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RESUMEN

En el presente trabajo se plantea reducir tiempos de atencion en el area de ventas del
Establecimiento Celis SRL, aplicando como herramienta de mejora la metodologia Lean
Focus, desarrollando las siguientes fases: Enfocar, Operar, Crear, Utilizar y Mantener de

las cuales se obtuvo lo siguiente:

En la fase de Enfocar comprende las necesidades del cliente, identificandose el area
exacta de estudio que en este caso es el area de Ventas lugar donde se obtendran las
mejoras, en esta fase nos enfocamos a los cuellos de botella criticos los que afectan

directamente al cliente.

En la fase de Operar realizamos un diagnéstico del area, creando un diagrama “espaguetti”
que nos permitié tener una evidencia de tiempos y movimientos al realizar una venta, se
realizé mapas detallados del proceso de Ventas y de la cadena de valor. Observamos cada
una de las actividades y recolectamos los datos de inicio del proceso. Diagnosticamos los
tipos de problemas, principales puntos de dificultad e implementamos lo bésico de la
técnica de las 5S, eliminamos desperdicios e implementando oportunidades para lograr

ganancias rapidas.

En la fase de Crear planificamos y ejecutamos uno o mas eventos Kaizen, generando
soluciones para tratar las restricciones del proceso, desperdicios, flujo, equilibrio de la linea
o restricciones. Creamos el mapa de la cadena de valor futura, disefiando los procesos
detallados y creando las listas de acciones que nos ayudaran a tener proceso fuerte y

eficiente.
En la fase de Utilizar se evalud los riesgos del disefio, y se implementé el nuevo proceso.

En la fase de Mantener es la Ultima fase donde se realizd la forma mas adecuada de
mantener las 5S en el nuevo proceso creando un plan de desempefio para permitir que el

nuevo entorno tenga éxito.

Finalmente, se muestran los resultados del estudio post implementacion en un ambiente
de pruebas, los mismos que superaron la estimacion que se asumio en la hipétesis, y se
exponen las conclusiones y lecciones aprendidas referentes a ésta, el seguimiento de la

metodologia, el proceso de desarrollo y el impacto que genera.

Palabras Claves

5S, Kaizen, Lean Focus, diagrama “espagueti”, FMEA (Andlisis de modo ya efecto de

fallas).
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ABSTRACT

In the present paper | posed reduce service times in the sales of Establecimiento Celis
S.R.L, applying as a tool for improving Lean Focus, developing the following stages: Focus,

Operate, Create, Use and Maintain of which was obtained as following:

In Focus phase includes customer needs, identifying the exact area of study in this case is
the area where improvements auctions at this stage we focus on the critical bottlenecks that
directly affect the customer will be obtained.

In Phase Operate perform a diagnosis of the area, creating a diagram "spaghetti" that
allowed us to have a time and motion evidence to make a sale, detailed maps of the sales
process and value chain was performed. We observe each of the activities and collect data
early in the process. Diagnose problem types, main points of difficulty and implement the

basics of the art of 5S, eliminate waste and implementing opportunities for quick profits.

In the Create phase plan and execute one or more Kaizen events, generating solutions to
address process constraints, waste, flow, line balancing or restrictions. We created a map
of the future value chain, designing processes and creating detailed lists of actions that will

help us be strong and efficient.

In the phase of Use design risk was evaluated and the new process was implemented.

Keep in phase is the last phase where the best way to maintain 5S in the new process by

creating a performance plan to allow the new environment was done successful.

Finally, the results of the post-implementation study are shown in the test environment, the
same that beat estimates was assumed in the hypothesis, and the conclusions and lessons
learned regarding this, monitoring methodology, process exposed development and the

impact it generates.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Actualmente todas las organizaciones mundiales manejan estratégicamente un
enfoque hacia el cliente, en concordancia con las mudltiples tendencias de
mejoramiento continuo, los cambios en los entornos organizacionales, las exigencias
de los clientes y/o usuarios entre otros, es por ello que las empresas buscan estar a
la vanguardia, y realizar cambios en operaciones servicios y estrategias que les
permita la armonia de sus objetivos empresariales como de las necesidades de los

clientes.

Las empresas hoy dia en el Perq, a lo largo de los ultimos afios han sido afectadas
por la globalizacion permitiendo que empresas grandes e internacionales como
SODIMAC, MAESTRO, MACRO, entre otros, ingresen al mercado haciendo que las
empresas peruanas tengan la necesidad de mejorar sus servicios buscando nuevas
estrategias para la mejora de sus procesos debido a la competitividad que se nos
presenta, y que se entienda que hoy en dia no solo se trata en la variedad del
producto ni del costo, sino también en brindar un buen servicio llegando al punto de

fidelizar al cliente.

En la actualidad en la ciudad de Cajamarca se encuentra la empresa
ESTABLECIMIENTO CELIS SRL, ubicada actualmente en la direccion Delfin Cerna
namero 193, la cual es objeto de estudio, dicha empresa lideraba en la ventas de
material de construccién y arreglo en el hogar , distribuidora a diferentes puntos de
la regién de Cajamarca, pero hoy en dia la situacion es diferente ya que ingresaron
al mercado cajamarquino distintas empresas nacionales e internacionales haciendo
més dura la competencia no solo en el costo de cada producto sino también en las
nuevas estrategias para la captacion de los cliente, por ello la empresa
Establecimiento Celis SRL se ve en la necesidad de mejorar a sus procesos y el

servicio al cliente.

Es urgente solucionar el proceso del area de ventas donde en el momento de atender
al cliente sufre una congestion en su procedimiento de entrada y salida del producto
generando tiempos muertos, ya que mayormente los pedidos (cotizaciones) son
cantidades de productos en abundancia; la gama de cliente de la empresa esta

conformada por clientes provinciales que tiene sus empresas ferreteras en provincias
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de Cajamarca como San Marcos, Celendin, Cajabamba, entre otras, se tiene como

cliente ademas a pequefas empresas ferreteras de la misma zona como por ejemplo
la Ferreteria el Carmen, Ferreteria Pablo entre otras; y por ultimo al publico en

general que es el cliente final (ingenieros, personas naturales, etc.)

El Establecimiento Celis SRL esté dedicada a la venta de productos de construccion
y arreglo del hogar y cuenta con productos como lo siguientes bafios y cocina
(sanitarios, muebles para bafo, tinas, pisos, pinturas, pegamentos, fraguas, paredes,
griferia entre otros), cuenta ademas con herramientas de venta como (herramientas
eléctricas para madera, herramientas eléctricas para metal, taladros, herramientas
de medicion, desarmadores, clavos, tornillos, tarugos ,tornillos para Madera ,tornillos
paratecho, siliconas, candados, cerraduras, cerraduras para interior, cerraduras para
puerta principal, cerraduras tranca ,Cerrojos, cinta de embalaje , fluorescentes, focos
LED, focos ahorradores, entre otros) y por ultimo materiales de construcciéon
(Cemento, yesos, canales, tejas, escaleras, fierros, alambres, triplay, calaminas,
entre otras). Como se muestra se tiene variedad de productos el cual ayuda a
satisfacer la necesidad de productos en nuestros clientes, pero esto resulta no ser
suficiente ya que considerando la cadena de valor el proceso que se tiene al atender
al cliente es muy lento desde la entrada de productos al Establecimiento y la salida

del mismo cuando se realiza la respectiva venta.

La demora del proceso se ha podido observar mediante la toma de tiempos, que
como herramienta principal se utilizé el cronémetro el cual nos ayudé a tomar tiempo
a priori de servicio que se brinda al cliente desde que éste llega a tienda hasta se
retira con sus productos, que fluctia entre 45 minutos y 60 minutos dependiendo del
namero de productos que requiera; este también depende de quién sea el comprador
ya que como se comento lineas arriaba el Establecimiento tiene como clientes a
empresas de provincia, pequefias ferreteria dentro de la ciudad y cliente final,
después de haber realizado el estudios de tiempo del proceso se obtuvo que el
tiempo estandar es de 44’57” (Anexo 1), teniendo en cuenta estos resultados se ha
podido observar los reclamos e insatisfaccion por parte de los clientes por la espera
tanto para ser atendidos como para recibir sus productos lo que genera la pérdida de

clientes y la mala imagen de la empresa.

Ademas de ello tienen problemas con la demora de llegada de los productos con los
proveedores lo que genera que en la tienda no haya productos en stock, el vendedor

tiene que estar preguntado si ya llegaron los productos para poder atender al cliente.
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En tienda se tiene una cajera y un vendedor y una persona que se encarga de apoyar
al vendedor muy pocas veces ya que es parte del equipo de almacén, pero que tiene
desconocimiento de precios de tienda y no interactia mucho con el sistema, se ha
observado que cuando existen varios clientes en tienda, no sélo atiende el vendedor,
sino también la duefia de la empresa, o0 en el peor de los casos apoya la persona
encargada de Caja, descuidado su puesto y haciendo esperar a los cliente para el
cobro del producto. Diariamente se genera sobrante o faltante en caja en relacion al

monto obtenido por el sistema.

Los clientes tienen que estar buscando al encargado del almacén para poder entregar
su comprobante de pago para que sea despachado, lo que genera incomodidad y
espera en los clientes ya que la mayoria de veces el encargado de almacén esta
realizando el despacho de productos a otros clientes.

Luego de redactar el problema general, se propone como solucion la investigacion
de las diferentes metodologias de mejora de procesos para luego elegir la que mejor
se adapte para resolver los problemas con la situacion actual de la empresa dentro
del proceso de ventas del Establecimiento Celis S.R.L.

Formulacién del problema

En qué medida la optimizacion del proceso de ventas mejorara los tiempos de

atencion al cliente en el Establecimiento Celis SRL.

Justificacion

e Econdmica

La realizacion de este trabajo le permitira a la empresa Establecimiento Celis SRL
pueda contar con un proceso de ventas de mejora continua de la calidad impulsada
por el cliente. Generando, de este modo, una fuerte ventaja competitiva impulsada
por los deseos y necesidades de sus clientes conllevando a una mejora econémica

a la empresa.
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EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA
UNIVERSIDAD MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL
PRIVADA DEL NORTE ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

e Académica
El desarrollo de este trabajo, me permitira demostrar la asimilacion de las
habilidades de la profesion y la capacidad de formular y solucionar problemas en

nuestro campo de especialidad.

Se tendrd la oportunidad de poner en practica los conocimientos adquiridos durante
los afios de estudio:

v" Ingenieria de Métodos y Produccién: optimizacion de procesos.

v' Control de Calidad: aplicaciéon de herramientas para la calidad total,
garantizando la mejora de los procesos.

v" Mercadeo: herramientas de evaluacion de las expectativas y
satisfaccion de los clientes; diagndstico de la situacién actual del
mercado.

v Sistemas de Informacion: Desarrollo de procesos y procedimientos
que optimicen tiempos de espera de atencién al cliente.

e Tecnolbgica

La tecnologia nos abre nuevas perspectivas donde encontramos herramientas para
aprender con facilidad, teniendo nuevos intercambios de informacién facilitando la
comunicacion permitiendo adquirir nuevos conocimientos donde se fomenta a la
investigacion y creatividad encontrando nuevas rutas en busqueda del conocimiento

en la era de la globalizacion.

Limitaciones

El presente trabajo de investigacién cuenta con las siguientes limitaciones:

v' El presupuesto de este proyecto de investigacion es reducido y
limitado solo a su propésito.

v' El periodo de desarrollo del presente proyecto de investigacion es
reducido y limitado a un plazo méximo de 3 meses.

v' El desarrollo de este proyecto se llevara a cabo por sélo una

persona, la cual se restringira al tiempo y presupuesto asignado.
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1.5. Objetivos

EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA

UNIVERSIDAD MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL
PRIVADA DEL NORTE ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

1.5.1. Objetivo General

Medir el efecto de la Optimizacién el proceso de ventas para mejora de los

tiempos de atencion al cliente en la empresa Establecimiento Celis S.R.L

1.5.2. Objetivos Especificos

Realizar la fase enfoque de las necesidades del cliente que permita a
la empresa conocer sus perspectivas del cliente y amoldar la empresa
a las mismas.

Realizar la fase operacion que permita a la empresa ver su situacion
actual, haciendo un analisis de toda el rea que se pretende mejorar,
para ello se realizar4 un diagrama “espagueti”, mapas detallados de
su proceso de ventas y se graficara la cadena de valor de su proceso.
Realizar la fase planificacion donde definiremos lo que se quiere
lograr, de qué manera lo lograremos y cuando se alcanzaran las metas
propuestas, para ello realizara la ejecucién de uno o0 mas eventos
Kaizen. Se generaran soluciones para tratar las restricciones del
proceso, desperdicios, flujo, equilibrio de linea o restriccion, crearemos
el Mapa de la cadena de valor futura, disefiaremos los procesos
detallados y crearemos listas de acciones.

Realizar la fase evaluacion de los riesgos del disefio implementando
nuevo proceso.

Realizar las 5S, creando un plan de desempefio para permitir que el
nuevo entorno tenga éxito.

Evaluar resultados de andlisis.

Proponer una herramienta de E-commerce para el incremento de las

ventas como parte de la mejora del proceso.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

a). Internacionales:
De acuerdo a (Tercero, 2011) en su denominacion: “PROPUESTA DE
METODOLOGIA PARA LA IMPLEMANTACION DE LA FILOSOFIA LEAN
(CONTRUCCION ESBELTA) EN PROYECTO DE CONSTRUCCION” El objeto de
estudio de este documento es la consecucion de una metodologia que permita aplicar
la filosofia Lean a proyectos de construccion colombianos, teniendo en cuenta el
modelo de planeacién y ejecucion tradicional. La investigacion se realizé a dos
proyectos de construccion en los cuales se encontré que existian las mismas
perdidas y por lo tanto los mismos efectos en la productividad. Los hallazgos
encontrados en ellos sirvieron para construir la metodologia y luego si aplicarla a un
proyecto de construccion el cual arrojé resultados la reduccién de las pérdidas en

mas del 25% luego del proceso de implementacion de las acciones de mejora.

De acuerdo a (Alvares, 2012) en su denominacién: “ANALISIS Y MEJORA DE
PROCESOS EN UNA EMPRESA EMBOTELLADORA DE BEBIDAS
REHIDRATANTES” En este estudio que se realiza una presentacion general del
concepto de manufactura esbelta (lean manufacturing), su funcionamiento y
caracteristicas; el soporte que a este sistema otorgan cuatro de las técnicas de
mejoramiento continuo de procesos productivos (las 5S, los sistemas SMED vy los
sistemas Poka Yoke, Eventos Kaizen) demostrando que se pudo mejorar los
métodos del cambio de formato, fue factible implementar limites de control para las
mermas de botellas, tapas, y etiquetas durante el proceso productivo. Esta propuesta
permite la reduccion de costos incurridos por el elevado porcentaje de mermas
presentados en los lotes de produccién para ambas presentaciones de bebidas
rehidratantes; el ahorro por reduccién de mermas es de 50%, 45%, y 25% para las

botellas, tapas, y etiquetas, respectivamente.
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b) Nacional:
De acuerdo a (Espinoza, 2011) El articulo cientifico titulado MANUFACTURA

ESBELTA APLICADA A UNA LINEA DE PRODUCCION DE UNA EMPRESA
GALLETERA Manufactura esbelta (ME) como medio de accion para lograr como

objetivo reducir la cantidad de desperdicios de la linea de produccién nimero uno
dado que representa debido un &rea de oportunidad enorme debido a las pérdidas
monetarias generadas por este problema. El proyecto de investigacién como tal tiene
su fundamento en la implementacion de la filosofia ME donde destaca la aplicacion
de la técnica de Mapa de flujo de valor (VSM, por sus siglas en inglés) ademas de
brindar un mejoramiento continuo utilizando (las 5S, sistemas Poka Yoke, Eventos
Kaizen). Como conclusién del estudio se tiene que, una vez implementada la filosofia,
se redujo el promedio semanal de desperdicio de 63 mil a 42 mil pesos, lo que
representa el 29% de mejora. Asimismo se mejoré el indicador de orden y limpieza
delalinea 1 de 3.84 a 4.03. Por lo descrito anteriormente se recomienda a la empresa
la aplicacién de estas herramientas de mejora en las demas lineas de produccion con
la finalidad de crear una cultura de mejora continua. Este estudio aportar4d a mi

investigacion con la informacién sobre el uso de algunas de las herramientas Lean.

c) Locales: ]
De acuerdo (Vergara, 2013) en su investigacion denominada OPTIMIZACION DEL

PROCESO DE HERRAMIENTA DE CONTACTO CON LA TIERRA (GETS)
MEDIANTE LA METODOLOGIA “LEAN BELT” PARA LAS FLOTAS DE PALAS Y
CARGADORES EN EL AREA DE MANTENIMIENTO MINA DE LA EMPRESA
MINERA YANACOCHA SRL, demostré mediante de la utilizacion de “Lean Belt” a
través de la metodologia FOCUS la mejora y optimizacion del proceso de herramienta
de contacto con la tierra, logrando principalmente una mejora de los tiempos de
inspeccion, remocion e instalacion del proceso de herramienta de contacto con la
tierra en un 53%, en un 0.19% las paradas no programadas de los equipos de la flota
Palas y Cargadores y la mejora del nivel de aceptacion de sus cliente internos gracias
a la implementacién de las 5”S”. Esta investigacion aportara con la informacion sobre
la metodologia FOCUS aplicada en Lean. (Publicacion Universidad Privada del
Norte)
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2.2. Bases Teodricas

2.2.1.

Definicion de Proceso

(PEREZ J. , 2008) Se puede definir un proceso como cualquier secuencia
repetitiva de actividades que una o0 varias personas (Intervinientes)
desarrollan para hacer llegar una Salida a un Destinatario partir de unos
recursos que se utilizan (Recursos amortizables que necesitan emplear los

intervinientes) o bien se consumen (Entrada al proceso).

El proceso tiene la capacidad para transformar unas entradas en salidas.

