanas industriales
- Edredones

2.1.5 C(lientes

La empresa cuenta con dos tipos de clientes: B2B11y B2C12. A continuacién, en la
tabla 11 mencionamos a los principales clientes empresa, sus respectivas actividades
econdmicas y los productos frecuentados de DCT.

Tabla 11. Empresas a quienes provee DCT

Empresa Actividad econémica Productos frecuentados
Olympic Peru Inc. Sector Petroleoy Gas Ropa Industrial
Sucursal del Peru Muebles y enseres
Ropa de cama
Ferreteria

Cortinas y persianas

Zeus Energy S.A.C. Sector Asesoramiento Ropa Industrial
empresarial y materia de gestiéon Muebles y enseres
Ropa de cama
Ferreteria
Cortinas y persianas

South American Drilling Sector extraccién de petréleo y Ropa Industrial

S.A.C. gas natural Muebles y enseres
Ropa de cama
Ferreteria

Sudamericana de Sector Energia eléctrica. Ropa Industrial
Energia S.A.C. Muebles y enseres
Ropa de cama
Ferreteria
Cortinas y persianas

Mamut Peri S.A.C. Sector transporte de carga por Ropa Industrial
carretera Ropa de cama

11 B2B: Acrénimo del inglés “Business to business”. Modelo de negocio en el que se transacciona entre
dos empresas.

12 B2C: Acrénimo del inglés “Business to customer”. Modelo de negocio en el que se transacciona
directamente con el cliente final.



54

Empresa Actividad econdmica Productos frecuentados
Grupo Servan Sector construccién. Actividades Ropa industrial
de ingenieria, arquitectura y
actividades conexas a

asesoramiento técnico

Doig E.L.R.L. Alquiler de maquinaria pesada, Ropa industrial
movimiento de tierra y transporte
de carga pesada.

Poder Judicial de Piura  Sector Publico Cortinas y persianas

Universidad Privada Educacién superior Cortinas y persianas
Antenor Orrego (UPAO)

Overall Business S.A. Obtencién y dotacion de personal. Ropa industrial

Ademas de personas juridicas, gran porcentaje de las ventas de distribuye entre el
publico general, quienes ya conocen el negocio o transitan por el mercado modelo de
Piura. Este publico busca principalmente telas, ropa industrial, toallas de bafio, cortinas
de bafio industriales y el servicio de confeccidn e instalacidn de cortinas y persianas.

2.2  Plan estratégico

En el siguiente apartado se expondra la situacion actual de la empresa. Para ello,
se realizaron entrevistas a los socios y a dos trabajadores de la empresa.

Ala fecha, DTC no cuenta con un plan estratégico. Sin embargo, aunque la mision,
visién y objetivos no estan definidos por la gerencia, el testimonio de los colaboradores
se puede tomar como punto de partida para comprender la percepciéon que tienen de la
estrategia de la organizacion.

2.2.1 Mision

Los dos trabajadores entrevistados tienen conceptos similares de lo que
consideran es la mision de la empresa.

Para uno de ellos, la mision de DTC es brindar al cliente productos de calidad y que
tengan confianza y seguridad respecto a los productos que adquieren. Ademas,
consideran que parte de la mision es ofrecer precios justos y accesibles, superiores al
mercado, todo esto acompafiado por un buen servicio al cliente. Para el otro, la mision es
proveer una buena calidad de telas a los clientes y satisfacer sus necesidades, de la mano
de un servicio Unico y precio justo.

Ambas opiniones pueden consolidarse para afirmar que, para los trabajadores, la
mision de la empresa es brindar productos de calidad, a precios accesibles, cubriendo las
necesidades del mercado mediante un buen servicio.

Por otro lado, los socios tienen una percepcion diferente de la mision. Para el
gerente, la mision es concisa: ofrecer productos textiles al por mayor y menor. Para otro
de los socios, la misién es mas detallada, orientando su opinién al rubro en que se
encuentran: satisfacer al cliente con la exigencia en la moda ya que el rubro textil se
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extiende a varios servicios como ropa de vestir, ropa industrial, cortinas, eventos,
tapizones, juegos de sabanas y accesorios en general.

2.2.2 Vision

Uno de los trabajadores indica que, para él, l1a visiéon de la empresa es ser conocida
y ser principal potencia en el mercado peruano, tener una buena demanda, acogida dentro
de los consumidores piuranos y vender articulos al por mayor y de la mejor calidad. Para
el segundo trabajador, la visién es ser uno de los mejores proveedores de la ciudad, una
empresa que le da la preferencia a los clientes para que se sientan satisfechos.

Por otro lado, para el gerente la vision es importar productos textiles y productos
afines del negocio. Para el segundo socio, la visién es proveer de excelentes articulos y
tener buenas ofertas para poder competir en el mercado, contando con stock en los
almacenes y asi tener una clientela satisfecha.

2.2.3 Valores

Al entrevistar a los socios y trabajadores, el valor que se repitié mas veces fue la
Puntualidad. En segundo lugar, la atencion al cliente con diferentes variables (trato con el
cliente, buena atencién o tolerancia con clientes exigentes). Otros valores mencionados
fueron la transparencia, responsabilidad, amabilidad y respeto.

2.2.4 Objetivos
Para uno de los trabajadores, los objetivos son los que se detalla a continuacién:

e Poner en practica una correcta administracion general.

e Tener registro de cada afio para que se analice cuanto se ha ganado y buscar ganar
mas.

e Mejorar la calidad de los productos para que mejore la empresa, debido a que los
precios suben. Se reducen los reclamos por vender productos de calidad

e Para el segundo de los trabajadores, el objetivo es crecer y seguir innovando en
ofrecer producto de mejor calidad y diferentes disefios. Ser mejor es brinda una
buena atencidn al cliente para que se sienta satisfecho y seguro en la manera en la
que se le esta atendiendo.

e Para el gerente general, los objetivos son los siguientes:

e Satisfacer al publico en general

e Satisfacer empresas publicas y privadas

e Ofrecer productos de calidad.

e Lo mejor es ofrecer articulos de calidad para aumentar las ventas.

e Cumplir con los niveles de venta.

e Otorgar créditos a los principales clientes — Escoger clientes confiables

e Para el segundo socio, el tinico objetivo es ofrecer articulos de calidad para aumentar
las ventas.
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Los objetivos no estdn definidos de manera organizacional y no se cuenta con un
plan para alcanzarlos. Si bien los objetivos planteados tienen puntos comunes, no se
cuenta con distincion entre objetivos generales y especificos. Los objetivos que cada
persona indica se centran en las funciones que desempeia, mas que en un nivel macro.

A este punto, se puede notar que no se ha formalizado la misidn, vision, valores ni
objetivos de la empresa. Este es un punto importante para resaltar ya que en las mejoras
estratégicas se propondra definirlos, con el objetivo que los colaboradores de la empresa
tengan nocidn de cada uno de estos apartados y sobre todo comprendan para qué sirven.

2.3  Organizacion actual
2.3.1 Estructura formal e informal

La empresa DCT no ha definido ninguna estructura formal, solo se reconoce el
puesto del gerente general, quien es uno de los socios, y el de la contadora, quien esta
contratada como servicio externo. Ademas de ellos, los dos socios restantes también
trabajan en el negocio, pero no se les ha definido un puesto al igual que los empleados.

En la practica la jerarquia solo existe frente a los empleados, ya que el gerente
general y los socios mantienen el mismo nivel de autoridad de cara a ellos. Frente a la
toma de decisiones es similar, como se muestra en el esquema anterior, el directorio de la
empresa, formado por los 3 socios, garantiza que participen de manera igualitaria frente
a diversas decisiones estratégicas. Los acuerdos son ejecutados por el gerente general y
frente a pequefios imprevistos, es el gerente quien tiene la autoridad para tomar
decisiones. Si tratamos de establecer lo mencionado en un diagrama, se veria de la
siguiente manera:

Directorio

Contador

Gerente general

Socios

L Empleados

Al hablar de estructura informal, existe un trato amical entre los trabajadores y el
gerente general, por ello sienten y se comportan con mas afinidad hacia el gerente en
comparacién hacia los demas socios, ya sea dentro o fuera de la organizacion.
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Actualmente cuentan con 3 empleados, cada uno conoce sus funciones basicas,
pero la empresa funciona con 6rdenes del dia a dia, por lo tanto, se les comunica siempre
que se necesite cambiar de planes o se solicite su apoyo. No cuentan con
responsabilidades administrativas ya que sus tareas son netamente operativas y las
realizan bajo érdenes de los superiores. S6lo uno de ellos, quien tiene mas tiempo en la
empresa, esta encargado de las ventas de ropa industrial desde conseguir el cliente hasta
entregar el pedido, sin embargo, siempre se rige bajo las decisiones que tome el gerente.

Las relaciones dentro de la empresa son de tono informal, ya que los trabajadores
no emplean ni cuentan con medios corporativos para mantenerse en contacto. Al estar
todos en un mismo ambiente, se toman decisiones en el momento y no se dejan
documentos de por medio. En caso no se encuentre el personal en su puesto de trabajo,
se hacen coordinaciones por medio de llamadas celulares o mensajes de Whatsapp.

2.4 Mapeo de procesos

La empresa no cuenta con un manual de procesos ni con documentos que
establezcan el correcto desarrollo de cada uno, sin embargo, quien los ejecuta conoce el
paso a paso de memoria debido a la experiencia adquirida.

Para realizar este capitulo se realizaron entrevistas con cada trabajador, se recogio
el paso a paso de los procesos como se desarrollan en la actualidad y se consolid6 la
informacién recogida. Para cada proceso se realizé un diagrama de flujo y se detall6 la
descripcion del procedimiento indicando las especificaciones correspondientes. Cada
procedimiento, una vez terminado, fue revisado por el trabajador correspondiente y por
el gerente, para garantizar que no se omitié ninguin paso.

Para efectos de documentacion, se consideran todos los puestos que intervienen,
aunque una persona puede ocupar mas de un puesto. Por ejemplo, el vendedor y el cajero
pueden, en la realidad, ser la misma persona.

2.4.1 Operativos

En DTC la mayoria de los procesos encontrados son operativos. Se desarrollan para
apoyar al negocio directamente y no necesitan toma de decisiones estratégicas.

2.4.1.1 Venta en tienda. La venta es el proceso principal de la empresa, pues es
aquel que genera los ingresos y permite que el negocio siga funcionando. Existen dos tipos
de venta en tienda:

e Venta de producto terminado y riel armado
e Venta de cortinas y persianas

Cada uno sigue distintos pasos, por ello se consideran dos procesos separados.

Todas las ventas inician con la llegada del cliente a la tienda o con el cliente
contactdndose para realizar solicitar una cotizaciéon y terminan con la emision de los
comprobantes para que el cliente pague el pedido.
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Se debe tener presente que el cobro de las ventas esta restringido inicamente a los
miembros del directorio. Salvo excepciones, en las cuales, con expresa autorizacion se le
indique a un trabajador, familiar o persona de confianza, que puede realizar los cobros
por un periodo determinado de tiempo.

Dentro de los métodos de pago aceptados encontramos efectivo y las billeteras
digitales Yape, Plin y Tunki. Es importante destacar que estas billeteras estan a nombre
del Gerente o de alguno de los socios quienes, al terminar el dia, deben transferir todo el
dinero que ingresd hacia la cuenta corriente de la empresa. A la fecha se cuenta con la
opcion de realizar pagos con tarjeta de débito o crédito, la empresa ha adquirido un
dispositivo para poder aceptar tarjetas, sin embargo, no se utiliza atin pues el gerente
general, quien mayormente realiza los cobros en la caja, debe capacitarse para poder
utilizarlo. A los clientes frecuentes que realizan compras de montos grandes, se les da la
facilidad de pagar al crédito, en plazos maximos de 30 dias sin intereses.

De acuerdo con el gerente, el mayor porcentaje de los ingresos se debe a la venta
de telas al por menor. Sin embargo, no se cuenta con la data para validar
cuantitativamente esta hipétesis, pues la empresa no mantiene registro de los ingresos
segln tipo de producto.

A continuacidn, se detallara cada uno de los procesos de venta en tienda:

2.4.1.1.1 Venta de producto terminado y riel armado. DCT ofrece el servicio de
vender rieles armados a sus clientes por un costo adicional, y para evitar desperdicios
ellos almacenan tubo del riel completo y lo cortan a la medida que cada cliente solicita,
pues no se puede estandarizar el tamafio de las ventanas de los clientes.

Para el siguiente proceso se debe tener en cuenta que la venta del riel de cortina
sin armar, es decir de las piezas que lo conforman, se considera como venta de producto
terminado, asi como la venta de telas y de cualquier producto industrial con el que
cuenten.

Para la venta de telas al por menor, si el cliente se equivoca al dar la medida y no
le alcanza para lo que haya comprado la pieza, no se acepta ningun tipo de cambio ya que
es el cliente quien decidié los metros a cortar, en cambio, si se cortan menos metros, por
equivocacion, o por recomendacion del vendedor se le dan las medidas equivocadas al
cliente, es la empresa quien asume el cambio de corte siempre que se devuelva la pieza
anterior intacta.
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e Descripcion del documento

Tabla 12. Descripcion del procedimiento de venta de producto terminado y riel
armado

N° Responsables Descripcion
1 Cliente El cliente consulta el precio del producto que esta
buscando.
C1 Vendedor ¢Es producto terminado o riel armado?

Si es producto terminado, se dirige a la C2
Si es riel armado, se dirige a la tarea 10

Cc2 Vendedor ;Hay stock del producto solicitado?

Los vendedores suelen conocer cuales son los productos
faltantes, pero en caso tenga dudas debe realizar una
revision rapida en la tienda y en los almacenes para
poder darle una respuesta al cliente.

Si, se dirige a la tarea 2

No, se dirige a la tarea 9.

2 Vendedor El vendedor prepara el pedido ya sea cortando los
metros de tela solicitados o separando los productos que
se hayan pedido para poder empacarlo y entregarlo al
cliente

3 Vendedor El vendedor indica al cliente el monto total que debe
cancelar por su pedido.

4 Vendedor El vendedor indica al cajero el monto que le debe cobrar
al cliente, esta comunicacion se realiza a voz alta y con
una oracién que contiene el monto a cobrar y una
caracteristica del cliente. Por ejemplo: “cobra 5 al sefior
de polo amarillo”

5 Cajero El cajero le cobra al cliente el monto que indicé el
vendedor.
6 Cajero El cajero genera los comprobantes de pago y se los

entrega al cliente.

