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PRIVADA DEL NORTE GESTION POR PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA
COMERCIALIZACION DE LA EMPRESA CONSORCIO VIGO S.A.C — TRUJILLO 2019

RESUMEN

La presente investigacion tiene como finalidad determinar el impacto de la gestion por
procesos en la comercializacion de la empresa Consorcio Vigo S.A.C. en la ciudad de
Trujillo en el afio 2019. Esta investigacidbn es de tipo experimental de grado pre-
experimental. La muestra para el estudio fueron los procesos relacionados al area de
comercializacion de la empresa, se encuesto a una muestra aleatoria simple equivalente a 45
clientes de la muebleria, y 5 colaboradores del area de ventas. Se obtuvieron los siguie ntes
resultados: en el posicionamiento, un incremento de 0.28% entre el 2018 y 2019, también
un incremento en la utilidad de las ventas en un 4.49%, y en la productividad se evidencia
una disminucién de materiales utilizados, todo esto respecto a la variable comercializacion,
mientras que en la variable de gestion por procesos se logré una planificacion, ejecucion y
medicion del 100% de los procesos y en cuanto a mejora se logro obtener el 50% de
resultados esperados, por lo que se concluye que si hay un impacto de la gestion por procesos

en la comercializacion de la empresa Consorcio Vigo S.A.C.

Palabras clave: Gestién por Procesos, Comercializacion, Muebleria.
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ABSTRAC

The purpose of this research is to determine the impact of the management by processes in
the marketing of the company Consorcio Vigo S.A.C. in the city of Trujillo in the year 2019.
This research is of experimental type of pre-experimental degree. The sample for the study
were the processes related to the area of commercialization of the company, it was entailed
to a simple random sample equivalent to 45 clients of the furniture store, and 5 collaborators
of the area of sales. The most relevant results in positioning has an increase of 0.28% respect
between 2018 and 2019, on the other hand is the increase in the utility of sales is 4.49%,
while the productivity is evidence a decrease in materials Used All this with respect to the
variable marketing, while in the variable of management by processes have that in the
dimensions of planning, execution and measurement it was achieved to have a 100% of
significant results and in terms of improvement was obtained the 50% of Expected results,
so it is concluded that if there is impact of the management by processes in the marketing of

the company Consorcio Vigo S.A.C.

Keywords: Process management, marketing, furniture
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N

CAPITULO 1. INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética
Hoy en dia, las empresas son mas complejas y requieren procesos de negocio flexibles
que sean soportados efectivamente en toda la empresa, es asi como, por muchos afios,
el disefio estructural de las empresas no habia evolucionado con relacion a los
requerimientos del enfoque organizacional. Es por ello que ahora se define un nuevo
concepto de estructura organizativa el cual considera que toda organizacion se puede
concebir como una red de procesos interrelacionados o interconectados, a la cual se
puede aplicar un modelo de gestion denominado Gestion basada en los Procesos.

(Ruiz, Almaguer, & Torres 2013)

““’ 1
T 2

-
",

v % o Mapeo de
Mejora continua los procesos

p ey
,Ciclo de GestlA MJ
\P°' P'°°eS°sI Pl
Implantacion .
L

&c I i

Implementacion Modelado técnico

Figura 1: Ciclo de Gestion por procesos

Fuente: Gestién por Procesos, (Ruiz,
Almaguer, & Torres 2013)
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Este ciclo de la gestiobn por procesos se dirige a desarrollar la mision de la
organizacion, mediante la satisfaccion de las expectativas de sus stakeholders,
clientes, proveedores, accionistas, empleados, sociedad. Asimismo, la gestién por
procesos despierta grandes expectativas, puesto que son utilizadas por muchas
organizaciones que utilizan referenciales de gestion de calidad y/o calidad total. El
enfoque basado en procesos consiste en la identificacion y gestion sistematica de
los procesos desarrollados en la organizacion y en particular las interacciones entre

tales procesos. (Interact Solutions, 2018)

Cabe resaltar que la gestién por procesos constituye el entorno ideal para llevar a
cabo planes de mejora continua, optimizacion de gastos y aprovechamiento de
recursos. Para ello, es fundamental planificar y tomar decisiones empresariales en
funcion del proceso en su conjunto, pensando en el bien general de la empresa.
Existen muchas formas de gestionar una empresa con éxito, alcanzando objetivos y
la mision planteados por la empresa, una de ellas es a través de la gestion por
procesos. No importando el tamafio que sea, cualquier empresa es susceptible de
ser vista como un gran proceso, con sus entradas (necesidades de los clientes) y
unas salidas (clientes satisfechos), y una division a mas bajo nivel, en procesos mas
sencillos (compras, comercial, produccién, distribucion, etc.). (Aguirre, 2012)

En la gestion por procesos todo gira alrededor del valor aportado al cliente. Todo
aquel proceso que no afiada valor al cliente, se considera desperdicio y debe ser
eliminado. En el mundo empresarial y econémico tan globalizado y competitivo

como el de hoy en dia, la gestién de procesos se ha convertido en una necesidad de
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las empresas, no ya para tener éxito, sino incluso para permanecer en el mercado.

(Pérez Fernandez de Velasco, 2012)

La gestiobn por procesos se confirma como uno de los mejores sistemas de
organizacion empresarial para conseguir magnificos indices de calidad,
productividad y excelencia en la comercializacion. En este contexto de gestion por
procesos, la concepcién de la organizacion por procesos no se apoya en una
estructura previa, sino gque presupone que la misma debera surgir de las exigencias

de los procesos.

Segun el Diario La Republica (2015) “El sector maderero tuvo un crecimiento de
6% y este afio tendré un ligero avance (7%), impulsado principalmente por el rubro
inmobiliario. Siendo asi que para el afio 2014 se habrian cerrado en casi cuatro

’

mil millones de soles.’

Por ello, la empresa Consorcio Vigo S.A.C., ubicada en la ciudad de Tryjillo, la
cual se dedica a la fabricacion y comercializacién de diversos tipos de muebles.
Fundada por Julio Cesar Vigo Paucar en el afio 2013 teniendo como principal punto
de venta en Jirdn Ayacucho N2 846. De tal forma, la presente investigacion tiene
como objetivo determinar el impacto de la gestion por procesos en la
comercializacion de la empresa Consorcio Vigo S.A.C. en la ciudad de Trujillo en
el afio 2019. Puesto que se ha observado que existe una problematica en el area de
comercializacién, ya que existen muchos cuellos de botella que estan impidiendo

el desarrollo 6ptimo de las actividades Y estan retrasando el tiempo de duracién de
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los procesos relacionados al area de comercializacion. Debido a que la empresa
actualmente no cuenta con procesos definidos en el &rea de comercializacion porque
al momento de realizar dichos procesos no se tiene un control eficiente,

ocasionando problemas de incremento de tiempos, recursos y costos.

En cuanto a la justificacion la presente investigacion surgié debido a que, segun la
evidencia recolectada, se ha demostrado que las organizaciones que implementan
una gestion por procesos garantizan la correcta optimizacion del uso de los recursos
humanos y en consecuencia una reduccion del mal uso o desperdicio de la materia
prima que se utiliza para el proceso de muebles, contribuyendo de esta manera con
el cuidado del medio ambiente y la disminucion de la tala de arboles. Es por lo que
el impacto de implementar una adecuada gestion por procesos contribuya con el
aprendizaje y una adecuada comunicacién, esto hace referencia al conocimiento,
experiencia, donde el aprendizaje enfatiza que la informacién debe ser un puente
entre los conocimientos nuevos Yy la experiencia, de tal manera que se logre un
bienestar social y un impacto positivo en las organizaciones. Como también la
reducciébn y optimizacion de los costes operativos, y de comercializacion
promueven una mejora continua de los procesos, detectando asi ineficiencias,
debilidades organizativas, cuellos de botella y errores de manera rapida y metodica,
reduciendo riesgos. Es por lo que se espera que la implementacion de la gestion por
procesos pueda servir para la adecuada comercializacién de la empresa Consorcio
Vigo S.A.C. Esta investigacién busca determinar el impacto de implementar la
Gestion de los Procesos en la comercializacion de la Empresa Consorcio Vigo

S.A.C. de la ciudad de Trujillo. De acuerdo con lo observado y a la informacion
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recolectada en la empresa Consorcio Vigo S.A.C, esta presenta cuellos de botella
en el area de comercializacion. Por lo que se busca que con la implementacion de
la gestion por procesos se pueda llegar a resolver estos problemas. Para eso se
realizard un analisis actual completo, identificando los factores clave que permitiran
formular un disefio de gestion por procesos que generen efectos positivos en el area
de comercializacién de la empresa Consorcio Vigo S.A.C. Para tener una idea mas
amplia de este tema, la informacion presentada estara basada en informacién veraz
y se contrastara puntos de vista de diferentes autores que se logré conseguir con una
profunda recoleccién de fuentes de datos como libros, tesis y articulos periodisticos
de internet. Ademds, en la presente investigacién se aplicaran los conocimientos
adquiridos por el investigador durante su formacién académica. Se pretende
también, que esta investigacion sirva de base para obtener el titulo de Ingeniero

Empresarial.

En cuanto a las principales limitaciones encontradas para este proyecto fueron la
falta de documentacién de las actividades de la empresa y la falta de control a las
actividades que realizan en la Gestion de Procesos. Sin embargo, esta investigacion
es valedera ya que se contd con el apoyo del Gerente General para que pueda

brindar la informacion requerida que no haya sido documentada.

Por otro lado, se tienen los siguientes Antecedentes

Guachamin (2014) en su tesis de licenciatura titulada “Propuesta De Un Modelo
De Gestion Por Procesos De Los Servicios De Tecnologias De La Informacién De

La Direccion De Desarrollo Tecnoldgico De La Secretaria De Movilidad Del
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Municipio Del Distrito Metropolitano De Quito” presentado en la Universidad
Andina Simon Bolivar en Ecuador, tenia como objetivo principal “Proponer un
modelo de gestion por procesos para los servicios de tecnologias de la informacion
de la Direccion de Desarrollo Tecnologico de la Movilidad (DMDTM)” concluyo
que:
“La gestion por procesos ha permitido identificar la situacion actual
de los servicios de Tl entregados, los procesos prioritarios o clave de
la organizacion y a través de un marco de referencia de TI, probado

por diferentes empresas del mundo y en continua evolucion”

Es asi como proponer un modelo de gestion que permitira sin duda la mejoria de
una empresa, la metodologia usada fueron las métricas referenciales adaptadas a las
necesidades de la empresa. Es por ello que se aplicara la misma metodologia para

hacer una evaluacion cuantitativa y cualitativa de los procesos.

Diaz (2015) en su tesis de maestria de Direccion de Empresa titulada “Propuesta
de un modelo de gestion por procesos en PYMES de la industria grafica en el sector
norte de la ciudad de Quito” presentado en la Universidad Andina Simén Bolivar
en Ecuador, tenia como objetivo principal “Crear una propuesta de un modelo de
gestion por procesos en PYMES de la industria gréafica en el sector norte de la

ciudad de Quito que conlleve al mejoramiento empresarial” llego a concluir que:

Se cumple con el objetivo de investigacion, al generarse un modelo de

gestion por procesos en las PYMES de la industria grafica, en el sector
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norte de la ciudad de Quito mediante el analisis de sus procesos para

hacerles sostenibles y competitivas en el tiempo.

La metodologia del modelo de gestion propone elementos esenciales tal como:
requisitos previos del negocio, la planificacion estratégica del negocio con la
descripcién de objetivos, estrategias y metas, la coordinaciébn y comunicacion
integral, gestion de recursos: humanos, financieros, infraestructura, ventas,
compras, ambiental y operaciones, en esta ultima se relata la planificacion de la
produccion o prestacion del servicio. Es por ello, que se realizara la misma
metodologia en la empresa de estudio.

Oviedo (2014) en su tesis de grado por el optar el titulo de Ingenieria
Comercial titulada “Disefio de un sistema de gestion por procesos en la empresa
productora de articulos de aseo CEDEPPA” presentado en la Universidad Catolica
del Ecuador, tenia como objetivo principal “Disefiar un sistema de gestion por
procesos que permita a la organizacion alcanzar eficiencia en sus procesos y ser
méas competitiva en el mercado” llega a la conclusion que “mediante la
investigacion realizado en la compafiia productora de articulos de aseo CEDPPA
se puede concluir que la organizacion por procesos permite orientar a la empresa
a la consecucion de objetivos, a través de la medicion y control de procesos.”
Para la metodologia se utilizod la planificacion estratégica en la compafiia y un
monitoreo de sus objetivos. ES por lo que se realizara la misma metodologia en la
planificacién estratégica y el monitoreo de los objetivos los de la empresa

Consorcio Vigo S.A.C.
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Lopez (2014), en su tesis de licenciatura en Administracion titulada
“Estrategias Para La Comercializacion De Semillas De Maiz Criollo En El
Municipio De Ayapango Estado De Meéxico”, presentado en la Universidad
Autonoma Del Estado De México, cuyo objetivo de investigacion fue “Formular
estrategias para la comercializacion del maiz criollo en el municipio de Ayapango,
buscando posicionar el producto en el mercado y beneficiando a los productores
para que estos sigan cosechando el grano de maiz para ampliar el mercado.” llega
a la conclusion que “Comercializar el grano de maiz aplicando estrategias
directamente en el precio, para que de esa manera podamos seducirlos a crear
relaciones comerciales por periodos indefinidos”. El autor para obtener buenos
resultados en su investigacion se basé en estrategias enfocadas a la venta y
distribucién, es por lo que en la presente investigacion se pretende realizar
estrategias enfocadas en las ventas y distribucion del producto, enfocadas en una

mejora continua.