ENTRADA — PROCESO — SALIDA

llustracion 1 Definicién del Proceso 1

Fuente: (PEREZ J., 2008)

El proceso esta constituido por actividades internas que de forma coordinada
logran un valor apreciado por el destinatario del mismo.
Las actividades internas de cualquier proceso las realizan personas, grupos

0 departamentos de la organizacion.

Esta secuencia de actividades se puede esquematizar mediante un
diagrama de flujo.

erea0 |-~ [ I )~ I I [
'y

L=

llustracion 2 Definicién del Proceso 2

Fuente: (PEREZ J., 2008)

Son los destinatarios del proceso, internos o externos a la organizacion, los
que en funcién de sus expectativas con relacion al mismo juzgaran la validez

de lo que el proceso les hace llegar.
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El proceso consume o utilizar recursos que pueden ser, entre otros,

materiales, tiempo de las personas, energia, maquinas y herramientas.

Froveedor

Proceso

Demanda
Lisuario ntermoy
ciudadano

Demanda

— .
Entradas Salidas

HEEEEEN

Infermacidn de
retomo

Infarmacidn de retormo Informacidn de ratarno
Sistema de medicidn

La mej

llustracion 3 Definicién del Proceso 3
Fuente: (GALLANO YANEZ, & PEREZ, 2011)

ora de los procesos, significa optimizar la efectividad y la eficiencia,

mejorando también los controles, reforzando los mecanismos internos para

respon

der a las contingencias y las demandas de nuevos y futuros clientes.

La mejora de procesos es un reto para toda empresa de estructura

tradicional y para sistemas jerarquicos convencionales.

El trabajo que se desarrolla, debe ser entendido como una serie de procesos

gue deben ser mejorados constantemente sobre la base de:

Comportamiento de equipo.

Compromiso de mejora constante.

Establecimiento de objetivos locales.

Establecimiento de mecanismos de medicion.

Verificacion de resultados.

Aplicacion de medidas correctivas o preventivas, de acuerdo a los

resultados obtenidos, etc.
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2.2.2. Gestionar y Mejora de Procesos

2.2.3.

(Gallano, 2008) La gestion y mejora de procesos es uno de los pilares
sobre los que descansa la gestion segun los principios de calidad
total.

Los procesos son la materia prima de la apuesta que las
organizaciones hacen cuando deciden gestionarse segun principios
de Calidad Total.

Una “Organizacion Calidad Total” tiene claro que es a través de los
procesos como son que hacer llegar ese “algo” que genera a aquellos
a quienes ha definido como “Destinatarios” de lo que hace, (Cliente,
siguiente Seccidn, Asistente a una jornada, Ciudadana/o), y que son
por tanto sus procesos los que condicionan la satisfaccion de estos
y por lo tanto la probabilidad de que en el futuro sigan contando con

la organizacion.

Una Organizacion Calidad total tiene también claro que la Unica
estrategia que la va a mantener desarrollado su actividad a largo
plazo es la que consiga implicar a todo su personal en la mejora

continua de esos procesos.

Mapeo de procesos

(Garcia & Quispe, 2003) Una forma facil de entender el
gerenciamiento de los procesos a todo el personal de la empresa, es
mediante el disefio de un mapa de procesos, que represente la
situacion particular o propia de la organizacion y donde
primordialmente se identifiquen las interrelaciones de los procesos
como mecanismo para mejorar las comunicaciones al interior, que
son normalmente deficientes por no conocer qué productos y
requisitos requieren los clientes internos y mas grave aun, cuando se
desconocen las necesidades de los clientes externos, que son los

gue pagan por los servicios y productos.

En primer lugar debe definirse un MAPA DE PROCESOS, que se
constituird en la puerta de entrada al mundo de los procesos dentro

de las empresas. Haciendo una analogia al mundo del internet, el
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mapa de procesos es como la pagina de inicio de un portal web. De
ahi en adelante ser4 mas facil la orientacion y navegacion por cada

uno de los procesos.

Existen diversas formas de representar la interrelacion de los
procesos dentro de una organizacién, pero antes de hacer dicha
representacion, lo mas recomendable es aplicar el enfoque por
procesos, utilizando el principio de aplicar un pensamiento de
“derecha a izquierda”, es decir, de identificar primero los clientes, los
productos, los requisitos que el cliente exige y con esto identificar los
procesos que se requieren para producir los bienes y/o servicios. Lo
anterior se debe hacer en perfecta coherencia con la mision de la

empresa.

A continuacidon se presenta un grafico que sirve de base para
determinar cudles son los procesos primarios que la empresa debe

realizar para satisfacer a sus clientes:

= = - = =

ORIENTACION HACIA LOS CLIENTES

MEJORAMIENTO INDICADORES PROCESOS REQUERIMIENTOS PRODUCTOS

Como se mejora? Como se controla? Como se hace? Como lo quieren? Qué quieren? Quidnes son?

= g | e -
O\:‘,'.'.

(g 1)

llustraciéon 4 Mapeo del Proceso

Fuente: (CASELLES, 2008)
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2.2.4. Metodologias
2.2.4.1. Metodologia Lean.

(Toyoda, 1995) La metodologia Lean, permite ir por el camino de la
mejora continua en los procesos de forma que se consiga su objetivo
final “hacer mas con menos”.

La metodologia Lean permite diferenciar los procesos en aquellos

gue generan valor y aquellos que nos aportan lo que se conoce como

“despilfarros”. El objetivo es la mejora rapida y constante del sistema

productivo suprimiendo los despilfarros que generan un incremento

en los costes, de este modo se consigue aumentar la eficacia.

Aungue parece sencillo, a efectos operativos se trata de un conjunto

de herramientas que se aplican en la organizacion y sus procesos,

pero trae consigo mucho mas.

Para que esta metodologia se sostenga en el tiempo y efectiva, es

necesario un cambio organizacional hacia la filosofia Kaizen.

La metodologia Lean est4 basada en 5 principios:

e Se potencia aquello que tiene valor para el cliente: No se
considera lo que la organizacién piensa que tiene valor si no lo
gue el cliente esta dispuesto a pagar.

¢ Se ha de identificar la cadena de valor de cada producto /
servicio: el Value Stream Mapping o VSM como se denomina en
la terminologia Lean, es primordial para definir cuales de estas
actividades generan valor y cudles no.

o El flujo en esta cadena de valor ha de ser ininterrumpido: en
demasiadas ocasiones, el flujo de activos o informacién mediante
la cadena de valor se ve interrumpido por procesos, personas o
fases que no deberian estar ahi y ocasionan que el coste se
multiplique, los tiempos se incrementen y por tanto se es menos
eficiente. Por todo esto la clave esta en la fluidez de la cadena de
valor.

e Implantar un sistema Pull: es una forma de reducir el stock de
materias primas consiguiendo que los desperdicios se reduzcan,
obteniendo mejoras en los flujos de caja y disminuyendo costes

de gestion de almacén.
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e Buscar la mejora continua: no solo hay que aplicar estas

metodologias y herramientas, se necesita que esta aplicacion sea
continua y constante como el ciclo PHVA ya que todo se puede

mejorar.

2.2.4.2. Lean Belt — Herramienta de Gestién de Calidad

(Womack, 2001) Demostré la aplicacion de la herramienta Lean para
mejoramiento en los negocio.

Lean Manufacturing o simplemente “LEAN” traducido: Manufactura
Esbelta se refiere a la descripcién de una empresa o proceso libre de
desperdicios o ineficiencias y que se realiza con el minimo de recurso
necesario.

Lean es una herramienta de gestiébn de mejoramiento continuo que
disminuye dramaticamente el tiempo entre el momento en el que el
cliente realiza una orden hasta que recibe el producto o servicio,
mediante la eliminacion de desperdicios o actividades que no
agregan valor en todas las operaciones. De esta forma, se alcanzan
resultados inmediatos en la productividad, competitividad vy
rentabilidad del negocio.

A continuacion se muestra los pasos y las claves del pensamiento
LEAN

Definir el "Jalar"

infonn_acién
del cliente

val_or del
cliente

llustracion 5 Los pasos del pensamiento Lean

Fuente: Lean Belt — Newmont
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Las organizaciones exitosas resuelven
las necesidades de los clientes y crean
valor para los clientes

1

Proceso clave para resolver Debe estar comprometido a
las necesidades de los conseguir la creacion del
clientes. Cada paso agrega PROCESO PERSONAL proceso perfecto
valor

llustracion 6 Claves para la filosofia Lean

Fuentes: Dr. James Womack y Daniel T. Jones

El desarrollo de la herramienta Lean se basa en la metodologia
FOCUS que nos permitira desarrollar la oportunidad de optimizar el
proceso de ventas para la mejora de tiempos de atencion al cliente

en el Establecimiento Celis. S.R.L.

1. ENFOCAR : FOCUS

2. OPERAR : OPERATE
3. CREAR : CREATE
4. UTILIZAR UTILIZE
5. SOSTENER: SUSTAIN

2.2.4.3. Lean Focus
Esta diseflado para ilustrar todo esfuerzo de mejora de negocio a

través de todas las fases de la Metodologia que son las siguientes:

¢ Metodologia de Lean FOCUS:
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Enfocar recursos, tiempo y atencién para definir el proyecto Lean.
Comprender las necesidades del cliente. Identificar el area que se
debe mejorar. Revisar los datos disponibles. Enfocarse en los

cuellos de botella criticos y en las areas que mas afectan al cliente.

Ir a la operacion. Crear un diagrama “espaguetti”, mapas detallados
del proceso y de la cadena de valor. Observar las actividades y
recolectar los datos de inicio. Diagnosticar los tipos de problemas,
identificar los principales puntos de dificultades e implementar lo
basico de las 5S y eliminar los desperdicios e implementar

oportunidades para lograr ganancias rapidas.

Planificar y ejecutar uno o mas eventos Kaizen. Generar soluciones
para tratar las restricciones del proceso, desperdicios, flujo,
equilibrio de linea o restricciones. Crear el mapa de la cadena de
valor futura. Disefar los procesos detallados y crear listas de

acciones.
Evaluar los riesgos del disefio. Implementar el nuevo proceso.

Mantener las 5S, crear un plan de desempefio para permitir que el

nuevo entorno tenga éxito.

Tabla 1 Lean — Focus

Fuente: Mining Newmont Corporation 2010
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e Plan de Lean — Focus

v Necesidades v° Diagrama v' Eventos v" FMEA (Andlisis v* Plan de
del Cliente Espagueti Kaizen de modo y efecto mediciones
v' Estatuto del v Mapa de la v Causas raiz de fallas) del
Proyecto cadena de identificadas v* Plan de desempefio
valor v Mapa del implementacion v° Procesos a
v Mapa del estado futuro v° Andlisis de las prueba de
proceso de la cadena necesidades de errores
v' Datos de de valor y/o capacitacion
inicio proceso. v'  Tableros/
v' Evaluacién v Lista de v mediciones
delas5S mejoras

v' Desperdicios
Identificados

v Lista de
problemas

v' Ganancias

rapidas

Tabla 2 Plan Lean — Focus

Fuente: Mining Newmont Corporation 2010

2.2.4.4. Estudio de Tiempos
(Meyers, 2010) Menciona que es una técnica para determinar el
tiempo estandar en la que se llevara a cabo una actividad, tomando
en cuenta los factores personales tales como fatiga y motivacion,

ademas de los retrasos propios del trabajo.

El estudio de tiempos busca producir mas en menos tiempo y mejorar

la eficiencia en los diferentes puntos de trabajo.

También tiene como objetivos:
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v" Minimizar el tiempo requerido para la ejecucién de trabajos.

<

Conservar los recursos y minimizar los costos.

v Efectuar la produccion sin perder de vista la disponibilidad de
energéticos o de la energia.

v" Proporcionar un producto que es cada vez mas confiable y de

alta calidad.

Algunos requerimientos para efectuar un estudio de tiempos:

v' Es necesario que el operador domine a la perfeccién la
técnica de la labor que se va a estudiar.

v' El método a estudiar debe ser estandarizado.

v' El empleado debe saber que esta siendo evaluado, asi como
su supervisor y los representantes del sindicato.

v/ El analista debe estar capacitado y debe contar con todas las
herramientas necesarias para realizar la evaluacion.

v'El equipamiento del analista debe comprender al menos un
cronometro, una planilla o formato impreso y calculadora.

v/ La actitud del trabajador y del analista debe ser tranquila y el

segundo no debera ejercer presion sobre el primero.

El estudio de movimientos analiza detalladamente los
movimientos del cuerpo al realizar una actividad con el objetivo

de eliminar los inefectivos y facilitar la tarea. Busca:

v Eliminar o reducir los movimientos ineficientes y acelerar los
eficientes.

El estudio de movimientos se puede aplicar segun el estudio

visual de los movimientos y el estudio de los micros movimientos.

El primero se aplica por su mayor simplicidad y menor costo, el

segundo solo resulta factible cuando se analizan las labores de

mucha actividad cuya duracion y repeticion son elevadas.
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Los principios béasicos de la economia del movimiento son los
relativos al uso del cuerpo humano, a la disposicién y condiciones

en el sitio de trabajo y al disefio del equipo y de las herramientas.

Al juntar estas dos técnicas se obtiene mejores resultados
respecto a la eficiencia y velocidad con que se lleva a cabo la
tarea.

2.2.4.5. Técnica 5 “S”
(HIRANO, 2005) Demostr6 que es una técnica de gestidn
japonesa basada en cinco principios simples, denominado por la
primera letra del nombre que en japonés designa cada uno de sus

cinco etapas: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke

Se inicié en Toyota en los afios 1960 con el propésito de organizar
las actividades de una empresa a fin de mejorar la productividad,

reducir el desperdicio y crear ahorros en costos

a. Seiri (Clasificar); clasifique claramente lo que es necesario e
innecesario, es funcién de cada persona.

b. Seiton (Ordenar); mantener las cosas correctas, en el lugar
correcto y con el volumen correcto, funcién de cada persona.

c. Seiso (Limpiar); limpiar diariamente, funcién de cada persona.

d. Seiketsu (Estandarizar); desarrollar y mantener los estandares
de limpieza, funcion de la gerencia.

e. Shitsuke (Sostener); disciplina mediante revisiones diarias y

capacitaciones de los empleados, funcién de la gerencia.

Pautas delas 5 S

v Tome foto de la situacion actual. Uselas para comparar una
vez que las 5S estén implementadas.

v Elimine los elementos innecesarios del lugar de trabajo. Use
la estrategia de la "etiqueta roja".

v Cree programas de limpieza diarios, semanales y mensuales.
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v Sigalas planillas de control y audite su cumplimiento mediante
recorridos de inspeccion.

v' Use gréficos radar para establecer una linea de base y medir
las mejoras.

v" Busque formas de mejorar su sistema actual de las 5S -
Kaizen.

v" Recompense a los participantes que obtengan buenos
resultados.

v' Desafielos para que mejoren alun mas.

<\

Haga de las 5S un habito: refuércelas a diario.

v' Disciplina y capacitacion en 5S: conviértalas en una forma de
vida.

v' Cree y comunique esléganes sobre las 5S para recordar y
alentar la participacion de todos.

v" Diviértase practicando las 5S.

Las 5 S pueden considerarse como una filosofia, una forma de vida
en nuestro trabajo diario. La esencia de las 5 S es seguir lo que se
ha acordado. Los empleados deben acatar las normas establecidas
y acordadas en cada paso, y para el momento en que llegan a situé

tendran la disciplina para seguir tales normas en su trabajo diario.

2.2.4.6. Kaizen

(Moreno, 2011) Describe que el significado de la palabra Kaizen es
mejoramiento continuo y esta filosofia se compone de varios pasos
gue nos permiten analizar variables criticas del proceso de
produccion y buscar su mejora en forma diaria con la ayuda de
equipos multidisciplinarios. Esta filosofia lo que pretende es tener
una mejor calidad y reduccion de costos de produccion con simples

modificaciones diarias.

Al hacer Kaizen los trabajadores van ir mejorando los estandares de
la empresa y al hacerlo podran llegar a tener estandares de muy alto

nivel y alcanzar los objetivos de la empresa. Es por esto que es
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importante que los estandares nuevos creados por mejoras o
modificaciones sean analizados y contemplen siempre la seguridad,

calidad y productividad de la empresa.

Su origen es japonés como consecuencia de la segunda Guerra
Mundial, por lo que el Dr. William Edwards Deming introduce nueva

metodologia para mejorar el sistema empresarial.

El Kaizen utiliza el Circulo de Deming como herramienta para la
mejora continua. Este circulo de Deming también se le llama PDCA

por sus siglas en inglés.

v' Plan (Planear): en esta fase el equipo pone su meta, analiza
el problema y define el plan de accién

v' Do (Hacer): Una vez que tienen el plan de accién este se
ejecuta y se registra.

v' Check (Verificar): Luego de cierto tiempo se analiza el
resultado obtenido.

v Act (Actuar): Una vez que se tienen los resultados se decide

si se requiere alguna modificacién para mejorar.

Representacion de PDCA

BN

Actuar Planear
} ‘

Verficar _ Hacer
A

llustracion 7 Kaizen-PDCA

Fuente: Kaizen Culture

Bach. Liz Karina Carranza Rios Péag. 21


http://www.tasus.com/kaizen-culture/

N

EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA

UNIVERSIDAD MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL
PRIVADA DEL NORTE ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

2.2.4.7. Metodologia Six Sigma

(POLIS, 2011) Su finalidad de Six Sigma Incrementar los resultados,
mejorar el valor agregado para el cliente, optimizar los procesos al
interior de la empresa, contribuir para que en definitiva se
transformen en una empresa eficiente.

Six Sigma Un concepto estadistico que mide un proceso en términos
de defectos, en un nivel seis sigma sélo existen 3,4 defectos por
millon de oportunidades. Seis sigma es también una filosofia
de gestidon que enfoca su atencién en eliminar los defectos a través
de practicas que enfatizan la comprension, la medida y la mejora de

los procesos

Actividades Relevantes:

= Etapa de definicion y seleccién: se identifican los
posibles proyectos Seis Sigma, que deben ser
evaluados por la Alta Direccion para garantizar los
recursos, se prepara su mision y se selecciona el
equipo mas adecuado para el proyecto, asignandole
la prioridad necesaria.