7 Cajero El cajero le indica al vendedor que el cliente ya pagoé los
productos.

8 Vendedor El vendedor entrega el pedido al cliente. (Fin del
proceso)

9 Vendedor El vendedor le ofrece al cliente un producto sustituto.

Cc3 Cliente (Acepta el producto sustituto?

Si, se dirige a la tarea 2
No, fin del proceso.
10 Vendedor El vendedor le solicita al cliente las especificaciones del
riel que desea.
Dentro de estas especificaciones se debe detallar cuantos
metros de riel desea y para qué lado se abrira la cortina.
Cc4 Vendedor ;Se cuenta con el metraje solicitado?
Si, se dirige a la tarea 11.
No, fin del proceso
11 Vendedor El vendedor arma el riel segun las especificaciones del
cliente. Se dirige a la tarea 3.
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2.4.1.1.2 Venta de cortinas y persianas. Cualquier tipo de venta de tela para
cortina, que no incluya confeccion, es considerado como producto terminado, es decir,
corresponde al procedimiento anteriormente descrito. El procedimiento que se
describira a continuacion aplica a todos aquellos pedidos que terminan con la entrega de
la cortina confeccionada o con la instalacidn de esta en la direccién indicada por el cliente.

Durante el proceso de venta de cortinas y persianas, se realiza una pre-cotizacion
del servicio siempre y cuando el cliente brinde unas medidas referenciales del tamafio
que desea, sin embargo, siempre se le debe indicar que el precio puede variar al realizar
la rectificacion de medidas, para la cual solicitan autorizacién al cliente para ir a su
domicilio o local donde desea instalarlas. En caso el cliente no acepte que se tomen las
medidas nuevamente antes de realizar las cortinas o persianas, se le debe indicar que
cualquier error de calculo no sera asumido por la empresa y que él debera asumir ese
costo en caso desee realizar a su pedido alguna modificacién posterior a la entrega.

La empresa vende dos tipos de cortinas, las de tubo y las de riel. Para ambas el
proceso de confeccién es igual, la Uinica variante es que a las cortinas de tubo se les coloca
ojalillos para poder atravesar la tela por el tubo y a las cortinas de riel se les coloca
ganchos para colgarlas en el riel.

Después de recoger las cortinas del taller de confeccion, los trabajadores de la
empresa se encargan de colocar los ojalillos o ganchos, dependiendo del tipo de cortina, a
cada pedido y una vez terminada esta actividad se empaca el pedido para ser llevado al
domicilio indicado o para que sea recogido en tienda.

Para poder confeccionar una cortina de tela, el plazo que debe esperar el cliente
estd entre uno y tres dias, como maximo, pues este es el tiempo que tarda el taller en
confeccionarlas. Para la confeccion de persianas, en cambio, el cliente debe esperar
aproximadamente una semana ya que este tipo de pedidos se envian para fabricar a la
ciudad de Lima.

En la mayoria de los casos la venta va acompafiada del tubo o riel donde se colocara
la cortina, sin embargo, esto dependera de lo solicitado por el cliente. Estos casos se tienen
en cuenta dentro del proceso venta de producto terminado y riel armado, no para el
proceso que se describe a continuacion.
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e Descripcion del documento

Tabla 13. Descripcidn del procedimiento de venta de cortinas y persianas

ND

Responsables

Descripcion

Cliente

El cliente consulta por cortinas o persianas.

Vendedor

El vendedor atiende al cliente, en caso el vendedor que
atiende al cliente en primera instancia no es especialista en
cortinas, llama al vendedor que si lo es para continuar con la
atencidn.

C1

Cliente

¢(El cliente cuenta con las medidas exactas de la ventana?
Si, ir a la tarea 4.
No, ir a la tarea 3.

Vendedor

El vendedor brinda un aproximado de los precios de las
cortinas. El vendedor le indica al cliente los diferentes
precios por metro de cada tela y también los precios de las
cortinas con medidas estandar ya confeccionadas.

Vendedor

El vendedor realiza la pre-cotizacién con las medidas que le
ha dado el cliente y en base al tipo de tela que el cliente haya
escogido.

C2

Cliente

¢El cliente desea continuar con el pedido?
Si, ir a la tarea 5.
No, fin del proceso.

Vendedor

El vendedor solicita al cliente la rectificacion de medidas.
Para eso se debe ir al local donde se desea poner la cortina y
tomar las medidas nuevamente. Este paso no tiene ningtin
costo adicional.

Cc3

Cliente

(El cliente acepta rectificar las medidas?
Si,ir a la tarea 6.
No, ir a la tarea 7.

Vendedor

El vendedor rectifica las medidas de la ventana donde se
colocara la cortina.

Vendedor

El vendedor le indica al cliente que no existiran cambios ni
devoluciones si es que la cortina no encaja con la ventana.

Vendedor

El vendedor realiza la cotizacion oficial. Esta cotizacion no
varia mucho de la pre-cotizacion, pero igual se le comunica
al cliente para que tenga en cuenta el precio final del
servicio.

Cliente

El cliente confirma la cotizacién.

10.

Vendedor

Subproceso de fabricacién de producto.

11.

Vendedor

El vendedor coloca los ojalillos o ganchos segin corresponda
el pedido.

12.

Vendedor

El vendedor coordina con el cliente la entrega o instalacién
del pedido.
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13. Cajero El cajero genera los comprobantes de pago.

14. Cajero El cajero le cobra al cliente el monto indicado. Segin se haya
acordado con el cliente, se realiza la transferencia o el
cliente se acerca a realizar el pago en tienda.

Fin del proceso.

2.4.1.2 Venta a empresas. Este tipo de ventas inicia cuando el cliente se
contacta con la empresa, ya sea directamente con el trabajador encargado o con el gerente
y finaliza una vez el cliente empresa realice el pago completo de la factura.

La empresa maneja una cartera de clientes recurrentes y estables, quienes realizan
pedidos usualmente de gran tamafio, pero con diversa frecuencia. La empresa cuenta con
un empleado que se dedica exclusivamente a atender este tipo de venta, estando siempre
a disposicion de los clientes de la cartera, para brindarles las cotizaciones que soliciten y
para cerrar las ventas.

El trabajador mencionado anteriormente es el Ginico que gana una comisién por
atraer nuevos clientes, es decir si consigue una empresa a quien brindarle productos y
servicios, él ganara una comision por todas las ventas que se le realicen a esa empresa.
Sin embargo, no comisiona por aquellos clientes que no ha conseguido, pero al estar
familiarizado con ese tipo de ventas, él es quien se encarga de atender los pedidos, gane o
no la comisién mencionada.

El vendedor empresarial es el responsable de gestionar y hacer el seguimiento al
cobro de los pedidos atendidos, aunque cominmente no sea necesario hacer seguimiento,
pues las empresas se encargan de depositar directamente en la cuenta corriente de DTC.
La fecha de pago variara dependiendo de los plazos de pago que se maneje con cada
cliente empresa, siendo lo ideal que no se superen los 90 dias desde atendido el pedido.
Al ser clientes frecuentes, ya conocen la forma de trabajo y DTC ya conoce el tiempo que
tardan en realizar los depésitos.

En base a su experiencia y al tiempo brindando productos y servicios a diferentes
empresas, el trabajador escoge libremente que cliente tiene prioridad de atencién
teniendo en cuenta aspectos como tiempo que tardan en pagar y el monto a facturar.
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Figura 11. Flujograma del proceso de venta a empresas
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Tabla 14. Descripcién del procedimiento de venta a empresas

N° Responsables

Descripcion

Empresa

La empresa contacta a DTC mediante el canal de su
preferencia e indicar las especificaciones del pedido que
desea cotizar (puede ser mediante orden de compra,
pero no es necesario).

En caso la empresa se haya contactado con el gerente, el
gerente deriva el pedido al vendedor empresarial.

Vendedor empresarial

El vendedor empresarial atiende el pedido de la
empresa.

C1

Vendedor empresarial

;Se cuenta con el stock?

El vendedor empresarial debe revisar si DCT cuenta con
el stock de los productos solicitados por la empresa.

Si, ir a la tarea 3.

No, ir a la tarea 4.

Vendedor empresarial

El vendedor empresarial realiza la cotizacién y la envia a
la empresa o se la entrega al gerente para que €l la envie
ala empresa.

Vendedor empresarial

El vendedor empresarial se encarga de cotizar los
productos faltantes para atender el pedido y luego se
dirige a la tarea 3 para realizar la cotizacidn.

Cc2

Cliente

¢El cliente aprueba la cotizacién?
Si,ir ala tarea 5.
No, fin del proceso.

Vendedor empresarial

El vendedor empresarial prepara el pedido.

Cajero

El cajero genera los comprobantes de pago y la guia de
remision

Vendedor empresarial

El vendedor empresarial se encarga de despachar el
pedido

Empresa

La empresa firma la guia de remision en orden de
conformidad.

Plazo de pago definido

Empresa

La empresa realiza el pago de la factura a DCT por el
medio que se haya definido previamente.
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2.4.2 Logisticos

2.4.2.1 Abastecimiento. Al ser un negocio con una amplia cartera de productos,
reponen la mercaderia de diferentes maneras y en diferentes periodos. A continuacidn, se
mostraran los procesos principales para el abastecimiento de los productos de mayor
demanda y por ende de mayor rotacion.

2.4.2.1.1 Compra de telas. DCT cuenta con mas de 40 tipos de telas diferentes,
cada uno de ellos con diferentes colores, estampados o calidades. Se realizan compras de
nuevas telas (ya sea de telas con las que no se contaba antes o de reposicion) todos los
meses.

Los principales motivos para comprar nuevas telas son los siguientes: Falta de
inventario de un tipo especifico de tela o porque se decide comprar una tela ofrecida por
parte de los agentes de venta de las empresas proveedoras por ser novedosa, tener buen
precio, seguir tendencias actuales, o por buena propuesta comercial, como un descuento
por comprar al por mayor o por aumento en los dias de crédito. Cada uno de ellos lleva un
proceso diferente, por lo cual se elaboraran dos flujos.

Una vez generada la orden de compra, la mercaderia suele tardar de tres a cinco
dias en llegar a la tienda, esto dependera de la agencia en la que se envie y la decision de
la agencia corresponde al gerente, en coordinacion con el proveedor. También el precio
de envio variara dependiendo de la agencia, la mayoria de las agencias con las que DTC
trabaja cobran 40 centavos por kilo de tela, pero podria darse el caso de que el cobro sea
por volumen. Al ser DTC quien cubre con los gastos de envio, todos estos factores deberan
considerarse al elegir una agencia.

a. Compra de tela cuando se agota el stock: este tipo de compras se suele realizar
si al momento de la venta, se percatan que no cuentan con stock suficiente o que ya se
agotd el producto y lo necesitan de manera urgente, ya que, si no fuera necesario pedirlo,
esperarian la llegada de algin agente de venta para poder comprarlo junto a mas
mercaderia.

Al ser un pedido pequeiio e inmediato se cotiza directamente con una cartera de
proveedores textiles de Gamarra - Lima, ya que el envio a la ciudad de Piura tarda como
maximo 3 dias a comparacion con los pedidos a fabricas textiles que puede tardar hasta
una semana.

Cada proveedor maneja diferentes métodos de pago, existen algunos que exigen el
pago inmediato, pero también se encuentran proveedores con los cuales se puede
negociar dias de crédito o incluso letras de pago.
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Tabla 15. Descripcion del proceso de compra de tela cuando se agota el stock

N° Responsables Descripcion

1 Gerente El gerente identifica las piezas de tela faltantes.

2 Gerente El gerente contacta a los proveedores que tenga
registrados en su directorio para cotizar la tela o telas
faltantes.

3 Gerente El gerente escoge al proveedor que esté manejando el
menor precio

4 Gerente El gerente realiza el pedido

5 Gerente El gerente coordina la forma de pago con el proveedor

6 Gerente El gerente define con el proveedor la agencia de
transporte mediante la cual desea que se envie la
mercaderia.

7 Proveedor El proveedor prepara el pedido y lo envia mediante la
agencia definida

Tiempo de entrega

8 Trabajador El trabajador recibe la mercaderia del pedido

9 Trabajador El trabajador revisa la mercaderia del pedido

10 Trabajador El trabajador realiza el subproceso de almacenamiento

Plazo de pago definido
11 Gerente El gerente realiza el pago de la factura.
Fin de proceso.
b. Compra de tela mediante agentes de venta: en este proceso los agentes de venta

de cada empresa proveedora textil, visitan el local de DCT para ofrecer sus productos. Este
tipo de compras se realizan una vez al mes, pero por agente de venta, es decir que cada

agente visita a DCT una vez al mes, pero en diferentes dias del mes por empresa.

Este tipo de compras suelen ser pedidos grandes ya que los proveedores ofrecen
mejor precio o mayor plazo de pago a pedidos de mayor volumen. DCT cuenta con una
reputacion impecable frente a los proveedores debido a su puntualidad con las fechas de

pago, esto genera confianza y mejores beneficios cuando realizan sus pedidos.
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e Diagrama de flujo
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Tabla 16. Descripcion del proceso de compra de tela mediante agentes de venta

N° Responsables Descripcion

1 Agente de venta El agente de venta le muestra el catdlogo de telas al socio
encargado de realiza el pedido.

2 Socio encargado El socio encargado revisa el stock actual de cada tela.
Ordena a los trabajadores realizar un conteo rapido de
aquellas telas de las cuales no recuerda si cuenta o no
con stock.

3 Socio encargado El socio encargado evalda los nuevos patrones y tipos de
telas que se encuentran en el catadlogo del agente en base
a su experiencia y a los consejos brindados por el agente.

4 Socio encargado El socio encargado escoge las piezas de tela que desea
comprar y le muestra la lista al gerente.

C1 Gerente (El gerente esta de acuerdo con las cantidades?

El gerente revisa las cantidades que el socio desea pedir,
y analiza si puede cubrir el monto del pedido.

Si, ir a la tarea 5.

No, ir nuevamente a la tarea 4.

5 Gerente Confirmar el pedido al agente de ventas

6 Agente de ventas El agente de ventas realiza la nota de pedido para DCT.

7 Gerente El gerente firma la nota de pedido en sefial de
conformidad.

8 Gerente El gerente coordina con el agente de venta el medio de
transporte por donde desea que se envie la mercaderia.

9 Agente de ventas El agente de ventas envia el pedido a la central textil
para que pueda ser atendido.

Tiempo de envio

10 Trabajador El trabajador recibe la mercaderia de pedido

11 Trabajador El trabajador revisa la mercaderia del pedido.

12 Trabajador El trabajador realiza el subproceso de almacenamiento
de telas

Plazo de pago definido
13 Gerente El gerente realiza el pago de la factura al proveedor

mediante el medio que se haya definido anteriormente.
Fin del proceso.