Martinez & Quifiones (2015) en su tesis de licenciatura en Administracién de
Empresas titulada “Propuesta de Mejora de los Procesos de la Empresa Postres de
la Casa” presentado en la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo en
Lima, se propusieron como objetivo central “Elaborar una propuesta de mejora en
los procesos de la empresa productora de tortas Postres de la Casa” llegando a
concluir que:

La propuesta elaborada para la empresa Postres de la Casa, permitira en
su ejecucion disminuir en un 13% el tiempo en la demora de los

procesos, en un 15% sus costos totales y el 11% en mano de obra,
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resultado ser un modelo factible y viable para este negocio, logrando
que la reorganizacion se realice, logre su permanencia y sostenibilidad

en el tiempo.

Cabe resaltar que la metodologia utilizada para la presente tesis fue basada en el
modelo de Gestién por Procesos y Teoria de Restricciones, obteniendo asi una
vision sistémica e integral de cada uno de sus procesos y sus limitaciones. ES por
lo que antes de la aplicacion de estos modelos en la empresa Consorcio Vigo S.A.C.
se tiene que conocer la situacidn actual de la empresa y sus principales

impedimentos para lograr alcanzar sus objetivos.

Alarcon (2015) en su tesis de licenciatura en Administracion de Empresas
titulada “Formalizacion de Procesos para la Mejora de la Gestion de una Pequeria
Empresa Productora de Cuyes del Distrito de Tuman afio 2015 presentado en la
Universidad Catolica Santo Toribio De Mogrovejo en Chiclayo, tenia como

“«“

objetivo  principal ejorar la gestion en la microempresa Inmaculada
Concepcion’ llega a concluir que “Se logré identificar los procesos que deben ser
estandarizados y disefiados, siendo estos planificacion, abastecimiento, operacién
yventa.”. Para ello se utilizo el modelo Operativo para una Microempresa que fue
desarrollada por el Mgtr. Diaz (2015), el cual permite obtener una visién sistémica
e integral de cadauno de los procesos que debe tener una pequefia empresa familiar.
Tal es el caso de la empresa Consorcio Vigo S.A.C. que también es una empresa

familiar 'y la que actualmente no cuenta con ninguno de Sus pProcesos

estandarizados.
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Torrejon (2013), en su tesis de licenciatura para obtener el titulo de
Administradora “Plan de Comercializacion De La Mermelada De Rocoto Para El
Incremento De Ventas De Los Comerciantes Mercado Moshoqueque — Chiclayo
2013” presentado en la Universidad Sefior de Sipan en Chiclayo, tenia como
objetivo “Brindar una propuesta de comercializar los productos que los
comerciantes venden, pero con un valor agregado con el fin de incrementar sus

ventas”, llegando a concluir que:

Se logré implementar estrategias de comercializacion y se recomienda
capacitar a los comerciantes en temas referentes a la produccion y
comercializacion de mermeladas y las nuevas técnicas de las mismas,

las cuales tienen la finalidad de mejorar la calidad.

La metodologia que se aplico fue la descriptiva-propositiva, utilizando el método
descriptivo para poder describir fendmenos, hechos, sucesos de la formalidad
comercializacion y también sus ventas de los comerciantes de rocoto, y propositivo
porque propone una alternativa de solucion frente al problema encontrado. Cabe
mencionar que en la presente investigacion se procedera con el mismo método pues
es importante primero analizar la situacion actual en base a ello capacitar a los
empleados con las propuestas dadas, lo cual tendra la finalidad de realizar una

mejora continua en los procesos.

Pastén & Curonisy (2016), en su tesis para optar el grado académico de
magister en gestion de agronegocios Yy alimentos “Plan de negocio para la
comercializacion de Gamitana en supermercados y restaurantes de lima”

presentado en la Universidad del Pacifico en Lima, cuyo principal objetivo de
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investigacion tiene “Determinar el plan de negocio para la comercializacion de
gamitana en supermercados y restaurantes de lima” llega a concluir que “El plan
de negocios para la comercializacion Gamitana en supermercados y restaurantes
de lima es rentable. Por lo cual se elabord estrategias de marketing, considerando
las caracteristicas del producto, el cliente y la satisfaccion del cliente. Dicha
investigacion se apoyd en un estudio descriptivo para poder describir sucesos y
ocurrencias. En base a ello en la presente investigacion se pretende identificar la
situacion actual de la empresa, para aplicar lo propuesto, realizando una
comparacion para identificar si es rentable o no.

Sanchez (2014), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
Negocios Internacionales “Propuesta De Comercializacion Para Incrementar La
Exportacion De Arroz Pilado De La Asociacion De Productores De La Provincia
De Chiclayo, Al Mercado Colombiano En El Afio - 2014.” presentado en la
Universidad Sefior de Sipan en Chiclayo, cuyo principal objetivo de investigacidn
fue “Determinar la propuesta de comercializacion para la asociacion de
productores de Chiclayo asociado a la exportacion de arroz pilado al mercado
Colombiano.” llega a concluir que “La propuesta de comercializacion para la
asociacion de producto res de Chiclayo ha logrado incrementar las exportaciones
de arroz pilado al mercado Colombiano ™.

Por lo cual se elabor6 un analisis de la situacién actual de la produccion y
comercializacion para determinar el nivel de cantidad producida, calidad de
producto y el grado de satisfaccion de los productores. Dicha investigacién se apoyd
de un estudio descriptivo correlacional y disefio no experimental, en la cual la

poblacién estuvo constituida por 150 productores referencia oral del presidente de
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la asociacion de productores de Chiclayo. En base aello en la presente investigacion
se pretende disefiar una encuesta de acuerdo a las variables en ellos se refleja los
indicadores y dimensiones que se proponen en la matriz de operacionalizacion de

la variable dependiente.

Sullon & Zavaleta (2016) en su tesis de licenciatura titulada “Impacto del
modelo de gestion por procesos en el sistema logistico de una cooperativa de
ahorro y crédito — Trujillo” presentada en la Universidad Privada del Norte en
Trujillo, tenia como principal objetivo “Determinar el impacto del modelo de
gestion por procesos en el sistema logistico de una cooperativa de ahorro y crédito
en el afio 2016” llego a concluir que: “Se logré determinar el impacto del modelo
de Gestién por procesos en el sistema logistico de una cooperativa de ahorro y
crédito, obteniendo como resultado un impacto favorable que ha permitido
optimizar los tiempos y la calidad del servicio brindado”.

Para la metodologia se utilizd el modelo de gestién por procesos lo cual permite
concluir un desarrollo factible dentro de la organizacion. Es por ello que se aplicara

la misma metodologia en la empresa de estudio.

Barrera & Valverde (2014) en su tesis de licenciatura titulada “Modelo de
Disefio Organizacional para mejorar los Procesos Internos de la Empresa
Prestadora de Servicios Eléctricos Oshiro & Valverde Ingenieros S.A. de Trujillo
en el Ario 2013 presentada en la Universidad Privada Antenor Orrego en Trujillo,
teniendo como objetivo “Mejorar los procesos internos de la Empresa Prestadora

de Servicios Eléctricos Oshiro & Valverde Ingenieros S.A. de Trujillo en el Afio
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2013, mediante la implantacion de un modelo de diseiio organizacional.” llegaron
a concluir que “Mediante la implementacién del modelo de disefio organizacional,
se cred la estructura organizacional, considerando las actividades actuales que
desarrolla la empresa, el cual muestra una vision inmediata y resumida de la forma
en que se articulan las partes de/ modelo”. La metodologia desarrollada fue el
modelo de disefio organizacional el cual permiti6 mejorar los procesos internos de
la empresa indicando las funciones Yy responsabilidades de cada parte de la
organizacion se tuvo un mejor engranaje de todos los procesos. Es por ello que la
misma metodologia se aplicara a la empresa Consorcio Vigo S.A.C. para poder

alinear todos sus procesos y tener una mejor estructura organizacional.

Roldan & Vereau (2014), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciadas
en Administracion  “Estudio De Pre-Factibilidad Para Fabricacion Y
Comercializacion De Una Crema De Pisco En La Ciudad De Trujillo” presentado
en la Universidad Privada del norte en Trujillo, tenian como objetivo principal
“Diseriar el estudio de pre factibilidad para fabricacion y comercializacion de una

crema de pisco en la ciudad de Trujillo” llegaron a concluir que:

Se logré disefiar el estudio de prefactibilidad para fabricacion y
comercializacibn de una crema de pisco en la ciudad de Tryjillo
logrando proponer estrategias de marketing para fidelizar al cliente
como las estrategias indirectas de comunicacidon visual basandose en las
estrategias como BTL y ATL, ademéas otra estrategia es la oferta de los

productos.
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La metodologia utilizada fue realizar un analisis de la comercializacién en base a
ello fijar estrategias de marketing, distribucién y produccion. Es por ello que en la
presente investigacidn se procura analizar la situacion actual de la comercializacién

y poder lanzar estrategias enfocadas a en las ventas, marketing y distribucion.

La revision bibliografica muestra lo siguientes conceptos:

Bases Teoricas:

Comercializacién

Segin el autor Hidalgo (2013) define que la comercializacion “Es la
realizacion de las actividades comerciales que orientan al flujo de bienes y
servicios del producto al consumidos o usuario con el fin de satisfacer a los
clientes y realizar los objetivos de la empresa.”

Es por ello que la comercializacion debe comenzar con el cliente y no con la
produccidn, antes que nada, es importante determinar si se producird o no,
incluyendo decisiones acerca del disefio, desarrollo y envasado del producto,
determinar los precios, politicas de crédito y cobranzas, lugar donde se hara

publicidad y comercializara.

e Factores Que Influyen En Los Sistemas De Comercializacion
Hidalgo (2013) dice que los factores que influyen en los sistemas de

comercializacion son los siguientes:
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- Objetivos mercadotécnicos.
- Actitudes y habitos del consumidor.
- Caracteristicas de bienes y servicios.
e Modelo de las 4Ps
Hidalgo (2013) introdujo el concepto de las 4 P's que actualmente es usada
para estructurar herramientas o variables de la mezcla en la mercadotecnia, las
mismas contienen los elementos que deben estas presentes en cualquier
campafa de marketing.
El modelo contiene lo siguiente:
- Producto: Es un bien tangible o Intangible (fisico o servicio) que vendemos.
Este tiene algunas variables como son: Calidad, Marca, Envase, Servicio,
Garantia, Disefio, Caracteristicas, Etc. El producto segin los habitos de
compra puede ser:
= Rutinarios y de compra impulsiva.
= Emergencia.
= Bienes no Buscados.
= Bienes de consumos duraderos y no duraderos.
= Bienes de capital.
- Precio: Todas las empresas que persiguen beneficios econdémicos
consideran el precio como uno de los mas importantes ya que es que genera
rentabilidad. Para asignar un precio se deben de tomar en cuenta diferentes
factores:
1) Marco legal

2) Mercado y competencia
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3) Meétodos de fijacion,

4) Estrategias de precio, entre otros.

- Promocion: Es la base de la mezcla del Marketing, y abarca varias
actividades que sirven para recordarle al mercado que existe un producto, su
principal proposito es el de influir en la mente del consumidor de manera
positiva.

- Plaza de Distribucion: Se refiere a aquellas actividades en que la empresa
pone el producto a disposicion del mercado, este es el elemento mix que se
utiliza para que un producto llegue al cliente y se entiende como plaza un area

geogréfica para vender un producto o servicio.

El objetivo final de este modelo es ayudar a conseguir la satisfaccion de las

necesidades del mercado con el fin de aportar una utilidad a la empresa.

eProceso de Ciclo de Vida de un Producto
Segun Hidalgo (2013) sefiala que el proceso de vida de un producto “Empieza
cuando termina el proceso de desarrollo del nuevo producto, los productos son
lanzados al mercado con el fin de obtener utilidades cada vez mayores.”
Este proceso contiene las siguientes fases:
e Introduccién: Periodo de crecimiento lento que se produce al
introducirse el producto en el marcado.

e Crecimiento: Periodo de rapida aceptacion en el marcado y de utilidades

considerables.
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e Madurez: Se caracteriza por una disminucion en ventas porque vya el
producto ha sido aceptado por mayor parte de compradores.
e Declinacion: Periodo en que las ventas continlan siendo bajas y las

utilidades se acercan al punto cero.

eDimensiones de la Comercializacion
Segin Hidalgo (2013) sefiala también que las dimensiones de la
comercializacién son las siguientes:
e Efectividad: El logro de los resultados programados en el tiempo y con
el costo mas razonable posible, haciendo lo correcto con gran exactitud
y sin ningiin desperdicio de tiempo y dinero.
e Eficiencia: Cumplimiento de los objetivos, dando un uso adecuado,
racional u 6ptimo de los recursos.
e Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y
se alcanzan los resultados planificados.
e \entas: Proceso personal o impersonal por el que el vendedor
comprueba, activa y satisface las necesidades del comprador para el

mutuo beneficio de ambos.

e Gestion por Procesos
La nueva version del afio 2015 de la norma 1SO 9001 Gonzales (2017) sefiala
gue “El enfoque basado en procesos es una herramienta formidable para
gestionar y organizar las actividades de una organizacion, permitiendo ademas

crear valor para el cliente y otras partes interesadas.”
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La nueva perspectiva de las organizaciones esta centrada en las actividades que
juntas llegan a formar un proceso, dejando atras la realizacion de trabajos por

funciones, el cual no les permitia reducir tiempos de trabajos.

La Gestion por Procesos es un nuevo enfoque organizacional que permite
mejorar la gestion de la empresa. Al respecto, Mallar (2010) indica que “La
Gestion basada en los Procesos, surge como un enfoque gue centra la atencion
sobre las actividades de la organizacion, para optimizarlas.”