= Etapa de medicion: consiste en la caracterizacion del
proceso identificando los requisitos clave de los
clientes, las caracteristicas distintivas del producto (o
variables del resultado) y los parametros (variables de
entrada) que afectan al funcionamiento del proceso y
caracteristicas 0 variables
relevantes. A partir de esta caracterizacion se define
el sistema de medida y se mide la capacidad del
proceso.

= Etapa de andlisis: el equipo analiza los datos de
resultados actuales e histdricos. Se desarrollan y
comprueban hipétesis sobre posibles relaciones
causa-efecto utilizando las herramientas estadisticas

pertinentes.
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Etapa de Mejora, el equipo trata de determinar la
relacion causa-efecto (relacibon matematica entre las
variables de entrada y la variable de respuesta que
interese) para predecir, mejorar y optimizar el
funcionamiento del proceso.

Etapa de Control: Consiste en disefiar y documentar
los controles necesarios para asegurar que lo
conseguido mediante el proyecto 6 Sigma, se
mantenga una vez que se hayan implantado los

cambios.

Una vez que se hayan logrado los objetivos y la misién se dé por

finalizada, el equipo informa a la Alta Direccién y se disuelve.

Cabe sefalar, que esta filosofia tiene una forma particular de abordar

y analizar los problemas, se logra metodolégicamente aplicando el

Ciclo DMAIC: Definir. Medir. Analizar. Verificar y Mejora del Proyecto

AN

Metodologia
DMAIC

o R

)

llustracién 8 Six Sigma — DMAIC

Fuente: MPTK
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Metodologia DMAIC para la mejora de los procesos:

METODOLOGIA
SEIS SHGMA

Definir Medir Analizar Implementar Controlar

Investigacion Coleciar Variables Optimizar L MNuevo
Historica Informacion Criticas Procesos Proceso

Almacenar Mapeo
— Exitos | Iaformacion I Coslos Dcursentas
L — Fracasos I L Tiempos Monitores

Seleceion L Presentacidn | Cuantificar Rediseho

del Provecto de Datos de Proceso

Simulacion

| Disefio de
de Hipotesis Experimentos

dad de implementar L Anilisis estadistica

mplementar

— Idemtificacide de potencial

— Evaluc

Priovizaciin de esfucrzo

Definicion
del Provecto

[ O ctivie

b= Kesumen del provects
llustracion 9 Metodologia DMAIC para la Mejora

Fuente: MPTK

2.2.4.8. Mejora Continua

(Garcia & Quispe, 2003) La Mejora Continua, tiene por objeto ir en
forma paulatina, sistematica y sostenida a través del tiempo,
realizando pequefios incrementos hacia la eficiencia, no se trata de
“saltos cuanticos”, sino mas bien, de incrementos pequefios, pero
sostenidos. Existe un proverbio oriental que sefiala que es mas
beneficioso realizar mejoras en un 1% en todas las cosas que

mejorar 100% de sélo algunas.

Actividades Relevantes:
Esta filosofia llama a mantener una actitud de paciencia, para lograr
alcanzar en forma concreta Mejoras en los Sistemas, se precisa

realizar las siguientes actividades:

» Identificacion y flujogramacion de los procesos claves
= Parametrizacion de sus principales componentes:

tiempo, frecuencia, etc.
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= Conocer los actuales indicadores de KPIs vy fijarles
valores desafiantes

= Establecer una estrategia para alcanzar los nuevos
KPIs

= Medir y controlar el desempefio

= Atender las causas de toda desviacion

= Aplicar acciones correctoras y de prevencion

= Volver a medir para ratificar.

MEJORA
CONTINUA

chequear;

llustracién 10 Mejora Continua

Fuente: MPTK

2.2.4.9. Metodologia Lean Startup
(Ries, 2012) El método Lean Startup pretende cambiar y mejorar la
forma en la que las empresas crean y desarrollan su modelo de
negocio, sus productos y sus servicios. Nace al calor de las
necesidades reales que las startups han visto creadas en los ultimos
tiempos y se basa tanto en el aprendizaje como en la
experimentacion, en busca de acortar los tiempos de produccion e

identificar aquello que es realmente “valioso” para nuestros clientes.

La metodologia se basa en tres fases:
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= Planteamiento de los supuestos criticos de tu
empresa.

= Desarrollo un Producto Minimo Viable (PMV) para
probar los supuestos

= Medicibn de los resultados y verificacibn de los

supuestos

IDEAS

APRENDER MAS RAPIDO

0 5 Porqués: para conocer y
solucionar los problemas
principales

CONSTRUIR MAS RAPIDO

Construir la mimima cantidad ©
de producto viable

APRENDER CONSTRUIR

Comenzar con un sélo cliente ©
O Analizar actividades que crean
valor y las que desgastan

Hacer simulaciones ©
PRODUCTOS

Elegir entre:

Pivotar o Perseverar

Desarrollo continuo ©

0 Cambio en |la metodologia para
probar un nuevo planteamiento
para los productos

MEDIR MAS RAPIDO
O Tests A/B Usar marketing ©
Usar métricas medibles Monitoreo predictivo
> Monitorizar en tiempo real Comprarar resultados

con lo planeado

llustracion 11 Lean Starputs

Fuente: MPTK
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2.2.5. Tabla comparativa entre las Lean mas conocidos:

Se centra en la mejorar la Se centra en la Se centra en acortar Se centra en
ganancia de flujo a través de eliminacién de los tiempos de eliminacién de
Se centra controlar, reducir, y eliminar defectos y la produccion e desperdicios,
los desperdicios en productos reduccion de la identificar aquello enfocandose en la
manufacturados o procesos variacion en los gue es realmente reduccion de los
administrativos procesos “valioso” para tiempos
nuestros clientes
v Definir el valor del producto v Definir v' Aprender v' Enfocar
v Identificar la cadena de v Medir v' Construir v' Operar
Pasos valor v' Analizar V' Medir v' Crear
v" Buscar alcanzar el flujo v" Implantar v’ Utilizar
continuo v' Consolidar v" Mantener
v" Implementar PULL
v’ Buscar la perfeccion

Tabla 3 Resumen Lean

Fuente: Elaboracion Propia

2.2.6. Cliente
(THOMPSON, 2012) Define que un cliente es una persona u organizacion
que demanda bienes o servicios proporcionados por el productor o el
proveedor de servicios. Es decir es un agente econémico con una serie de
necesidades y deseos, que cuenta con una renta disponible con la que
puede satisfacer esas necesidades y deseos a través de los mecanismos

de mercado.

Asi, no se consideran consumidores aquellos que adquieren bienes y
servicios para incorporarlos a un proceso productivo 0 a una actividad
comercial. En este sentido, el consumidor es de una u otra forma el usuario
final del bien.

En el &mbito de los negocios o la economia, cuando se habla de cliente, en
realidad, se hace referencia a la persona-como-consumidor. El consumidor
es la persona a la que el Marketing dirige sus acciones para orientar e incitar
a la compra. Las empresas invertimos en investigar nuevas lineas de
negocio, creamos nuevos productos y servicios, nos darnos a conocer...
Después, llega el momento de dirigirnos al cliente y realizar las acciones
comerciales. Para que el cliente esté satisfecho con lo que le estamos
ofreciendo y con lo que en el futuro podamos ofrecerlo, es necesaria una

correcta gestion de las relaciones entre nuestra empresa y el cliente.
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2.2.6.1. La Importancia del Cliente
El cliente es el protagonista de la accion comercial. Dar una buena
respuesta a sus demandas y resolver cualquier tipo de sugerencia o
propuesta es imprescindible. El cliente es, por muchos motivos, la

razon de existencia y garantia de futuro de la empresa.
e Tipos de Cliente

En segundo lugar, cada uno de éstos dos tipos de clientes (actuales
y potenciales) se dividen y ordenan de acuerdo a la siguiente

clasificacion (la cual, permite una mayor personalizacion):

v CLASIFICACION DE LOS CLIENTES ACTUALES: Se
dividen en cuatro tipos de clientes, segun su vigencia,
frecuencia, volumen de compra, nivel de satisfaccion y grado

de influencia.
a) Clientes Activos e Inactivos:

Los clientes activos son aquellos que en la actualidad
estan realizando compras o que lo hicieron dentro de un
periodo corto de tiempo. En cambio, los clientes inactivos
son aquellos que realizaron su Udltima compra hace
bastante tiempo atras, por tanto, se puede deducir que
se pasaron a la competencia, que estan insatisfechos
con el producto o servicio que recibieron 0 que ya no
necesitan el producto. Esta clasificacion es muy util por

dos razones:

o Porque permite identificar a los clientes que en la
actualidad estan realizando compras y que requieren
una atencion especial para retenerlos, ya que son los
que en la actualidad le generan ingresos econémicos

a la empresa.
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Para identificar aquellos clientes que por alguna
razon ya no le compran a la empresa, y que por tanto,
requieren de actividades especiales que permitan
identificar las causas de su alejamiento para luego
intentar recuperarlos. (ROJAS O., 2000)

Clientes de Compra Frecuente, Promedio Yy

Ocasional:

Una vez que se han identificado a los clientes activos, se

los puede clasificar segun su frecuencia de compra, en:

O

Clientes de Compra Frecuente: Son aquellos que
realizan compras repetidas a menudo o cuyo
intervalo de tiempo entre una compra y otra es mas
corta que el realizado por el grueso de clientes. Este
tipo de clientes, por lo general, estd complacido con
la empresa, sus productos y servicios. Por tanto, es
fundamental no descuidar las relaciones con ellos y
darles continuamente un servicio personalizado que
los haga sentir "importantes" y "valiosos" para la

empresa.

Clientes de Compra Habitual: Son aquellos que
realizan compras con cierta regularidad porque estan
satisfechos con la empresa, el producto y el servicio.
Por tanto, es aconsejable brindarles una atencion
esmerada para incrementar su nivel de satisfaccion,
y de esa manera, tratar de incrementar su frecuencia

de compra.

Clientes de Compra Ocasional: Son aquellos que
realizan compras de vez en cuando o por Unica vez.
Para determinar el porqué de esa situacion es
aconsejable que cada vez que un nuevo cliente

realice su primera compra se le solicite algunos datos
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gue permitan contactarlo en el futuro, de esa manera,
se podré investigar (en el caso de que no vuelva a
realizar otra compra) el porqué de su alejamiento y el

cdmo se puede remediar o cambiar ésa situacion

c) Clientes de Alto Promedio y Bajo Volumen de

Compras:

Luego de identificar a los clientes activos y su frecuencia
de compra, se puede realizar la siguiente clasificacién

(segun el volumen de compras):

o Clientes con Alto Volumen de Compras: Son
aquellos (por lo general, "unos cuantos clientes")
gue realizan compras en mayor cantidad que el
grueso de clientes, a tal punto, que su participacion
en las ventas totales puede alcanzar entre el 50 y
el 80%. Por lo general, estos clientes estan
complacidos con la empresa, el producto y el
servicio; por tanto, es fundamental retenerlos
planificando e implementando un conjunto de
actividades que tengan un alto grado de
personalizacion, de tal manera, que se haga sentir
a cada cliente como muy importante y valioso para

la empresa.

o Clientes con Promedio Volumen de Compras: Son
aqguellos que realizan compras en un volumen que
esta dentro del promedio general. Por lo general,
son clientes que estan satisfechos con la empresa,
el producto y el servicio; por ello, realizan compras
habituales. Para determinar si vale la pena o no, el
cultivarlos para que se conviertan en Clientes con
Alto Volumen de Compras, se debe investigar su

capacidad de compra y de pago.
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o Clientes con Bajo Volumen de Compras: Son
aquellos cuyo volumen de compras esta por
debajo del promedio, por lo general, a este tipo de

clientes pertenecen los de compra ocasional.

d) Clientes Complacidos, Satisfechos e

Insatisfechos:

Después de identificar a los clientes activos e inactivos, y
de realizar una investigacion de mercado que haya
permitido determinar sus niveles de satisfaccion, se los

puede clasificar en:

o Clientes Complacidos: Son aquellos que
percibieron que el desempefio de la empresa, el
producto y el servicio han excedido sus
expectativas. Segun Kotler (en su libro "Direccion
de Mercadotecnia"), el estar complacido genera
una afinidad emocional con la marca, no solo una
preferencia racional, y esto da lugar a una gran
lealtad de los consumidores. Por tanto, para
mantener a éstos clientes en ese nivel de
satisfaccion, se debe superar la oferta que se les
hace mediante un servicio personalizado que los

sorprenda cada vez que hacen una adquisicion.

o Clientes Satisfechos: Son aquellos que percibieron
el desempefio de la empresa, el producto y el
servicio como coincidente con sus expectativas.
Este tipo de clientes se muestra poco dispuesto a
cambiar de marca, pero puede hacerlo si
encuentra otro proveedor que le ofrezca una oferta
mejor. Si se quiere elevar el nivel de satisfaccion
de estos clientes se debe planificar e implementar
servicios especiales que puedan ser percibidos por

ellos como un plus que no esperaban recibir.
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o Clientes Insatisfechos: Son aquellos que
percibieron el desempefio de la empresa, el
producto y/o el servicio] por debajo de sus
expectativas; por tanto, no quieren repetir esa
experiencia desagradable y optan por otro
proveedor. Si se quiere recuperar la confianza de
éstos clientes, se necesita hacer una investigacion
profunda de las causas que generaron su
insatisfaccion para luego realizar las correcciones
gue sean necesarias. Por lo general, este tipo de
acciones son muy costosas porque tienen que
cambiar una percepciébn que ya se encuentra
arraigada en el consciente y subconsciente de este

tipo de clientes.

o Clientes Influyentes: Un detalle que se debe
considerar al momento de clasificar a los clientes
activos, independientemente de su volumen y
frecuencia de compras, es su grado de "influencia"
en la sociedad o en su entorno social, debido a que
este aspecto es muy importante por la cantidad de
clientes que ellos pueden derivar en el caso de que
sugieran el producto y/o servicio que la empresa

ofrece.
v CLASIFICACION DE LOS CLIENTES POTENCIALES
a) Segun su Posible Frecuencia de Compras:

Este tipo de clientes se lo identifica mediante una
investigacion de mercados que permite determinar su
posible frecuencia de compras en el caso de que se
conviertan en clientes actuales; por ello, se los divide de

manera similar en:

o Clientes Potenciales de Compra Frecuente
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o Clientes Potenciales de Compra Habitual
o Clientes Potenciales de Compra Ocasional
b) Segun su Posible Volumen de Compras:

Esta es otra clasificacion que se realiza mediante una
previa investigacion de mercados que permite identificar
sus posibles volumenes de compras en el caso de que se
conviertan en clientes actuales; por ello, se los divide de

manera similar en:
o Clientes Potenciales de Alto Volumen de Compras

o Clientes Potenciales de Promedio Volumen de

Compras
o Clientes Potenciales de Bajo Volumen de Compras
c) Segun su Grado de Influencia:

Este tipo de clientes se lo identifica mediante una
investigacion en el mercado meta que permite identificar a
las personas que ejercen influencia en el publico objetivo
y a sus lideres de opinion, a los cuales, convendria
convertirlos en clientes actuales para que se constituyan
en Clientes Influyentes en un futuro cercano. Por ello, se

dividen se forma similar en:
o Clientes Potenciales Altamente Influyentes
o Clientes Potenciales de Influencia Regular

o Clientes Potenciales de Influencia Familiar
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2.2.6.2. Servicio al Cliente
(Hunt, 2003) Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
correcto del mismo.

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing.
¢ Que servicios se ofreceran:

Para determinar cuéles son los que el cliente demanda se debe
realizar encuestas periddicas que permitan identificar los posibles
servicios a ofrecer, ademas se tiene que establecer la importancia
que le da el consumidor a cada uno.
Debemos tratar de compararnos con nuestros competidores mas
cercanos, asi detectaremos verdaderas oportunidades para
adelantarnos y ser los mejores.
e Qué nivel de servicio se debe ofrecer:

Ya se conoce qué servicios requieren los clientes, ahora se tiene
gue detectar la cantidad y calidad que ellos desean, para hacerlo,
se puede recurrir a varios elementos, entre ellos; compras por
comparacion, encuestas periédicas a consumidores, buzones de
sugerencias, numero 800 y sistemas de quejas y reclamos.
Los dos ultimos bloques son de suma utilidad, ya que maximizan la
oportunidad de conocer los niveles de satisfaccidn y en qué se esta

fracasando.

2.2.6.3. Tipos de Atencién al Cliente

(Peralta, 2013) Existen diferentes tipos de atencion al cliente, en

funcioén del criterio que se utilice para su clasificacion:

e Atencién presencial:

En este caso, se produce un encuentro fisico con el cliente, sin las
barreras ni interferencias que ocasiona el trato telefénico o a

través de otras vias, como el correo electrdnico.
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Atencién telefénica:

Este tipo de atencion al cliente exige que se cumplan una serie de
normas no escritas si usted desea lograr su plena satisfaccion. El
hecho que no podamos observar las posibles reacciones del
interlocutor hace que tengamos que poner mas esfuerzos y

demostrar una actitud diferente a la presencial.
Atencién virtual:

Con la entrada de las nuevas tecnologias y el auge del comercio
electronico, se esta imponiendo una via alternativa para efectuar
las compras. Ya sea por correo electronico o a través de la misma
web donde se ofrecen los productos, el cliente, en este caso,
valora la atencion recibida por otros parametros, como el correcto
funcionamiento de la pagina, el sistema de pago y de entrega, la

premura en la respuesta ante dudas via correo electronico, etc.

v' Si piensa en la intencién que puede existir en el contacto con el

cliente, puede distinguirse:

Atencidn proactiva:

Cuando buscamos crear necesidades en el cliente y motivar la
compra de nuestro producto o0 servicio, contactamos
directamente, sin esperar a que él lo haga. Exige una alta
tolerancia a la frustracion, ya que debemos tener una actitud

positiva hacia el rechazo.
Atencién reactiva:

En cambio, cuando el sentido del contacto entre las partes se da
del cliente hacia nosotros, simplemente estamos dando respuesta
a la demanda, sin tratar de despertar, de entrada, necesidad

alguna en el cliente.

v" Por ultimo, si pensamos en el papel que juega la persona en la

compra, también tenemos diferentes tipos de atencion al cliente:
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2.2.7.