2.4.2.1.2 Compra de productos industriales. Los productos industriales se
adquieren de proveedores de marcas reconocidas y se realizan al por mayor. La compra
se lleva a cabo dependiendo del inventario que se tenga. Se considera que un producto
tiene pocas unidades cuando, segtin el volumen de venta que se viene percibiendo, las
unidades en almacén se agotarian en hasta una semana. El tiempo de entrega de las
compras de producto industrial dependera de cada proveedor, tardandose entre 5y 10
dias aproximadamente.

Entre los productos industriales podemos encontrar, toallas de bafio de diferentes
tamaiios, hilos de bordar o de coser, cierres, botones, elasticos de diferentes dimensiones,
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cortinas de bafio, también se compran equipos de proteccién personal al por mayor, por
ejemplo, botas plasticas, chalecos reflexivos, guantes industriales, polos de algodén

industriales, entre otros.
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e Descripcion del documento

Tabla 17. Descripcién del proceso de compra de productos industriales

N° Responsables Descripcion
1 Gerente El gerente solicita a los trabajadores un conteo rapido del
stock.
2 Trabajador El trabajador (o los trabajadores) identifican aquellos

productos que cuentan con pocas unidades o que ya se
acabaron por completo.

3 Trabajador El trabajador comunica al gerente la informacion
recopilada.

4 Gerente El trabajador contacta al proveedor respectivo de cada
producto.

5 Proveedor El proveedor realiza la cotizacién con los productos
solicitados

C1 Gerente (El gerente esta de acuerdo con la cotizacion?

Si,ir ala tarea 7.
No, ir a la tarea 6.

6 Gerente El gerente modifica el pedido e ir a la tarea 7.
7 Gerente El gerente realiza el pedido al proveedor
8 Gerente El gerente coordina con el proveedor la agencia mediante

la cual desea que se envie la mercaderia.

Tiempo de envio

9 Trabajador El trabajador recibe la mercaderia en el local de DCT.
10 Trabajador El trabajador revisa la mercaderia de pedido realizado
11 Trabajador El trabajador realiza el subproceso de almacenamiento de

productos industriales

Plazo de pago definido

12 Gerente Realizar el pago de la factura al proveedor.
Fin del proceso

2.4.2.1.3 Fabricaciéon de productos. DCT terceriza la confeccion de ropa
industrial y cortinas, ya sea para entrega inmediata o para mantener stock. Con el tiempo
ha conseguido trabajar con talleres de confeccién de confianza, en la ciudad de Piura. Es a
ellos a quien la empresa hace los pedidos para satisfacer las necesidades de sus clientes,
los talleres de confeccion ya conocen el tipo de productos que solicita DTC.

Al trabajar siempre con los mismos talleres, la metodologia de trabajo esta bien
establecida. Para todo trabajo de confeccion DTC debe entregar al taller de confeccion
todos los materiales necesarios para realizar la pieza. Los materiales pueden incluir, pero
no limitarse a los metros de tela requerida, hilo, botones y cierres.
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Una vez las piezas confeccionadas estén listas, podran recogerse en la moto furgén
de la empresa, o en el caso de lotes pequeiios, podran ser recogidos en moto lineal. El
vehiculo en el que se realice el recojo quedara a criterio del encargado de DTC y sera la
empresa quien cubra los gastos de movilizacién.

Existen dos razones por las cuales DTC fabrica productos. La primera es para
reponer inventario. En la practica no se cuenta con una alerta para identificar que ya no
hay unidades del producto, como se indicé en el procedimiento de venta. Es importante
sefialar que, para el caso de productos fabricados, el gerente maneja un cuaderno donde
apunta manualmente cuantas unidades de cada producto estan ingresando y también
deberia apuntar las unidades que se venden. Sin embargo, la realidad es que este
cuaderno nunca esta actualizado y los empleados no reconocen como parte del
procedimiento anotar las unidades que ingresan, por ello no se considera dentro del
procedimiento.

La segunda razodn por la cual se fabrican productos es debido a pedidos especificos
realizados por clientes, mayormente empresas, con fecha de entrega y especificaciones
particulares.

En caso se envien a fabricar los productos para poder atender un pedido y cuando
el cliente solicite que cada producto venga empaquetado, es responsabilidad del
trabajador que recogi6 el pedido empacarlo por unidad, en el local de DTC, siguiendo las
especificaciones del cliente, pues la mayoria de los talleres de confeccion con los que se
trabaja entregan las piezas sin en sacos.

En la Tabla 18 se describe el proceso representado en el flujograma de la Figura
15.

e Descripcion del documento

Tabla 18. Descripcién del proceso de fabricacion de productos

N° Responsables Descripcién

1 Trabajador El trabajador prepara los materiales necesarios para
fabricar el pedido.

2 Trabajador El trabajador entrega los materiales al taller de confeccion
escogido.

3 Trabajador El trabajador le explica al duefio del taller de confeccién
el detalle del pedido a realizar

4 Taller de confeccién El taller de confeccién se encarga de confeccionar los
productos del pedido.

5 Taller de confecciéon El taller de confeccién informa cuando el pedido esté listo.

6 Trabajador El trabajador recoge el pedido terminado en el taller de

confeccién ya sea en moto lineal o moto furgén segun el
volumen del pedido.

7 Trabajador El trabajador revisa el pedido en el local de DCT.

8 Trabajador El trabajador realiza el subproceso de almacenamiento de
productos fabricados.

9 Gerente El gerente realiza el pago del pedido al taller de
confeccion.

Fin del proceso.
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e Diagrama de flujo
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Figura 15. Flujograma del proceso de fabricacion de productos
2.4.2.2 Almacenamiento

2.4.2.2.1 Almacenamiento de telas. DCT tiene gran parte de su mercaderia en
exhibicion, ya que, al ser un negocio de telas, a los clientes les agrada ver los colores y
sentir los diferentes materiales.

Las telas expuestas pueden encontrarse en rollos, pero se encuentran mayormente
tableteadas, pues esto facilita que los vendedores puedan ensefiarles la tela a los clientes.
La tela tableteada muestra a la mitad del ancho y el tableteado de telas se realiza siempre
en momentos en que la tienda no cuente con alta concurrencia de clientes, es decir,
cuando los empleados se encuentran desocupados. Atender a los clientes siempre debera
ser la actividad con mayor prioridad.

En la Tabla 19 se describe el proceso representado en el flujograma de la Figura
16.
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e Descripcion del documento

Tabla 19. Descripcién del proceso de almacenamiento de telas

N° Responsables Descripcion
C1 Trabajador ¢;La tela va en mostradores?
Si:Ira C2.
No: Ir a la tarea 3.
Cc2 Trabajador ¢;La tela del mostrador se agot6?
Si:Irala C3.
No: Ir a la tarea 3.
C3 Trabajador ¢;La tela necesita ser tableteada?

Si, Ir ala tarea 1.
No, Ir a la tarea 3.

1 Trabajador El trabajador tabletea la tela en algiin momento libre del
dia.

2 Trabajador El trabajador coloca la tela en el lugar asignado para su
exhibicion

3 Trabajador El trabajador guarda la tela en algtn lugar disponible del
almacén.

Fin del proceso.
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2.4.2.2.2 Almacenamiento de producto industrial. Es politica de la empresa
que en el piso de venta solo se debera exhibir un ejemplar de cada producto a la venta, el
resto de mercaderia debera permanecer siempre en el almacén, garantizando asi mayor
control.

o La empresa cuenta con un maniqui que se encuentra en el piso de venta y
es de uso exclusivo para uniformes y accesorios industriales. El maniqui esta vestido con
numerosas capas de ropa, lo cual hace que la exhibicién no sea tan practica.

e Diagrama de flujo
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Descripcion del documento

Tabla 20. Descripcién del proceso de almacenamiento de producto industrial

N° Responsables Descripcion
1 Trabajador Seleccionar el producto industrial a almacenar.
C1 Trabajador ¢El producto recibido esta exhibido en piso de venta?

Si: Ir ala tarea 2.
No: Iral ala tarea 1.

2 Trabajador Ubicar el producto en la zona que corresponda segin la
categoria del producto.
3 Trabajador Almacenar todas las unidades recibidas en el almacén, en

alguna zona con espacio disponible.
Fin del procedimiento.

2.4.2.3 Despacho. Los pedidos se pueden despachar de diferentes maneras:

Despacho inmediato: algunos clientes compran sus productos via telefénica o por
WhatsApp, en estos casos y dependiendo del tamafio del pedido, se le da la facilidad
al cliente de dejarle el pedido en su local sin ningin costo adicional.

Recojo en tienda: este tipo de despacho se da cuando el cliente ha realizado el pedido
ya sea por teléfono, WhatsApp o correo y va la tienda solo a recoger el pedido. Cuando
el cliente realiza la compra de algin producto que necesite tiempo para ser fabricado,
como es el caso de las cortinas, el cliente regresa a la tienda unos dias después para
recoger el producto terminado.

Despacho programado: este tipo de despacho se ve mayormente con los pedidos
corporativos. Existen empresas que fijan una fecha en la que se debe entregar la orden
de compra y DCT debe cumplir con ello; pero también existe el caso de empresas que
emiten 0rdenes de compra y dejan abierta la fecha de entrega, sin embargo, se sabe
que DCT procura despachar el pedido lo mas rapido posible ya que las empresas les
pagan con crédito y este empieza a contar desde el dia que se entrega el pedido
completo. Se debe tener en cuenta, que DCT ya conoce los métodos de pago y el
tiempo que tarda cada uno de sus clientes corporativos, ellos usan esta informacion
para saber que pedido despachar mas rapido en relacién con las empresas que tardan
menos dias en realizar el pago. Ademas, este tipo de pedidos puede ser recogido en
tienda o entregado en el local del cliente segtin se solicite, sin costo adicional, ya que
este tipo de pedidos suelen ser en grandes cantidades.

Todos los gastos de movilidad los asume DCT, ya que cada trabajador cuenta
con su moto lineal corporativa, ademas de la moto furgén la cual se utiliza para
pedidos de gran tamafio o transportar mercaderia. El combustible esta a cargo de la
empresa, por lo que procuran facilitarle efectivo a los trabajadores para que tengan
las motos siempre con gasolina, sin embargo, si se les acaba durante el trabajo, ellos
pueden comprar con su dinero y solicitar el reembolso sustentando el gasto con el
comprobante de pago.
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2.4.3 Marketing

Al tener mas de 25 afios en el mercado consideran que son lo suficientemente
reconocidos en laregidn de Piura y no cuentan con ningtin plan de marketing o publicidad
para aumentar su exposicion frente al publico.

En la actualidad la empresa cuenta con dos redes sociales:

¢ Facebook: donde cuentan con cerca de 400 seguidores.
e Instagram: donde encontramos sélo 82 seguidores.

En estas redes publican ocasionalmente fotos de la mercaderia, sin embargo, no es
un medio bien atendido ya que, al ser usado de manera ocasional, las personas que se
contactan por esa fuente no reciben respuestas rapidas y en caso las reciban son para ser
derivados a una llamada telefénica o se les sugiere visitar el local para satisfacer sus
dudas.

Entre la informacion recopilada, se encontr6é que aproximadamente 3 afios atras
se contrataron los servicios de un profesional para la creacién de una pagina web y
correos corporativos para cada trabajador. El trabajo entregado fue de gran calidad, sin
embargo, como la empresa no cuenta con personal capacitado para manejar ese tipo de
plataformas, ni cuenta con equipos para que los trabajadores ingresen a sus correos
electronicos, nunca se puso en practica y se perdieron muchos potenciales clientes que
escribian por cotizaciones a la pagina web.

2.4.4 Planeamiento comercial

La empresa no cuenta con ningdn tipo de planeamiento mensual o anual. El
funcionamiento se guia principalmente por las experiencias y el sentido comun de los
responsables del negocio.

Al decir que no realizan un planeamiento, se hace referencia a que operaciones
importantes como son las compras, el manejo de inventarios, la cantidad de personal
necesario o los tiempos de confeccion de productos, ya que ninguno de estos esta
estandarizado ni tienen indicadores con metas por cumplir o alcanzar. Todo se va
realizando y analizando en la marcha.

Dentro de la experiencia y el sentido comun rescatamos estrategias a corto plazo
como son: mostrar mercaderia con disefios navidefios en los meses de diciembre o rebajar
los precios de aquellas piezas de tela que no se venden hace varios afios para poder
facilitar su venta.

2.4.5 Administrativos

Todas las tareas administrativas son realizadas principalmente por el Gerente
General, Gerardo Rodriguez, sin embargo, en caso algin dia no pueda asistir, se procura
explicarle al socio Manuel Rodriguez aquello que deja pendiente para que lo pueda
manejar durante el dia o los dias que se ausenta.
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Los principales procesos administrativos son los procesos de pago. Distribuidora
Continental Textil S.A.C. cuenta con gran reputacién frente a bancos y empresas
proveedoras por su puntualidad con las fechas de pago.

2.4.5.1 Pagos a empresas. Existen empresas que venden la mercaderia por
letras o con crédito.

El pago de letras de se realiza de manera diaria mediante transferencia. Se organiza
el pago de las letras de tal manera que reste maximo un dia de anticipacioén a la fecha de
corte, no se utilizan los 9 dias de prorroga que brinda el banco para pagar.

Existen situaciones en las que puede adelantar el pago de algunas letras que no
estan por vencer, con el fin de organizar el tiempo y dejar los dias siguientes con menos
operaciones por realizar. Pero esas decisiones se evalian dependiendo de cuanto dinero
o mercaderia haya en la tienda.

La organizacion de los pagos las realiza el mismo gerente en un cuaderno contable,
en el cual anota los pagos de un mes en una hoja, y a medida que se van realizando se va
tachando. Para tener un control se procura no llenar mas de una hoja por mes ya que esa
es una guia de la cantidad de pagos a realizar que pueden solventar.

De la misma manera funciona para las facturas por pagar.

2.4.5.2 Pago de impuestos. Al final de cada mes se le envian los comprobantes
a la contadora, quien los trabaja y devuelve la informacién de la cantidad de impuestos a
pagar. Es ahi cuando DCT se entera de los niveles de compra y venta de ese mes.