De esta manera, se puede definir a la Gestion por Procesos como “Un nuevo
concepto de estructura organizativa que considera que toda organizacion se
puede concebir como una red de procesos interrelacionados o
interconectados, a la cual se puede aplicar un modelo de gestion denominado

Gestion basada en los Procesos.” (Mallar, M., 2010)

e Tipos de Procesos
Aguilar (2013) clasifica a los procesos “Como una forma de lograr una
vision general de los procesos y sus interacciones se puede acudir a
desarrollar un mapa con la representacion grafica, ordenada y secuencial
de todos los procesos o grupos de ellos.”

e Procesos Estratégicos y/o Administrativos: Son aquellos que aportan

directrices a todos los demés y estan destinados a definir y controlar las

metas de la organizacidn, sus politicas y estrategias.
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e Procesos Operativos: También conocidos como procesos clave, son los
que permiten generar el producto o servicio que se entrega al cliente, por
ende, el nicleo del negocio.

e Procesos de Soporte 0 Apoyo: ldentificados también como procesos de
apoyo ya que brindan soporte a los operativos. En estos procesos los

clientes son internos, es el personal de la organizacion.

e Mapa de los Procesos
Pérez (2016) indica que “Muchos de los procesos fluyen horizontalmente a
través de las clasicas organizaciones funcionales en algin area que pudiera
haber un nicho de poder planteando problemas de asignacion de
responsabilidades sobre la totalidad del proceso, que no debe ir acompafada
de autoridad ejecutiva sobre los recursos para no interferir en la jerarquia.”
La satisfaccion del cliente viene determinada por el coherente progreso del
proceso del negocio en un conjunto por el correcto desempefio de cada funcidn
individual o actividad. Los funcionamientos de este proceso suelen ser mas

visibles desde el cliente, que desde el interior de la empresa.
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Figura2: Mapade Procesos

Fuente: Gestion por Procesos

En la figura anterior se muestra el modelo del mapa de procesos propuesto por Pérez

(2016) en su libro titulado Gestion por Procesos.

e Importancia de los Procesos en una Empresa
Los procesos conforman una parte importante dentro de la estructura de la
empresa. Al respecto, Aguilar (2013) indica que “Los procesos se consideran
actualmente como la base operativa de gran parte de las organizaciones y
gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un ndmero

2

creciente de empresas.

e Beneficios de la Gestion por Procesos
Aguilar (2013) informa acerca de los beneficios que trae la implementacion de

un enfoque organizacional de Gestion por Procesos, “Permite identificar y
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gestionar numerosos procesos interrelacionados, analizar y seguir
coherentemente su desarrollo en conjunto, asi como obtener una mejora
continua de los resultados por medio de la erradicacion de errores y procesos

redundantes en las diferentes funciones de la organizacion.”

eDiagrama de Procesos

La definicibn planteada por Gutiérrez y De la Vara (2013) indica que el
Diagrama de Procesos “Es una representacion grdfica de la secuencia de los
pasos o actividades de un proceso. Por medio de este diagrama es posible ver
en que consiste el proceso y como se relacionan las diferentes actividades;
asimismo, es de utilidad para analizar y mejorar el proceso.”
Es importante dejar asentado de una forma comprensible para todos los
integrantes de la organizacion la manera en la que el proceso al que pertenecen
se lleva acabo, ya que ello evita confusiones en jerarquias y en procedimientos.
En este caso usaremos el modelador de proceso Bizagi el cual permite modelar,
automatizar y ejecutar los procesos de una manera facil.
Es muy importante saber qué caracteristicas debe tener un adecuado diagrama
de procesos. Segun el Portal Web Fundibeq, visitada el 06/07/2017, nos plantea
que el diagrama de flujo o diagrama de proceso s se divide en dos
caracteristicas principales que son:

e (Capacidad de comunicacién, que permite la puesta en comin de

conocimientos individuales sobre un proceso, y facilita la mejor

comprension global del mismo.

Vigo Rodriguez, César Jhonatan Pag. 29



A

e
}4 UNIVERSIDAD .

PRIVADA DEL NORTE GESTION POR PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA

COMERCIALIZACION DE LA EMPRESA CONSORCIO VIGO S.A.C — TRUJILLO 2019

e Claridad, que proporcionan informacion clara sobre los procesos de

forma clara, ordenada y concisa.

e Requerimientos del Modelo de Gestién por Procesos
Pérez (2016) exponen que los requerimientos de un modelo de Gestién por
Procesos son los siguientes:

- Organizar en torno de los procesos centrales la funcionalidad
interrelacionada, no de tareas o funciones.

- Instalar titulares o gerentes de los procesos que asumirdn la
responsabilidad del proceso central en su totalidad.

- Hacer de los equipos, no de las personas, la piedra angular del disefio y
desempefio de la organizacion.

- Disminuir la jerarquia mediante la eliminacion del trabajo que no tiene
valor agregado y confiriendo a los integrantes de los equipos, que no
necesariamente tienen que ser altos ejecutivos, la autoridad para tomar
decisiones directamente relacionadas con sus actividades dentro de la
cadena de valor.

- Integrar clientes y proveedores.

- Facultar a la gente dandole las herramientas, conocimientos, motivacion
y autoridad para tomas las decisiones que resulten esenciales para el
desemperio del equipo.

- Aplicar la tecnologia de la informacion (TI) y capacitar a las personas
para resolver problemas y trabajar de manera productiva en areas con

funcionalidad interrelacionada dentro de la nueva organizacion.
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- Promover la adquisicion de mukiples habilidades, la capacidad de pensar
creativamente y responder con flexibilidad a los nuevos desafios que
surgen en el trabajo que realizan los equipos.

- Ensefiar a las personas capacitadas fundamentalmente en funciones o
departamentos especificos a trabajar en colaboracion con los demas.

- Establecer mediciones de los objetivos de desemperfio al final del proceso
(que estan motivados por la propuesta de valor), asi como la satisfaccion
tanto de los clientes, como de los trabajadores y la contribucion
financiera.

e Cultivar una cultura corporativa de apertura, cooperacion y colaboracion; una
cultura que centre la atencién en el mejoramiento continuo del desempefio y
valore la delegacion de autoridad en los trabajadores, asi como su
responsabilidad y bienestar.

e Beneficios v retos de la implementacién del modelo de Gestion por procesos

e Pérez (2016) proponen que los beneficios y retos de la implementacién de un
modelo de Gestion por Procesos son los siguientes:

- La gestion en la organizacion se desarrollard de una manera mas
controlada y mas segura.

- La estructura organizacional se podrd distribuir de manera mas
especializada y equitativa para que en la ejecucion de los diferentes
procesos se obtengan los resultados que se esperan.

- Sera mas facil incorporar tecnologias de informacion (TI) para realizar
trazabilidad a la misma, para la mineria de datos, estadistica y la toma de

decisiones basada en hechos.
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- El organigrama debera ser sometido a un proceso de mejora continua en
el cual se articule el mapa de procesos con las diferentes dependencias y
las competencias de cada una de ellas; buscando la especializacién vy la
horizontalidad.

- Sedeben abandonar los nichos de poder y empezar a pensar en resultados

comunes a la organizacion.

eLa Importancia Del Ciclo Deming (PHVA)
Pérez (2016) sefiala que el ciclo Deming o metodologia PHVA “Es una de las
principales herramientas para la mejora continua y para la gestion de las
organizaciones. El ciclo consiste en una secuencia ldgica de cuatro etapas que
se deben llevar a cabo consecutivamente”.
Las etapas son las siguientes:

- Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para entregar
resultados de acuerdo con los requisitos de los clientes y las politicas de
la organizacion.

- Hacer: Implementar los procesos;

- Verificar: Hacer seguimiento y medir los procesos y el producto contra
las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, y reportar los
resultados;

- Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de

los procesos.
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Actuar (A)

Corregir y estandarizar

Revisar la retroalimenta-
cion y hacer correcciones

Revisar la retroalimenta-
cion y hacer correcciones

»

Planear (P)

Determinar objetivos
y metas

Diagnéstico: Revisar las
practicas actuales.
Definir responsabilidades: Por
Qué?, Qué? y como?

S 4

Verificar (C)

Evaluar y validar

Evaluar el esquema del
plan de accién.
Verificar que los objetivos
y metas hayan sido
logrados

Retroalimentacién

<«

Hacer (D) 4

Instruir e implementar

Organizar talleres y/o Cursos
de capacitacién.

Implementar las mejoras
sugeridas para el rea

Reconocimiento:
reconocer el aporte
de otras personas

Figura 3: Ciclo Deming

Fuente: Gestion por Procesos

En la figura anterior se muestra el ciclo Deming el cual contiene 4 etapas de
mejora continua las cuales son planificar, hacer, verificar y actuar sobre los

problemas encontrados.

eDimensiones de la Gestion Por Procesos:
Pérez (2016) indica que las dimensiones de la gestion por procesos son las
siguientes:
e Planificacion: Establecer los objetivos y procesos necesarios para
entregar resultados de acuerdo con los requisitos de los clientes y las
politicas de la organizacion.

e Ejecucion: Implementar los procesos
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e Maedicion: Hacer seguimiento y medir los procesos y el producto contra
las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, y reportar los
resultados;

e Mejora: Tomar acciones para mejorar el desempefio de los procesos.

* Inventario de Procesos
Pérez (2016) indica que es “Un documento sirve de guia para el proceso de
relevamiento y documentacion, sirve como documento guia de los procesos
documentados para el propio responsable de la unidad operativa y de su

’

equipo, como una referencia rapida para la busqueda de documentacion.’

* Ficha de Procesos
La ficha de procesos segin Pérez (2016) es “Es un documento donde se
recogen los principales componentes del proceso. Ayuda a catalogar todos los
procesos que operan en la organizacion aclarando su papel, otorga la
importancia adecuada a los elementos que lo componen evitando posibles

)

omisiones.’

* Matriz Cliente — Proveedor Interno
Pérez (2016) indica que Matriz Cliente — Proveedor Interno es “Una potente
herramienta para asegurar el alineamiento horizontal, entre las diversas areas
de una organizacion, especialmente Util para mejorar la coordinacion, para la
reduccion de los tiempos de ciclo y para mejorar la rentabilidad de una

1

empresa en el corto plazo.’
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* Vision
D’ Alessio (2013) sefala en su libro Planeamiento Estratégico Razonado, que
la vision de una organizacion es “La definicion deseada de su futuro, responde
a la pregunta ¢Qué queremos llegar a ser? Implica un enfoque de largo plazo

basado en una precisa evaluacion la situacion actual y futura de la industria”.

* Mision
D’ Alessio (2013) también indica que la misiOn de una organizacion es “El
catalizador que permite que permite que la trayectoria de cambio sea
alcanzada por la organizacion y lo que “debe hacer bien” esta para tener

éxito”.

* Cadena de Valor
D’ Alessio (2013) habla acerca de la cadena de valor “FESsuna herramienta de
gestion disefiada por Michael Porter que permite realizar un analisis interno
de una empresa, a través de su desagregacion en sus principales actividades

’

generadoras de valor.’

Objeto de Estudio

Consorcio Vigo S.A.C. es una empresa familiar que lleva mas de 6 afios
trabajando pory para sus clientes; dedicada enteramente al mundo de la madera

y el mueble, e innovando para mejorar sus productos.
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Con las nuevas generaciones se han realizado muchos disefios como el cliente lo
desee, es decir, la empresa realiza también la personalizacion de sus muebles,
esto ha permitido a la empresa especializarse mejor en las necesidades de sus
clientes, agradeciéndoles asi esos 6 afios de confianza.

Su representante legal es el Sefior Julio Cesar Vigo Padcar, le da valor agregado
a los servicios de atencion que ofrece ya que la empresa recoge ideas de sus
clientes y los asesora poniendo a su disposicion todos sus afios de experiencia
para que ellos elijan el disefio que mejor se adapte a sus necesidades, y al ser
fabricantes y comercializadores, todo con la mejor relacion calidad-precio.

La empresa Consorcio Vigo S.A.C. se encuentra ubicada en jr. Ayacucho Nro.
846 (costado Funeraria Ramirez) en la ciudad de Trujillo. En definitiva, es una
empresa seria, llena de personas con ideas nuevas y profesionalidad en su

trabajo, con muchos afos al servicio de sus clientes.

e Razon Social: CONSORCIO VIGO S.A.C.

e RUC: 20482745521

e Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

e Fecha de Inscripcion: 05/11/2010

e Fecha de Inicio de Actividades: 05/11/2010

e Actividad Comercial: Fabricacion de Muebles

e Condicion: Activo

e Condicion del Contribuyente: Habido

e Direccion Legal: Jr. Ayacucho nro. 846 (Costado Funeraria Ramirez)

La Libertad - Trujillo - Trujillo
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e Distrito / Ciudad: Trujillo
e Departamento: la Libertad, Peru

e Titular-Gerente: Vigo Padcar Julio Cesar
Marco Normativo

Existe un Reglamento de la Ley N° 26790, Ley de Modernizacién de la Seguridad
Social en Salud, aprobado por Decreto Supremo N° 009-97-SA, actualizada el 27

de setiembre del 2017.

DECRETO SUPREMO N°043-2016-SA

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
Que, el articulo 7 de la Constitucion Politica del Pert, reconoce el derecho de todos
a la proteccion de su salud, la del medio familiar y la de la comunidad, asi como el
deber de contribuir a su promocién y defensa. Asimismo, el articulo 10 sefiala que
el Estado reconoce el derecho universal y progresivo de toda persona a la seguridad
social, para su proteccion frente a las contingencias que precise la ley y para la
elevacion de su calidad de vida;
Que, los articulos 1y Il del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de
Salud, establecen que la salud es condicidén indispensable del desarrollo humano y
medio fundamental para alcanzar el bienestar individual y colectivo, siendo su
proteccion de interés publico, y responsabilidad del Estado regularla, vigilarla y
promoverla;
Que, el Anexo 5 del Reglamento de la Ley de Modernizacion de la Seguridad Social

en Salud, aprobado por Decreto Supremo N°009-97-TR, sefiala las actividades de
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alto riesgo que cuentan con la cobertura del Seguro Complementario de Trabajo de

Riesgo.