Atencioén directa:

Cuando el interlocutor es la persona que expresa la necesidad y
ademas es el que decide acerca de la compra, se trata de una
atencion directa, sin intermediarios. Dado que los roles se
concentran en una Unica persona, toda nuestra energia se dirige

también a un Unico interlocutor.
Atencion indirecta:

Por contra, cuando la persona que hace la demanda no es la que
toma la decisién final en la compra, podemos hablar de una
atencion indirecta. Es importante identificar cada uno de los roles
para satisfacer las necesidades de todos los actores que

intervienen en la transaccion.

Comercio Electronico

De acuerdo (Dans, 2012) Definido de una forma muy amplia e
ideal, comercio electronico o e-commerce es una moderna
metodologia que da respuesta a varias necesidades de empresas
y consumidores, como reducir costes, mejorar la calidad de
productos y servicios, acortar el tiempo de entrega o0 mejorar la
comunicacion con el cliente. Mas tipicamente se suele aplicar a la
compra y venta de informacion, productos y servicios a través de
redes de ordenadores. En los ultimos tiempos el termino se
presenta siempre como invariablemente ligado al desarrollo de
Internet, se dice que la mensajeria electronica o e-mail fue el
primer incentivo para que Internet se convirtiese en una
herramienta habitual en la vida de mucha gente, y que el comercio
electronico podria ser ese segundo gran empujon que la red
necesita para que su uso se convierta de verdad en algo general

y cotidiano.

Tomando de la definicién el primer término, se habla de la compra

y venta de informacién, productos y servicios. Esa primera
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clasificacion podria resultar un tanto artificial: ¢no es acaso la
informacion un producto o servicio como tantos otros? La
distinciéon, en este caso, es debida al canal. EI comercio
electrénico es “completo”, o cubre todos sus estados, cuando un
producto puede ser localizado, comparado, pagado y obtenido a
través de un medio electrénico como Internet, pongamos por caso
la edicion electronica de este mismo periddico que esta usted
leyendo: uno se conecta a la red, ve que oferta de periédicos hay,

se decide por ABC, y lo lee.

Todo el ciclo se ha desarrollado electrénicamente, y si hubiese
habido un pago, también podria haberse realizado
electréonicamente. Esto es posible porque el “producto” que ABC
“vende” es informacion, y por tanto es reducible a bits, bits que
almacenaran texto, imagenes, sonidos o videos, pero bits al finy

al cabo, susceptibles de ser transportados por una red electrénica.

Pensemos, por contra, en una empresa de coches: uno puede
conectarse a la red, ver que coches hay, decidirse por alguno,
verlo, adaptarlo a sus preferencias, ponerle el color, la tapiceria
y los extras que quiera y ver cuanto le cuesta. Podria hasta
pagarlo, pero en el momento final, alguien tendra que moverse
para ir a buscar el coche porque, nos pongamos como nos
pongamos, un coche no es reducible a bits, sino a atomos. Esta
dualidad de producto/bit o producto/atomo, idea de Nicholas
Negroponte (cuyo libro “El Mundo Digital” es una lectura obligada
para cualquiera que quiera iniciarse en estos temas) es la primera
reflexion que toda persona que medite sobre el comercio
electrénico debe hacerse. Los mercados electronicos no son
inaccesibles si nuestro producto no son bits, simplemente son
distintos, y a efectos de cliente, mecanismos y disefios habra que
tenerlo en cuenta.

Clasificacion de modelos del comercio Electrénico:
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2.2.7.1. Comercio electrénico B2B

B2B es la abreviacion de business to business (negocio a
negocio), y es aquel en donde la transaccibn comercial
Unicamente se realiza entre empresas que operan en Internet, lo
gue quiere decir gue no intervienen consumidores. Existen tres
modalidades:

El mercado controlado que Unicamente acepta vendedores en
busca de compradores.

El mercado en el que el comprador busca proveedores.

El mercado en el que los intermediarios buscan que se genere
un acuerdo comercial entre los vendedores y los compradores.
Para poder participar en este tipo de comercio electrénico, debes
tener experiencia en el mercado. La relaciéon entre las dos
empresas tiene como principal objetivo vender la pieza final al
consumidor, pero ese es otro tipo del que mas adelante

hablaremos.

El comercio electrénico a este nivel reduce los errores que
puedan aparecer, y aumenta la eficiencia en la venta y relacion

comercial.

2.2.7.2. Comercio electrénico B2C

Este es el tipo de comercio electrénico, también conocido
como business to consumer (negocio a consumidor), es el mas
conocido y el que seguramente tu empleas. Es aquel que se lleva
a cabo entre el negocio o, en este caso tienda virtual, y una
persona interesada en comprar un producto o adquirir un
servicio. Asi que si ta tienes tu tienda online y clientes fieles que
adquieren tus productos, perteneces a este tipo. Las ventajas
mas destacables son:

El cliente puede acceder a la tienda virtual desde cualquier lugar
a través de un dispositivo electronico, lo que le facilita una

compra comoda y rapida.
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Se tienen actualizadas las ofertas y los precios de manera
constante para la comodidad del cliente.

El soporte al cliente se puede proporcionar de manera directa
por diferentes medios, como chat en vivo, redes sociales, correo

electrénico o Skype.

2.2.7.3. Comercio electrénico B2E

La relacion comercial business to employee (negocio a
empleado) se centra principalmente entre una empresa y sus
empleados. Es decir, son las ofertas que la propia empresa
puede ofrecer a sus empleados directamente desde su tienda
online o portal de Internet, con ofertas atractivas que serviran de
impulso para una mejora en el desempefio laboral. Este tipo de
comercio electrénico se ha convertido en un tema novedoso
entre empresas para generar competencia entre sus empleados.
Mas alla de una opcion, es un portal en donde los empleados
pueden utilizar algunos recursos de la empresa. El empleado
tendra la posibilidad de hacer trdmites internos en este micro
sitio empresarial, que una vez en la red, llegar4d a manos del

encargado. Algunas de sus ventajas son:

Reduccién de costos y tiempos en actividades internas.
Comercio electrénico interno, con oportunidades Unicas para los
empleados.

Motiva y fideliza al empleado con la empresa.

Informa, en el momento y en linea para consultar en cualquier

momento.

2.2.7.4. Comercio electrénico C2C

Cuando una persona ya no utiliza algun producto y busca
ofrecerlo en venta, puede utilizar el comercio electrénico como
medio para realizar esta transaccion con otro consumidor. Este
tipo se conoce como consumer to consumer (consumidor a

consumidor).
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Esto es una evolucion de las tradicionales y ya conocidas ventas
de garaje que esta tomando fuerza en Internet. EI consumidor
final le adquiere al consumidor primario los productos que él ya
no quiere o necesita y a los que les podra dar una nueva utilidad
a precios muy accesibles. Se sigue el mismo proceso de compra
del comercio electronico tradicional. Algunas de las ventajas son:

Reutilizacion de productos.
Compras a menores precios y con ofertas tnicas en el medio.

Alcance mas alla de un garaje o patio.

2.2.7.5. Comercio electrénico G2C

Cuando un gobierno municipal, estatal o federal permite que los
ciudadanos realicen sus tramites en linea a través de un portal,
se realiza el conocido comercio goverment to consumer
(gobierno a consumidor), y se considera un tipo de comercio ya
gue se paga un tramite y se puede acceder a la informacién en
linea en cualgquier momento. Algunas de las ventajas son:
Ahorro en tiempo.

Tramites mas rapidos y seguros.

Respaldo electroénico.

Costos mas bajos.

Aunque estos tipos de comercio electrénico no son los Unicos,
son los mas utilizados de manera cotidiana. Asi que ya sabes, el
comercio electrénico no solo son compras en tiendas online, va
mas alla y se adentra a situaciones mas complejas, como el
proceso interno de una empresa o las acciones por parte de
gobierno. Si conoces algun otro tipo de comercio electronico,

esperamos tus comentarios a continuacion.
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2.2.7.6. Métodos de Pago electrénico

e TARJETA DE CREDITO:
De acuerdo a (Patroni, 2012)Debemos comenzar sefialando que la
Tarjeta de Crédito es un instrumento de crédito que permite diferir el
cumplimiento de las obligaciones dinerarias asumidas con su sola
presentacion, sin la necesidad de previamente provisionar fondos a
la entidad que asume la deuda, que generalmente son Bancos u otra
empresa del Sistema Financiero.

La denominacién de la empresa que emite la tarjeta, asi como el
sistema de tarjeta de crédito al que pertenece; numeracion codificada
de la tarjeta; nombre del usuario de la tarjeta y su firma; fecha de
vencimiento y la indicacion expresa del ambito geogréfico de validez.
En caso de faltar este requisito, se entiende sin admitir prueba en

contra que su validez es internacional.

e TARJETA DE DEBITO:
De acuerdo a (Patroni, 2012) Son tarjetas plasticas, magnetizadas y
numeradas, que sirven para realizar compras de bienes y/o servicios
a través de la Internet, en las tiendas virtuales en las que se permita

el uso de estas tarjetas.

Estas tarjetas se encuentran asociadas a una cuenta de ahorros, que
no genera intereses a favor del cliente ni gastos de mantenimiento,
es decir diferencia de la Tarjeta de Crédito, la entidad emisora no
abre una linea de crédito, sino lo que va a responder por las

obligaciones asumidas son los ahorros que se posean en una cuenta.

Es necesario para poder utilizar la Tarjeta de Débito, acreditar en la
cuenta de ahorros fondos suficientes para comprar el producto y
cubrir los gastos que esto produce, como por ejemplo el envio; todo

esto antes de realizar la operacion de compra por Internet.

e DINERO ELECTRONICO O DIGITAL:
De acuerdo a (Patroni, 2012) EIl Dinero Electrénico o Digital es un
sistema para adquirir créditos de dinero en cantidades relativamente
reducidas. Este sistema consta de unidades o simbolos de valor

monetario, debidamente cifrado que representa cantidades de
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dinero, que asumen forma digital; unidades que pueden ser
convertidas en dinero fisico. Este dinero electrénico se almacena en
la computadora y se transmiten a través de redes electronicas para
ser gastado al hacer compras electrénicas a través de Internet.

Tedricamente, el Dinero Electronico o Digital podria utilizarse para
cancelar compras por montos pequefios, hasta décimas de centavo
de ddlar o menos. Sin embargo, la mayoria de los comerciantes que
aceptan dinero electrénico hasta el momento, lo emplean como una
alternativa a otras formas de pago de adquisiciones de precio un

tanto superior.

El Dinero Electrénico esta pensado para realizar pagos por objetos
de precio inferior a cinco (5) ddlares, alternativa eficiente, ya que no
se incurre en los costos que representan utilizar las tarjetas de

crédito, sobre todo si hablamos de volimenes monetarios pequefos.

EL Dinero Electrénico funciona de la siguiente manera (para el

consumidor):

El primer paso es afiliarnos a un banco que ofrezca este sistema de
Dinero Electrénico, luego debemos suscribir un contrato con alguna
empresa proveedora del sistema, la cual nos proporcionara el
software para instalarlo en la computadora. Este software permite
bajar el dinero electrénico al disco duro de la computadora. La
adquisicion inicial de dinero se realiza contra nuestra cuenta bancaria

0 una tarjeta de crédito.

Una vez instalado el software en la computadora, procederemos a
realizar nuestras compras en la red, asegurandonos que la tienda
virtual que escojamos acepte Dinero Electronico o Digital. Una vez
escogido el producto y listos a realizar la compra, debemos
simplemente hacer click en el boton de pago y el software de la tienda
generara una solicitud de pago describiendo la mercancia, el precio,

la fecha y la hora.

Una vez generada la solicitud y siempre que aceptemos, el software
resta la cantidad del precio y crea un pago que es enviado al banco,

verificado y luego depositado en la cuenta de la tienda virtual.
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Una vez que se ha concluido este proceso se notifica a la tienda

virtual y esta envia la mercancia que hemos comprado.

Entre los sistemas de dinero electrénico o digital mas usados en la
actualidad tenemos el CyberCash, pariente de CyberCoin, E-cash y

el sistema. DigiCash.

La compafiia Compaq esta estudiando los resultados de su
experiencia con el sistema MilliCent, sistema de dinero electrénico,
recién inaugurado. De otro lado tenemos a IBM que se encuentra

trabajando en un método de micropago llamado Minipay.

Actualmente, el dinero electrénico se enfrenta a algunas cuestiones
des animadoras, debido que para poner este sistema de pago en
funcionamiento, los consumidores han de instalar en su computadora
programas especificos; que representan un costo adicional a corto
plazo. Asimismo, existen pocas tiendas virtuales que poseen estos
programa con lo cual no se puede utilizar en toda la red; ademas de
provocar una acumulaciéon de pequefias facturas que no es del

agrado de gran cantidad de los consumidores.

e TARJETAS INTELIGENTES O SMARTS CARDS:
De acuerdo a (Patroni, 2012) Este tipo de pago considerado por los
consumidores como dinero a vista es muy popular en Francia pero

poco usado en Estados Unidos.

Muchos bancos y firmas de tecnologia como Microsoft esta intentand

establecer un sistema estatal de “Smart Cards”.

Entre sus caracteristicas destacan su 6ptimo funcionamiento, ya que
son eficientes, seguras, rapidas, asi como aceptadas tanto en

tiendas reales y como virtuales.

Las tarjetas inteligentes son componentes de la estructura de la clave
publica que Microsoft esta integrando a la plataforma de windows,
esto se debe a que estas tarjetas refuerzan la seguridad del cliente,
ya que en ellas convergen tanto las claves publicas como las claves

asociadas que se proveen a cada usuario.
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2.3. Definicién de términos basicos

De acuerdo a lo ya investigado se logré comprender las diferentes maneras de
trabajar con las diferentes metodologias comprendiendo la finalidad y objetivo

de cada una de ellas.

2.3.1. Procesos
Hablar de proceso, es decir que es una secuencia de actividades, en
donde estan involucrados una o mas personas; el proceso esta
constituido por actividades internas que de forma coordinada logran

transformar unas entradas en salidas.

2.3.2. Gestion Orientada a Procesos
En términos simples, un proceso es un conjunto estructurado de
actividades para producir un resultado concreto para un cliente o
mercado. Implica un fuerte énfasis en como se realiza el trabajo en
una organizacion frente a un enfoque por producto, cuyo énfasis esta
en el que se produce.
» La gestion orientada a procesos incluye aspectos de estructura,
enfoque, medicién y responsabilidad sobre procesos y clientes.
* El objetivo de la gestion orientada a procesos es mejorar el resultado
econémico, bien sea por los mayores ingresos derivados de unos
clientes mas fieles y satisfechos, o por un mejor ajuste en la necesidad
de recursos.
» Adoptar un programa de gestién orientada a procesos implica un
compromiso con su mejora, y para ello es necesaria su medicion
sistematica.

2.3.3. Metodologia
La metodologia de la investigacion supone la sistematizacion, es decir,
la organizacion de los pasos a través de los cuales se ejecutara una
investigacion cientifica. No es posible concebir la idea de
“‘investigacion” sin pensar de manera casi automatica en la serie de
pasos que debemos cumplir para otorgar seriedad, veracidad y

cientificidad a dicha investigacion.
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CAPITULO 3. HIPOTESIS

3.1. Formulacién de la hipotesis

La optimizaciéon del proceso de ventas mejorara significativamente un 25% en los

tiempos de atencién al cliente en la empresa Establecimiento Celis S.R.L.

Se encuentre en el (anexo n° 5)

3.2. Operacionalizacién de variables

v' Variable Dependiente: Tiempos de atencion al cliente en la empresa

Establecimiento Celis SRL

VARIABLE DIMENSIONES SUBDIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
(componentes)

e Tiempos de e % de Minutos en hacer e Ficha de
espera en la cola para ser atendido. observacion
atencion para el de tiempos
pedido del o 9 de Minutos en tomar
cliente. nota del pedido.

e % de Minutos en
TIEMPOS Tiempo recepcionar y verificar el
DE pedido
ATENCION

e Tiempos de e % de Minutos en e Pequefias
atencion en la Recepcionar y verificar empresas
confirmacion del pedido Distritales
pedido e % de Minutos

verificacién de pedido. e Pequefias
e % de Minutos en empresas
Registrar y sacar pedido. Provinciales

e Tiempos de e % de Minutos en ¢ Constructoras
atencion en la Recepcionar y sacar
entrega pedido.
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VARIABLE DIMENSIONES SUBDIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO

(componentes)

% de Minutos verificar

Tiempo pedido con cliente.
TIEMPOS . .
e % de Minutos en salir el
DE
producto.
ATENCION

Tabla 4 Operacionalizacion de Variable Dependiente

Fuente Elaboracién Propia

v' Variable Independiente: Mejora de optimizacién del proceso de ventas

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
CONCEPTUAL
e Enfocar e Definir las
necesidades del e  Meétricas.
cliente.

e Desarrollar el estatuto e  Cronometro

El proceso de del proyecto.

atencion al cliente

uede . e Encuestas
P e Operar e Desarrollar Diagrama

caracterizarse .
espagueti.

como el conjunto
e Crear mapa de cadena

de actividades

) de valor
OPTIMIZACION relacionadas entre e Crear mapa de
DEL PROCESO S' due permite procesos
responder
DE ATENCION p _ e Recolectar datos de
satisfactoriamente L
inicio

a las necesidades
. e Evaluar las 5S.
del cliente.
e Identificar
desperdicios.
e Realizar lista de

problemas
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VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO

CONCEPTUAL

e Desarrollar el mapa de
la cadena de valor
e Crear una lista de

mejoras

e Crear e Desarrollar el mapa de
la cadena de valor
e Crear una lista de
mejoras

e  Utilizar e Desarrollar un plan de
implementacién
e Crear tablero
e Mantener e  Medir el desempefio
e Medir el proceso a

prueba de errores

Tabla 5 Operacionalizacion de Variable Independiente

Fuente Elaboracién Propia
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE APLICACION PROFESIONAL
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CAPITULO 4. PRODUCTO DE APLICACION PROFESIONAL

4.1. Etapal. FASE ENFOCAR
En esta etapa se desarrollara la definicion de las necesidades del cliente y desarrollo

del Estatuto del Proyecto Lean.