2.4.5.3 Pagos generales. El pago de servicios y de materiales de trabajo se
realizan por transferencias bancarias y con dinero en efectivo respectivamente. No
cuentan con un limite o un presupuesto mensual para controlar este tipo de gastos.

2.4.6 Recursos humanos

2.4.6.1 Horarios. Cada socio maneja diferentes horarios de trabajo. A la fecha,
los horarios son los siguientes: los socios Manuel Rodriguez y Filiberto Saavedra, se
encargan de abrir el negocio a las 8:30 am todos los dias. Manuel Rodriguez permanece
en la caja realizando unicamente el cobro de las ventas y Filiberto atiende al publico con
el personal. Cerca de las 12:00 pm es el horario de ingreso de Gerardo Rodriguez, quien
al llegar ocupa el lugar de la caja y empieza con las labores administrativas del negocio.

Gerardo Rodriguez ingresa mas tarde ya que es quien se queda en el local mientras
que los dos socios realizan una salida entre las 2:00 pm y las 4:00 pm para almorzar y
descansar. Finalmente, todos procuran estar a la hora del cierre, que ronda as 6:30 pm de
la tarde. Los tres socios cuentan con flexibilidad entre los horarios de ingreso y salida,
pero mayormente se mantiene en torno a las horas mencionadas.

El resto de personal tiene un horario fijo de 8:30 am a 6:30, de lunes a sabado, con
un descanso durante la hora de almuerzo.
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2.4.6.2 Contratacion: Siempre han mantenido un equipo de trabajo de 4 a
maximo 5 personas sin contar a los socios. Cuando se necesita personal, se acostumbra a
colgar un cartel en la puerta del negocio con una breve descripciéon y aquellos jévenes
interesados, ingresan al negocio con su DNI a solicitar méas informacién. Cualquiera de los
3 socios les realiza una pequeiia entrevista en la cual los requisitos mas importantes a
alcanzar son los siguientes.

e Secundaria completa: para poder asegurarse de que sepan leer y escribir
correctamente.

e Edad: al menos 18 afios.

e Sexo: masculino, esto debido a que la mayor parte del trabajo es operativo y requiere
cierto nivel de fuerza muscular.

e Habilidades blandas: buen trato e intenciones de aprender.

Una vez se haya completado la entrevista, se le comunica la informacién obtenida
al gerente general quien le explica la forma de trabajo de la empresa, el sueldo y los
beneficios que les brindan. Este proceso tarda maximo 3 dias desde que se publica el
anuncio hasta que ingresa el colaborador a la empresa.

2.4.6.3 Capacitacion. No se cuenta con un plan de capacitacion, los trabajadores
aprenden sobre la marcha siguiendo el ejemplo de los trabajadores mas antiguos, segiin
se les asignen las tareas.

A los trabajadores nuevos se les dan tareas simples como limpiar el local y
acomodar la mercaderia, pero se les sugiere que siempre que algin compafero esté
vendiendo se acerquen para aprender la manera de venta que se trabaja, memorizar los
precios y adoptar el trato que se trabaja en la empresa para con el cliente.

Se les sugiere ir haciéndose cargo de ventas pequefas para que asi vayan
adquiriendo experiencia hasta que se sienten preparados para poder realizar ventas
solos.

En el negocio todos saben realizar las funciones de todos, ya que al ser tan variable
de dia a dia todos deben estar preparados para cualquier inconveniente.

2.4.6.4 Pago de salarios. Actualmente todos los trabajadores se encuentran en
planilla. El pago de salarios se realiza de manera semanal, tanto para trabajadores como
para socios. Todos los sabados, al terminar el dia, cada uno pasa por caja cobrando la
semana en efectivo. Es importante indicar que no se les entrega ninglin tipo de
comprobante.

La empresa reconoce a los trabajadores un monto diario por concepto de pasajes
para traslado al centro laboral y por alimentacién (almuerzo) al 100%. Ademas de ello,
brindan gratificaciones en los meses de julio y diciembre, segtn ley, y en fechas especiales
como cumpleafos o celebraciones se preocupa por darles facilidades a sus trabajadores
o entregarles algtin presente de ser el caso.
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2.4.6.5 Ambiente laboral. No se ha realizado ningun tipo de medicién o andlisis
del ambiente laboral en el negocio. Sin embargo, el gerente indic6 que él asume que el
ambiente laboral es bueno, debido a que observa que el trato entre los trabajadores es
bueno y que, ademas, la pasan bien trabajando.

2.5 Analisis de Porter
2.5.1 Amenaza de nuevos competidores

Para poder evaluar la amenaza de los nuevos competidores, analizaremos las
diferentes barreras con las que se encuentran los mismos al intentar ingresar a mercado
en el cual se desarrolla DCT.

2.5.1.1 Economias de escala por el lado de la oferta. La mayor parte de la
venta de productos textiles en la regién Piura se encuentra en establecimientos similares
a DCT, es decir, no existen centros comerciales ni franquicias textiles que puedan ofrecer
un precio notoriamente menor. Los niveles o tamafios de los pedidos de compra no
afectan al precio del producto, ya que la mayor parte de los negocios de la regién se
abastecen principalmente de las fabricas textiles o importadoras que se encuentran en la
capital del Peru.

Sin embargo, las fabricas textiles pueden ofrecer cierto descuento por volimenes
muy altos de mercaderia. Estos pedidos deben ser excesivamente elevados para que
pueda haber un cambio significativo en el costo y es por esto rara vez las empresas de la
region se arriesgan a realizar pedidos de este tipo.

Si hablamos de produccion por ejemplo de ropa industrial, DCT cuenta con gran
ventaja ya que ellos pueden ofrecer menores precios al fabricar este tipo de productos
porque realizan la compra de todos los materiales necesarios (tela, cierres, elastico hilos,
botones, etc.) al por mayor y con anticipacion. En cambio, una empresa que deba comprar
los materiales para cada pedido u orden de servicio probablemente deba fijar mayores
precios para que sea rentable la venta.

Al evaluar la escala de las operaciones logisticas, no se encuentra gran diferencia
con la competencia ya que, al tercerizar este servicio, las empresas de transporte tienen
tarifas establecidas para la cantidad de mercaderia por peso o volumen a transportar.

Por todo lo mencionado anteriormente teniendo en cuenta las economias de escala
principalmente en compra y transporte de mercaderia, las barreras de ingreso son bajas
puesto que no existen desventajas o trabas que se puedan encontrar al ser una empresa
naciente en el rubro.

2.5.1.2 Beneficios de escala por el lado de la demanda. Con cerca de 30 afios
en el mercado textil, DCT cuenta con una amplia cartera de clientes y recomendaciones.
Se considera que la cantidad de clientela satisfecha que tienen dia a dia se debe calidad
del producto y servicio que ofrecen. Gran parte de los compradores estan dispuestos a
pagar los precios establecidos por DCT debido a el reconocimiento de la empresa y sus
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afios de experiencia. Frente a esta realidad, la barrera de entrada es alta, ya que a los
clientes se les facilita escoger a empresas con buen prestigio y con ejemplos concretos de
la calidad de trabajo que ofrecen, a apostar por empresas nacientes.

2.5.1.3 Costos para los clientes por cambiar de proveedor. Los clientes de
productos al por menor, no asumen costos por cambiar de proveedor, ya que los precios
que ofrecen los demas negocios textiles son relativamente similares.

Sin embargo, aquellos clientes empresariales a quienes se les vende al por mayor
o se les fabrica ropa industrial si deben asumir costos al cambiar de proveedor. El
principal costo es el tiempo invertido en explicar el detalle de cada tipo de confeccién o
los materiales a utilizar en cada prenda o definir los tiempos de entrega y plazos de pago.
Ademas, se debe tener en cuenta que en la regién Piura no existen muchos proveedores
de ropa industrial que puedan ofrecer precios similares a los que se manejan en Lima.

En caso la empresa desee buscar algin proveedor en Lima, también debe asumir
los diferentes costos de envio. Se debe tener en cuenta, que las empresas con las que
trabaja DCT cuentan con diferentes facilidades como, confeccionar pedidos de pocas
unidades o entregar pedidos directamente en las oficinas sin costo adicional. Todos estos
costos deben ser considerados por las empresas en caso deseen buscar un nuevo
proveedor.

Dependiendo del tipo de cliente que analicemos se puede determinar que para
atraer a clientela que compra al por menor, la barrera es muy baja. No obstante, al querer
atraer a clientes activos del negocio, es el cliente quien decide si arriesgarse o no a invertir
su tiempo y dinero en un nuevo proveedor, por lo que se considera una barrera alta ya
que en los ultimos afios han sido reducidos los casos de clientes que dejan de trabajar con
DCT por buscar un mejor proveedor de productos y servicios.

2.5.1.4 Requisitos de capital. En los ultimos afios, casi no han inaugurado
nuevas empresas de venta de telas ya que para poder iniciar se debe tener cierto
conocimiento sobre el consumidor de la region para poder abastecer el local, sin embargo,
aquellos negocios ya existentes han aprovechado las oportunidades de abrir diferentes
sucursales para poder atender a mas clientes.

Iniciar la venta de piezas textiles requiere una gran cantidad de capital, ya que para
poder ofrecer productos al publico se debe contar con diferentes colores, marcas, texturas
y calidades de tela. Ademds de asegurar cierto stock que permita reponer las piezas que
se agotan con mayor facilidad y reducir asi los costos de flete. Empezar con poca variedad
de mercaderia podria causar una mala reputacion del negocio y alejar a los potenciales en
caso sean muchas las veces en las que no se encuentre lo que se esté buscando.

El capital es necesario no solo para la compra inicial de mercaderia, sino también
para poder ofrecer créditos, manejar cierta cantidad de inventario y asumir las pérdidas
a las que todos los negocios se enfrentan en el comienzo. Si bien se necesita suficiente
capital para poder iniciar un negocio textil, actualmente las entidades financieras y el
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estado brinda diferentes beneficios para las mype, por lo que se considera una barrera
media - alta, ya que para ser baja tendriamos que asumir que todos estan en la posibilidad
de respaldar créditos tan grandes para poder competir con la cantidad de productos que
tienen empresas ya establecidas en el mercado.

2.5.1.5 Ventajas de los actores establecidos independientemente del
tamaiio. Sin dudar la curva de aprendizaje de DCT esta en un punto dificil de alcanzar
para aquellos que desean incorporase al rubro comercial textil. Ademas de los afios de
experiencia, la calidad de sus productos y servicios los ha hecho conocidos en la regiéon
logrando asi la preferencia sobre otras empresas. Se debe tener en cuenta que el local y
sus almacenes se encuentran ubicados en el Mercado Modelo de Piura, la cual es una
posicion estratégica ya que la cantidad de personas que transitan este lugar aumenta la
probabilidad de que los clientes visiten las instalaciones.

2.5.1.6 Acceso desigual alos canales de distribucion. Esta barrera de entrada
es baja, ya que no existe ninguna limitacion o competencia en los canales de distribucidn,
las oportunidades y precios son los mismo para cualquier tipo y tamafio de empresa.

2.5.1.7 Politicas gubernamentales o0 restrictivas. Las politicas
gubernamentales establecen una baja barrera de entrada para las nuevas empresas, ya
que existe programas que se dedican a ofrecer licitaciones principalmente a mype,
logrando asi mas oportunidades de crecimiento para las mismas. Sin embargo, esto no
afecta directamente a DCT ya que la empresa trabaja inicamente en el sector privado.

2.5.2 Poder de negociacion de los compradores

Este poder de negociacion se concentra principalmente en la venta de telas al por
menor ya que al haber varios negocios similares en la zona, los clientes suelen comparar
los precios y solicitar rebajas. Otro escenario en el que el comprador puede solicitar una
baja en el precio es el caso de ser cliente frecuente o realizar compras al por mayor.

Se debe tener en cuenta, que en comparacion con otros locales de ventas de telas
ubicados en el mercado modelo de Piura, DCT es uno de los que cuenta con mejor
distribucion, limpieza y espacio para recibir a los clientes, siendo una caracteristica que
los beneficia al poner precio a los productos ya que la experiencia de visitar el local es
completamente diferente. A pesar de ello segiin lo conversado con el gerente y lo
observado durante la practica, se pudo observar que el poder de negociacion de los
compradores es alto.

2.5.3 Poder de negociacion de los proveedores

Se considera que los proveedores no tienen mucho poder ya que DCT cuenta con
una amplia cartera de proveedores y no se asume ningun tipo de costo extra al cambiar
entre ellos. Ademas, al ser una empresa que lleva 28 afios comprando mercaderia y
creando una reputaciéon impecable al momento de realizar pagos, gran parte de los
proveedores buscan mantenerlo como cliente y le brindan ciertos beneficios.
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Respecto a los productos importados, se consideraria que el poder del proveedor
es el alto, ya que los proveedores se ven obligados a elevar o reducir los precios
dependiendo del tipo de cambio que mantenga la nacién en esas fechas, pero en esas
situaciones no se realiza cambio de proveedor ya que no se podra encontrar uno que
cobre a un tipo de cambio menor, lo que se hace es aumentar el precio del producto final.

2.5.4 Amenaza de productos sustitutos

Parala venta de telas, un posible sustituto seria las prendas de ropa como producto
terminado, las cuales pueden encontrar en diferentes locales comerciales en toda la
region Piura, no obstante, no se considera un reemplazo directo ya que las personas que
acostumbran a comprar telas lo hacen con el fin de confeccionar la ropa a su medida y con
diferentes modelos a los comerciales, ademas de ser en su mayoria de las veces mas
econdmico.

Para los productos que ellos mismos confeccionan y también para productos
terminados si podemos encontrar gran variedad de productos sustitutos. Por ejemplo,
aquellos productos como cortinas, persianas, ropa industrial, equipos de proteccion
personal, ropa de cama y toallas de bafio; se pueden encontrar en grandes tiendas para el
hogar como Sodimac, Promart y Maestro venden lo que ofrece DCT y casi siempre a menor
precio, pero la diferencia es la calidad del producto y el nivel de personalizacion.

Si hacemos una comparacion la calidad que se ofrece en las tiendas de retail es
inferior y el nivel de personalizacion es practicamente inexistente, en cambio DCT ofrece
productos de muy buena calidad y al fabricar los pedidos medida, se le da al cliente un
alto nivel de personalizacion de la mano con una asesoria personalizada. Es por esto por
lo que existe clientela que prefiere comprar en DCT a pesar de manejar precios mas altos.