I1ISO 9001:2015

La I1SO 9001 es una norma ISO internacional elaborada por la Organizacidn
Internacional para la Estandarizacion (ISO) que se aplica a los Sistemas de Gestion
de Calidad de organizaciones publicas y privadas, independientemente de su
tamafio o actividad empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente para la
mejora de la calidad de los productos y servicios, asi como de la satisfaccion del
cliente.

El 23 de septiembre de 2015, se publico la nueva version ISO 9001:2015. La
revision de la norma surgid por la necesidad de adaptar la norma a los tiempos

actuales en los que se ven envueltas las organizaciones.

Formulacion del problema
¢De qué manera la Gestion por Procesos impacta en la comercializacion de la empresa

Consorcio Vigo S.A.C. en la ciudad de Trujillo en el afio 2019?

Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar el impacto de la gestion por procesos en la comercializacion de la

empresa Consorcio Vigo S.A.C. en la ciudad de Trujillo en el afio 2019.

1.3.2. Objetivos especificos
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e Analizar el diagnostico actual de la empresa Consorcio Vigo S.A.C en la
ciudad de Trujillo en el afio 2019

o Identificar los procesos relacionados a la comercializacion de la empresa
Consorcio Vigo S.A.C en la ciudad de Trujillo en el afio 2019

e Diseflar los procesos relacionados a la comercializacibn de la empresa
Consorcio Vigo S.A.C. en la ciudad de Trujillo en el afio 2019.

e Implementar la gestion por procesos en la empresa Consorcio Vigo S.A.C.
en la ciudad de Trujillo en el afio 2019.

e Evaluar econémicamente la implementacion de la gestion por procesos para
la empresa Consorcio Vigo S.A.C. en la ciudad de Trujillo en el afio 2019.

1.4. Hipotesis
1.4.1. HipGtesis general
La gestion por procesos impacta en la comercializacion de la empresa Consorcio

Vigo S.A.C.en la ciudad de Trujillo en el afio 2019.
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N

Tabla 1: Variable Dependiente: Comercializacion

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES FORMULA u.
DEPENDIENTE CONCEPTUAL MEDIDA
Participacion de la Empresa Total de ventas en la empresa 100 %
= *
Efectividad en el Mercado Total de ventas del sector
% Productos realizados N° Productos Entregados a Tiempo 100 %
. = *
Eficiencia entregados a Tiempo Total de Productos Producidos
% Productos Defectuosos N° Productos en mal estado que no cumplen especificacion 100 %
= *
Total de productos
Calidad del Producto N° de productos de acuerdo a requerimientos 100 %
= *
“Es la realizacién de Total de productos Fabricados
las actividades % Nivel de Satisfaccion del __N° de Clientes Satisfechos respecto al servicio 100 %
L comerciales que Eficacia Cliente respecto al servicio a Total de Clientes :
Comercializacion  rientan al flujo de - : - -
. fiuj % Quejas del Cliente N° de Quejas Realizadas %
bienes y servicios del = Total de Client *100
producto al otal de Luentes
consumidos o usuario Ventas Volumen de ventas _ Ventas realizadas en un mes . %
con el fin de satisfacer Total de ventas proyectadas
a los clientes vy - S
realizar los objetivos Utilidad de las ventas = Resultado del ejercicio * 100 %
de la  empresa.” total de ventas realizadas
Hidalgo (2013) Posicionamiento % Nuevos Clientes N° de Clientes Nuevos 100 %
= *
Total de Clientes
% Satisfaccion del cliente N° de Clientes Satisfechos respecto al producto 100 %
= *
Total de Clientes
% Clientes Fidelizados _ N° de Clientes Fidelizados 100 %

Total de Clientes

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 2: Variable Independiente: Gestion por procesos

VARIABLE DEFINICION DIMENS IONES INDICADORES FORMULA u.
INDEPENDIENTE CONCEPTUAL MEDIDA
% Procesos diagramados _ N” de procesos diagramados £ 100 %
Planificacion N° de procesos identicados
“El enfoque basado % Procesos caracterizados _ N° de procesos caracterizados 00

en procesos es una

N° de procesos identicados
herramienta

X Capacitaciones N° capacitaciones realizadas %

formidable para = — * 100
gestionar y N° total de capacitaciones programadas

GSStién por Or?.an(;ZE(ljl‘ 4 las Ejecucion Procesos ejecutados N° de servicios ingresados 100 %
actividades de una = — : *

rocesos organizacion correctamente Total de servicios atendidos de acuerdo al proceso
permitiendo ademés Medicion % Procesos que cumplen N° de procesos identificados 100 %
= *
crear valor para el meta N° total de procesos que cumplen la meta
cliente 'y otras . . . o . .
partes interesadas.” Mejora % acciones correctivas N° de acciones a implementar 100 %
. = *

Gonzales (2017) N° total de acciones correctivas

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla anterior se muestra la Operacionalizacion de la Variable Independiente: Gestién Por Procesos. Se presenta la definicién conceptual propuesta

por Gonzales y se indican las 4 dimensiones con sus respectivos indicadores, formulas y unidades de medida para evaluar dichos factores.
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CAPITULO 1. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
Pre experimental: La presente tesis se relaciona con la investigacion experimental
porque busca el conocimiento para la recoleccion de datos, de tal forma que afiade
datos que profundizan cada vez los conocimientos ya concurridos en la realidad, de
acuerdo ello se aplicara para la mejora en la empresa Consorcio Vigo S.A.Cen la
ciudad de Trujillo en el afio 2019.Pre experimental: Debido a que se enfocard a un
solo equipo de la empresa, y se obtendra informacion y resultados para tomar
decisiones para la empresa Consorcio Vigo S.A.C en la ciudad de Trujillo en el afio
2019.

G 0O0(1 X 0.2)
2.2. Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

2.2.1 Poblacién

La poblacion en estudio son todos los procesos de la empresa, en los cuales cuenta
con el proceso de produccién, ventas, distribucion, marketing y logistica de la
empresa Consorcio Vigo S.A.C en la ciudad de Trujillo en el afio 20109.

2.2.2 Muestra

La muestra en estudio es el proceso de Comercializaciéon de la empresa “Consorcio
Vigo S.A.C, donde involucra el proceso de ventas, distribucion y marketing.

Contando con un nimero de 5 trabajadores involucrados en esta area.

ePara las Personas gque trabajan en la empresa Consorcio Vigo S.AC.

La muestra equivale atoda la poblacion por ser pequefa.
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* Para los Clientes de la empresa:

N‘ZZP*Q
n=
(N-1)*e?+Z#P*Q

Donde:
n: Muestra
N: Poblacion =50 personas
Z distribucion normal (Nivel de confianza) = 95% ->1.96
P: Probabilidad de aceptacién = 50%
Q: Probabilidad de rechazo =50 %

E: Margen de error = 5%

50(1.96)2 (0.5*0.5)
(50-1) (0.05)2 + (1.96)2(0.5%0.5)

La muestra equivale a 45 clientes del total de la empresa Consorcio Vigo S.A.C.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Para el presente trabajo se utilizaron las técnicas de entrevista, observacion, revision
documental y cuestionarios, debido a condiciones expuestas por la empresa en la que
se realiza el presente trabajo. Para dichas técnicas se presentan los siguientes

instrumentos:

¢ Guia de Entrevista: Para conocer cOmo opera actualmente la empresa y cuales son
sus principales procesos de la empresa Consorcio Vigo S.A.C. (Ver Anexo N° 01)
e Guia de Observacion: Aplicada al proceso de comercializacion de la empresa

Consorcio Vigo S.A.C. (Ver Anexo N° 02)
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e Ficha de Analisis Documentaria: Para conocer como esta hoy en dia el proceso
de ventas. (Ver Anexo N°03)

e Cuestionario a Trabajadores: Para medir la satisfaccion y opiniones de los
trabajadores relacionados al area de ventas de la empresa Consorcio Vigo S.A.C.
(Ver Anexo N° 04)

e Cuestionario a Clientes: Para medir la satisfaccion de los clientes relacionados de

la empresa Consorcio Vigo S.A.C. (Ver Anexo N° 05)

2.4. Procedimiento
Para el siguiente trabajo se realizaran las siguientes actividades para la obtencion de
los datos:
1. Disefiar los instrumentos para la recoleccion de datos.
Como instrumentos para esta investigacion se disefiaron una guia de entrevista,
guia de observacion, una ficha de andlisis documentaria y un cuestionario a los
trabajadores y clientes, lo que permitira analizar la realidad problemética de la

empresa. (Ver Anexo N° 1,2, 3,4y5)

2. Ejecucion de los instrumentos.
Se procedi6 a realizar la entrevista al Gerente General de la empresa Consorcio
Vigo S.A.C. El Sr. Julio Cesar Vigo Paicar Ademas se realizO visitas a la
empresa para aplicar la guia de observacion vy la ficha de andlisis documentaria.
Finalmente se encuestd a los 5 trabajadores de la empresa y a los 40 clientes de

la empresa.
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3. Procesar los datos obtenidos de los instrumentos.
Los datos obtenidos gracias a la entrevista, a la guia de observacion y a la ficha
de andlisis documentaria seran utilizados mas adelante como parte del desarrollo
de la gestion por procesos.
Los datos de las encuestas fueron procesados en un documento de Excel (Ver

Anexo N° 11y 14).

4. Analizar los datos.
Los datos obtenidos de las encuestas se encuentran en los siguientes anexos. (Ver
Anexo N° 9y 12)
Se le realizo una entrevista al Gerente General de empresa Consorcio Vigo S.A.C.

en la cual se pudo obtener las siguientes respuestas. (Ver Anexo N°01)
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CAPITULO I11. RESULTADOS

3.1 Fase de Analisis

3.1.1 Diagnéstico Situacional

Giro de la empresa:

La empresa es un negocio familiar que dio inicio a sus actividades en el afio 2002
dedicandose ala fabricacion de todo tipo de muebles para el hogar y oficina siendo asi
integrante del sector manufacturero, que opera con autonomia econémica, financiera

y administrativa.
Los servicios que brinda son:

e Disefio, ejecucion y supervision de proyectos integrales para el hogar y
oficinas.
e Disefio y fabricacion de muebles en madera y en melanina para el hogar,

oficina y otros ambientes.

Ubicacion Geografica:

La empresa estd ubicada en el Jiron Ayacucho 846 de la ciudad de Trujillo

“//,,./) ) |.E. Margial Acharédn & Es01@ 3 /;(;
< S 2.
Museo del Juguete O/c;/ 2 /:-’)
@ Convento deSanta Clara (‘4')920(
2
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% ontinenta & s,
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oMetrD A
() Jirén Ayacucho 846 <
% >
% Casino Garden City Iglesia Del Carmen \oz-'r

G, @Ex Estacion
)4;/ Del Ferrocarril
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Excalibur Museo de e 7,
Arqueologia UNT@ \\\Q* o
Iglesia La Merced d}g"
[roa o o Centro Comercial APIAT
J04 P
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Figura 4: Ubicacion Geografica de la Empresa
Fuente: Google Maps
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Cadena de Valor de la Empresa:

ACTIVIDADES DE APOYO
____________________ T __.

Produccion
Fabricacién de los productes ¥ disefio de los muebles.
Control de Calidad
Supervision de procesos de produccion y mejora continua de los productos.
logistica

Compra de materia prima, procesamiento de pedidos, recepcion de mercaderias.

PLANEACION VENTAS MARKETING DISTRIBUCION
ESTRATEGICA Gestién comercial

Promociones, Distribucion de los
Elaboracidn de planes, o asesoramientoy productos
elaboracion de

contacto con atencion terminados hasta la

comprobantes de ! o
TR RIS personalizada. casa del cliente.

de ventas,

proveedores,
reclutamiento y
selecdon.

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 5: Cadena de Valorde la empresa

Fuente: Elaboracion Propia

Forma de Trabajo:

Para la fabricacion de los productos se trabaja con carpinteros con buena experiencia

tanto en la seleccion de la madera, los productos de ensamble, asi como también en
disefio, corte y armado.

Para la pintura de una superficie, sea cual sea su naturaleza, es necesario su
preparacion: Limpieza, lijado, llenado de los poros para que la superficie se haga mas

tersa y dar el acabado final.
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En el proceso de tapiceria intervienen varios operarios encargados de crear la tapizar
la primera base del mueble, forrar con la espuma para dar la forma deseada, cortar las
telas con la proporcion adecuada y coser cuidadosamente para llegar al producto final
con belleza, calidad y confort.

Para lograr un acabado excelente y duradero, se utiliza madera a la que se le aplica un
proceso de secado y ademas se compacta cuidando que al preparar su superficie ésta
acepte la adherencia de los materiales de acabado ya sean tapa poros, tintes, selladores,

lacas, etc.)

Mision:
Satisfacer los requerimientos de los clientes, en el equipamiento de empresas y hogares
brindandoles disefios Unicos e innovadores de excelente calidad, comodidad y

elegancia.

Vision:
Ser lider en el mercado trujillano de muebleria ofreciendo calidad e innovacion,

reconocidas por nuestra experiencia, vocacion, disefios y estabilidad a través de un

equipo altamente capacitado, haciendo uso de la mas moderna tecnologia al alcance.

Valores:

e Compromiso: Los trabajos son entregados atiempo y con la maxima calidad,
porque cada uno de los trabajadores se comprometen con su trabajo y ponen

en practica todos sus conocimientos y experiencia a la hora de realizarlo.
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e Responsabilidad: Compromiso que tiene la empresa con sus trabajadores y

con sus clientes para ofrecer un buen servicio al tiempo y lugar exacto.

e Honestidad: Ser honestos con los clientes y personal.

e Confianza: Actitud que muestra a los trabajadores para realizar sus
actividades eficientemente, gracias a esto se crea un ambiente arménico y

apropiado para trabajar en grupo.