4.1.1. Definir las Necesidades del Cliente.
4.1.1.1. El Cliente:
En la empresa Ferreteria Celis SRL, cuenta con variedad de clientes
ya que es una empresa grande, reconocida y porque no decir una de
las empresas fundadoras de la ciudad de Cajamarca, distribuidora
de material de construccion en su totalidad contando con variedad
de productos. Por ello los clientes de la empresa son:

e Cliente Interno:
v' Contabilidad
v" Finanzas
v Almacén

¢ Cliente Externo:
v' Cliente final
v' Pequefias empresas
v' Pequefias empresas provinciales

4.1.1.2. Necesidades y Requerimientos
El cliente es sin duda el eje principal del negocio, el cual hoy por hoy
no solo basta tener buenas ofertas, buenos productos si no brindar
un buen servicio y dentro de ello no solo se tiene el trato amable si
no también la rapidez y eficiencia que se tenga para atender al cliente

en tiempos cortos.

Por ello es que los clientes consumidores del Establecimiento Celis
S.R.L, su importancia mas all4 de las ofertas y productos (marcas),
necesitan que la atencion dentro del establecimiento sea fluida,
rapido y eficiente, acortando sus procesos de atencion en la entrada

y salida de sus productos.

Bach. Liz Karina Carranza Rios Pag. 50



N

7

(&K

EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA

UNIVERSIDAD MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL
PRIVADA DEL NORTE ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

Para ello verificamos en la empresa su libro de reclamaciones donde

se encontré lo siguiente:

*No llego mi pedido en la fecha indicada, haciendo perder tiempo y generando
incumplimientos con mis clientes
* Cliente: Oscar Manuel Saucedo

* Fecha: 17- Octubre - 2012 J

+Se solicita una atencion mas rapida, mas trabajadores o capacitacion de los
mismos que entiendan nuestras necesidades y no demore en atendernos ya
que hacen perder tiempo
+ Cliente: Maria Paz Cabanillas Aspilco
* Fecha: 05 - Abril - 2013

v

*Los trabajadores de la empresa no saben los precios de los productos, no
saben la calidad y marcas que ofrecen, ni utilizar bien la computadora esto
hace que pierdan tiempo preguntando y demoran en la atencion al cliente.
* Cliente: Esteban Huingo Salazar
*Fehca: 25- setiembre -2013

Tabla 6 Necesidades y Requerimientos

Fuente Elaboracion Propia

Sus necesidades y requerimientos de los clientes son importantes ya
gue esto nos llevara a la mejora continua, fidelizando a nuestros

cliente y teniendo buenas referencia para clientes nuevos.

Para lograr entender sus necesidades y requerimiento de los
clientes, hemos creido necesario hacer entrevistas y encuestas que

como resultado tenemos lo siguiente:

v'  Entrevista Telefénica
v'  Entrevista Personal
v Encuestas
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Cliente:

Pregunta

Respuesta

Cliente:

Pregunta

Respuesta

Se entrevistd a la clienta Rosmery Hurtado Lozano,
gerente de la Ferreteria Santa Cristina S.R.L de la
provincia de San Marcos a quien se le pregunto lo
siguiente:

¢Esta conforme con el tiempo de atencion en el proceso
de ventas del Establecimiento Celis S.R.L?

Particularmente solicito mi pedido con un tiempo
anticipado pero definitivamente se tiene demoras de
entrega del producto ya que por temas de cantidad se
pasa a ser verificado unay otra vez y se tiene que esperar
que su vehiculo de carga este libre para que transporte
el material y esto genera que el pedido no llegue en el
tiempo establecido con mi cliente.

Tabla 7 Entrevista Telef6nica al Cliente
Fuente Elaboracion Propia

Entrevista Personal: Se entrevistdé al cliente Juan
Murrugarra Vasquez, cliente habitual del Establecimiento

a quien se le pregunto lo siguiente:

¢Esta conforme con el tiempo de atencién en el proceso

de ventas del Establecimiento Celis S.R.L?

En ocasiones su atencion no demora mucho como en
otras ocasiones que hacen esperar hasta que tomen
pedidos de otros clientes que tienen listas largas y cuando
ya somos atendidos tenemos que esperar que la persona
encargada de entregar los productos (Almacén) termine
con el cliente que llego antes que yo. Esto es incomodo
estar esperando para que me entreguen el producto el
cual ya pague.

Tabla 8 Entrevista Personal al Cliente
Fuente Elaboracién Propia

Se realiz6 esta encuesta a 50 personas que fueron atendidos en el

Establecimiento Celis S.R.L

Tabla 9 Encuentas a Clientes
Fuente Elaboracién Propia
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e Resultado del libro de reclamaciones y entrevistas personal como
telefonica:

Buen Trato Producto ®Tiempo

Libro de Reclamaciones

Presencialmente

Telefonicamente

0 0.5 1 15

N

2.5

Tabla 10 Resultado de Libro Reclamaciones
Fuente Elaboracién Propia
Teniendo como resultado que en el libro de reclamaciones asi
como en las entrevistas tanto personal como telefonica, que
su mayor necesidad del cliente es que en el area de ventas

mejore en el tiempo de atencién en la entrada y salida del
producto.

Requiriendo disminuir tiempos de atencion

e Resultados de la encuesta realizada a 50 clientes del
Establecimiento Celis SRL.

Satisfecho con el proceso de

|
ventas ?
De acuerdo con los tiempos de
i I
atencion ?

Procesos de atencién son S|mp|e’? I

0 5 10 15 20 25 30 35
NO m S|
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Tabla 11 Resultado de Encuesta

Fuente Elaboracion Propia

De acuerdo a los resultados de las tres primeras preguntas

de la encuesta se demuestra:

v' Cliente no esta satisfecho con el proceso de ventas
gue se esta realizando.

v' Cliente no estd de acuerdo con los tiempos de
atencion brindados

v" Que los procesos de atencion que se les da no son

simples en la atencion.
Requiriendo disminuir tiempos de atencion.

Esta Hoja donde se encuentra la encuesta y el analisis de las
preguntas (jError! No se encuentra el origen de la

eferencia.).

41.1.3. Cadenade Valor

Proveedores de

llustraciéon 12 Cadena de Valor

Fuente: Elaboracién Propia

v" Proveedores: No se cumple tiempo (fecha y hora) establecido
para la entrega del producto.
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v" Almacenamiento: No se consigue una utilizacién 6ptima del
espacio del almacén, para la manipulacion mas rapida de la
mercaderia para poder disminuir los tiempos espera y
desgaste de personal.

v' Operaciones: La demora en la validaciéon de cada producto

en la entrada al almacén.

v" Ventas: Demora en la entrega del producto.

4.1.1.4. Demanda del Cliente.
Demanda diaria.
Cantidad vendida de materiales criticos.
Materiales criticos: son aquellos que mas se venden diariamente

Se los considera materiales criticos porque son los de mayor rotacion
y los que mas compran los clientes por lo que es necesario tenerlos

siempre en stock

Para ello tomamos en cuenta los productos mas vendidos en el

Establecimiento que son:

Cemento 120 Unidades Diarios promedio
Varillas de 222 Unidades Diarios Promedio
Fierro

Baldes de 36 Unidades Diarios Promedio
Pintura

Tubos 87 Unidades Diarios Promedio

Tabla 12 Demanda de Productos

Fuente: Elaboracion Propia
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Tubos

Baldes de Pintura

Varillas de Fierro

Cemento

0 50 100 150 200 250
llustraciéon 13 Demanda de Productos

Fuente: Elaboracién Propia

Estos datos se obtuvieron mediante el registro de una semana de
ventas y luego se procedié a sacar el valor promedio de las ventas

diarias.

4.1.1.5. Satisfaccién de la Demanda

Para poder medir la satisfaccion de la demanda se tomoé en
consideracion a las 50 personas encuestadas las siguientes
preguntas:

¢(ENCONTRO TODOS LOS PRODUCTOS QUE
NECESITABA?

ESi mno

llustracion 14 Satisfaccion de la Demanda 1

Fuente: Elaboracion Propia
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¢ENCONTRO LA CANTIDAD DEL PRODUCTO
QUE NECESITABA?

ESi mno

llustracion 15 Satisfaccién de la Demanda 2

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: El analisis mediante las preguntas nos demuestra que el
82% de los clientes encuentran todos los productos que necesitan, y
que el 72% si encontré la cantidad suficiente para su pedido de
producto.

Interpretacion: Considerando los resultados al tabular los datos, se
puede apreciar que el mayor porcentaje de clientes estan satisfechos
con la demanda de productos que ofrece el Establecimiento Celis
S.R.L.

4.1.2. Estatuto del Proyecto Lean

4.1.2.1. Caso del Negocio
Actualmente el Establecimiento Celis S.R.L es una empresa lider en
todo producto referente a material de construccion y arreglo al hogar,
sin embargo se esta generando malestares en los clientes por el
servicio que se esta brindando lo cual es demasiado lento ya que por
la diferencia de tamafos del pedido de las pequefias empresas y
empresas provinciales que son listas mas largas, y cliente final que
su lista es dependiendo a su necesidad, todo esto genera un tiempo

estandar de atencion al cliente es aproximadamente de entre 14y 41
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minutos, dependiendo de la solicitud de su pedido (cantidad de
productos), generando pérdidas de tiempo para el consumidor. De
acuerdo a las encuestas realizadas el 60% de nuestros clientes no
estan de acuerdo con el proceso de ventas con el que actualmente
se cuenta y el 56% no estan satisfechos con el tiempo de atencién,
dando como sugerencia tener un proceso mas rapido y eficaz que

permita agilizar sus compras.

. Estado Actual (Comunicacion del Problema)

De acuerdo a las muestras de tiempo que se realizd en el area de
ventas del Establecimiento Celis S.R.L dio como resultado lo
siguiente:

Tomando en cuenta que la toma de tiempos fue dividido en tres
etapas, dando como tiempo de atencién un 44" 57°°, dependiendo si
el vehiculo esta disponible para transportar su pedido que esto
genera pérdidas de tiempo hasta méas de 1 hora.

ETAPA 1

(Atencion al pedido) 1728
ETAPA 2 o

(Pago del Pedido) 220
ETAPA 3 30" 28"

(Despacho del Pedido)
Tabla 13 Tiempo Promedio de Atencion

Fuente Elaboracion Propia

. Estado Futuro Deseado

Reducir el tiempo de atencion al cliente en un 25%, ayudando a

mejorar la satisfaccién del cliente con respecto a tiempos muertos.

. Beneficios Estimados

v" Reduccién del tiempo en la atencién al cliente.

v Fidelizacion y satisfaccion de clientes hacia el
establecimiento

v' Mas ingresos econdémicos para la empresa.

v Aumento de ventas
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4.1.2.5. Cadena de Valor Identificada — Alcance del Proyecto

e Cadena de Valor:

v" Proveedores: No se cumple tiempo (fecha y hora)
establecido para la entrega del producto.

v" Almacenamiento: No se consigue una utilizacién
optima del espacio del almacén, para la manipulacion
mas rapida de la mercaderia para poder disminuir
los tiempos espera y desgaste de personal.

v' Operaciones: La demora en la validacién de cada
producto en la entrada al almacén.

v" Ventas: Demora en la entrega del producto.

e Alcance del Proyecto:
El alcance del proyecto estd limitado a la optimizacion del
proceso de ventas en la reduccién de los tiempos de atencién en
el Establecimiento Celis S.R.L, utilizando la metodologia Lean-

Focus.

4.1.2.6. Hitos del Proyecto

Enfocar 01 de Octubre 08 de Octubre
Operar 08 de Octubre 15 de Octubre
Crear 15 de Octubre 29 de Octubre
Utilizar 29 de Octubre 05 de Noviembre
Mantener 05 de Noviembre 15 de Noviembre

Tabla 14 Hitos del Proyecto

Fuente Elaboracién Propia
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4.1.2.7. Recursos del Proyecto

Gerente del
Proyecto:
Patrocinadores del
Proyecto:
Propietarios del
Proceso del
Proyecto

Liz Karina Carranza Rios
Establecimiento Celis S.R.L

Jefe del area de Ventas
Simén Tanta Valencia

Caja
Norma Castillo

Jefe del area de Almacén
Jorge Rodriguez

Tabla 15 Recursos del Proyecto

Fuente Elaboracion Propia

4.1.2.8. Evaluacién de Cambio

Métricas Lean

Métricas LINEA BASE
ETAPA 1 o
(Atencion al pedido) 17728
Etapa 2 o
(Pago al pedido) 2°20
Etapa 3 o
(Despacho al pedido) 30728

Planes Kaizen: Se especificara en Crear

Tabla 16 Evaluacion de Cambio

Fuente Elaboracion Propia

PRIVADA DEL NORTE ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

Ing. Oscar Gilberto
Zocon Alva

PROPUESTO

1306
1" 39”7

22'51”
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4.2. ETAPA 2: FASE OPERAR
4.2.1. Diagrama de Espagueti

Representaremos de como es el movimiento de los trabajadores de la empresa dentro de su espacio de trabajo.

© ©

Cargo de Producto

|

J»obz—izm

ALMACEN

Tienda de \

Ceramica

t
Almacen \
] | Imprasora i 4
}

—

A N

T ) ALMACEN
Escritorio [ B

Estantes
llustracion 16 Diagrama Espagueti

Fuente Elaboracion Propia
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Mapa de la Cadena de Valor.

4.2.2.
Ctrol de
prodeccidn
Ordenes __,—-—'—'_'_'_'__F Cllents
Provesdores samanates 7 Dremanda
Programa Mensual Plan de
: : | Prog | embarae
DE 8CARGAR ['ERIFICACION ALMACEN | sUPERVISA | WEMDE CAJA - DE $PACHAR
PRODUCTO PROODUETT | FOERANZA
Ca e LE L E e RN ENmwN> Etopai [WWWNY Eispsz [WENEY Etapas
1.1 @ 2.3 @ 4.93 @ 145 @ 154 O 1.1 O z.0d l'f'i:"\'l
TC= 188.08 TC= 5406 TC= 8402 TC= 27.03 TC= 1747 TC= 2.34 TC= 3047
1.01 4 52 723 10.65 1.54 274 3.1 30.81 Minutos
188.1 54.06 24.02 27.03 17.47 234 30.47 403.5 Minutos
Tabla 17 Mapa de la Cadena de Valor

Fuente Elaboracion Propia

Tiempo promedio de transportar de un lugar a otro es de 30.81 minutos
Tiempo promedio de todo el proceso desde que el proveedor entrega producto hasta donde es entregado al clientes es de 403.5
minutos.
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e

uuuuuu

ESTADLECRENTO CELE SAL

g

Tabla 18 Mapa del Proceso

Fuente Elaboracién Propia
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4.2.4., Datos de Inicio

Los Datos de inicio estan contemplados dentro de la linea base (jError! No se

ncuentra el origen de la referencia.)

4.2.5. Evaluacion de las 5S
v' Clasificar: Lo necesario o innecesario.
v' Ordenar: Mantener las cosas correctas en el lugar
correcto y con el volumen correcto.

v' Limpiar: Limpiar diariamente.

<

Estandarizar: Mantener estandares de limpieza.
v Mantener: Disciplina mediante revisiones diarias y

capacitaciones de los empleados.

Clasificacion

Disciplina Organizar

5S

Estandarizar Limpieza

llustracién 17 Las 5S

Fuente Elaboracion Propia

Actualmente estas fotos recolectadas son las evidencias de como se
encuentra el Establecimiento Celis S.R.L

Que el objetivo principal es que con la ayuda de las 5S es tener

mejoras de tiempo y servicio al cliente.
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4.2.5.1. Seiri CLASIFICACION:

El propésito de clasificar significa retirar de los puestos de trabajo

todos los elementos que no son necesarios para las operaciones

de mantenimiento o de oficinas cotidianas. Los elementos

necesarios se deben mantener cerca de la accion, mientras que los

innecesarios se deben retirar del sitio, donar, transferir o eliminar.
iSeparar lo que es necesario de lo que no lo es y tirar lo que es

inatil!

e ;COMO?:

v Entregar un listado de las herramientas o equipos que no
sirven en el area de trabajo.

v' Desechando las cosas inutiles

En este caso veremos la vitrina principal, donde se muestran la
gran mayoria de producto que ofrecen el Establecimiento Celis
S.R.L, donde realizaremos la primera S.

—
B T e— =

llustracion 18 Foto Antes de Aplicar 1S -1

Fuente Elaboracién Propia
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llustracion 19 Foto Antes de Aplicar 1S -2

Fuente Elaboracion Propia

rooarafe——

DE GEMENTO

llustracion 20 Antes de Aplicar 1S-3

Fuente Elaboracion Propia

En estas fotos se muestra la vitrina principal que esta a la vista de
todos los clientes, muestrario de eleccion de productos de necesidad.

Como muestran las fotos se encuentran cosas incensarias como:

v" Almanaques pasados pegados sin ningln motivo.
v' Alambres innecesarios que pueden lastimar a vendedor.
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v" Tableros de muestra casi vacios.