2.5.5 Rivalidad entre competidores existentes

Cada negocio de telas se dirige a diferentes publicos, por ejemplo, DCT prioriza la
venta de telas clasicas o mas conocidas como industriales entre las cuales encontramos
las telas de uniformes industriales y escolares, pantalones y faldas de vestir, camisas
basicas, tapiceria, cortinas, telas para decoracidon de eventos, ropa de cama y manteles,
entre otros. En cambio, los demas negocios ubicados en el mercado, ademas de vender las
telas clasicas, se preocupan por mantener su mercaderia actualizada con telas en
tendencia y de moda, las cuales son buscadas principalmente para la confeccion de ropa.

La mayor parte de los negocios de telas en el mercado se dedica a la venta al por
menor, en cambio DCT cuenta con gran stock de las piezas de tela de mayor rotacién con
lo cual ademas de abarcar venta de telas al por menor, también realiza ventas al por mayor
a empresas similares ayudandolos asi a abastecer sus negocios de mercaderia.

DCT considera que dos empresas fuertes en el rubro son TELAS MANRIQUE S.A.C.
y TEXTILES ZAPATA S.A.C. las cuales son tiendas de tela ubicadas en el centro de Piura,
sin embargo, a pesar de ser reconocidas en el rubro, ambos se encargan de tener variedad
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y stock de telas de moda a comparacién de DCT quien se preocupa por mantener gran
stock y variedad de telas clasicas. Es importante reconocer que la ubicacion de estos dos
negocios en el centro de Piuray de DCT en el mercado modelo les permite captar diferente
clientela.

Otro aspecto que reduce la barrera entre los competidores es que cada negocio,
ademas de vender telas se puede especializar en diferentes rubros, lo que amplia y
diferencia la cartera de clientes entre cada uno. Por ejemplo, DCT es especialista en venta
de cortinas desde la tela hasta la instalaciéon y también de confeccién y venta de ropa
industrial, a comparacion de TELAS MANRIQUE S.A.C. quien se dedica a la venta de
uniformes, medias y chompas de diferentes colegios de la region.

En resumen, si bien existen negocios similares, la competencia es baja porque cada
empresa ha logrado diferenciarse de los demas, adaptandose a su publico y diferenciando
sus productos y servicios brindados.

2.6 Analisis FODA
2.6.1 Fortalezas

e Ubicacion estratégica.

e Afos de experiencia.

e Atencion personalizada.

e Dimensiones del local y distribucién de mercaderia.
e Ordeny limpieza del local.

e Excelente relaciéon con proveedores.

e Fidelizacion de clientes.

e Buen ambiente laboral.

e Reconocimiento en la region.

e Amplia cartera de productos.

2.6.2 Oportunidades

e Oportunidad de implementar herramientas tecnoldgicas en la realizacién de sus
operaciones.

e Posibilidad de aumentar su visibilidad en el mercado implementando una correcta
estrategia de marketing.

e Contratacion de personal administrativo para distribuir responsabilidades y lograr
un mejor manejo de la empresa.

2.6.3 Debilidades

e Ausencia de herramientas tecnolégicas.

e Falta de organizacién en documentos fisicos y digitales.

e Falta de definicion politicas y procedimientos bajo los que se rige la empresa.

e Desorden e inexistencia de registros de ingreso y salida de mercaderia en almacenes.
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e Falta de un sistema integrado de informacion.

e Exceso de mercaderia de poca rotacion.

e Falta de indicadores de gestion.

e Falta de registro de informacion relevante para toma de decisiones.
e Falta de personal administrativo.

e Falta de espacio o area para trabajos administrativos.

e Centralizacidn de tareas administrativas.

2.6.4 Amenazas

e Aumento de aduanas por el tipo de cambio.

e (risis econémica del pais.

e Dificultad actual de acceso a la zona por las normas de la Municipalidad de Piura.
e Posible robo de mercaderia debido al desorden y falta de registros.






Capitulo 3
Propuesta de mejora

En el presente capitulo se describira la propuesta central de la tesis para cada uno
de los procesos seleccionados por ser los mas relevantes.

3.1 Plan estratégico

Con base en los testimonios recogidos en el capitulo anterior, se consolidaron las
ideas siguiendo los lineamientos correspondientes, para definir la misidn, visién, valores
y objetivos de la empresa. De esta manera, tanto los miembros del directorio como los
trabajadores podran alinear sus esfuerzos enfocandose en alcanzar logros concretos.

3.1.1 Mision

La mision de la empresa es la razon por la cual opera. Para definir la misiéon
correctamente, es importante identificar los siguientes puntos, que serviran de punto de
partida:

e Actividad central de la empresa: venta de productos textiles y asociados al rubro, de
calidad.

e Publico objetivo: mercado de la region Piura en general, individuos y empresas.

e Indicadores de éxito: venta. Satisfaccion del cliente (referente a nivel de servicio).
Precios lideres en el mercado vs competidores.

Partiendo de lo resumido, la misién propuesta para DCT es la siguiente:

“Proveer a las familias y empresas de la region Piura, productos textiles y asociados
de la mejor calidad, garantizando precios lideres y excelente servicio”

3.1.2 Vision

La visién de la empresa consolida la expectativa de aquello que la empresa busca
lograr a largo plazo. Debe ser realista, pero a la vez ambiciosa. La vision propuesta para
DCT es la siguiente:

“Ser la opcion preferida de las familias y empresas del norte del pais para adquirir
productos textiles, descentralizando el acceso a las mismas. Ademas, importar
directamente las telas, para asi garantizar los mejores precios”
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3.1.3 Valores
Los principales valores que caracterizan y guian a la empresa DCT son:

¢ Puntualidad: al ser un negocio ubicado en el mercado modelo de Piura, busca
aprovechar la mayor cantidad de clientes al paso que se encuentren cerca haciendo
sus compras. La actividad del mercado inicia cerca de las 6:00 am, todos los dias de la
semana, por lo que DCT necesita contar con personal puntual que les permita iniciar
sus ventas y atender a gran cantidad de clientes desde las 8:30 am.

e Disposicion de ayudar: el personal de DCT debe tener disposicion de ayudar ya sea
a clientes o compafieros de trabajo. Existen clientes que no tienen conocimiento sobre
el negocio de las telas, lo que les dificulta buscar o consultar por algun tipo de tela en
especifico, es ahi donde el vendedor debe tener la disposiciéon para conversar con el
cliente el uso que se le dara a la tela y en base a sus conocimientos, realizar
recomendaciones. Respecto a los compafieros de trabajo, estar en un negocio de telas
puede ser un trabajo muy pesado, ya que las piezas de tela pueden pesar de 30 kg en
adelante, y DCT busca que su personal se apoye para poder facilitarse el trabajo entre
ellos al tener que mover una pieza, ordenar el local, contabilizar gran cantidad de
metros de tela, entre otras actividades que requieren gran esfuerzo fisico.

e Amabilidad: la amabilidad es considerado un valor fundamental en cualquier
empresa que se dedique a las ventas, puesto que brindar un buen servicio y un trato
amable para con el cliente le da un valor agregado al producto, lo que suele ser un
factor decisivo a la hora de decidir qué tienda o puesto visitar para realizar tus
compras.

e Honestidad: la transparencia entre los colaboradores y los directivos es
trascendental para el correcto funcionamiento del negocio. Es un valor que se busca
que todos tengan para que desempefien sus funciones de la manera mas transparente
posible.

3.1.4 Objetivos

Los objetivos de la empresa plasman lo que la empresa desea lograr y al cumplirlos
la empresa debe acercarse a alcanzar su visidn. Los objetivos deben ser realistas,
coherentes y ademas deben poder medirse para poder monitorear su cumplimiento.

En el caso de la empresa DCT, no se pueden establecer objetivos especificos de
crecimiento, pues al no contar con ningin indicador seria imposible monitorearlos y
definir si se alcanzan o no. Por ello, los objetivos propuestos para DCT se enfocan en lograr
establecer control del negocio, mediante la implementacidn de diversos indicadores. Una
vez se logre tener el control de estos se sugiere ala empresa reformular sus objetivos, esta
vez, enfocandolos en el crecimiento, tanto de venta como de nivel de servicio,
monitoredndolos de manera cuantitativa. Se sugieren los siguientes objetivos:

e Llevar control de las ventas (ingresos) al 100% para el 2023.
e Mantener control del inventario al 100% para el 2023.
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e Alcanzar un nivel de servicio superior a 0%, de acuerdo con el sistema NPS para el
2023 y aumentar porcentualmente cada afio a partir de ese (el aumento a alcanzar
debera establecerse anualmente, segtin los resultados del afio anterior).

3.2 Proceso de almacenamiento

El proceso de almacenamiento se refiere directamente a la ubicacion de la
mercaderia mientras no esta expuesta para la venta. Es un proceso de alta importancia
para el negocio, el impacto de este se ve reflejado en diferentes procesos, logisticos y
administrativos.

3.2.1 Andlisis del proceso

Los problemas aparentes son el desorden y el exceso de mercaderia, como se
muestra en la figura siguiente. Sin embargo, al utilizar la herramienta del arbol de
problemas se puede ver que los problemas derivados de estos son de alto impacto. Al no
tener un proceso de almacenamiento completo, pues no se cuenta con registro de la
mercaderia, no se cuenta con un sistema de control de inventario, ni con un stock de
seguridad, pues no se sabe cual es el stock a la fecha de cada uno de los productos.

Figura 18. Almacén de telas

No tener los productos codificados afecta también al control de resultados pues en
la venta, proceso que se trata en el siguiente punto, no se puede registrar que productos
son los mas vendidos para asi tener un plan de compras que apoye a los resultados,
evitando de esta manera los desperdicios y la mercaderia de baja o de inexistente
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rotacidn, lo cual genera un costo de almacenamiento adicional pues el espacio es utilizado
en productos que no generan ingresos, en vez de utilizarse 6ptimamente.

Por otro lado, no tener el almacén organizado genera demoras al momento de
encontrar los productos, ocasionando que el nivel de servicio disminuya. Inclusive en
ocasiones no se logra encontrar los productos generando recompras innecesarias para
productos con los cuales, si se cuenta, generando sobre stock. Todos estos problemas
impactan directamente al negocio pues se ven reflejados en el flujo de caja

Tabla 21. Diagrama del arbol: Abastecimiento

1 2 3 4 5
Desorden de No hay lugares Inicio de
mercaderia definidos para almacenamiento
cada producto desordenado
Compra de no se planifica la porque no existe
mercaderia muy compra de un registro de
variable (tipo/  productos ventas ni
cantidad/ compras  para
periodicidad) comparar. (No
existe control de
inventario)
No existe registro Inexistencia de Faltadetiempo No se delegan las
entrada ni salida sistema de responsabilidades
registro Falta de interés  Falta de
profesionalizacion
de la empresa. Falta
de formacién de los
encargados en
temas
administrativos.
No se quiere desconocimiento de
asignar un la importancia de
presupuesto mantener un
registro
Exceso de Existe mercaderia no se planifica la porque no existe
mercaderia de poca rotaciéon compra de un registro de
productos ventas ni
compras  para
comparar.

3.2.2 Posibles soluciones

Se dividen las posibles soluciones a los problemas del proceso de almacenamiento
en tres grandes grupos.

El primer grupo es el de organizacidn del almacén, particularmente del almacén de
telas. Se sugiere a la empresa implementar un sistema de almacenaje para optimizar la
utilizacién del espacio y tiempo de busqueda, asi como para poder llevar adecuado control
de las existencias con las que se cuenta.

La solucion de almacenaje mas comun en la industria textil, por ser practica y poco
costosa es la de almacén sectorizado mediante el uso de estanterias. Existe también la
opcion de almacenaje en carruseles, ya sea horizontales o verticales, siendo la mas
apropiada para el almacenaje de rollos de tela la opcion de carruseles verticales, pues en
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los carruseles horizontales el acceso a la mercaderia es mas complicado y se requiere
conocer bien los flujos de rotaciéon de mercancias, lo cual no sucede en DCT, ademas es
una solucion que se utiliza sobre todo cuando se necesitan niveles de picking de alto
rendimiento, lo cual no es necesario para el nimero de pedidos diarios que maneja la
empresa, y no se justificaria incurrir en una inversién de esa magnitud. La opcion de
carruseles verticales si bien es apropiada para el tipo de mercancia también se descarta
porque, al estar compuesta por un mecanismo mas especializado, es mas costosa y
requiere mayor espacio del que dispone la empresa.

Actualmente la empresa almacena los rollos de tela en estanterias, la opciéon mas
adecuada. Sin embargo, las estanterias cuentan solo con dos niveles, lo que ocasiona que
las pilas de tela lleguen a ser de hasta 15 rollos, como se muestra en la siguiente fotografia
capturada en las instalaciones.

Figura 19. Disposicion actual de telas en almacén

Para sacar los rollos de la base de la piramide hay dos opciones. La primera es
retirar los rollos de la parte superior hasta llegar al que se desea utilizar, esto requiere de
una cantidad considerable de tiempo pues luego todos los rollos deben volver a apilarse
y también genera una manipulacién excesiva de las telas, lo cual puede derivar en
desgaste o deterioro de las mismas. La segunda consiste en que un colaborador, apoyado
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por un compafiero, retira el rollo de la parte inferior, jaldndolo, mientras el compafiero
levanta los rollos que estan en la parte superior, esto no es una practica correcta si se
evalia desde la perspectiva de seguridad y salud en el trabajo, pues requiere que se
realicen movimientos poco ergondmicos. Esta opcion es la mas utilizada actualmente en
DTC por ser la mas rapida, pues al terminar se coloca el rollo sobre los demas o en
cualquier otro espacio que encuentren vacio. De esta manera contribuyen al desorden en
almacén, problema que debe ser corregido.

Como propuesta de mejora, se sugiere a la empresa mantener el tipo de
almacenamiento, realizando ligeras modificaciones. Para optimizar el tiempo y garantizar
el correcto trato de las telas se debera agregar mas niveles a los estantes asegurando que
la cantidad vertical de telas apiladas no sea mayor a 5 rollos. Ademas, es primordial
organizar los productos en funcién de sus dimensiones y demanda. Estos deberan ser
ubicados por zonas segun caracteristicas en comun, ya sea por tipo de tela o por volumen
y densidad. Cada divisién de la estanteria debera estar asignada a determinados
productos, de esta manera sera sencillo encontrar los rollos cuando se necesiten. Para
mayor control y orden se debera codificar cada tela siguiendo los lineamientos de
codificacion. Se sugiere anexar las etiquetas con los cédigos a la tela mas cercana al
interior de los rollos, como se muestra en la Figura 20, de esta manera no debe sacarse y
volver a colocarse cada que se cortan metros de tela y la merma es de pocos centimetros.
Es importante resaltar que mediante el Benchmark se pudo constatar que empresas del
rubro ya utilizan esta metodologia, por lo que es importante que DCT se adapte al uso de
metodologias practicas, dejando de lado aquellas obsoletas. Un ejemplo se muestra en la
siguiente imagen, tomada en las instalaciones de Telas Manrique, un competidor lider en
la ciudad de Piura.