Organigrama:

Gerente General

Contabilidad

|

:
1

. Fabricacion
s Distribucion

Controf de

Calidad

Figura 6: Organigrama de la Empresa
Fuente: Elaboracién Propia

En la figura anterior se muestra el organigrama de la Empresa Consorcio Vigo S.A.C.
el cual consta con un gerente general, y con 3 areas como la de produccién,

comercializacion vy logistica.
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3.1.2 Identificacion de Procesos

Mapa de Procesos de la Empresa

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planeacion

estratégica

~

PROCESOS OPERATIVOS

COMERCIALIZACIIN

e e
PROCESDS SOPORTE

PRODUCCION CONTROL DE LOGISTICA
CALIDAD

Figura 7: Mapa de Procesos de la Empresa

NECESIDADES DEL CLIENTE

A1N3ITD 13d NOIDIVASILYS

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura anterior se muestra el mapa de procesos de la empresa en el cual consta
con los procesos estratégicos, operativos y de soporte en los cuales, en el proceso
estratégico, se realiza la planeacion estratégica. En el operativo los de
comercializacién, que involucra el proceso de ventas, marketing y distribucién. En los

de soporte, produccién, control de calidad y logistica de la empresa.
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Tabla 3: Matriz Cliente — Proveedor interno de la empresa

PROVEEDOR /

CLIENTE CONTABILIDAD PRODUCCION COMERCIALIZACION LOGISTICA
Realiza Realiza los estados
CONTABILIDAD presupuestos para .
financieros del proyecto
proyectos
. Envia cotizaciones Informa posibles retrasos  Solicita compra
FREIDISEION de productos en la produccion de materiales
. Envia informes de Informa los Informa los
COMERCIALIZACION . . productos mas
compras y ventas  pedidos a producir rotados

LOGISTICA

Suministra
materias primas
para la fabricacion

Suministra materia de
oficina

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla anterior se observa la matriz cliente — proveedor interno de la Empresa Consorcio Vigo S.A.C. la cual es una potente herramienta

para asegurar el alineamiento horizontal, entre los diversos procesos de la empresa. Es especialmente Gtil para mejorar la coordinacién, para la

reduccion de los tiempos de ciclo y para mejorar la rentabilidad de la empresa en el corto plazo.

Vigo Rodriguez, César Jhonatan

Pag. 51



UNIVERSIDAD .
PRIVADA DEL NORTE GESTION POR PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA

COMERCIALIZACION DE LA EMPRESA CONSORCIO VIGO S.AC — TRUJILLO 2019

N

3.1.3 Identificacion de Procesos relacionados a la comercializacién

En la figura 8, se muestra el organigrama de la empresa y se resalta el area de

comercializacion, donde se evaluard la influencia de la gestion por procesos.

Gerente General

amm  Distribucion

Figura 8: Area Donde Se Aplicara La Gestion Por Procesos

Fuente: Elaboracion Propia

3.1.4 Implementacion de la gestion por procesos

Primeramente, se identifico al tipo de procesos segun su jerarquizacion en los niveles de

estratégicos, misionales y de soporte, se muestra el inventario de procesos en la tabla 4.
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Inventario de Procesos

Tabla 4: Inventario de Procesos de la Empresa

TIPO DEPROCESOS NIVEL 0 NIVEL 1
CODIGO PROCESO CODIGO PROCESO
ESTRATEGICOS EO1 Gestién De E01.01 Disefio de Estrategias
Planeacion s —
Estratégica E01.02 Planificacion de actividades
Mo01 M02.01 Visitasa Clientes
Gestién De _
Ventas M02.02 Ventasen tienda
MO02 M03.01 Desarrollo de publicidad
Gestion de
Marketing
MISIONAL M03.02 Alianzas con proveedores
M03.03 Creacion de promociones
MO03 M03.01 Distribucion a Empresas Mayoristas
Gestion De
Distribucion
M03.02 Distribucién a Clientes
$01.01 Disefio para la fabricacion de muebles
01
Gestidn de $01.02 Solicitud de materiales para la produccion
Produccion
SOPORTE S01.03 Armado de los productos solicitados
02 Gestion De $02.01 Control de la Calidad
Calidad
$02.02 Aseguramiento de la Calidad
03 Gestion De 03.01 Compras
Logistica
$03.02 Almacenamiento

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla anterior se muestra el inventario de proceso de la Empresa Consorcio Vigo

S.A.C. la cual contiene los procesos estratégicos, misionales y de soporte.
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Propuesta De Mejora Para Cada Proceso Del Area De Comercializacion

Tabla5: Propuesta De Mejora Para Cada Proceso Del Area De Comercializacion

PROCESO SITUACION ACTUAL PROPUESTA

VENTAS - Personal de ventano capacitado. Plan de Capacitacién
- Personal de ventas realiza otras Plan de Merchandising
funciones en su horario de trabajo.

DISTRIBUCION - Personal no capacitado para realizar  Plan de Capacitacion
la distribucién de los productos.

MARKETING - La publicidad con la que cuenta la Plan de Marketing

empresa no es muy efectiva.

- Falta de publicidad mediante redes
sociales.

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura anterior se muestra la propuesta de mejora para cada proceso del area de

comercializacion para la Empresa Consorcio Vigo S.A.C. la cual contiene los 5 procesos

involucrados dentro de la comercializacién con sus respectivos diagnodsticos actuales y sus

propuestas de mejora.

Se han elaborado las propuestas de mejora de la Tabla 5, que constan de un Manual de

Organizacion y Funciones, Tarjetas de orden y control de produccién, Plan de Capacitacion

y Plan de Merchandising, que se encuentran en los anexos 22, 23, 24y 25, respectivame nte.
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Diagramas del Proceso de ventas actual
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Figura 9: Proceso de venta actual

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 10: Proceso de Distribucion actual

Fuente: Elaboracion Propia
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Diagrama del Proceso de Marketing actual
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Figura 11: Proceso de Marketing Actual
Fuente: Elaboracion Propia
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3.2 Fase de resultados de la variable dependiente — pre test
Dimension Eficiencia— Posicionamiento de laempresaen el mercado

Figura 12: Sistema de Informacion regional para la toma de decisiones

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

INEI - Sistema de Informacion Regional para la Toma de Decisiones

Valor Agregado Bruto de Comercioa precios constantes de 2016 (Miles de soles)

ARO La Libertad Tasa de variacion

2007 1,408,019

2008 1,550,836 10.14%
2009 1,544,631 -0.40%
2010 1,713,476 10.93%
2011 1,824,646 6.49%
2012 2,002,791 9.76%
2013 2,116,307 5.67%
2014 2,145,787 1.39%
2015 2,200,796 2.56%
2016 2,263,325 2.84%
2017 2,387,534 5.49%
2018 2,518,559

Fuente: Instituto Nacional de estadistica e informatica

GESTION POR PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA COMERCIALIZACION DE LA
EMPRESA CONSORCIOVIGO S.A.C — TRUJILLO 2019

Tabla 6: Resultados del posicionamiento de laempresa

Posicionde laempresarespecto  Montoensoles  Porcentaje

al sector comercio S/.
Ventadel sectorcomercio al 2,518,559 100%
2018
Ventasde laempresaal 2018 269,463 10.70%

Fuente: Elaboracién Probia

Posicionamiento de la empresa respecto al sector
comercio - Pre test

5,000,000

2,518,559
- 269,463 100%  10.70%
Monto en soles Porcentaje

B Venta del sector comercio al 2018 W Ventas delaempresa al 2018

Figura 13: Posicionamiento de la empresa en el 2018

En la figura 12 se observa que las ventas del sector proyectadas al 2018 con una tasa del 5.49% ascienden a S/. 2,518.559, lo que representa el 100% de

participacion, mientras que en la otra tabla se muestra que el volumen de ventas de la empresa Consorcio Vigo S.A.C asciende a S/.269,463 que representa

el 10.70% del total de ventas del sector comercio.
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N

Dimensidn eficiencia - % Productos realizados a tiempo

Este indicador esta relacionado a las preguntas realizadas a los clientes:
* Respuesta Rapida A Las Necesidades Y Problemas De Los Clientes: 22%

Pregunta 7: realizada a los clientes

Tabla 7: Resultados de los productos realizados a tiempo

Siempre 10 22%
Casisiempre 31 69%
A veces 4 9%
Casinunca 0 0%
Nunca 0 0%

Fuente: Elaboracion Propia

7..Cree usted que la empresa da respuesta
rapida a las necesidades y problemas de los
clientes?

9%0

= Siempre
= Casisiempre
Aveces

m Casinunca

69% = Nunca

Figura 14: Productos realizados a tiempo

Fuente: Elaboracion Propia

En la encuesta aplicada a los clientes en la pregunta 7, mide la respuesta de la empresa
a las necesidades y problemas de los clientes, se observa que el 22% manifiesta que se
le da respuesta rapida en los productos realizados atiempo y un 69% manifiesta que esa
respuesta rapida es casi siempre precisa, por lo que este indicador es muy importante
para determinar el grado de cumplimiento de la empresa, y se tendria que mejorar para

llevar una adecuada gestion empresarial en lo que respecta a la comercializacion.

Vigo Rodriguez, César Jhonatan Pag. 59



UNIVERSIDAD 3 B
PRIVADA DEL NORTE GESTION POR PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA COMERCIALIZACION DE LA

EMPRESA CONSORCIOVIGO S.AC — TRUJILLO 2019

N

Dimension Eficiencia - % Productos defectuosos

Tabla 8: Resultado de los productos defectuosos
Productos Defectuosos - Pre Test

Mes N° de Clientes Clientes que 50.00 120%
semana reportaron fallas 45.00
45.00 100%
Agosto Semana 1 2.00 0.00 20,00 ? 100%
Semana 2 3.00 0.00 '
35.00 )
Semana 3 6.00 0.00 80%
30.00
Semana 4 1.00 0.00
- 25.00 60%
Septiembre Semana 1 3.00 0.00
20.00
Semana 2 4.00 0.00 1500 40%
Semana 3 3.00 2.00 ’
10.00
Semana 4 6.00 0.00 4.00 20%
Octubre Semana 1 2.00 1.00 5:00 89%
Semana 2 7.00 0.00 0.00 , , 0%
Clientes Clientes que reportaron fallas
Semana 3 3.00 0.00
Semana 4 5.00 1.00 Figura 15: Porcentaje de productos defectuosos
Total 45.00 4.00 Fuente: Elaboracion Propia
100% 8.89%

Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto a los productos defectuosos la tabla 8 muestra que del total de los 45 clientes que compraron y/o adquirieron productos en la empresa
solo 4 de ellos reportaron defectos en el producto terminado, del mismo modo la figura 14 muestra que esos 4 clientes representan el 8.89% del

100%, por lo que, si la empresa busca la recomendacién del marketing boca a boca.
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Dimension Eficacia— Calidad del Producto

Tabla 9: Resultados respecto a la calidad del producto

PRIVADA DEL NORTE

Siempre 0 0%
Casi siempre 29 64%
A veces 16 36%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%

Fuente: Elaboracion Propia

35
30
25
20
15
10

GESTION POR PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA COMERCIALIZACION DE LA
EMPRESA CONSORCIOVIGO S.A.C — TRUJILLO 2019

éConsidera usted que la empresa cumple con sus
espectativas respecto a la calidad del producto

solicitado?
29
16
0 0% 64% 36% 0 0% 0 0%
Siempre Casisiempre Aveces Casinunca Nunca
H P6 HP6%

Figura 16: Calidad del producto

Fuente: Elaboracion Propia

Este indicador esta relacionado a la pregunta 6 realizada a los clientes: en donde el 64% manifiesta estar casi siempre de acuerdo al cumplimiento

de expectativas respecto a la calidad del producto, mientras que el 36% o lo que equivale al 16 personas consideran que a veces se cumplen con

sus expectativas, por lo que la empresa debe de mejorar este aspecto, puesto que dependerd mucho de que la empresa Consorcio Vigo S.A.C

permanezca en el mercado
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* Solucion De Demandas En Ocasiones Pasadas: 11%

Pregunta 8 realizada a los clientes

Tabla 10: Resultados del nivel de satisfaccion respecto al servicio

Siempre 5 11%
Casi siempre 36 80%
A veces 4 9%
Casinunca 0 0%
Nunca 0 0%

Fuente: Elaboracién Propia

8.;La Empresa Consorcio Vigo S.A.C ha solucionado
satisfactoriamente sus demandas en ocasiones

asadas?
0% 0%

%
N
Siempre

= Casisiempre
m Aveces

o = Casinunca
= Nunca

Figura 17: Satisfaccion del cliente respecto al servicio

Fuente: Elaboracién Propia
En la encuesta aplicada a los clientes en la pregunta 8, se obtiene 5 clientes 0 11% estan
siempre satisfechas con relacion a la satisfaccion de las demandas solicitadas respecto
al servicio brindado, mientras que un 80% de clientes manifiesta estar casi siempre
satisfecho en relacion con el servicio, por lo que se tiene que mejorar estos indicadores,

para que los clientes se sientan completamente satisfechos y puedan recomendar a la

empresa.
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Quejas del Cliente — Pre Test

Dimensién Eficacia - % Quejas del cliente

Figural7: Diagrama de Ishikawa respecto quejas

Personal

Maaquinaria

Mala manipulacion Falta de personal no
de ma(luinas ralifiradn

<

Supervision deficiente de
entrega de productos

Inadecuada toma de decisiones

X

Seguimiento  de las
actividades deficientes

Falta de experiencia

Demora en el

proceso de

comercializacion

Disefio y desarrollo mal

Inadecuada informacion de planificados

los inventarins

—

Instalaciones
inadecuadas

Proveedores Falta de control de
deficientes ralidar

> Ineficiencia en los procesos
de produccién

Materiales Métodos

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 11: Numero de ocurrencias respecto a las quejas

Cantidad de
Ocurrencias

Demora en la entrega de productos

Mala coordinacién de fechas pactadas 6
Garantia por los productos solicitados 2
Falta de una atencion personalizada 12