\

Cables que no tienen ninguna funcion.

v' Bolsas que no sirven para despacho ya que se encuentran en

el area de Caja.

v' Lugares vacios que puede servir para la exhibicién de otros

productos.

En esta primera S se realizé un trabajo a fondo en el area, para

solamente dejar lo que nos sirve, y tener un lugar clasificado,

teniendo como resultado la siguiente evidencia:

llustracién 21 Después de Aplicar 1S

Fuente Elaboracion Propia

Se eliminaron elementos que no eran necesarios para tener una

vitrina con mejor vista y aprovechando espacios vacios para poder

exhibir nuevos productos.

Se obtuvieron los siguientes beneficios:

v

v
v
v

Mas espacio.

Mejor control de inventario.
Eliminacion del despilfarro.

Menos accidentalidad.
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v" Mejor vista de Productos

Para seguir teniendo esta buena practica de la primera S en la
empresa se esta proponiendo un diagrama que ayudara a todos los
implicados a mantener y hacer parte de sus funciones diarias la
clasificacion.

DIAGRAMA FLUJO PARA LA CLASIFICACION

Objetos necesarios ssssssssman -+ Organizarlos

4

H |
Objetos dafiados ==  ;Son Utiles? -§'-} Repararlos

"No
Objetos obsoletos ==4p  Separarlos ===p Descartarlos
No,*
iSon Utiles o

Objetos de mas ..+ para 4
alguien mas? [

Peana §i_ - + Transferir

Vender

llustracion 22 Diagrama Flujo para la Clasificaciéon (5S)

Fuente: Corporacién Autbnoma Regional Santander

4.,2.5.2. Seiton ORGANIZAR
iColocar lo necesario en un lugar facilmente accesible!
¢,COMO? :

v' Colocar las cosas Utiles por orden segun criterios de:
Seguridad / Calidad / Eficacia.

v' Seguridad: Que no se puedan caer, que no se puedan mover,
gue no estorben.

v/ Calidad: Que no se oxiden, que no se golpeen, que no se

puedan mezclar, que no se deterioren.

AN

Eficacia: Minimizar el tiempo perdido.

v Elaborando procedimientos que permitan mantener el orden
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Al decir Organizar pretende ubicar los elementos necesarios en sitios
donde se puedan encontrar facilmente para su uso y nuevamente
retornarlos al correspondiente sitio.

Con esta aplicacion se desea mejorar la identificacién y marcacion de
todos los productos del Establecimiento Celis S.R.L, donde permitan la
ubicacién de materiales, herramientas y documentos de forma rapida,
mejora la imagen del area ante el cliente, mejora el control de stocks de
repuestos y materiales, mejora la coordinacion para la ejecucién de

trabajos.

En este caso veremos sitios especificos de productos del
Establecimiento Celis SRL; los estantes donde encontramos los
siguientes  productos (clavos, tuercas, tornillos, alicates,
desarmadores, martillos, etc), y parte de almacén donde
encontramos todo tipo y tamafio de tubos, estos productos son parte
del ranquin de productos mas vendidos que son rapidos de
despachar, pero que generar perdidas de tiempo justamente por que
no son rapidos de ubicar. Lugar que esta dentro del area de ventas

donde aplicaremos la segunda S.

Ubicacién de los estantes.

llustracién 23 Antes de Aplicar 2S-1

Fuente Elaboracién Propia
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Productos que no sabemos ddénde ubicarlos, ya que no tiene un
nombre ni una etiqueta que especifique nombre del producto.

llustracién 24 Antes de Aplicar 2S-2

Fuente Elaboracion Propia

Lugar donde se encuentran los tubos:

llustracion 25 Antes de Aplicar 2S- 3

Fuente Elaboracion Propia
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llustracion 26 Antes de Aplicar 2S-4

Fuente Elaboracion Propia

Por las fotos tomadas al Establecimiento Celis S.R.L, Estos tipos de

ubicacion del producto generan los siguientes problemas:

v
v

I N N NN

Movimientos innecesarios del trabajador al buscar producto.
Un lugar desordenado no permite la visualizacion de los
elementos o materiales del Establecimiento.

Pérdida de dinero.

Crisis del personal al no encontrar el producto.

Lugares inseguros.

Alto riesgo de accidentes.

Lo que mas puede ocurrir y el cual nos estamos enfocando a

reducir es a los despilfarros de tiempo en la atencién al cliente.

Teniendo en cuenta los problemas que nos estan ocasionando

dentro de la empresa, con la ayuda de algunos trabajadores se

pudieron ordenar los estantes y almacén, teniendo como resultado

las siguientes evidencias:

Organizar productos de los estantes colocando etiquetas amarillas

indicando nombre de cada producto (clavos, tuercas, tornillos,

alicates, desarmadores, matrtillos, etc).
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llustracion 27 Después de Aplicar 2S-1

Fuente Elaboracién Propia

Organizacioén de los tubos en colores y tamafios para tener una mejor

visualizacién de los productos.

llustracion 28 Después de Aplicar 2S- 2

Fuente Elaboracion Propia
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llustracion 29 Después de Aplicar 2S -3

Fuente Elaboracion Propia

llustracion 30 Después de Aplicar 2S -4

Fuente Elaboracion Propia

Luego de la Organizacion que se implemento, se obtuvieron los
siguientes beneficios:
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Nos ayudd a encontrar facilmente los materiales solicitados

economizando tiempos y movimientos.

Facilito regresar a su lugar los materiales que hemos

utilizados.
Ayudo a identificar cuando falta algo.

Da una mejor apariencia.

Para seguir teniendo esta buena practica de la segunda S en la

empresa se estd proponiendo pasos a seguir que todos los

implicados deben mantener y hacer parte de sus funciones

diarias, y son las siguientes:

Pasos propuestos para organizar:

v" En primer lugar, definir un nombre, cddigo o color para cada

v

clase de articulo.

Decidir donde guardar las cosas tomando en cuenta la

frecuencia de su uso.

Acomodar las cosas de tal forma que se facilite el colocar

etiquetas visibles y utilizar cédigos de colores para facilitar la

localizacién de los objetos de manera rapida y sencilla.

Una vez seleccionados los objetos necesarios se pueden

ubicar por frecuencia de uso

Colocar junto

Colocar en drea
a la persona

de archivo muerto
A CADA

ES POSIBLE
QUE SE USE MOMENTO
Archivo,
Colecar en pogﬁle.s, i
bodegq o ALGUNAS mobiliano, Colocar
archivo | VECE AL equipo, VeS|t | cerca de
ARO materiales, la persona
herramientas,
elc.
ALGUNAS VARIAS
VECES AL VECES POR
MES SEMANA
Colocar en Colocar cercano al
dreas comunes drea de frabajo

llustracién 31 Ubicacién por Frecuencia 2S

Fuente: Corporacion Auténoma Regional Santander
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4.2.5.3. Seiso LIMPIEZA
iLimpiar las partes sucias!

¢, COMO? :

v" Recogiendo, y retirando lo que estorba.
Limpiando con un trapo o brocha.
Barriendo.

Pasando la aspiradora.

Cepillando v lijando en los lugares que sea preciso.

RSN N NN

Eliminando los focos de suciedad

|
|

AHORA CON

FORTIMAX 3|

\

llustracion 32 Ejecutando la 3S-1

Fuente Elaboracién Propia

EJECUCION DE LA LIMPIEZA

Pretende incentivar la actitud de limpieza del sitio de trabajo y lograr mantener
la clasificacién y el orden de los elementos. El proceso de implementacion se
debe apoyar en un fuerte programa de entrenamiento y suministro de los
elementos necesarios para su realizaciéon, como también del tiempo requerido

para su ejecucion.
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—_—

A0

upernoardg

PLACA

OF CEMENTO

llustraciéon 33 Ejemplo del Antes y Después Aplicando las Primeras 3S.

Fuente: Elaboracién Propia

Ejemplo de un &rea ordenada y limpia. Aplicando las primeras 3S.

llustracién 34 Aplicando las Primeras 3S.

Fuente: Elaboracion Propia

Luego de la Limpieza que se implementd, se obtuvieron los
siguientes beneficios:
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Menos probabilidad de contraer enfermedades.
Menos accidentes.
Mejor aspecto.

NN

Ayuda a evitar mayores dafios a la ecologia.

Para seguir teniendo esta buena practica de la tercera S debemos
mentalizar a los trabajadores que debemos estar conscientes que si
nosotros participamos o hacemos que nuestra area de trabajo esté
limpia es no solo por un rato, si no tratar de ir mejorando y no crear
con el paso del tiempo de nuevo toda aquella suciedad, que a lo
mejor no nos damos cuenta pero nos afecta de gran manera, en

cuanto a nuestro producto como en nuestro bienestar propio.

Muchas veces creemos que el deber es sdlo de la persona
encargada de la limpieza, pero no deberiamos pensar asi porque
debemos demostrar que tenemos educacién y gue nada nos cuesta

hacer trabajo en equipo y colaborar para poder mejorar.
Al mantener esta S seguiran teniendo estos resultados:

v' Mejora el bienestar fisico y mental del trabajador.

v" Trae mas calidad al producto y evitan menos errores por
suciedad del producto.

v" Clientes satisfechos quiza, no lo creemos pero un lugar limpio
hace gue el cliente compre con mas gusto, esto quiere decir que
facilita la venta del producto.

v Le da mejor imagen tanto interna como externa a la empresa.

v' Las averias son detectadas con mucha mas facilidad cuando el
estado se encuentra totalmente limpio.

v" Mayor venta debido a la calidad que demuestra un producto en

estado Optimo de limpieza.
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4.2.5.4. Seiketsu ESTANDARIZAR
iMantener constantemente el estado de orden, limpieza e higiene
de nuestro sitio de trabajo!
¢, COMO? :
v Limpiando con la regularidad mentalizada.
v" Manteniendo todo en su sitio y en orden.
v' Seguir planificando la manera de cémo mantener orden y

Limpieza.

llustracion 35 Aplicando la 4S

Fuente: Elaboracion Propia

Como se muestran en las fotografias la limpieza de nuestro entorno

de trabajo influye en la calidad de vida y en nuestro animo.

En esta S es la etapa que se tiende a conservar lo que se ha logrado,
aplicando estandares a la practica de las tres primeras “S”. Esta
cuarta S esta fuertemente relacionada con la creacion de los habitos
y con la voluntad de realizar lo antes realizado.

* Estos son los siguientes beneficios que se han seguido obteniendo,
teniendo en cuenta lo antes realizado y lo propuesto para seguir con
este habito de las Ss:

v' Se adoptara el conocimiento de las primeras 3Ss, que sera

producido durante afios.
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v" Mejoras en el bienestar del personal al crear un habito de
conservar impecable el sitio de trabajo en forma permanente.

v' Se evitaron errores de limpieza que puedan conducir a accidentes
o riesgos laborales innecesarios.

v/ Evita dafios a la salud tanto del trabajador como del consumidor.

v" Mejor productividad del Establecimiento Celis S.R.L

4.2.5.5. Shitsuke DISCIPLINA
jAcostumbrarse a aplicar las 5 s en nuestro sitio de trabajo y a

respetar las normas del sitio de trabajo con rigor!
¢ COMOQO? .
v' Respetando a los demas.
Respetando y haciendo respetar las normas del sitio de trabajo.

Llevando puesto los equipos de proteccion.

Teniendo el habito de limpieza.

NN

Convirtiendo estos detalles en héabitos reflejos.

La préactica de la disciplina pretende lograr el habito de respetar y
utilizar correctamente los procedimientos, estandares y controles

previamente desarrollados.

En lo que se refiere a la implantacién de las 5 S, la disciplina es
importante porgue sin ella, la implantacion de las cuatro primeras Ss

se deteriora rapidamente.

Con ayuda del personal y con la voluntad de ir mejorando, se han
tenido buenos resultados ya que ahora cada material (producto),
tiene una clarificacién, un orden y una limpieza dando buenos

resultados en la mejora de tiempos de atencion.

Evidencia del cumplimente de esta S fundamental es la siguiente

fotografia:
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llustraciéon 36 Implementacion de la 5S

Fuente: Elaboracion Propia

La disciplina no es visible y no puede medirse a diferencia de las
otras Ss que se explicaron anteriormente. Existe en la mente y en la
voluntad de las personas y en la conducta demuestra cada trabajador
sin embargo, se pueden crear condiciones que estimulen la practica

de la disciplina.
Pasos propuestos para crear disciplina:

v" Uso de ayudas visuales

Recorridos a las areas, por parte de los directivos.
Publicacion de fotos del "antes" y "después”,
Boletines informativos, carteles, usos de insignias,

Concursos de lema y logotipo.

AN N NN

Establecer rutinas diarias de aplicacion como "5 minutos de

5s", actividades mensuales y semestrales.

IMPORTANTE Compromiso y disciplina

“Orden, rutina y perfeccionamiento constantes”, quiere decir, que
consiste en trabajar de acuerdo con las normas establecidas. Quiza
al escuchar disciplina lo que primero se nos viene a la mente o nos

imaginamos es una persona que va estar muy pendiente de nosotros
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esperando de cualquier error para castigarnos y no es asi, si no que
se trata de comprometernos nosotros mismos de hacer las cosas con

voluntad y de hacerlas como se supone deben ser desde un principio.

A veces se nos hace un poco aburrido obedecer en cuanto a los
elementos de proteccién, en la mayoria de las empresas se pide usar
cubre bocas y se nos complica mucho respetarlas porque nos aburre
tenerlo todo el dia pero no nos damos cuenta que es por nuestro
bienestar, quiza el polvo con el tiempo nos puede causar dafios de
salud. Por eso es también importante aplicar las anteriores “S” ya
mencionadas, pues tenemos que tener una buena disciplina para

poder crear un buen entono de trabajo en base a buenos habitos.

En cualquier empresa debemos realmente comprometernos a hacer
las cosas bien desde un principio y como se nos indica, muchas
veces no nos sentimos parte y Unicamente trabajamos por recibir un
sueldo, no deberia ser asi pues debemos tener lealtad a nuestra

empresa a través de la disciplina esto es mucho mas fécil.

Debemos cambiar no por el simple hecho de cambiar, sino porque
sabemos que al hacerlo nuestro trabajo se hace mas sencillo,
nuestro tiempo se aprovecha mejor y los resultados que obtenemos
son de mejor calidad. Pero lo mejor es que22 al desarrollar estas
nuevas practicas descubrimos que el estar en la empresa cambia
volviéndose mas comodo y menos tenso, mas practico y menos

tedioso.

Al desarrollar la Quinta “S” podemos decir que estamos llevando a
cabo una nueva disciplina de trabajo, que consiste en aplicar
coherente y sistematicamente las actividades anteriores. Hemos
pasado paulatinamente del esfuerzo consciente de pensar y aplicar
nuevas practicas laborales y desaprender viejos habitos para adquirir
unos nuevos a una nueva forma de trabajo, que surge de manera

natural porque hemos sido sus creadores.

La disciplina es muy importante ante cualquier circunstancia

debemos aprender a respetar lo que se nos pide en nuestro trabajo
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y es algo que debemos hacer sin que haya alguien que nos lo esté
pidiendo, tiene que haber voluntad todo el tiempo.

Debemos hacer de las anteriores “S” una realidad no algo que se nos
olvide con el paso del tiempo si no mejorar dia con dia y debemos
hacernos a la idea que es indispensable hacer de la disciplina una
norma de vida.

Desarrollo

En la empresa ESTABLECIMIENTO CELIS SRL, fue necesario
implementar la herramienta de la calidad 5“S” en toda el AREA DE
VENTAS.

Para llevar a cabo este este estudio se document6 la informacion
antes investigada sobre la implementacion de las 5’S”, la cual fue

tomada de diferentes fuentes bibliogréafica y electronicas.

Después se realizé un recorrido para tomar fotografias a cada uno
de los elementos que se veian en desorden, cosas de las cuales
estaban en mente cambiar ya que se veian mal no solo para la gente

exterior sino también para los que se encuentran dentro de ella.

Las fotografias fueron de gran apoyo, ya que se realizaron algunas
charlas donde se les presentaban a los trabajadores para que
pudieran darse cuenta del grande problema que tenia la empresa.
Muchas veces se tiene la costumbre de estar asi en el area de

trabajo, que no se dan cuenta del mal aspecto que estan dando.

Para poder implementar las 5”S” se fueron siguiendo pasos, pero a
la vez buscando soluciones, ya que la empresa carecia de muchos
elementos indispensables para tener un orden adecuado, como se

habra podido notar en la fotografias antes expuestas.

Para finalizar y dar paso a un cambio total se aplicé la quinta “S”
SHITSUKE (Compromiso y disciplina), para que los trabajadores se
sometieran a este paso que a veces resulta ser un poco dificil se
crearon COMPROMISOS Y REGLAMENTOS para que pudieran
acatar las 6rdenes, ademas de que en los pequefias reuniones que

se realiz6 conforme aplicAbamos las 5S, se les concientizé de una
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manera especial que el compromiso debe ser por voluntad y lealtad

a su casa, “su empresa’.

Este COMPROMISO Y REGLAMENTO se encuentra en (jError! No

e encuentra el origen de la referencia.).

4.2.6. Desperdicios Identificados
Reducir los desperdicios se trata de analizar el proceso productivo para
eliminar o reducir los residuos como una manera efectiva de aumentar la

rentabilidad del mismo.

Para ello se analizara por cada actividad del area de Ventas del
Establecimiento Celis para tener una mejor identificacion de los
desperdicios:

Actividad  Tipos de Desperdicio Cemea el Accion
Desperdicio Propuesta
Transporte
Inventario
Movimiento
Contratar a un
Falta de personal, vendedor mas y
Atencion Espera X  secuenta conun brindar una
al Cliente solo vendedor. capacitacion de
ventas.