Los campos que se sugiere tomar para la codificacién son tipo de tela y color,
seguido de correlativo para cada rollo. En caso se cuente con un mismo tipo de telay color,
pero con diverso valor, se sugiere también considerarlo al momento de crear los cddigos.

El almacén debera estar correctamente sefializado para que los rollos de tela sean
sencillos de ubicar y de identificar para hacer el descargo del inventario cuando se realiza
una venta.

Una vez organizado el almacén, es importante conservar el orden de este. Se debe
recordar los principios de las 5s, sobre todo aquel que sefiala que existe un lugar para
cada cosa y que cada cosa debe ir en su lugar. Cada que se retire un rollo de tela, al
terminar de utilizarlo, este debera ser colocado nuevamente en el espacio asignado en el
estante que le corresponda segin su cédigo.
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Figura 20. Ubicacién de etiqueta con codigo

La ubicacidén de los diferentes rollos que se sugiere es de mayor a menor rotacion,
iniciando desde la entrada al almacén. Si bien no se cuenta con data especifica los
trabajadores tienen una idea de que mercaderia se vende mas. Los productos que se
consideren top de venta deberan estar ubicados en una zona de stock de alta rotacion, que
sera aquella ubicada en el estante mas préximo a la entrada, estos productos podran estar
separados de aquellos del mismo tipo, es decir, si se cuenta con un estante donde van
todos los rollos con cddigos correspondientes a polipyma estampada, pero un disefio
particular se vende con mayor frecuencia este podra ubicarse en el estante de stock de
alta rotacion.

La segunda mejora propuesta que generaria un impacto en el negocio es la
implementacion de un ERP. La empresa necesita poder controlar sus existencias, esto
podria hacerse mediante un documento Excel ingresando entradas y salidas para cada
codigo de acuerdo con la codificacion establecida siguiendo la metodologia explicada
anteriormente, sin embargo, debido al alto movimiento de mercaderia se corre el riesgo
de que el archivo se vuelva muy pesado rapidamente, lo que dificultaria su uso, ademas,
al ser una herramienta bastante manual aumenta la posibilidad de contar con errores de
tipo humano. Por ello, se plantea como mejor opcién la implementacion de un ERP que
sirva a su vez para llevar control durante el proceso de ventas, obteniendo beneficios que
se detallaran cuando se expliquen las mejoras propuestas para dicho proceso.
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Existen diversos tipos de software ERP: gratuitos, pagos y diseflados a la medida
segun la necesidad de la empresa.

Los softwares gratuitos tienen como punto a favor que, al implementarlos, la
empresa no debera realizar ningin desembolso, ya sea periddico o unico. Ejemplos de
softwares gratuitos de gestion de inventario son: Odoo Inventory, software gratuito si se
utiliza solo el médulo de inventario, si desea integrar otros servicios se incurre en un costo
anual, sin embargo, la opcién paga esta disponible, por otro lado, no cuenta con asistencia
en caso de dudas o errores; Stockipile de Canvus, a diferencia del anterior, esta solucion
online es 100% gratuita (http://www.thecanvus.com/#homePage), permite registrar
ingreso, salidas, devoluciones y mercaderia dafiada, genera reportes, permite ilimitado
numero de SKU13s (limitante en varios softwares gratuitos) y adicionalmente cuenta que
ofrece asistencia gratuita al usuario, siendo este un plus pues los trabajadores de la
empresa actualmente no manejan ningun sistema y en el periodo de adaptacién podrian
presentarse inconvenientes a resolver.

Los softwares a la medida son la opcion mas costosa, si bien tienen muchos
beneficios porque se crean para las necesidades especificas de la empresa, la empresa no
necesita este nivel de detalle, puede perfectamente adaptarse a un software gratuito o
pago.

Los softwares pagos existen en una amplia variedad de precios, después de
evaluarse diferentes opciones se encontré ConectApp, una empresa peruana con mas de
siete afios de experiencia en sistemas de gestion. El ERP de ConectApp es un sistema
integrado que cuenta con los modulos de compras, ventas, almacén, cajas y bancos, pagos
y cobranzas, planilla, entregas a rendir reportes y contabilidad.

El mo6dulo de almacén del ERP de ConectApp ofrece las siguientes funciones:

e Ingresos

e Salidas

e Transferencias entre almacenes: no tienen necesariamente que ser almacenes fisicos,
tener diversos almacenes ayudara a la empresa en el control de salidas de materia
prima para elaboracion de prendas u otros productos (salen los insumos e ingresa el
producto terminado, si bien fisicamente estaran en el mismo almacén tener
diferentes registros es mas ordenado)

e Productos comprometidos

e Asignacion de precios y proveedores

Este software ademas cuenta con la funcionalidad de conectarse con la SUNAT y
generar las facturas electrénicas desde el médulo de venta, este es uno de los factores

13 SKU: Siglas del inglés “Stock Keeping Unit”. Hace referencia al niumero de referencia unico de un
producto.


http://www.thecanvus.com/#homePage
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decisivos para optar por esta solucién, pues de otra manera tendrian que ingresar las
salidas por ventas dos veces, generando reprocesos. Si bien este punto no pertenece al
sistema de inventario es necesario tomarlo en cuenta pues lo que se busca, ademas de
llevar un control de la mercaderia, es aumentar la productividad y el uso del tiempo de
los trabajadores de la empresa.

El software ConectApp tiene diversos planes con distintos niveles de permisos y
precios. Se sugiere implementar el plan Premium, con un costo de S/ 1,650.00 anuales o
S/ 149.90 mensuales. Este plan permite generar facturas electrdnicas ilimitadas, asi como
registrar ventas y compras ilimitadas y cuenta con soporte mediante sistema de tickets
via correo, WhatsApp e inclusive llamadas.

La tercera propuesta consiste en la definicion e implementacion del proceso
ingreso y salida de mercaderia. Si bien ya existen procesos, parcialmente definidos, para
el ingreso y salida de mercaderia, se considera que ademas de definirlos completamente
seria ideal agregar actividades o pasos clave que le permitan a DCT mantener el orden del
almacén y el control del inventario.

Definir un proceso ideal no seria lo correcto en esta situacion, ya que lo que se
busca al proponer soluciones es facilitar el trabajo para los colaboradores de DCT con
pequefios ajustes en su rutina que impacten de manera significativa en el tiempo
empleado y la informacién que se puede obtener del proceso.

Después de realizar un analisis de los procesos actuales de DCT se evidencié que
todos los procesos relacionados a las compras de mercaderia, almacenamiento de la
misma y ventas, se relacionan directamente con la mejora del sistema de almacenamiento
ya que afectan la informacién de los inventarios y el orden fisico de los almacenes.

Las propuestas de mejora han sido escogidas para que sea replicable en un sistema
de inventario simple, por ejemplo, un Kardex en Excel, o también si es que adquieren un
ERP, la dnica diferencia es que mediante un ERP probablemente las tareas de ingreso o
descargo de mercaderia se realicen de manera automatica de la mano con la compra y
venta de mercaderia.

Es importante detallar que para poder poner en marcha cualquiera de los procesos
propuestos es necesario haber realizado un levantamiento completo de informacion
relacionada a la mercaderia y el ingreso de la misma en el sistema que se haya escogido
para administrar esta informacion.

A continuacién, se muestran los procesos propuestos a DCT:
3.2.2.1 Compra de tela cuando se agota el stock
3.2.2.1.1 Tareas agregadas. Para este proceso se propone agregar tres tareas.

e Tarea 10: Completar el formato de ingreso de mercaderia. En esta tarea, el
trabajador, al final de revisar la mercaderia debera llenar el formato de ingreso de
mercaderia, el que se muestra en la siguiente figura.
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Lo que se hace actualmente (no forma parte del proceso pues no es constante, solo
se hace para pedidos muy grandes o cuando recuerdan hacerlo) es anotar en un papel
descartable los productos que han llegado para poder comunicarle al gerente y que el
confirme si era correcto segliin el pedido que habia realizado. Lo que se propone es que,
en lugar de anotar esa informacion en un papel descartable, se coloque en el formato
ingreso de mercaderia que se ha preparado para tener la informacién de ingreso

organizada.
DISTRIBUIDORA CONTINENTAL TEXTIL
INGRESO DE MERCADERIA
Fecha:
Proveedor:
Observaciones:
Producto Unidad Cantidad |Conversion*

Figura 21. Formato de ingreso de mercaderia

e Tarea 11: Entregar el formato al gerente. En este paso, el trabajador, debe entregar
el formato de ingreso de mercaderia, que se ha llenado anteriormente, al gerente para
que él pueda verificar que el pedido haya llegado segin lo solicitado y dar la
conformidad al proveedor.

e Tarea 12: Registrar la mercaderia en el inventario. En esta tarea el gerente utilizara
la informacion del formato para ingresar la mercaderia al sistema de inventario que
se maneje. Ademas, este formato es de utilidad para poder pagarle al proveedor de
acuerdo a la mercaderia recibida.
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Compra de tela cuando se agota el stock

Gerente Proveedor Trabajador

1. Identificar
piezas de tela
faltantes

2. Contactar
proveedores de
su directorio

. Escoger el proveedor
que maneje el menor
precio

4. Realizar
pedido

b

5. Coordinar
forma de pago

B

6. Definir agencia
de transporte
para enviar la

mercaderia

» 7. Enviar pedido

8. Recibir el
pedido
Tiempo de entrega

9. Revisar el
pedido

N

10. Completar el
formato de
Ingreso de
mercaderia

12. Registrar la 11. Entregar el
mercaderia en el formato al
inventario Gerente

Plazo de pago definido

14. Aimacenamiento
de telas

13. Realizar
el pago de la
factura

Figura 22. Flujograma del proceso de compra de tela cuando se agota el
stock v2
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3.2.2.2 Compra de tela mediante agentes de venta

3.2.2.2.1 Tareas modificadas. Para este proceso se propone modificar dos

tareas.

Tarea 2: Revisar el stock actual de cada tela. Como funciona actualmente es
ordenando a los trabajadores realizar un conteo rapido de mercaderia para poder
notar cuales son las piezas de tela faltantes, también se reciben sugerencias de cada
trabajador de las telas que frecuentemente consultan los clientes. Lo que se propone
con la tarea 2 es que, al ya existir un inventario de telas, solo seria necesario solicitar
en informe para conocer el stock actual de cada pieza de tela, evitando asi el conteo
rapido y reduciendo el tiempo en el proceso.

Tarea 4: Escoger las piezas de tela que desea comprar. El socio encargado suele
escoger la cantidad de piezas de tela a comprar seglin su experiencia, sin embargo, al
tener un registro puede determinar exactamente que piezas de tela le faltan y en caso
se tenga un reporte de ventas por tipo de tela, puede definir cuantas telas pedir para
poder abastecer la demanda del consumidor en un periodo de tiempo definido.

3.2.222 Tareas agregadas. Para este proceso se propone agregar tres

tareas, referentes al registro de mercaderia en el sistema, al igual que en el proceso

anterior.

Tarea 12: Completar el formato de ingreso de mercaderia: Esta tarea se agrega con
la finalidad de contar con la informacion de ingreso de mercaderia organizada desde
el inicio y tener evidencia de ese ingreso a los almacenes.

Tarea 13: Entregar el formato al gerente: El gerente debe revisar en el formato de
ingreso de mercaderia que la cantidad recibida por el trabajador es conforme a lo que
ha solicitado al proveedor para poder confirmar la recepcion.

Tarea 14: Registrar la mercaderia en el inventario: El gerente utiliza la informacion
del formato de ingreso de mercaderia para actualizar el inventario que se esté
manejando.
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Compra de tela mediante agentes de venta

Agente de ventas Socio encargado Gerente Trabajador

1. Mostrar
catélogos al
socio
encargado

2. Revisar
stock actual
de cada tela

3. Evaluar los
patronesy tipos
nuevos de tela

4. Escoger las piezas

de tela que desea
comprar

Cl: ¢Estade
acuerdo con
la cantidad? i

6. Registrar el
pedido realizado
por DCT

5. Confirmar
el pedido

7. Firmar el
pedido

8. Coordinar con el
agente de ventas el
transporte para
enviar la mercaderia

9. Enviar el
pedido a la
central textil

10. Recibir la
mercaderia

Tiempo de envio

11. Revisar la
mercaderia

12. Completar el
formato de
Ingreso de
mercaderia

ENER

13. Entregar el
formato al
Gerente

14. Registrar la
mercaderia en el +
inventario

Plazo de pago definido

15. Realizar .
16. Almacenamiento
el pago de la
de telas
factura

Figura 23. Flujograma del proceso de compra de tela mediante agentes de
venta v2
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3.2.2.3 Compra de productos industriales

3.2.2.3.1 Tareas modificadas. Para este proceso se propone modificar dos

tareas.

Tarea 1: Revisar el stock de cada producto. En la actualizad, cuando se desea comprar
productos industriales, los trabajadores realizan un conteo rapido de mercaderia
para poder brindarle la informacion al gerente. Lo que se propone ahora, es que, al
tener un inventario implementado, el gerente pueda revisar por su cuenta, la cantidad
de productos restantes de cada tipo. Con esto se reduce el tiempo en el proceso, ya
que no los trabajadores no tendrian que buscar los productos en los almacenes ni
contabilizarlos, y ademas se asegura de obtener informacién confiable sobre el stock
actual.

Tarea 2: I[dentificar los productos sin stock o con pocas unidades. El gerente puede
identificar los productos que no tiene stock disponible o que se estan quedando sin
unidades para poder tenerlos en cuenta a la hora de realizar el pedido.

3.2.2.3.2 Tareas agregadas. Para este proceso se propone agregar tres

tareas, referentes al registro de mercaderia en el sistema, al igual que en los procesos

anteriores.

Tarea 10: Completar el formato de ingreso de mercaderia: El trabajador completa el
formato de ingreso de mercaderia después de revisar la mercaderia, para registrar
las cantidades que ha recibido y el estado de los productos.