Novedades de productos
Personal de ventas no calificado

DATOS ORIGINALES

1
4
Falta de servicio post venta 3
Falta del servicio porP.O.S 5

2

Carro de reparto

Total Ocurrencias

Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 12: Porcentaje de ocurrencias respecto a quejas

Quejas Cantidad de % %
Ocurrencias Acumulado
Falta de una atencion personalizada 12 26.67% 26.67%
Demora en la entrega de productos 10 22.22% 48.89%
Mala coordinacion de fechas pactadas 6 13.33% 62.22%
Falta del servicio porP.O.S 5 11.11% 73.33%
Personal de ventas no calificado 4 8.89% 82.22%
Falta de servicio post venta 3 6.67% 88.89%
Garantia por los productos solicitados 2 4.44% 93.33%
Carro de reparto 2 4.44% 97.78%
Novedades de productos 1 2.22% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto a las quejas presentadas por los clientes al momento de adquirir un producto,
se obtuvieron una lista de 9 fallas comunes, en donde se catalogaron de acuerdo con la
mayor cantidad de ocurrencias para poder plasmarlo en el diagrama de Pareto, dando
como resultado que solo hay 5 ocurrencias importantes que representan el 80% de
problemas que deben de ser manejadas de manera directa para poder mejorar respecto a

la comercializacion empresa
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NUmero de Ocurrencias

14

12

10

100.00% 100.00%

Faltadeuna Demoraenla Malacoordinacion Faltadelservicio Personal de ventas Faltadeservicio Garantia porlos Carrode reparto  Novedadesde
atencién entrega de de fechas pactadas por P.O.S no calificado post venta productos productos
personalizada productos solicitados
Quejas

Figura 13: Diagrama de Pareto respecto a quejas

Fuente: Elaboracién Propia
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Dimension Ventas — Volumen de las ventas

Tabla 13: Resultados respecto al volumen de ventas
Volumen de ventas - Pre test

Mes N° de Real Proyeccion
semana 98,200.00 98,100.00
Agosto Semana 1 8,731.00 7,500.00 98.000.00
Semana 2 8,133.00 7,600.00 97,800.00
Semana 3 6,552.00 7,700.00 97,600.00
Semana 4 7,723.00 7,800.00 97,400.00
Septiembre Semana 1 5,442.00 8,700.00 97,200.00
Semana 2 8,121.00 8,900.00 97,000.00 96,904.00
Semana 3 12,345.00 9,000.00 96,800.00
Semana 4 7,621.00 8,600.00 96,600.00
Octubre Semana 1 7,821.00 7,500.00 96,400.00
96,200.00
Semana 2 7,652.00 7,800.00 .,
Real Proyeccion
Semana 3 6,632.00 8,000.00
Semana 4 10,131.00 9,000.00 Figura 14: Volumen de ventas
Total 96,904.00 98,100.00 Fuente: Elaboracion Propia

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 15 se muestra a detalle el nimero real de las ventas en cada una de las semanas de los meses de agosto, septiembre y octubre versus la
proyeccion que se ha establecido de acuerdo con datos histdricos, por lo que en la figura 18 se muestra de manera grafica que la empresa consorcio

Vigo S.A.C casi ha cumplido con las expectativas del volumen de ventas.
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Dimension Ventas — Utilidad de las ventas

Tabla 14: Resultados respecto a lautilidad de las ventas

ANO 2018 Monto en Utilidad Ratio de
soles Neta utilidad
Trimestre
I del afio 72,441.00 8,187.00 11.30%
2018
Trimestre 11.02%
Il del afo 96,501.00 10,633.00
2018
Trimestre 11.02%
Il del afio 100,521.00 11,076.00
2018

Fuente: Elaboracién Propia

GESTION POR PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA COMERCIALIZACION DE LA

120,000.00

100,000.00

80,000.00

60,000.00

40,000.00

20,000.00

EMPRESA CONSORCIOVIGO S.AC — TRUJILLO 2019

Utilidad de las Ventas - Pre Test

100,521.00
96,501.00

72,441.

10,633.04-1,076.00

8,187.00
m Bl 11.30% 11.02% 11.02%
Monto en soles Utilidad Neta Ratio de utilidad

Figura 15: Utilidad de las ventas

Fuente: Elaboracion Propia

Por otro lado, y respectoa la utilidad de las ventas, se puede decir que respecto al primer trimestre del afio 2018 la empresa tuvo una rentabilidad del 11.30%, es

decir que su utilidad al finalizar ese trimestre asciende a S/. 8187.00, por lo que se concluye que fue el trimestre mas productivo respecto a utilidad, debido a que

en los 2 trimestres siguientes si bien se pudo realizar mayores ventas la utilidad paso de 11.30% a 11.02%, esto como consecuencia de mayores gastos

administrativos y/o gastos de ventas de la empresa Consorcio Vigo S.A.C.
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Dimension Posicionamiento — % de Nuevos clientes

Tabla 15: Resultados respecto al % de nuevos clientes

Mes N°de semana  Clientes  Clientes nuevos . .

Agosto Semana 1 200 1.00 Porcentaje de clientes nuevos - Pre Test
Semana 2 3.00 3.00 120%
Semana 3 6.00 2.00 100%
Semana 4 1.00 1.00 100%

Septiembre Semana 1 3.00 0.00 80%

Semana 2 4.00 1.00
Semana 3 3.00 0.00 60%
Semana 4 6.00 2.00 20% 35.56%

Octubre Semana 1 2.00 1.00
Semana 2 7.00 0.00 20%
Semana 3 3.00 3.00
Semana 4 5.00 2.00 0%

Total 4500 16.00 Clientes Clientes nuevos
100% 35.56% Figura 16: Porcentaje de clientes nuevos

Fuente: Elaboracion Propia Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a la recopilacion de informacion en los meses de agosto, septiembre y octubre se puede apreciar que durante la visita de los diferentes
clientes, se pudo corroborar que asistieron a la empresa un total de 16 nuevos clientes, y como la figura 20 muestra en porcentajes del 100% estos
clientes nuevos representan un total del 35.56%, por lo que la empresa deberia incorporar nuevas estrategias de mercadeo para al menos llegar al 40%

de clientes nuevos durante un trimestre como se establecio durante una proyeccion.
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Dimension Posicionamiento — % de Satisfaccion al cliente

Tabla 16: Resultados respecto a lasatisfaccion del cliente de acuerdo al producto

éUsted considera que los productos adquiridos
cumplen con sus espectativas?

. 20 17
Siempre 12 27% 16
15 12

Casi siempre 17 38% 10

5
Aveces 16 36% 27% 38% 36% 0 0% 0 0%

0

Siempre Casi siempre Aveces Casinunca Nunca
Casi nunca 0 0%
H P11l mP11%

Nunca 0 0% Figura 17: Satisfaccion del cliente respecto al producto

Fuente: Elaboracion Propia Fuente: Elaboracion Propia

Este indicador esta relacionado a la pregunta 11 realizada a los clientes: en donde el 27% manifiesta estar siempre de acuerdo al cumplimiento
de expectativas respecto a los productos adquiridos, mientras que el 38% o lo que equivale al 17 personas consideran que casi siempre se
cumplen con sus expectativas respecto a los productos adquiridos, y el 36% restante no se sienten tan contentos, por lo que la empresa deberia

de analizar y manejar una reestructuracion respecto al cumplimiento de expectativas para elevar la satisfaccion del cliente.

Vigo Rodriguez, César Jhonatan Pag. 69



UNIVERSIDAD . .
PRIVADA DEL NORTE GESTION POR PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA COMERCIALIZACION DE LA

EMPRESA CONSORCIOVIGO S.AC — TRUJILLO 2019

N

Dimension Posicionamiento — % de Clientes fidelizados

Tabla 17: Resultados respecto a lafidelizacion delos clientes i X X i
Porcentaje de clientes fidelizados - Pre Test

Mes N° de Clientes Clientes que

0,
semana retornaron 120%

100%

N

Agosto Semana 1 45 100%

Semana 2

Semana 3 80%

64.44%

Semana 4
Septiembre Semana 1

60%

Semana 2 40%

Semana 3
Semana 4

20%

Octubre Semana 1

0%
Semana 2

Semana 3

Clientes Clientes que retornaron

Pl W AW N W W NP N W

Semana 4 Figura 18: Clientes fidelizados

Total 45.00

N
©

Fuente: Elaboracion Propia

Fuente: Elaboracion Propia
Asimismo y de acuerdo a la recopilacion de informacién en los meses de agosto, septiembre y octubre se puede apreciar que durante la visita de los

diferentes clientes, se pudo corroborar que de los 45 clientes que visitaron la empresa, 29 de ellos son recurrentes, es decir que son aquellos clientes
que le son fiel a la empresa y como la figura 18 muestra representan el 64.44%, es decir que se cumple con la meta establecida, sin embargo se tendria

que aumentar este indicador para mejorar la posicion empresarial a través de la incorporacion de la gestién por procesos.
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Dimension Productividad - % Productividad de trabajadores
Tabla 18: Resultados de la productividad de los trabajadores

Productividad Laboral - Pre Test

Mes N° de semana Ndmerode NGmerode Nimerode Nimerode
muebles trabajadores horas dias 30.00
. . . 22.00
terminados trabajadas trabajados 20,00
Agosto Semana 1 2.00 ' 8.00
: 6.00
Semana 2 3.00 10.00 5.00 -
Semana 3 2.00 0.00 — e
% 2 750 Numero de muebles Numero de Numero de horas Numero de dias
mana ' terminados trabajadores trabajadas trabajados
Septiembre Semanal 2.00 5.00 8 6
Semana 2 2.00
Figura 19: Productividad de los trabajadores
Semana 3 0.00
Semana 4 2.00 Productividad Laboral Unidades producidas
roauctiviaa aporal = .
Octubre Semana 1 3.00 (N° de trabajadores) x (H.H)
Semana 2 2.00
.. 22 muebles producidos enun trimestre i
Semana3 0.00 Productividad Laboral = : P - = 0.071Mue/Tri.
5 trabajadores x (8 horas x 26 dias x 3 meses)
Semana4 2.00
Total 22.00 5.00 8.00 6.00 - bl ducid eri o
.. muebiles proaucitdos enun trimestre )
. i i Productividad Laboral = =4.4 Mue /Trab. /Tri.
Fuente: Elaboracion Propia 5trabajadores

Por el lado de la productividad de los trabajadores, se tienen que durante los meses de Agosto, Septiembre y Octubre, se produjeron un total de 22
muebles, con el total de 5 trabajadores en un jornal de 8 horas al dia x 6 dias trabajados, en donde de acuerdo ala férmula de productividad laboral se
tiene los 5 trabajadores realizan 4.4 muebles en el lapso de 3 meses, sin embargo la empresa busca ampliar el nimero de unidades producidas, puesto

que ha identificado tiempos muertos que se deberia de aprovechar.
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Dimension Productividad - % Productividad de la empresa

Tabla 19: Resultados de la productividad de laempresa

Mes N° de semana Namerode Promediode Materia
muebles madera Prima
terminados utilizada en P3 Utilizadaen
Pies3

Agosto Semanal 2.00 180.00
Semana 2 3.00 ~ 27000
Semana3 2.00 ~180.00
Semana 4 2.00 ~180.00
Septiembre Semana 1 2.00 90 ~180.00
Semana2 2.00 18000
Semana 3 0.00 000
Semana 4 2.00 18000
Octubre Semana 1 3.00 T 27000
Semana 2 2.00 ~180.00
Semana3 0.00 000
Semana 4 2.00 18000

Total 22.00 90 1980.00

Fuente: Elaboracién Propia

GESTION POR PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA COMERCIALIZACION DE LA

2500.00

2000.00

1500.00

1000.00

500.00

0.00

NuUmero de muebles Promedio de
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Productividad de la empresa - Pre Test

1980.00

22.00 90
]

Materia Prima
madera utilizadaen Utilizada en Pies 3
P3

terminados

Figura 20: Productividad de la empresa

Fuente: Elaboracion Propia

La empresa Consorcio Vigo S.A.C ha producido un total de 22 muebles, para lo cual utilizan 90 pies por cada juego Agosto, Septiembre y Octubre para la

elaboracion de los 22 juegos de muebles, se utilizo1980 P3 de materia prima, sin embargo se ha detectado que de esos 90 pies solicitado para cada juego, es decir

que la relacion de 90/1980 da como resultado 4.55%, lo que indicaria que del 100% ese 4.55% es merma
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3.3 Fase de resultados de la variable dependiente — Post Test
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Dimension Eficiencia— Post Test - Posicionamiento de laempresaen el mercado

Valor Agregado Bruto de Comercioa precios constantes de 2016 (Miles de soles)

ARO LaLibertad Tasa de variacion
2007 1,408,019

2008 1,550,836 10.14%
2009 1,544,631 -0.40%
2010 1,713,476 10.93%
2011 1,824,646 6.49%

2012 2,002,791 9.76%

2013 2,116,307 5.67%

2014 2,145,787 1.39%

2015 2,200,796 2.56%

2016 2,263,325 2.84%

2017 2,387,534 5.49%

2018 2,518,559

2019 2,656,775

Fuente: Instituto Nacional de estadistica e informatica

Tabla 19: Resultados del posicionamiento de laempresa — Post Test

Posicion de laempresa Monto en soles Porcentaje
respecto al sector comercio
Venta del sector comercioal 2,656,775 100%
2019
Ventas de la empresaal 276,739 10.42%
2019

Fuente: Elaboracion Propia

Posicionamiento de la empresa respecto al sector
comercio - Post Test

5,000,000 2,656,775
| 276,739 100% 10.42%
Monto en soles Porcentaje
B Venta del sector comercio al 2019 B Ventas delaempresa al 2019

Figura 21: Posicionamiento de laempresa 2019

En la tabla 20 se muestra que las ventas del sectorproyectadas al 2019 con una tasa del 5.49% asciendea S/. 2,656.775, lo que representa el 100% de participacion, mientras

que en la otra tabla se muestra que el volumen de ventas de la empresa Consorcio Vigo S.A.C asciende a S/.276, 739 que repres enta el 10.42% del total de ventas del sector

comercio, es decir que aumento la participacion de ventas.
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Dimensidn eficiencia— Post Test -% Productos realizados a tiempo

Después de aplicar la Tarjeta de Orden y Control de Produccion se volvio a aplicar

la encuesta de Satisfaccion a Clientes donde se obtuvieron los siguientes resultados.