Sobreproduccién
Sobre Procesamiento
Defectos
Conocimiento

Tabla 19 Atencién al Cliente

Fuente: Elaboracion Propia
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Actividad

Consulta
Producto
Cliente

Actividad

Verifica
Sistema
Producto

Tipos de Desperdicio Dcézsigz?d(ij;lo
Transporte
Inventario
Movimiento
Lentitud del sistema
Espera X al encontrar los

productos en stock

Sobreproduccién
Sobre Procesamiento
Defectos
Conocimiento

Tabla 20 Consulta Producto Cliente

Fuente: Elaboracion Propia

: .. Causa del
Tipos de Desperdicio .
Desperdicio
Transporte
Inventario
Movimiento X Ir almacén a
preguntar Si
llegaron
productos
solicitados al
proveedor
Lentitud del sistema
al encontrar los
Espera X

productos en stock

Sobreproduccién
Sobre Procesamiento
Defectos

Conocimiento X  No saber utilizar la

computadora.

Tabla 21 Verifica Sistema Producto

Fuente: Elaboracion Propia

EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA
MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL
ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

Accién
Propuesta

Actualizacion de
hardware y software
y capacitacion a los
colaboradores para
el uso del sistema.

Accion
Propuesta

Tener una buena
comunicacién con
el proveedor de
fecha y hora de
entrega del
producto

Actualizacién de
hardware y software

Capacitacion a los
colaboradores para
el uso de Ila
computadora
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Causa del
Desperdicio

La impresora se
encuentra en el
Caja que se
encuentra retirado
del lugar donde se
realiza la venta

Enir hasta caja
para traer impresa
la cotizacion

Tabla 22 Imprime Cotizacion

Fuente: Elaboracion Propia

Actividad Tipos de Desperdicio
Transporte
Inventario
Movimiento X
Imprime
Cotizacién
Espera X
Sobreproduccién
Sobre Procesamiento
Defectos
Conocimiento
Actividad Tipos de Desperdicio
Transporte
Inventario
Movimiento X
Espera X
Verifican
Cotizacion .
impresa ~ Sobreproduccion
con Cliente
Sobre Procesamiento X

Defectos
Conocimiento

Causa del
Desperdicio

Si en caso falte algo
a su cotizacion
vuelve a mandar
imprimir cotizacion
completa
Enir hasta caja
para traer impresa
la cotizacion

Luego de haber
realizado el pedido,
al momento de
imprimir cotizacion,
cliente vuelve a
verificar si su
pedido esta
completo o correcto
con el vendedor.
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Accion
Propuesta

Instalar la
impresora que se
encuentra en la
oficina de la
duefa que rara
vez se utiliza.

Accion
Propuesta

Instalar la
impresora que se
encuentra en la
oficina que rara
vez se utiliza.

Verificar el producto
con ayuda del
sistema e imprimir
cuando ya todos los
productos estén
completos.

Tabla 23 Verifican Cotizacion impresa con Cliente

Fuente: Elaboracion Propia
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Transporte
Inventario
Ir a tienda de
ceramicos que Prepararse al
Movimiento X esta en la parte inicti)) del dia con
Reali de afuera para . .
ealza solicitar sencillo sencillo.(Caja
C%bfo ~ chica)
producto Espera x No hay sencillo
para dar vuelto
Sobreproduccion
Sobre Procesamiento
Defectos

Conocimiento

Tabla 24 Realiza cobro producto

Fuente: Elaboracion Propia

Transporte
Inventario
Movimiento
Espera
Sobreproduccién
Imprime  Sobre Procesamiento
boleta/ Al tener la nueva
Factura instalacion de la
impresora en el
Fallo de la P
Defectos X computadora de ventas
impresora

se puede configurar la
instalacién en la
computadora de Caja

Conocimiento

Tabla 25 Imprime Boleta/ Factura

Fuente: Elaboracién Propia
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Actividad

Cliente
entrega
Comprob
ante de
Pago a
Vendedor

Vendedor
entrega
Comprob
ante de
Pago a
encargad
o de
Almaceén

EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA

MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL

Tipos de Desperdicio

Transporte
Inventario

Movimiento

Espera

x

X

Sobre Procesamiento

Sobreproduccién
Defectos
Conocimiento

Causa del
Desperdicio

Cliente va en
basqueda del
vendedor ,
vendedor en
basqueda de
Almacén para
entregar
comprobante de
pago para que le

entreguen producto
Cliente espera que

vendedor se
desocupe si esta
atendiendo a otro
cliente.

Vendedor espera si

almacén esta
ocupado
Cliente va de un
lado a otro
esperando para la
entrega de su
producto

Tabla 26 Cliente - Vendedor - Almacén

Fuente: Elaboracion Propia

ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

Accion
Propuesta

Que se redisefe
la posicién de
Caja cerca ala
ventana, donde al
otro lado esta al
area de Almacén.

Para asi poder
enviar de Caja-
Almacén el
comprobante de
pago y hacer mas
rapida el
despacho de
productos
evitando tiempos
de esperay
enviando de un
lado a otro a
nuestro cliente.
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Causa del
Actividad Tipos de Desperdicio Desperdici Accion Propuesta
0
Transporte
Inventario
Movimiento
Tener una buena
D organizacién de los
Encargad emora en  productos aplicando las
o de Esoera y sacar 5S como ayuda clasificar,
almacén p producto de ordenar, limpiar,
sacan Almacen. estandarizar y mantener
Producto una disciplina de los
solicitado

productos.
Sobreproduccién
Sobre Procesamiento

Conocimiento

Tabla 27 Encargado de almacén sacan Producto solicitado

Fuente: Elaboracion Propia

Actividad Tipos de Desperdicio e c_je_l Accién Propuesta
Desperdicio
Transporte x  Direcciones mal Tener una agenda

escrita, perdida electrénica de todas
de direccion, las direcciones y
mala referencia teléfonos de
de la direccion. nuestros clientes,

Cargan y Contar con radios
transporte intercomunicadores
de o teléfono celular.

Producto Inventario

en el Movimiento
vehiculo
Espera

de la _
Empresa Sobre Procesamiento

Sobreproduccion

Si vehiculo se Brindar un
Defectos X encuentra en manteniendo
buen estado mensual

Conocimiento

Tabla 28 Cargan y transporte de Producto en el vehiculo de la Empresa

Fuente: Elaboracion Propia
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Actividad  Tipos de Desperdicio Caues (_je_l Accién Propuesta
Desperdicio
Transporte
Inventario
Movimiento
Si vendedor esta
Espera X ocupaplo, cliente Si almacén esta
obligado a )
esperar desocupado, realizar
Encarp ado de la entrega al cliente,
almacér? entreda de ser lo contrario al
prodL;cto a 9 ayudante de almacén
Se entrega Sobre X vendedorparala Y vent:;i(\j/%r;\aar esta
el producto Procesamiento respectiva '
sacado de entrega al cliente.
almacen a Actualizar cotizacion
Vendedor

agregandoles una
celda llamado
Entregado, tipo
checklist, que
ayudara para una
entrega mas rapida y
tener un control de
evidencia de salida del
producto.

Equivocacion al
momento de
entregar
Sobreproduccion x productos ya que
se verifica con el
comprobante de

pago.

Defectos
Conocimiento

Tabla 29 Se entrega el producto sacado de almacén a Vendedor

Fuente: Elaboracion Propia

Luego de analizar y buscar la mejor accién para eliminar estos desperdicios, se
realiz6 una pequefia charla a los trabajadores involucrados en el proceso,
explicando cada desperdicio que se detecté y cada mejora que se tiene que

implementar para llegar al objetivo de minimizar tiempos de atencion a los clientes.

Hoja firmada por los trabajadores por la charla que se les brindd (Anexo n° 4)

4.2.7. Listade Problemas
Esta lista de problemas se evidencio de acuerdo a los desperdicios

encontrados y a la implementacion de las 5S que se realizo:

v" Demora en la atencion de cliente en el area de ventas del

Establecimiento Celis S.R.L
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Al momento de ir en busqueda del producto solicitado por el
cliente, tanto el vendedor como el encargado de almacén
recorren todos los almacenes para poder recolectar los
productos, generando tiempos de espera  al
cliente.(DEMORA EN LA BUSQUEDA DEL PRODUCTO)

La vitrina principal donde es muestrario de productos
principales, no tenia un orden correspondiente, mostraba un
descuido en la limpieza, falta de organizacion vy
estandarizacion de los productos.

Los estantes no tienen un orden, ni categorizacién del
producto, contienen cajas de productos vacios ocupando
espacios innecesarios que podrian ser remplazados por otros
productos.

No se tiene un orden adecuado en Caja, mantiene
documentos innecesarios, el teléfono en mala ubicacion.
Falta de conocimiento por parte de algunos trabajadores de
precios de los productos y desconocimiento de la utilizacién
de la computadora para realizar las cotizaciones.
Desconocimiento de ubicacion de los productos

Demora en el despacho de los productos.

4.2.8. Ganancias Réapidas

Este documento se realizé gracias al analisis del diagrama de espagueti,

mapa de proceso y observacion de la realidad problematica.

v

Se propone reubicar la impresora que se encuentra en la
oficina de la duefia, donde pocas veces es necesitada y
conectarla a la computadora que utiliza el vendedor.

Se propone reubicar el area de Caja cerca a la ventana que
da salida al area de almaceén.

Seguir aplicando las 5S en el &rea de ventas para tener mejor
control de todos los productos, teniendo un ambiente

saludable y rapido al momento de brindar servicio al cliente..
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4.3. ETAPA 3: FASE CREAR

4.3.1. Eventos KAIZEN
Programa de Reuniones del equipo de eventos Kaizen
Proceso de Ventas
06/10/2014 — 10:00 am
Resultados Buscados:
e Disminuir tiempos de busqueda de productos.
¢ Mantener stock en tienda.

e Plantear reorganizacion del proceso con fin de estandarizarlo y reducir tiempos.

Tarea Método Propietario Dia
Organizacién de 58S Liz Carranza 07/10/14
tienda
Control del stock en Control visual — Liz Carranza 07/10/14
tienda Sistema pull
Comunicacién de VSM - Proceso Liz Carranza 07/10/14
propuesta de Futuro
mejoras/redisefio en
el proceso

Tabla 30 Eventos Kaizen

Fuente Elaboracion Propia

4.3.2. ldentificacién de Causas Raiz (RCA)
Es un método reactivo de deteccion de problemas y solucién. Esto significa
gue el andlisis se realiza después de un evento ha ocurrido.
e Al ganar experiencia en el RCA este se convierte en un método de
proactivo.
Esto significa que el RCA es capaz de prever la posibilidad de un
evento, incluso antes de que pudiera ocurrir.
e Dentro de una organizacion, la resolucion de problemas, la
investigacion de incidentes y andlisis de causa raiz estan conectados

fundamentalmente por tres preguntas bésicas:

llustracion 37 Identificacion de Causa Raiz

Fuente Elaboracion Propia
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e (Cuél es el Problema?
Demora en la atenciéon de cliente en el area de ventas del

Establecimiento Celis S.R.L

e ¢Por qué Ocurrio?

MATERIALES PERSOMNA

Actitud del Personal
Control de Desperdicio

Falta de Capacitacion

R EEEE—

Impuntualidad del
Control de Stock Personal

DEMORA EN LA ATENCION
== || ALCLIENTE EM EL AREA DE
VENTAS

Sistema Informacion Mo hay protocolos

Aciualizacion de datos
Mo hay un plan de trabajo

Mantenimiento . . .
Existen pasos innecesarios

Mala ubicacion
—

MAQUINAS METODO

llustracién 38 Causa-Efecto Demora de atencion al cliente en el Proceso de Ventas
Fuente Elaboracién Propia

e /Qué se hara para prevenirlo?

Se seguira implementando las 5s y los 8 desperdicios.
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e (Cuél es el Problema?
Al momento de ir en busqueda del producto solicitado por el
cliente, tanto el vendedor como el encargado de almacén
recorren todos los almacenes para poder recolectar los
productos, generando tiempos de espera al cliente (DEMORA
EN LA BUSQUEDA DEL PRODUCTO)

e ¢Por qué Ocurrio?

MATERIALES PERSONA

Acfitud del Personal
Control de Desperdicio

Falta de Capacitacion

—

Desconocimiento de los

Control de Stock Productos

.| DEMORA EN LA BUSQUEDA
DEL PRODUCTO

Mala distribucion de

; Mala Planificacion
espacio

Falta de lluminacion

Traslados Inadecuados

Falta de Senalizacion Procedimicntos

MEDND AMBIENTE METODO

llustracion 39 Demora en la Busqueda del Producto

Fuente Elaboracion Propia

e (Qué se hara para prevenirlo?

Se seguira implementando las 5s y los 8 desperdicios.
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e ¢ Cudl es el Problema?
La vitrina principal donde es muestrario de productos principales,
no tenia un orden correspondiente, mostraba un descuido en la
limpieza, falta de organizacion y estandarizacion de los

productos.

e ¢Por qué Ocurrio?

MEDIOS DE
TRABAID PERSONA

Acfitud del Personal
Guantes para limpiar

- Escobillas Limpieza Baja Educacion y valores

de algunos trabajadores

Carecen

-—
Sustancias de Limpieza Fatiga
o FALTA DE ORGANIZACION ¥
E LIMPIEZA DE LA WITRINA
SCasez > PRINCIPAL DEL
MUESTRARIO DE
Mala Planificacion FRODUCTOS

B

Status y roles no
identificados

—

Falta de Organizacion

METODO

llustracion 40 Falta de Organizacion y Limpieza Muestrario de Productos

Fuente Elaboracion Propia

e /Qué se harapara prevenirlo?

Se seguira implementando las 5s y los 8 desperdicios.
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e ¢ Cudl es el Problema?
Los estantes no tienen un orden, ni categorizacion del producto,
contienen cajas de productos vacios ocupando espacios

innecesarios que podrian ser remplazados por otros productos.

e ¢Por qué Ocurrio?

MEDIOS DE

TRABAID PERSONA

Actitud del Personal
Guantes para limpiar
R

Escobillas Limpieza Baja Educacion y valores

de algunos frabajadores
Carecen e

Sustancias de Limpieza Fatiga

—

2
ESTANTES NO TIEME UN
. QORDEM , NI
CATEGORIZACION DEL

PRODUCTD

Escazer

Mala Planificacion

Status y roles no
idenfificados

——

Falta de Organizacion

Falta de Gomunicacion

-—

METODO

llustracion 41 Estantes no tiene un orden en Producto

Fuente Elaboracion Propia

e (;Qué se hara para prevenirlo?

Se seguira implementando las 5s y los 8 desperdicios.
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e (Cuél es el Problema?
No se tiene un orden adecuado en Caja, mantiene documentos

innecesarios, el teléfono en mala ubicacion.

o ¢Porqué Ocurrio?

MEDIOS DE

TRABAID PERSONA

Actitud del Personal
Estantes inadecuados

- *

Poco espacio de trabajo Baja Educacion y valores

de algunos frabajadores
Carecen

-—
Mala distribucion de Fai
espacio 93
= DESORDEM EM CAJA
Mala ubicacion Mala Planificacién
Status y roles no
identificados
—= Malinstalados Falta de Organizacién

Cargadores

Falta de Comunicacion

-—

MAQUINAS METODC

llustracion 42 Desorden en Caja
Fuente Elaboracion Propia

e (Qué se hara para prevenirlo?

Se seguira implementando las 5s y los 8 desperdicios.
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4.3.3.

EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA
MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL

ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

Mapa del estado futuro de la cadena de valor y/o proceso

Ctrol de
praduccion
Ordenes _,_.—-——'_'_'_'_'_F Clients
Provesdores sl Demanda
[ Programa Mensual |
DESCARGAR [ERIFICACICH ALMACEN SUPERVISA VENDE CaJA - DE $PACHAR
PRODUCTD I FOBRAMZA
s (n L e ) ENWEN:{ Etspa! WNWNY Etzpaz [WENEY Etaps 3
1. 1/5\. R @ 4498 J/G\‘ 145 '{,@‘l 154 G 1.1 G 2. J'/'a"l
TC= 138.02 TC= B4.08 TC= &4.02 TC= 2703 TC= 1647 TC= 234 TC= 2236
1.01 452 723 10.65 1.54 274 3.1 30.81 Minutes
1881 54.06 84.02 27.03 16.47 234 22.36 394 4 Minutes
llustracion 43 Mapa del estado futuro de la Cadena (VSM)
Fuente Elaboracion Propia
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ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

4.3.3.1. Mapa del Proceso Real

Tabla 31 Proceso Antiguo - Proceso a Mejora
Fuente Elaboracion Propia
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4.3.3.2. Nuevo Proceso

aEnTE

ESTABLICMENTO GEL SR

Tabla 32 Nuevo Proceso - Proceso Mejorado

Fuente Elaboracion Prop
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Teniendo el nuevo proceso realizado veremos las actividades que seran

analizadas

v" Cliente Realiza Cotizacién

N N N N T N N O N NN

Producto Adicional

Verifica Cotizacion con el cliente
Imprime Cotizacion

Genera Tictek

Sistema Caja registra Ticket
Pago en Caja

Imprime boleta/ Factura
Recepcion comprobante Almacén
Saca Producto Almacén

Se verifica Producto con Cliente
Carga Producto vehiculo de Empresa

Sale Producto

4.3.4. Listas de Mejora

v

Se realiz6 eventos kaizen con la finalidad de tener una
mejora continua, donde el equipo de trabajo multidisciplinario,
aplica las herramientas necesarias para resolver uno o varios
problemas de manera enfocada en un tiempo determinado,
tratando de reducir las mudas o desperdicios al maximo.

Se identificaron las causas raiz de los problemas mas
considerables en el proceso de ventas del Establecimiento
Celis S.R.L

Mejora del proceso.

Se realizd6 un nuevo flujo de atencion al cliente mejorando
procesos donde no intervenga mucho el cliente si no que su
pedido de productos se via interna (Venta- Caja - Almacén),
donde cliente solo (Pida producto — Pague — Recoja producto)
y no sea enviado de un lugar a otro y haciendo diferentes

colas para que sea atendido.
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v' Se identificé el mapa del estado futuro de la cadena de valor
y/o procesos y la metodologia que se implementara en cada
proceso del &rea de ventas.
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4.4. ETAPA 4: ETAPA UTILIZAR
4.4.1.