Tarea 11: Entregar el formato al gerente: El gerente valida la informacion registrada
en el formato de ingreso de mercaderia segun lo solicitado al proveedor para poder
dar conformidad de la recepcién o indicar si algtin producto falté o lleg6 en mal
estado.

Tarea 12: Registrar la mercaderia en el inventario: El gerente ingresa la informacién
del ingreso al inventario que se esté manejando con la finalidad de mantener
actualizado el stock de los almacenes.

Las tareas modificadas y agregadas en el proceso de compra de productos

industriales se representan en el flujograma de la Figura 24.

3.2.2.4 Almacenamiento de telas
3.2.2.4.1 Tareas modificadas. Se propone modificar una tarea.

Tarea 3: Guardar la pieza en el lugar asignado del almacén. Lo que se propone es
definir un lugar para cada tipo de tela y para asi mantener un orden en el almacén y
pode ahorrar tiempo en futuros procesos en los que se necesite buscar mercaderia.
Lo que se realiza en la actualidad, es ir guardando las piezas de tela en lugares
disponibles del almacén, lo que a largo plazo genera mas desorden y pérdida de
tiempo.
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Las tareas modificadas en el proceso de almacenamiento de telas se representan
en el flujograma de la Figura 25.

Compra de productos industriales

Gerente

Proveedor

Trabajador

1. Revisar el
stock de cada
producto

2. Identificar los
productos sin stock
o pocas unidades

3. Contactar
al proveedor
respectivo

4. Realizar

cotizacién

Cl: éEsta de
acuerdo con
la cotizacién? "\©

5. Modificar
el pedido

6. Realizar el
pedido

7. Coordinar
detalles de

8. Recibir la

envio

12. Registrar la

©)

Tiempo de envio

mercaderia

9. Revisar la
mercaderia

10. Completar el

formato de
Ingreso de
mercaderia

11. Entregar el

mercaderia en el
inventario

Plazo de pago definido

13. Realizar
el pago de la
factura

formato al
Gerente

14. Almacenamiento

de telas

Figura 24. Flujograma proceso de compra de productos industriales v2
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Almacenamiento de telas

Trabajador

3. Guardar la

N pieza en el
lugar asignado
del almacén
Cl: éilatelavaen
mostradores? Si
1
No
C2: ¢La teladel
mostrador se
agoto?
& Si
C3: iLatela

necesita ser
tableteada? i

1. Tabletear

la tela

2. Colocarla en el
lugar de exhibicién
asignado

£ ) ,
U

Figura 25. Flujograma del proceso de almacenamiento de telas v2
3.2.2.5 Almacenamiento de producto industrial
3.2.2.5.1 Tareas modificadas. Se propone modificar una tarea.

e Tarea 3: Guardar el resto de las unidades en el espacio asignado del almacén.
Consiste en definir un espacio para cada tipo de producto para asi poder mantener un
orden en el almacén y reducir tiempos en futuros procesos.
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Almacenamiento de producto industrial

Trabajador

-

1. Seleccionar el
producto
industrial a
almacenar

C1:¢El
producto esta
exhibido? N+°

2. Ubicar un

ejemplar en la zona Si

destinada para
exhibicion

v

3. Guardar el resto

de unidades en el

espacio asignado
del almacén

Figura 26. Flujograma del proceso de almacenamiento de producto
industrial v2

3.2.2.6 Venta de producto terminado y riel armado

3.2.2.6.1 Tareas modificadas. Para este proceso se propone modificar una
tarea.

e Tarea 6: Generar comprobantes de pago. En caso se cuente con un ERP, la tarea de
generar un comprobante de pago va sujeta al descargo de los productos del
inventario, pero si el sistema de emision de los comprobantes no esta ligado al Kardex
que se maneje en la empresa, se recomienda descargar los productos vendidos del
inventario para mantenerlo siempre actualizado. Actualmente el gerente solo genera
los comprobantes de pago directamente desde el portal que brinda la SUNAT a las
empresas.

3.2.2.6.2 Tareas agregadas. Para este proceso se propone agregar dos tareas,
referentes al control de inventario. Se muestra en la figura 27

e Tarea 11: Descargar las piezas de inventario. Esta tarea es nueva ya que,
anteriormente, al vender el riel armado solo se emitia el comprobante de pago por el
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producto. Lo que se propone es que se descarguen las piezas o materiales necesarios
para armar el riel, para asi mantener el inventario actualizado.

e Tarea 12: Registrar el riel armado en el inventario. Para poder generar un
comprobante de pago, se debe primero registrar el nuevo producto con el precio
correspondiente, que en este caso seria el del riel armado, y recién se podra emitir un
comprobante a partir de los productos que se tienen en el inventario. De esta manera
ademas de mantener el inventario actualizado, se puede tener informacion de la venta
de rieles armados, no solo de las piezas por separado, las cuales también se venden al
publico en general de manera individual.

Las tareas modificadas y agregadas en el proceso de venta de producto terminado
y riel armado se representan en el flujograma de la Figura 27.

3.2.2.7 Fabricacion de producto

3.2.2.7.1 Tareas agregadas. Para este proceso se propone agregar tres tareas
referentes al ingreso a inventario de los productos fabricados y una referente al descargo
de materiales.

e Tarea 2: Descargar materiales del inventario. Esta tarea es importante ya que
mantiene el inventario actualizado y les permitird conocer que cantidad de su
mercaderia se convierte en productos fabricados. Una vez que los talleres de
confeccién tengan el pedido listo, se deben tener en cuenta las mismas tareas
mencionadas en los procedimientos de compra, antes de ingresar la mercaderia al
almacén.

e Tarea 9: Completar el formato de ingreso de mercaderia: El trabajador completa el
formato ingreso de mercaderia con las piezas recibidas y de haber alguna observacion
para el taller de confeccidon también la registra.

e Tarea 10: Entregar el formato al gerente: El gerente revisa el formato de ingreso de
mercaderia para verificar si es conforme a lo que solicit6 y de ser asi pagar al taller
de confeccion. De no ser el caso, mediante el formato puede observar cualquier
inconveniente con las piezas recibidas para poder conversar con el taller de
confeccion.

e Tarea 11: Registrar la mercaderia en el inventario: Una vez revisado el formato y
estando conforme, el gerente registra las piezas en el inventario que se maneje en el
momento para actualizar la informacion de los almacenes.

Las tareas modificadas y agregadas en el proceso de fabricaciéon de producto se
representan en el flujograma de la Figura 28.



107
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Figura 27. Flujograma del proceso de venta de producto terminado y riel armado v2
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Fabricacion de producto
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Figura 28. Flujograma del proceso de fabricacién de producto v2
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3.2.2.8 Venta a empresas

3.2.2.8.1 Tareas modificadas. Para este proceso se propone modificar una
tarea, al igual que en el proceso de venta de producto terminado y riel armado.

e Tarea 6: Generar los comprobantes de pago y la guia de remisién. Como se mencion6
anteriormente, de contar con un ERP, la creaciéon de comprobantes automaticamente
descarga los productos del inventario y de no implementar un ERP se recomienda
actualizar el inventario por separado.

Venta a empresas

Cliente (Empresa)

Vendedor empresarial

Gerente

1. Contactar a DCT para
indicar las
especificaciones del
pedido. (orden de
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y Guias de remision

8. Firmar la 7. Despachar
Guia de el pedido
remision (0oC)

Plazo definido de pago

9. Pagarla
factura

Figura 29. Flujograma del proceso de venta a empresa v2
3.2.2.9 Venta de cortinas y persianas

3.2.2.9.1 Tareas modificadas. Para este proceso se propone modificar dos
tareas.

e Tarea 10: Subproceso de Fabricacion de producto. Modificar segtn lo indicado en el
punto 3.2.2.7.
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Tarea 13: Generar los comprobantes de pago. En caso se cuente con el ERP como se
sugiere, la tarea de generar un comprobante de pago va sujeta al descargo de los
productos del inventario, pero si el sistema de emision de los comprobantes no esta
ligado al Kardex que se maneje en la empresa, se recomienda descargar los productos
vendidos del inventario para mantenerlo siempre actualizado.

Venta de cortinas y persianas
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Figura 30. Flujograma del proceso de venta de cortinas y persianas v2
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3.3 Proceso de ventas

El proceso de ventas es muy importante para la empresa pues es la etapa donde se
concreta la venta y a su vez se realiza el cobro de los productos, generando ingresos. El
alcance de este proceso se define desde el ingreso del cliente al negocio hasta la entrega
del producto que ha deseado comprar.

3.3.1 Anadlisis del proceso

En este andlisis se cuestiona el funcionamiento de todos los pasos que se
encuentran dentro del alcance definido para este proceso. Se ha utilizado la herramienta
conocida como diagrama de arbol ya que permite extender mas el analisis hacia los puntos
de partida.

Dentro de los problemas mas evidentes se ha encontrado que DCT no cuenta con
un registro o detalle de las ventas que se han realizado, esto se debe a que no registran las
salidas de los productos de un inventario, lo cual se explica porque no cuentan con un
inventario. Otro motivo por el cual no se cuenta con un registro de ventas es porque los
productos no estan diferenciados en categorias como para poder tener un reporte de
ventas por producto y si existiera esta diferenciacion no seria de utilidad ya que no
cuentan con un software o un Kardex personalizado para poder trabajar esta informacion.

En este punto del analisis, se evidencia que el proceso de ventas se relaciona
directamente con el proceso de almacenamiento ya que no se mantiene un registro de
ventas por no contar con un inventario de productos diferenciados ni con el personal
necesario para poder dedicar tiempo a organizar la mercaderia e iniciar un inventario.

El segundo gran problema que se encontr6é es la desinformacién sobre las
herramientas con las que cuenta sistema que se utiliza actualmente (SUNAT), el cual es
un software genérico mediante el cual se generan las boletas y facturas. La
desinformacion va de la mano con la falta de profesionalizacién de los colaboradores en
herramientas digitales, sin embargo en caso contaran con estos estudios, la herramienta
no es tan flexible como para emitir reportes y trabajar la informacion extraida ya que
segln una entrevista realizada a la contadora de la empresa, comenta que solo te permite
descargar informacion por periodos mas no por empresa, montos, tipo de comprobante,
entre otras categorias que serian de utilidad para la gestion de las ventas.

Tabla 22. Diagrama del arbol: Ventas

1 2 3
No se tiene un No hay registro de salida No existe inventario de mercaderia
detalle de de productos por venta Productos no estan codificados (no tienen un nombre
ventas fijO)

No se quiere dedicar tiempo

Las ventas no estdn La mercaderiano esta diferenciada por categorias

d1feren€ladaS POT " No cuentan con personal suficiente para categorizar la
categorias de producto. mercaderia

Desconocimiento de la importancia
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No cuentan con wun No se quiere invertir
sistema de ventas
personalizado
Desinformacién Falta de formacion en Falta de profesionalizacion de la empresa.
de las funciones herramientas digitales.
(herramientas)
del sistema de
SUNAT.

3.3.2 Posibles soluciones

Las soluciones que se proponen en el siguiente apartado se encuentran
relacionadas entre si, siendo las dos primeras necesarias para lograr implementar y sacar
el maximo provecho a las dos dltimas soluciones.

3.3.2.1 Capacitar a los miembros del directorio. Las capacitaciones tienen
como objetivo principal aumentar la eficiencia y lograr niveles altos de productividad.

Se propone capacitar a los miembros del directorio en temas relacionados a la
gestion de ventas, ya que la base de los problemas que se han identificado en el diagrama
de arbol es el desconocimiento de la importancia de mantener un registro de ventas.

Debido a este desconocimiento, se genera desconfianza a la hora de invertir tiempo
y dinero en recopilar cualquier tipo de informaciéon o generar reportes relacionados a las
ventas. Ademas, que, de generarlos, no sabrian que decisiones estratégicas tomar con la
informacién obtenida por ende el tener un registro seria un esfuerzo en vano si se
desconoce el provecho que se puede obtener de esa informacion.

Es importante que el directorio comprenda lo que se puede lograr a futuro con un
correcto registro de las ventas. Se proponen capacitaciones en los siguientes temas:

e Importancia de mantener un control de inventario actualizado
e Importancia de conocer el comportamiento del mercado

e Analisis ABC de los productos

e Indicadores de gestion: definicion, objetivos y metas

e Andlisis de la informacion para la toma de decisiones

Las empresas necesitan estar al tanto de los nuevos métodos y herramientas que
surgen para poder ser competentes y evolucionar junto al mercado.

3.3.2.2 Implementacion de un ERP. Teniendo como referencia lo que se
explico en el proceso de almacenamiento, se sugiere implementar el mismo ERP para el
proceso de ventas ya que la informacion de ambos procesos estd directamente
relacionada y el ERP propuesto cuenta con ambos médulos.

Implementar el ERP solo en el proceso de ventas y no en el de almacenamiento
generaria reproceso de registro informacion lo que implica pérdida de tiempo, que es lo
opuesto que busca conseguir la implementacién de estos sistemas. La informaciéon que
ingresa en un modulo afecta y modifica los demas moédulos lo que reduce tiempos y
permite el manejo de informacién desde un solo lugar.
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El médulo de ventas del ERP de Conectapperu ofrece las siguientes funciones:

e Cotizaciones de ventas

e Contratos por anticipo

e Orden de venta

e Facturacion electrénica

e (Gestion de notas de crédito y debito

Ademas, existe un mdédulo de reportes que permite a la empresa tener un control
integral sobre cada uno de los médulos con los que cuenta. Adicionalmente muestra
tableros de visualizacidn sobre informacion relevante para la toma de decisiones.

3.3.2.3 Establecer indicadores de rendimiento y realizar seguimiento de
los mismos. Es necesario tener objetivos claros para poder establecer indicadores con
metas coherentes.

Para que una empresa tenga una direccion en la cual enfocar sus esfuerzos y
crecimiento, debe saber cémo evaluarse en el punto en el que se encuentra y definir a
donde quiere llegar. Es aqui donde aparece la importancia de tener indicadores a los
cuales realizarles seguimiento para poder conocer el progreso del negocio o identificar
qué medidas se deben tomar para lograrlo.

Mas adelante se explicara a detalle como definir indicadores relevantes para el
negocio y establecer un cronograma de seguimiento y actualizacion de los mismos.

3.3.2.4 Establecer estrategias. De la mano con la implementacion de
indicadores, los resultados de estos permitiran que los directivos tomen decisiones
estratégicas para las ventas.