Tabla 20: Resultados de los productos realizados a tiempo Post Test

Siempre 27 60%
Casi siempre 18 40%
A veces 0 0%
Casinunca 0 0%
Nunca 0 0%

Fuente: Elaboracion Propia

7..Cree usted que la empresa da respuesta
rapida a las necesidades y problemas de los
clientes?

= Siempre
= Casisiempre
Aveces

m Casinunca

= Nunca
Figura 22: Productos realizados a tiempo
Fuente: Elaboracion Propia
Después de aplicar la gestion por procesos y a aplicar la encuesta se obtuvo los siguientes
resultados, el 22% que manifestaba que se le darespuesta rapida en los productos realizados
a tiempo ahora paso a un 60% y el 69% que manifestaron que esa respuesta rapida es casi

siempre precisa paso a 40%, por lo que se concluye que el nivel de cumplimiento de la

empresa consorcio Vigo S.A.C mejoro significativamente.
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Dimension Eficiencia— Post Test - % Productos defectuosos
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Mes N° de Clientes Clientes que
semana reportaron fallas
Noviembre Semana 1 5.00 0.00
Semana 2 4.00 0.00
Semana 3 6.00 0.00
Semana 4 6.00 0.00
Diciembre Semana 1 6.00 1.00
Semana 2 3.00 0.00
Semana 3 4.00 0.00
Semana 4 6.00 0.00
Enero Semana 1 4.00 1.00
Semana 2 3.00 0.00
Total 47.00 2.00
100% 4.26%

Fuente: Elaboracion Propia

GESTION POR PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA COMERCIALIZACION DE LA
EMPRESA CONSORCIOVIGO S.AC — TRUJILLO 2019

Tabla 21: Resultados de los productos defectuosos Post Test

50.00
45.00
40.00
35.00
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00

Productos Defectuosos- Post Test

47.00

100%

Clientes

.00

Figura 23: Productos defectuosos Post Test

Fuente: Elaboracion Propia

4.26%

Clientes que reportaron fallas

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

La tabla 39 muestra el porcentaje de productos defectuosos, del total de los 45 clientes que compraron y/o adquirieron productos en la empresa

solo 2 de ellos reportaron defectos en el producto terminado, del mismo modo la figura 39 muestra que esos 2 clientes representan el 4.26% del

100%, por lo que se concluye que después de la incorporacién de la gestion por procesos se mejor6 este indicador en un 50% respecto a la primera

medicion.
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Dimension Eficacia— Post Test - Calidad del Producto

Tabla 22: Resultados respecto a lacalidad del producto

Siempre 10 22%
Casi siempre 35 78%
A veces 9 20%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%

Fuente: Elaboraciéon Propia

GESTION POR PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA COMERCIALIZACION DE LA

40

30

20

10

EMPRESA CONSORCIOVIGO S.A.C — TRUJILLO 2019

¢Considera usted que la empresa cumple con sus
espectativas respecto a la calidad del producto

10

B

Siempre

solicitado?
35
78% 0 0% 0 0% 0 0%
Casisiempre Aveces Casinunca Nunca
B P6 M P6%

Figura 24: Calidad del producto Post Test

Fuente: Elaboracion Propia

Este indicador esté relacionado a la pregunta 6 realizada a los clientes: en donde el 10% o 22 clientes manifiestan estar siempre conforme respecto

a la calidad del producto solicitado, mientras que el 78% manifiesta estar casi siempre de acuerdo con el cumplimiento de expectativas respecto a

la calidad del producto, por lo que se concluye que se mejor0 en respuestas despues de la incorporacion de la gestion por procesos, al aplicar

nuevamente la encuesta.
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Dimensidon Eficacia— Post Test - % Nivel de satisfaccion del cliente respecto al servicio

* Solucion De Demandas En Ocasiones Pasadas: 11%
Pregunta 8 realizada a los clientes después de haber aplicado el plan de marketing y

Merchandising, se volvid a realizar encuestas orientadas a los clientes

Tabla 23: Resultados del nivel de satisfaccion respecto al servicio Post Test

I

Siempre 25 56%
Casi siempre 16 36%
A veces 4 9%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%

Fuente: Elaboracion Propia

8.;La Empresa Consorcio Vigo S.A.C ha solucionado
satisfactoriamente sus demandas en ocasiones

asadas?
0% %
A‘
Siempre
) Casisiempre
36% 56% = Aveces
= Casinunca
= Nunca

Figura 25: Nivel de satisfaccion del cliente respecto al servicio Post Test
Fuente: Elaboracion Propia

Después de la implementacion de la gestion por procesos, se aplico la encuesta y ahora
los resultados respecto a las demandas atendidas, son que 25 clientes o el 56% estan
siempre satisfechas con relacion a la satisfaccion de las demandas solicitadas respecto
al servicio brindado, mientras que un 36% de clientes manifiesta estar casi siempre
satisfecho en relacion al servicio, y solo el 9% se sienten a veces conformes, por lo que

se concluye que através de mejoras se logré aumentar el nivel de satisfaccion.
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Dimension Eficacia— Post Test - % Quejas del cliente

Tabla 24: Numero de ocurrencias respecto a las quejas Post Test

Quejas Cantidad de
Ocurrencias

Demora en la entrega de productos
Mala coordinacién de fechas pactadas
Garantia por los productos solicitados
Falta de una atencion personalizada
Novedades de productos

Personal de ventas no calificado

Falta de servicio postventa

Falta del servicio por P.O.S

Carro de reparto

DATOS ORIGINALES
I I N R N NN

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 25: Porcentaje de ocurrencias respecto a las quejas

Cantidad de %)
Ocurrencias Acumulado

wn
5 Demora en la entrega de productos 7 25.93% 25.93%
E Falta de una atencion personalizada 7 25.93% 51.85%
% Mala coordinacién de fechas pactadas 4 14.81% 66.67%
8 Personal de ventas no calificado 2 7.41% 74.07%
':( Falta de servicio post venta 2 7.41% 81.48%
a Falta del servicio porP.O.S 2 7.41% 88.89%
Garantia por los productos solicitados 1 3.70% 92.59%
Novedades de productos 1 3.70% 96.30%
Carro de reparto 1 3.70% 100.00%

Después de implementar el manual de organizacion y funciones, y de realizar la capacitacién a
los trabajadores se tiene que los resultados obtenidos respecto a las quejas han disminuido
considerablemente y que de acuerdo a Pareto existen 4 causas importantes pero respecto a las
quejas de los clientes pero con menor porcentaje acomparacion de la primera medicion, y por
mencionar una causa en la cual se puede mejorar significativamente al momento de armar un

mueble la causa es el exceso de relleno la cual representa un 20% del total.
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Demora en la Faltadeuna
entrega de atencion
productos personalizada
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100.00% 100.00%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

coordinaciéon de
fechas pactadas

20.00%

10.00%

0.00%

Personal de Falta deservicio Faltadelservicio Garantia porlos Novedadesde Carro de reparto
ventas no post venta por P.O.S productos productos
calificado solicitados

Quejas

Figura 26: Diagrama de Pareto respecto a las quejas Post Test

Fuente: Elaboracion Propia
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Dimension Ventas — Post Test - Volumen de las ventas

Tabla 26: Resultados del volumen de ventas

Mes N° de semana Real Proyeccion
Noviembre Semana 1 11,214.00 10,000.00
Semana 2 8,980.00 10,000.00

Semana 3 7,642.00 10,500.00

Semana 4 8,723.00 10,500.00

Diciembre Semana 1 9,342.00 10,000.00
Semana 2 10,125.00 9,500.00

Semana 3 9,430.00 9,300.00

Semana 4 10,621.00 9,500.00

Enero Semana 1 9,900.00 9,500.00
Semana 2 12,652.00 9,800.00

Total 98,629.00 98,600.00

Fuente: Elaboracion Probia

98,635.00
98,630.00
98,625.00
98,620.00
98,615.00
98,610.00
98,605.00
98,600.00
98,595.00
98,590.00
98,585.00

GESTION POR PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA COMERCIALIZACION DE LA
EMPRESA CONSORCIOVIGO S.AC — TRUJILLO 2019

Volumen de ventas - Post test

98,629.00

98,600.00

Real Proyeccién

Figura 27: Volumen de ventas Post Test
Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 26 se muestra a detalle el nimero real de las ventas en cada una de las semanas de los meses de Noviembre, Diciembre y Enero versus la

proyeccion que se ha establecido de acuerdo a datos historicos, por lo que en la figura N° 31 se muestra de manera gréafica que la empresa consorcio

Vigo S.A.C ha superado la proyeccién establecida, puesto que se logré superar la valla de los S/.98,600.00, lo que indicaria que después de la

implementacion de la gestion por procesos.
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Tabla 27: Resultados respecto a la utilidad de las ventas — Post Test

Utilidad de las Ventas - Post Test

ANO 2019 Monto en Utilidad Ratio de
- 120,000.00 109,072.65 - 113,617.34
soles Neta utilidad 104,709.74
Trimestre 1 del afio 104,709.74 16,198.89 15.47% 100,000.00
2019 80,000.00
y _ 60,000.00
Trimestre Il del afio 109,072.65 16,895.10 15.49%
17,620.31
2019 40,000.00 16,895.10
20,000.00 16,198.89 15.51%
Trimestre IIl del a0 113617.34  17,62031 1551% . . . B
2019 Monto en soles Utilidad Neta Ratio de utilidad

Fuente: Elaboracion Propia B Monto ensoles M Utilidad Neta M Ratio de utilidad

Figura 28: Utilidad de las ventas

Fuente: Elaboracion Propia

Por otro lado, y respecto a la utilidad de las ventas, se puede decir que respecto al primer trimestre del afio 2019 la empresa obtendré una rentabilid ad
del 15.47%, para el primer trimestre, el cual asciende a S/. 16,198.89.00, mientras que para el segundo tendria un 15.49% y finalmente para el tercer
trimestre obtendria un 15.51%, todo esto si la empresa lleva a cabo los factores establecidos dentro de la incorporacién del Merchandising, por lo que

superaria sin inconvenientes la utilidad obtenida en los trimestres del afio 2018.
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Dimension Posicionamiento — % de Nuevos clientes

Tabla 28: Resultados respecto al % de nuevos clientes
120%

Mes N°desemana  Clientes  Clientes nuewos Porcentajlgog%e clientes nuevos - Post Test
Noviembre Semana 1 5.00 3.00 100%
Semana 2 4.00 3.00
Semana 3 6.00 0.00 5%
Semana 4 6.00 1.00 60%
Diciembre Semana 1 6.00 2.00 0% 38.30%
Semana 2 3.00 0.00
Semana 3 4.00 3.00 20%
Semana 4 6.00 4.00 0%
Enero Semana 1 4.00 2.00 Clientes Clientes nuevos
Semana 2 3.00 0.00
Total 47.00 18.00
100% 38.30% Figura 29: Porcentaje de clientes nuevos
Fuente: Elaboracion Propia Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a la recopilacion de informacion en los meses de Noviembre, Diciembre y Enero se puede apreciar que durante la visita de los diferentes
clientes, se pudo corroborar que asistieron a la empresa un total de 18 nuevos clientes, y como la figura 33 muestra en porcentajes del 100% estos
clientes nuevos representan un total del 38.30% respecto al trimestre anterior que fue de 35.56%, por lo que se concluye que hubo una mejora

significativa en cuanto a la ampliacion de cartera por parte de nuevos clientes.
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Dimension Posicionamiento — Post Test - % de Satisfaccion al cliente

Tabla 29: Resultados respecto a la satisfaccion del cliente de acuerdo al producto Post Test

¢Usted considera que los productos adquiridos

cumplen con sus es pectativas?
i 0
Siempre 20 44% 30 -
20
Casi siempre 25 56% 20
10
A veces 0 0% 44% 56% . 0 0% 0 0%
0 —
_ Siempre Casisiempre Aveces Casinunca Nunca
Casi nunca 0 0%
H P11 mP11%
Nunca 0 0% Figura 30: Satisfaccién del cliente respecto al producto
Fuente: Elaboracién Propia Fuente: Elaboracién Propia

Al aplicar nuevamente la encuesta a los clientes después de la incorporacion de la gestion por procesos, se resalta que ahora 44% de los clientes
manifiestan estar siempre satisfechos respecto al cumplimiento de sus expectativas, mientras que un 56% manifiesta estar casi siempre satisfecho, por

lo que se concluye una mejora significativa con relacion a la anterior medicién en el Pre-test

Vigo Rodriguez, César Jhonatan Pag. 83



UNIVERSIDAD . P
PRIVADA DEL NORTE GESTION POR PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA COMERCIALIZACION DE LA

EMPRESA CONSORCIOVIGO S.A.C — TRUJILLO 2019

N

Dimension Posicionamiento — Post Test - % de Clientes fidelizados Figura 35: Porcentaje de clientes fidelizados

Tabla 11: Resultado de los clientes fidelizados Post Test

Mes N° de semana Clientes Clientes que

retornaron Porcentaje de clientes fidelizados - Post Test
Noviembre Semana 1 2.00 120%
. 100%
Semana 2 1.00 100%
Semana 3 3.00 80%
Semana 4 47.00 2.00 0% 51.06%
Diciembre Semana 1 0.00
I 40%
Semana 2 4,00
Semana 3 2.00 20%
Semana 4 5.00 0%
Enero Semana 1 200 Clientes Clientes que retornaron
Semana 2 3.00 Fuente: Elaboracion Propia
Total 47.00 24.00