Un ejemplo sencillo es identificar qué telas tienen mayor rotacion para poder
realizar pedidos con anticipacion y evitar faltantes, se sugiere a la empresa definir un
stock de seguridad para cada tela segtn su flujo de venta para recibir alertas cuando el
nivel de inventario sea menor al definido, para definir el stock de seguridad debera
considerarse también el tiempo de reposicion aproximado de cada tipo de tela. Otro
ejemplo es que se puede conocer qué tipo de telas rotan mas en ciertos periodos del afio
para asi poder asegurar el stock para dichos periodos realizando la compra con base al
historial de venta de afios anteriores.

Si bien en la actualidad en DCT se toman este tipo de decisiones en base a la
experiencia, tener el respaldo un respaldo cuantitativo al tomar una decision, les
permitird ser mas precisos al invertir en mercaderia, lo que impacta directamente en el
correcto funcionamiento de los almacenes.






Capitulo 4
Indicadores de gestion

4.1 Definir indicadores

El primer paso para definir indicadores es realizar un analisis de los procesos a
mejorar, como el que se ha realizado en el capitulo anterior, a partir de ahi se ha realizado
una lluvia de ideas de posibles indicadores, como se muestra en la tabla 29, con el fin de
poder identificar cuales son los que brindan informacién relevante para DCT.

Es importante mencionar que no es necesario tener muchos indicadores para
poder realizar un correcto analisis, incluso, tener muchos indicadores puede ser
perjudicial ya que quita tiempo de trabajo y torna molesta la carga de informacién y

analizar los mismos en cada reunion.

Tabla 23. Lluvia de objetivos e indicadores para DCT

Objetivos

Indicadores

Aumentar la rotacion de mercaderia

Venta en soles de la mercaderia durante el periodo/
Promedio en soles del valor del inventario durante el
periodo

Reducir la cantidad de productos sin
stock

N° de productos sin stock / N° productos totales *100

Aumentar la eficiencia de preparacion
de pedido

Diferencia entre los dias de generacion del pedido y
entrega del mismo/ valor de venta del pedido

E Mejorar el orden en el almacén Cantidad de productos fuera del lugar asignado/
qg productos totales en el almacén
E Reducir la merma de productos Inventario del sistema - Inventario real
<
Reducir la cantidad de veces que nose  (Sumatoria de (Precio del producto faltante *Unidades
tiene stock solicitadas)) /Demanda del periodo en soles
Reducir el costo de inventario Gastos Fijos + Gastos Variables
Garantizar la 6ptima cobertura de Dias de inventario por producto
inventario para la venta
Aumentar el ingreso por ventas a Monto total de venta a empresas en el periodo/ moto
empresa total de ventas en el periodo
E Aumentar el ingreso por ventas de Monto total de venta de cortinas y persianas en el
E cortinas y persianas periodo/ moto total de ventas en el periodo

Aumentar el valor del ticket promedio

Monto total de venta/ cantidad de pedidos
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Aumentar el nimero de pedidos Numero de pedidos en el periodo
Aumentar el ingreso Suma del ingreso en el periodo
Reducir el nimero de reclamos o Numero de reclamos o devoluciones en el
devoluciones periodo/total de pedidos vendidos en el periodo
Aumentar la tasa de conversion de Cantidad de pedidos/ cantidad de personas que
clientes ingresan

El indicador mas relevante para DCT, respecto a las ventas, es el de aumentar el
ingreso en un periodo. Si bien los demas indicadores brindan informacién importante, se
considera que el aumento de ingresos es un buen punto de partida en las decisiones
estratégicas ya que engloba el objetivo que tienen los demas indicadores y es ideal para
una empresa como DCT que no tiene registradas las ventas ni tiene un objetivo definido
con una meta por alcanzar.

A continuacidn, se muestra la tabla de descripcion del indicador:

Tabla 24. Ficha de indicador nivel de ingresos
Ficha de indicador Nombre del indicador

Nivel de Ingresos

Cdédigo del indicador Objetivo del indicador

V_1 (Ventas 1) Aumentar el ingreso mensual
Férmula del indicador Frecuencia de reporte

Suma de ingreso en soles por mes Mensual

Fecha de actualizacion Resp. de carga y reporte de datos
No iniciado Por definir

Si DCT decide implementar el ERP recomendado, este indicador se volveria un
reporte, ya que dentro de las funcionalidades que ofrece se encuentra la descarga de
reportes que faciliten el control de los mddulos, entre los que se encuentra el mdédulo de
ventas.

Respecto a la gestidon de almacenes se escogieron indicadores relacionados gasto
que este implica y los ingresos que se generan con el mismo.

El primer indicador de almacenes es el de Rotacion de inventario, este es de gran
utilidad ya que DCT tiende a acumular inventario y el objetivo del indicador es aumentar
la rotacion trimestral del inventario.

El gerente general opina que debe ser un indicador que se revise de manera
trimestral ya que técnicamente es el tiempo que una tela debe estar almacenada para no
arruinar la calidad de la misma.
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Tabla 25. Ficha de indicador rotaciéon de inventario

Ficha de indicador

Nombre del indicador

Rotacién de inventario

Cdodigo del indicador

Objetivo del indicador

A_1 (Almacén 1)

Aumentar la rotacion trimestral de inventario

Formula del indicador

Frecuencia de reporte

Costo de productos vendidos en el
periodo/ Promedio de inventario en
soles durante el periodo

Trimestral

Fecha de actualizacion

Resp. de carga y reporte de datos

No iniciado

Por definir

El segundo indicador de almacenes es el de costo de mantener el inventario, es
importante conocer este costo ya que DCT cuenta con gran cantidad de inventario y no

conocen cuanto les esta costando mantenerlo.

Tabla 26. Ficha de indicador costo de mantener el inventario

Ficha de indicador

Nombre del indicador

Costo de mantener el inventario

Cddigo del indicador

Objetivo del indicador

A_2 (Almacén 2)

Reducir el costo de mantenimiento de inventario
semestral

Formula del indicador

Frecuencia de reporte

Costo fijo + Costo variable

Semestral

Fecha de actualizacion

Resp. de carga y reporte de datos

No iniciado

Por definir

El tercer y ultimo indicador relacionado a los almacenes es dias de inventario, este

indicador es la inversa del indicador rotacion de inventario. Su objetivo es garantizar la
6ptima cobertura del inventario para la venta, por producto, de esta manera DCT puede
visualizar cuanto le duraran sus productos de mayor rotacion para asi poder programar

Sus compras.

Otra utilidad que tiene este indicador es identificar cuales son los productos que
tienen excesivos dias de inventario, para no realizar mas compras de este, ya que esto

estaria aumentando el costo de mantener el inventario.

Tabla 27. Ficha de indicador dias de inventario

Ficha de indicador

Nombre del indicador

Dias de inventario

Cédigo del indicador

Objetivo del indicador

A_3 (Almacén 3)

Garantizar la 6ptima cobertura del inventario
para la venta

Formula del indicador

Frecuencia de reporte

90 dias (1 trimestre) /Rotacion de
inventario

Trimestral

Fecha de actualizacién

Resp. de carga y reporte de datos

No iniciado

Por definir
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4.1.1 Carga de datos

La carga de datos es una tarea fundamental para el correcto funcionamiento de los
indicadores ya que a partir de ahi se extraera la informacion necesaria para alimentar las
variables de los indicadores y a partir de estos se realizaran los graficos que ayudaran a
la toma de decisiones estratégicas.

Para DCT se propone un formato de tabla simple, como el que se muestra en la
tabla 29, en el cual el responsable asignado deba cargar la informacién con la periodicidad
previamente definida para cada indicador.

Tabla 28. Histoérico del indicador

Nombre del indicador

MES Variable 1 Variable 2 Indicador actual Meta
ENE
FEB
MAR
ABR
MAY
JUN
JUL
AGO
SET
OCT
NOV
DIC

Monto 0 0 0.00% 0.00%
Promedio

En la primera columna de la tabla se coloca el mes en el cual se cargara la
informacién, es decir si es un indicador de periodicidad mensual, se colocaran todos los
meses del afio; sin embargo, de ser un indicador de periodicidad semestral, se colocaran
solamente los meses de julio y diciembre para cargar data.

La segunda y tercera columna se han destinado para colocar las variables que
conforman el indicador, estas pueden ser desde 1 a mas variables y solo sera necesario
agregar mas columnas o quitarle columnas a la tabla. Por ejemplo, el indicador del Costo
de mantener el inventario estd conformado por dos variables:

o Variable 1: costo fijo
o Variable 2: costo variable

Estos serian los datos que se cargarian en la tabla para poder formular el indicador
que se muestra en la columna 4.
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Finalmente, en la columna 5 se escribe la meta que la empresa se haya propuesto
alcanzar para cada indicador.

A continuacidn, se muestran las tablas para los indicadores sugeridos a DCT.

Tabla 29. Historico del indicador nivel de ingresos
Nivel de ingresos

MES Suma de ingresos mensuales Indicador actual Meta
ENE
FEB
MAR
ABR
MAY
JUN
JUL
AGO
SET
oCT
NOV
DIC

Monto Promedio

Tabla 30. Historico del indicador rotaciéon de inventario

Rotacion de inventario

MES Suma del costo de los Promedio del Indicador Meta
productos vendidos en inventario de 3 actual
3 meses meses
MAR
JUN
SET
DIC

Monto Promedio

Tabla 31. Historico del indicador costo de mantener el inventario
Costo de mantener el inventario

MES Costo fijo Costo variable Indicador actual Meta

JUN

DIC

Monto Promedio




120

Tabla 32. Historico del indicador dias de inventario

Dias de inventario

MES 1 trimestre Rotacion de inventario  Indicador actual Meta
JUN 90
DIC 90
Monto
Promedio

4.1.2 Reportey seguimiento

Los reportes son el resultado de las tablas de indicadores, de ahi se obtiene la
informacion necesaria para graficar el estado actual de los mismos.

Estos se revisan con los directivos de cada empresa en el periodo que se ha
establecido para cada indicador, en caso haya indicadores que tienen la misma
periodicidad, se revisan en la misma reunion.

Lo importante en estas reuniones es realizar el seguimiento respectivo a los
indicadores, por lo que se recomienda tener para cada indicador una tabla de seguimiento
como la que se muestra a continuacion:

Tabla 33. Acuerdos de reunién

Mes Acuerdos Estatus

Enero

Febrero

Marzo
Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

En este tipo de tablas ayuda a mantener un registro de los acuerdos o decisiones
que se tomen en cada reunion de revision, a tener una reunion proactiva y que al iniciar
la siguiente reunién de revision se pueda tener un punto de partida sobre las medidas que
se habian definido para alcanzar la meta y si se estan encaminando bien los esfuerzos para
conseguirla.



Conclusiones

Después de realizar el analisis de los procesos principales de DCT, se concluy6 que
los procesos relacionados a las ventas y al almacenamiento son criticos y a pesar de serlo
nunca se les ha dado la atencién necesaria para que se desarrollen de manera mas
eficiente.

Al analizar el proceso de venta se pudo identificar que, al no tener un registro del
inventario o informacién actualizada al alcance, se pierde tiempo y clientes al tener que
dirigirse a los almacenes a verificar si cuentan con el producto y en la cantidad solicitada.

En el proceso de venta también se resalta que, al no tener ningln registro de las
ventas, la toma de decisiones al comprar mercaderia es empirica, es decir en base al
criterio y experiencia de los directivos, lo cual ha generado que con el tiempo se acumule
inventario de poca rotacion y falten algunos productos de alta rotacidn.

En el proceso de almacenamiento se evidencié que nunca han existido politicas
determinadas para poder mantener un orden de la mercaderia en los diferentes estantes
ni un registro del ingreso y salida de la misma.

Se puede concluir que es necesaria la sensibilizacion de los directivos del negocio
para que entiendan la importancia del cambio y a partir de ello iniciar la
profesionalizacién de sus trabajadores mediante capacitaciones y creando una cultura de
mejora continua.

Dentro de las diferentes alternativas de sistemas integrados de gestién y softwares
en el mercado, se recomienda implementar el ERP Conectapp, por contar con todos los
modulos necesarios para llevar el control de compras, ventas y almacenes de manera
integrada a un precio accesible. Esto sumado a su flexibilidad y asesoria de la empresa
durante la implementacion del sistema.

Es importante implementar el uso de indicadores de gestion, para poder asegurar
un crecimiento ordenado y dirigido al logro de objetivos, garantizando el 6ptimo uso de
recursos (humanos, monetarios, tiempo, entre otros).

Se evidencia en la tesis que, si bien la empresa ha tenido un crecimiento constante
desde su inicio, en el mercado actual los competidores se actualizan constantemente en
diversas tecnologias, por lo cual se recomienda a DCT hacer lo mismo para poder ser
competitivo.
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Al ser una empresa familiar es dificil diferenciar el ambito laboral del familiar, lo
cual genera conflictos al momento de tomar decisiones en el trabajo. Ademas de crear una
confusion de jerarquias entre sus colaboradores



Recomendaciones

Se recomienda tener bien definidos los procesos en los que intervendra el ERP,
previo a laimplementacion de este, asi se evitara retrabajar, pues si se implementa el ERP
y luego se hacen cambios en los procesos también se debera actualizar la configuracién.

Se recomienda implementar auditorias inopinadas para garantizar que se
mantengan los cambios implementados, incluidos aquellos relacionados al orden del
almacén, pues el orden de este es basico para que las mejoras en el proceso se puedan
aprovechar al maximo. Se recomienda que para verificar el orden de almacén se
implemente un checklist.

Se recomienda a la empresa contratar un trabajador administrativo ya que todo su
personal es operativo, a excepcion de los directivos. Un trabajador administrativo
liberaria la carga de trabajo del gerente respecto a actividades cotidianas como contactar
proveedores, llevar un control de las ventas, de los inventarios y le dejaria tiempo para
concentrarse en la toma de decisiones estratégicas en base al analisis que se realice de la
situacién de la empresa.

Se sugiere a la empresa utilizar la investigacion presentada en esta tesis como
punto de partida para implementar la mejora continua en los procesos analizado de
manera frecuente el desempefio de estos y los puntos de dolor que presentan.

Se recomienda a los directivos de la empresa empezar un plan de sucesion de la
misma para asegurar la continuidad de esta. La investigacion presentada también es de
utilidad para un futuro proceso de sucesion de mando, ya que contiene una descripcién
detallada de los procesos principales y un analisis de la empresa que sera de utilidad para
conocerla con mayor detalle.
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