Fuente: Elaboracién Propia
Asimismo Yy de acuerdo a la recopilacién de informacion en los meses de Noviembre, Diciembre y Enero se puede apreciar que durante la visita de
los diferentes clientes, se pudo corroborar que de los 47 clientes que visitaron la empresa, 24 de ellos son recurrentes, es decir que son aquellos clientes
que le son fiel a la empresa y como la figura N° 31 muestra representan el 51.06%, es decir que se cumple con la meta establecida, pero es importante
recalcar que dicho clientes se registraron hasta la segunda semana de Enero, es decir que para finalizar las 2 semanas restantes la empresa tendria al

menos 30 clientes recurrentes o fidelizados.
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Dimensién Productividad — Post Test - % Productividad de trabajadores

Tabla 12: Resultados de la productividad de trabajadores Post Test

GESTION POR PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA COMERCIALIZACION DE LA
EMPRESA CONSORCIOVIGO S.A.C — TRUJILLO 2019

Productividad Laboral - Post Test

, Nimerode NUmero de 30.00 25.00
. ) Numero de .
Mes N° de Clientes . horas dias 20.00
trabajadores . . 3.00
semana trabajadas trabajados 10.00 5.00 : 6.00
Semana 1 3.00 0.00 [ | I [
Noviembre Semana 2 2.00 Clientes Numero de Numero de horas Numero de dias
Semana 3 2.00 trabajadores trabajadas trabajados
Semana 4 300 Figura 32: Productividad de los trabajadores Post Test
Semana 1 2.00
S ) 3.00 5.00 8 6
Diciembre emana ' Unidades producidas
Semana 3 2.00 Productividad Laboral = -
(N° de trabajadores) x (H.H)
Semana 4 3.00
Enero Semana 1 2.00 25 muebles producidos enun trimestre
Semana 2 3.00 Productividad Laboral = - P - = 0.08Mue/Tri.
5 trabajadores x (8 horas x 26 dias x 3 meses)
Total 25.00 5.00 8.00 6.00

Fuente: Elaboracién Propia

Productividad Laboral =

25muebles producidos enun trimestre

- =5Mue /Trab./Tri.
S5trabajadores

Por el lado de la productividad de los trabajadores, durante los meses de Noviembre, Diciembre y Enero se produjeron un total de 25 muebles, con el

total de 5 trabajadores en un jornal de 8 horas al dia por 6 dias trabajados, Por lo que se al aplicar la gestion por procesos se concluye que se logra

mejorar la productividad, ya que se eliminan tiempo innecesarios y/o muertos.
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Dimensién Productividad — Post Test - % Productividad de laempresa

Tabla 13: Resultados de la productividad de laempresa

Mes N° de semana Clientes Promediode Materia
madera Prima
utilizada en P3 Utilizadaen
P3
Noviembre Semana 1 3.00 231.00
Semana 2 2.00 154.00
Semana 3 2.00 77 154.00
Semana 4 3.00 231.00
Diciembre Semanal 2.00 154.00
Semana 2 3.00 231.00
Semana 3 2.00 154.00
Semana 4 3.00 231.00
Enero Semana 1 2.00 154.00
Semana 2 3.00 231.00
Total 25.00 77 1,925.00

Fuente: Elaboracion Propia

GESTION POR PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA COMERCIALIZACION DE LA

2500.00

2000.00

1500.00

1000.00

500.00

0.00

EMPRESA CONSORCIOVIGO S.AC — TRUJILLO 2019

Productividad de la empresa - Post Test

1,925.00
25.00 77
I
Clientes Promedio de madera Materia Prima Utilizada en
utilizada en P3 P3

Figura 33: Productividad de la empresa Post Test

Fuente: Elaboracion Propia

La empresa Consorcio Vigo S.A.C después de la incorporacion de la gestion por procesos, produjo un total de 25 muebles, y ahora utiliza 77 pies por

cada juego, Noviembre, Diciembre y Enero para la elaboracion de los 25 juegos de muebles, se utilizo1925 P3 de materia prima, por lo que al medir

la productividad se determind que la relacion 77/1925 da como resultado 4%, que es la merma por la fabricacion, es decir que se redujo las mermas.
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N

Comparacion de resultados de la variable Dependiente entre el Pre y Post Test

Tabla 14: Comparacion de resultados de la variable dependiente entre el pre y el post test

INDICADORES PRE TEST POST TEST DIFERENCIA
Posicionamiento de la Empresa en el Mercado 10.42% 10.70% +0.28
% Productos realizados entregados a Tiempo 22.00% 60.00% +38%

% Productos Defectuosos 8.89% 4.26% -4.63%

Calidad del Producto 64% 78% +14.00%

% Nivel de Satisfacci()r] Qel Clienterespectoal 11.00% 56.00% +45 %

servicio

% Quejas del Cliente 74.36% 14.12% - 60.24%
Volumen de ventas S/.96,904.00 S$/.98,6290.00 S/.1725.00

Utilidad de laventas 11.02% 15.51% +4.49%

% Nuevos Clientes 35.56% 42.55% +6.99%

% Satisfaccion del cliente 27% 44% +17.00%

% ClientesFidelizados 64.44%% 70.21%% +5.77%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla anterior se observan los resultados obtenidos del Pre y Post Test y con ello la
diferencia de cada indicador de la variable dependiente, en donde se concluye que todos los
indicadores sin excepcién han tenido una mejora significativa al aplicar la gestién por

procesos.
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Fiabilidad del instrumento

La encuesta aplicada a internos del area de ventas de la empresa Consorcio VIGO S.A.C
contiene 10 items. La encuesta se aplicO en dos momentos teniendo un Pre y Post Test. El
anélisis de fiabilidad mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach dio como resultado un
valor de 0,844 y 0,785 respectivamente. Para los coeficientes hallados, se califican como
“Bueno” y “Aceptable” respectivamente segun la tabla de valores de evaluacion para
coeficientes de alfa de Cronbach. (Anexo 1)

Tabla 32: Estadisticas de Fiabilidad Cuestionario interno

Alfa de Cronbach N de elementos

Pre-Test ,844 10

Post Test ,785 10

Fuente: Elaboracion propia. Salida IBM SPSS 25

Con respecto a la encuesta aplicada a clientes que frecuentan la empresa CONSORCIO
VIGO S.A.C, se elabord el instrumento en base a 10 items. La encuesta se aplicoO en dos
momentos teniendo un Pre y Post Test. El andlisis de fiabilidad mediante el coeficiente de
Alfa de Cronbach dio como resultado un valor de 0,768 y 0,720 respectivamente. Para los
coeficientes hallados, se califican como “Aceptable” segiin la tabla de valores de evaluacion

para coeficientes de alfa de Cronbach.
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Tabla 33: Estadisticas de Fiabilidad Cuestionario externo

Alfa de Cronbach N de elementos

Pre-Test ,768 10

Post Test ,720 10

Fuente: Elaboracion propia. Salida IBM SPSS 25

VERIFICACION DE LA HIPOTESIS: CUESTIONARIO INTERNO
Establecimiento de la hipotesis nula —alternativa

-Ho: Los resultados derivados del antes de la prueba Pre—test y después de la prueba Post-
test aplicado a internos del area de ventas de la empresa Consorcio VIGO S.A.C son

homogeéneos, es decir no existe diferencia significativa entre ellos.

-Ha: Los resultados derivados antes de la prueba y después de la prueba aplicado a internos
del area de ventas de la empresa Consorcio VIGO S.A.C no son homogéneos, es decir existe

diferencia significativa entre ellos.

Seleccion del nivel de significancia

Para la verificacion de la hipdtesis se usé un nivel de significancia o de 0.05.

Regla de Decisién

Si el valor estadistico p < 0.05, entonces rechazaremos la Ho, aceptando la Ha como valida.
Prueba Estadistica

Las pruebas estadisticas se eligen en base a las caracteristicas de los datos. Las pruebas
paramétricas se basan bajo supuestos de una distribucion normal. En este caso, se prueba la

normalidad a continuacion.
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Tabla 34: Prueba de Normalidad Cuestionario Interno

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
TEST ANTES ,873 5 ,281
TEST _DESPUES ,881 5 ,314

Fuente: Elaboracién propia. Salida IBM SPSS 25

La prueba de normalidad no rechaza estadisticamente la hipdtesis nula de normalidad
univariada para ambos tests a un nivel de significancia o del 5%, por lo tanto, se afirma
que los datos tienen una distribucién normal. Por lo que, se usara una prueba paramétrica

T Student para corroborar las hipotesis planteadas.

Tabla35: Prueba T Student para muestras pareadas

95% de intervalo de confianza

de la diferencia

Media Inferior Superior t gl | Sig.(bilateral)
Par 1 pre_ci - -4,40000 -5,08009 -3,71991 -17,963 4 ,000

post_ci

Fuente: Elaboracion propia. Salida IBM SPSS 25

Segun los resultados de la prueba T Student para muestras pareadas, se rechaza
estadisticamente la Ho aun nivel de significancia o del 5%, por lo tanto, se concluye que los
resultados obtenidos del Pre—test y el Post-test aplicados a internos del area de ventas de la

empresa Consorcio VIGO S.A.C son diferentes.
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3.4 Fase de resultados de la Variable Independiente — Pre-Test

Dimensién Planificacion - %Procesos diagramados

Identificacion de los Procesos del Area de Comercializacion

> VENTAS > MARKETING >> DISTRIBUCION

Figura 37: Procesos del Area de Comercializacionde la Empresa

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura anterior se muestran los procesos del Area donde se aplicara la Gestion
Por Procesos en la Empresa Consorcio Vigo S.A.C. los cuales son los procesos de
ventas, marketing y distribucién de los productos, por lo tanto, como actualmente no

existe ningun proceso diagramado se considera 0% en este indicador.

Dimension Planificacion - %oProcesos Caracterizados

Distribucion Marketing

Figura 38: Identificacionde procesos a caracterizar

Fuente: Elaboracion Propia
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De igual manera que en el indicador anterior, se considera que actualmente, la

empresa no cuenta con la caracterizacion de sus procesos de comercializacion, puesto

que no existe documentacion relacionada, por lo tanto, el porcentaje se considera 0%.

Dimensién Ejecucion — Capacitaciones

Tabla 36: N ° de trabajadores que consideran que se debe realizar capacitaciones

Trabajadores Trabajadoresque Trabajadoresque Trabajadores que calificaron
calificaron que deberia calificaron que deberia que deberia haber
© haber capacitacionesal haber capacitacionesal capacitacionesal menos 2
2 menos2 vecesporafio[10- menos2 vecespor afio[8 - 7] veces porafio [6 - menos]
5 9] PROMOTORES PASIVOS DETRACTORES
o
g
3 1 0 1 0
3
por 2 0 1 0
L8
@ 3 1 0 0
(=]
< 4 0 1 0
5 1 0 0
Total 5.00 2 3 0
100.00% 40% 60% 0%

Fuente: Elaboraciéon Propia

# de Trabajadores que consideran que se debe de realizar
capacitaciones

3.5 3
2.5 )

1.5
1 60%

40%
0.5 - 0

0 [
Trabajadores que calificaron que Trabajadores que calificaron que Trabajadores que calificaron que
deberia haber capacitaciones  deberia haber capacitaciones  deberia haber capacitaciones

almenos 2 veces por afio [10 - 9] almenos 2 veces por afio [8-7]  almenos 2 veces por afio [6 -
PROMOTORES PASIVOS menos] DETRACTORES

0%

Figura 3934:N ° de trabajadores que consideran que se debe realizar capacitaciones

Fuente: Elaboracién Propia

La figura 39, muestra que el 60% de los trabajadores considera que se debe realizar al menos 2

capacitaciones al afio, a los cuales a su vez se los considera como pasivos de acuerdo con la encuesta

NPS utilizada, es decir que son aquellos que respondieron enun rango de 8 a 7.
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Dimensidn Ejecucion — Procesos ejecutados correctamente

Tabla 37: Procesos ejecutados correctamente — Pre-Test

Mes N° de Cantidadde Cantidad de servicios
semana Servicios atendidos de acuerdo
ingresados al proceso
Agosto Semana 1 2.00 0
Semana 2 3.00 0
Semana 3 6.00 0
Semana 4 1.00 0
Total 12.00 0
Agosto
Septiembre Semana 1 3.00 0
Semana 2 4.00 0
Semana 3 3.00 0
Semana 4 6.00 0
Total, 16.00 0
Setiembre
Octubre Semana 1 2.00 0
Semana 2 7.00 0
Semana 3 3.00 0
Semana 4 5.00 0
Total, 17.00 0
Octubre
Total, general 45.00 0.0
100% 0.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Procesos ejecutados correctamente - pre test

20.00 16.00 17.00

15.00 12.00
0.00
10.00
5.00
0.00

Cantidad de servicios ingresados Cantidad de servicios atendidos
de acuerdo al proceso

0.00 0:00

M Agosto M Septiembre Octubre

Figura 39: Procesos ejecutados correctamente — Pre Test

Fuente: Elaboracion Propia
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Cantidad de servicios ejecutados - pre test

= Cantidad de servicios ingresados

= Cantidad de servicios atendidos de acuerdo al proceso

Figura 40: Calidad de servicios ejecutados — Pre Test
Fuente: Elaboracion Propia

Actualmente la empresa Consorcio Vigo S.AC. En el proceso de ventas, antes de la
implementacion de la gestion por procesos tiene un indicador del 0% de ventas
realizadas segun los datos proporcionados por el gerente general el sefior César Vigo

Padcar, puesto que en un inicio no se definido un parametro a seguir.

Dimensién Medicion — Procesos que cumplen lameta

De acuerdo con el Ultimo reporte emitido por la empresa, como no se ha tenido
identificado los procesos de comercializacion se considera 0% respecto a aquellos

procesos que cumplen la meta, tanto para ventas, distribucion y marketing

Dimension Mejora— % de