Elemento
0 paso del
Proceso

Cliente
Realiza
Cotizacién

Producto
Adicional

Verificacio
n de
Cotizacioén
de
Producto
con el
cliente
Imprime
Cotizacioén

Generan
Ticket

FMEA (Analisis de modo ya efecto de fallas)

Posible modo de
Falla

No haya personal
para atencion

No encontrar el
producto adicional
en sistema

Corte de luz
eléctrica

Funcionalidad de la
impresora

Posibles efectos de
Falla

Tardanza de
personal

No saber si tenemos
producto en stock

Perdida de todo el
pedido registrado

Cliente no
precios claros

tenga

Gravedad

(&)]

Posibles Causas

Falta de
trabajadoras

Falta de
actualizacion del
sistema

Falta de
actualizacion del
sistema

Desgasto de la
tinta

al Ocurrencias

3

Controles
Actuales

Supervision

Mantenimiento

Mantenimiento

Supervision

i Deteccion

60

27

27

Accién
Recomendada

Evaluar capacidad de
trabajadores y de ser
necesario contratar
temporalmente a
nuevo personal

Dar un mantenimiento
cada quince dias.

Tener un motor

eléctrico

Tener un cartucho de
tinta de remplazo.
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Elemento
0 paso del
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Falla

Proceso

Sistema Que no se registre

Caja bien en el sistema

registra

Ticket

Cobrar a No funcione el POS

Cliente

Genera Falta de fluido

Imprime eléctrico

comproba

nte

Envian Que no llegue ticket

Comproba a Almacén

nte

Almacén

Saca Posible accidente

Producto fisico  con los
trabajadores

Entrega y Producto en mal

verifica estado

Producto

con cliente

Posible modo de

EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA
MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL
ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

Posibles efectos de
Falla

Pérdida de Tiempo
de cliente esperando
su comprobante

Pérdida de tiempo
haciendo que el
cliente tenga que ir a
disponer dinero de
Cajero para cancelar
con efectivo

No se imprima
comprobante de
pago

Pérdida de Tiempo
de cliente esperando
su producto

Lesiones graves y/o
Perdida humana

Que ya no se tenga
producto en stock

Gravedad

~

Posibles Causas

Mala organizacion

Falta de
mantenimiento del
POS

Falta de
mantenimiento de
la via eléctrica

Mala organizacion
de Caja

Falta de
precaucion y
seguridad.

Mala organizacién
con el proveedor

ISl Ocurrencias

Controles
Actuales

il Deteccion

Organizacion

Mantenimiento 5

Organizacion 2
Organizacion 4
Seguridad 5
Organizacion 5

24

24

56

40

80

Accion
Recomendada

Registrar bien pedido,
asegurarse el envio de
informacién a Caja

Verificar su POS al
inicio del dia, de tener

algin problema
reportarlo  con la
sucursal para que

vengan a solucionar
problema.

Tener boletas y
Facturas Manuales

Contar con una
computadora el area
de almacén donde
llegue que serealizé la
compra
Capacitaciones de
Seguridad

Verificacion de
productos en stock
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Elemento
0 paso del

Proceso

Producto
Perfecto

Cargan
Producto

Posible modo de
Falla

Posible accidente
fisico con los
trabajadores.

No se encuentre

disponible el
vehiculo de carga
de material

EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA
MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL
ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

Posibles efectos de
Falla

Gravedad

Lesiones graves y/o 8
Pérdida humana.

Pérdida de tiempo al 6
esperar al vehiculo
de carga

Posibles Causas Controles

Actuales

Ocurrencias

Falta de 1 Seguridad.
precaucion y
seguridad.

Organizacion de 6
entrega de
productos

Organizacion

Tabla 33 FMEA
Fuente: Elaboracién Propia

Deteccion

Accion
Recomendada

Responsable

Capacitaciones de Encargado de
seguridad area
Establecer horarios Encargado de

libre y ocupados del area
vehiculo
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Identificaremos las formas especificas en las que el nuevo proceso puede fallar Teniendo
en cuenta lo siguiente:

4.4.1.1. Escala de Calificacion de Gravedad de muestra

Mal  Calificacion Criterios: Un falla podria...

8 Lesionar a un cliente o empleado

7 Promueva mala imagen a la empresa

6 Ocasionar una extrema insatisfaccion del cliente

5 Ocasionar una pérdida de venta

4 Ocasionar una pérdida de desempefio que probablemente ocasionara

una queja

3 Ocasionar una perdida minima de desempefio
2 Ocasionar un obstaculo menos, se puede resolver sin perdidas
1 Ser imperceptible, y no afectar en el desempenio
Bien
Tabla 34 Escala de Calificacion de Gravedad de Muestra
Fuente: Elaboracion Propia
4.4.1.2. Escala de Calificacion de Muestra
Mal Calificacion Periodo de Tiempo Probabilidad
8 Mas de una vez al dia >50%
7 Una vez cada 3 6 4 dias < 30%
6 Una vez a la semana < 25%
5 Una vez al mes < 20%
4 Una vez a los quince dias < 15%
3 Una vez cada 3 meses < 10%
2 Una vez cada 6 meses < 5%
1 Una vez al afio < 1%
Bien

Tabla 35 Frecuencia de Ocurrencia

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.1.3. Escala de Calificacion de Deteccion de muestra

Mal  Calificacién Definicion
6 El defecto ocasionado por la falla no es detectable
La falla es detectada y no controlada y le afecta al cliente
La falla es detectada y es controlada pero le afecta al cliente
La falla es detectada y le afecta al cliente
La falla es detectada y no afecta al cliente
El defecto es obvio y se puede dejar sin afectar al cliente

R N Wb~ O

Bien
Tabla 36 Escala de Calificacion de deteccion de muestra
Fuente: Elaboracion Propia

4.4.2. Plan de Implementacién
Ayudara a crear un plan de trabajo que sera el conjunto de tareas y objetivos
alineados con recursos identificados y un programa definido.

Estableciendo la solucién de mejoras

4.4.2.1. Definicion del Plan

Se mostraran graficamente el nuevo proceso que

tendran que seguir.

Se tendra la gréfica del nuevo proceso a la vista de

Plan de .
o todos (Se colgara en todas las lugares relacionados
Capacitacion
con el nuevo proceso)

Se realizara capacitacion personalizada.

Se explicara el porqué del cambio y en que
beneficiara a la empresa, al cliente y los
trabajadores.
o Capacitaciones referentes al manejo del sistema.
Plan de e Se tomara en cuenta las sugerencias del personal y
comunicacion se tomara por escrito.

e Reuniones con el equipo afectado.
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Programa de ¢ Decidir fecha exacta para dar inicio al nuevo proceso

Implementacion e Implantar las mejoras de proceso

Evaluar la interacciéon del trabajador y el nuevo

Proceso de Proceso.

‘A Evaluar diferentes ven | dia par r controlar
evaluacién aluar diferentes ventas al dia para poder controlal

el nuevo proceso para asegurarse de los avances.

Actividades de comunicacion, es decir, boletines,

Plan de Gestién taller de “lecciones aprendidas”

de Cambio e Desarrollo de las capacidades del personal

e Ejercicio periédico de practicas reflexivas

Tabla 37 Plan de Implementacion
Fuente Elaboracion Propia
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Cronograma de Capacitacion:

U1 g 24
ACTIVIDAD

11|J}JJ!|N|."§|}6|."?

REUNION COM INTEGRANTES DE

FROCESD) 16,/09/1014 19092014

EVALUAR PROCESO 12/09/m14 22082014

=
| —

DETECTAR FALLAS 12/09/m14 24092014

REUNIONES CON INTREGANTES DE

FROCESD) 15/09/m14 30/09/2014

CAPAOTACION PARA CAMEID 3009114 30/09/2014

IMPLANTAR MEIORA IDE PROCESD 0,/09/1014 05/09/2014

DESARROLLAR 55 EN IMSTITUCION 01/10/1014 08/10/2014

DESARROLLAR EVENTD KALZEN 29/09/m14 08/10/2014

CAPAOTAR AL PERSONAL PARA CAMEIOS

EN FALLAS DBSERVADAS 02/10/m14 02/10/2014

EVALUAR EL CAMBIO DEL PROCESD 06/10,/014 06,/10/2014

REUNION CDM EL EQUIPD DE PROCESD 06/10,/014 06,/10/2014

EVALUAR EL DESARROLLD DEL FERSONAL 07/10/114 07/10/2014

Ele|le|lE|le ||l |E2E[([E|E|EE|E]|E&

COMUNICAR AL PERSONAL LA MEJORA 07101014 07/10/2014

EIECLICION DE PRACTICAS REFLEXIVAS 16/08/1014 0710/2014

g

llustracion 44 Cronograma de Capacitacion

Fuente Elaboracion Propia
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4.4.2.2. Descripciéon de Actividades

e Plan de Capacitacion

En el plan de capacitacion se explicara el plan 5s que se realizara

en el area de ventas de atencion al cliente del Establecimiento Celis

S.R.L,

ademas se utilizara el evento kaizen en el area venta

producto, Caja — Cobranza y Despacho, se motivara al personal para

gue cumplan su labor con mayor eficiencia y eficacia.

v

Se mostraran graficamente el nuevo proceso que tendran
gue seguir

Se le mostrara al personal (colaboradores involucrados con
el proceso) una gréfica que ayudara a recordar los pasos del
nuevo proceso que se implementara, el cual permitird que el

proceso sea estandarizado para todos los colaboradores.

Setendrd lagréaficadel nuevo proceso alavistade todos
(Se colgara en todas las lugares relacionados con el
NUEevo proceso)

Esta grafica sera colgada en los diferentes espacios del
Establecimiento Celis S.R.L como en Caja, Ventas, Almacén,

Despacho de producto, etc.

Se realizara capacitacion personalizada.

Se realizara capacitaciones personalizadas para garantizar la
uniformidad del aprendizaje del nuevo proceso ya que no
todos los trabajadores del Establecimiento tienen la

educacion y niveles de aprendizaje.

Se explicara el porqué del cambio y en que beneficiara a
la empresa, al cliente y los trabajadores.

Para que los trabajadores del Establecimiento colaboren de
una manera voluntaria, facilite la adaptacion al cambio y sea

mas sencillo el proceso se tendra que explicar el por qué y
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para que se esta realizando dichos cambios, en que mejorara
la empresa, (como su produccion, mas afluencia del publico,
reconocimiento, etc.), en el cliente (atencién rapida, menos
tiempo perdido, cliente satisfecho con la atencion, etc.) y
trabajador (menos problemas en la atencion, mejor salario

futuro (bonos), etc.).

e Plan de Comunicacion

Forma de Comunicacién: A través de reuniones coordinadas, en

las que se expondran el porqué del cambio o mejora y el efecto que

éste traera consigo.

Frecuencia: Reuniones Mensuales

v

Se tomara en cuenta las sugerencias del personal y se
tomara por escrito.

En este plan es importante saber que piensa, que sugiere o
gue recomiendan los trabajadores del Establecimiento, ya
gue ellos son los protagonistas principales en el proceso
antiguo y de los que dependeremos para que el proceso
nuevo sea un éxito.

Estas importantes declaraciones seran tomadas por escrito
para luego poder analizar y sean aportes importantes para el

nuevo pProceso.

Reuniones con el equipo afectado.
Realizar reuniones que nos permitan analizar los problemas
actuales como mudas, cuellos de botella y crear soluciones

posibles.

e Programade Implementacién

v

Decidir fecha exacta para dar inicio al nuevo proceso
Ponerse de acuerdo con los trabajadores para comenzar el

nuevo proceso y ponerlo en marcha.
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v' Implantar las mejoras de proceso
Se implementara dentro del nuevo proceso las 5S, los

eventos Kaizen en cada proceso a mejorar.
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Todos los colaboradores

Gestion de Cambios

Plan de gestidon de cambios

Correcta gestion de cambios
dentro del proceso

Comunicacién de cambios Plan de comunicacion involucrados conocen los 3 dias
cambios en el proceso
Correcta instalacion de la
L, . ., impresora
Adquisicion e instalacion presora Impresora
. Compra de una Impresora Correcta actualizacion del 15 dias
de herramientas del .
proceso sistema de ventas o )
Mayor rapidez en el desarrollo del | Modificacion de Sistema
proceso de ventas de Ventas
Los colaboradores saben ,
o o : . : y Materiales de 5 di
Capacitacion a Personal Plan de capacitacion aplican los lineamientos y pasos s 1as
) Capacitacion
del nuevo proceso estandarizado
Mantener el control de stock en
Desarrollo del nuevo tienda
o on del proceso Incremento de satisfaccion del )
peracion del proceso cliente con respecto a los tiempos 20 dias
., . de servicio al cliente en la venta
Deteccion de posibles fallas
Medicion de tiempos de Disminucion de los tiempos de
Evaluacion actividades del nuevo servicio al cliente en una venta Cron6émetro 7 dias
proceso de ventas con relacién al proceso anterior
Corregir las posibles fallas
encontradas 3 dias

Tabla 38 Plan de Implementacién

Fuente: Elaboracion Propia

Bach. Liz Karina Carranza Rios

Pag. 112




UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA
MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL
ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

e Procesos de Evaluacion

v

Evaluar la interaccion del trabajador y el nuevo proceso.
Analizar y evaluar los resultados del nuevo proceso

implementado dentro de la empresa.

Evaluar diferentes ventas al dia para poder controlar el
nuevo proceso para asegurarse de los avances.

Evaluar las diferentes ventas que se realiza por dia, para
poder controlar los tiempos de atencién y la eficiencia y
mejora de los trabajadores, ademas de ellos se evaluara la

satisfaccion del cliente al finalizar su compra.

e Gestion de Cambios

Conjunto de actividades que los trabajadores realizaran para
ayudar y apoyar al nuevo proceso de ventas para la mejora
continua del Establecimiento.
= Actividades de comunicacion, es decir, boletines,
taller de “lecciones aprendidas”
= Desarrollo de las capacidades del personal.

= Ejercicio periddico de practicas reflexivas.
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4.4.3. Andlisis de Necesidades de Capacitacion

Capacitacion Necesaria Capacitacion del Proceso Capacitacion
Técnica

Q cC o
o © LD ©
g 23 E g3 £
=
o '@ 8 0 0 i) o 8 8 =
) (@)] o L © o 9 O — @)
()] © = c © o cC = ()] C O
O < o O o ® -0 = a - 0 s
S0 S o c N o 2 S oG5 SRS
5o = > S ® ° g — 29035 85
3 30 = v E T2 g3 G o8
o Qo o S Q5 = SS 8= e g E
5.2 R c O TR ST o © c2H
Cargo Persona e 0 o oo [ape; ws > s O£L£®
Ejecutivo Julio Vargas X X X X X X
Administrador Delzo Cortegana X X
Caja — Finanzas Norma Castillo X X X X
Jefe de Logistica— Jorge Rodriguez X X X

Almacén

Tabla 39 Andlisis de Necesidades de Capacitacion

Fuente Copynght Newmont Mining Corporation 2010
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4.4.4. Tableros y Mediciones
4.4.4.1. Simulacion del Nuevo Proceso
HOJA DE ESTUDIOS DE TIEMPOS
EMPRESA: ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L ESTUDIO: PROCESO
PROCESO DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTA PARA LA MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE DEVENTA
N T TR TIEMPO OBSERVADO CICLOS
1 | 4 |
1 |Cliente realiza cotizacion T 37127
2 |Producto Adicional T |ou~
3 |Verifica Cotizacion con el clien{T 2027
4 [Imprime Cotizacion T 1037
Etapa 1 - - —— —— -
5 |GeneraTicket/Nombre ClientT  |0713 0
6 |Sistema Caja registroticket [T [010”
7 |Pagode Producto T 3417
8 |Imprime Boleta/ Factura T |113” 112" | 6.65]
9 |Recepciona Comprobante AlmgT 201
10 |Saca Producto Almacen T 12°46°
Etapa 2 11 |Se verifica Producto con clientqT 201"
12 |Cargan Producto vehiculo de EnT 2°257
13 |producto sale T |210~
Promedio | 3125 [ o973 | o8sf | 3559 31674] 3167

Tabla 40 Tiempo Promedio por Actividad

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.4.2. Tiempos promedio por Actividad del nuevo proceso:

14.0
12.0
10.0
8.0
6.0
4.0
03/11/2014 04/11/2014 05/11/2014
m Cliente realiza cotizacion ® Producto Adicional
m [mprime Cotizacion m Genera Ticket / Nombre Cliente
Pago de Producto = Imprime Boleta/ Factura
m Saca Producto Almacen m Se verifica Producto con cliente

Producto sale

06/11/2014 07/11/2014

m Verifica Cotizacion con el cliente
m Sistema Caja registro ticket
m Recepciona Comprobante Almacen

m Cargan Producto vehiculo de Empresa

llustracion 45 Tiempo Promedio por Actividad

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.4.3. Grafico de Tiempo de Ciclo Promedio
40
35
30
25
20
15

10

03/11/2014 04/11/2014 05/11/2014 06/11/2014 07/11/2014
llustracion 46 Tiempo de ciclo promedio

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.4.4. FMEA (Resultado Grafico)

Gravedad

m Cliente realiza cotizacion
®m mprime Cotizacion
mPago de Producto

m Saca Producto Almacen

llustracion 47 Resultado Grafico FMEA

FMEA

Ocurrencia

m Producto Adicional
® Genera Ticket / Nombre Cliente
® Imprime Boleta/ Factura

m Se verifica Producto con cliente

Fuente: Elaboracién Propia

Deteccion

= Verifica Cotizacion con el cliente
m Sistema Caja registro ticket
m Recepciona Comprobante Almacen

m Cargan Producto vehiculo de Empresa
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4.5. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE E-COMMERCE

El Comercio Electronico es hoy un elemento muy importante en los grandes

flujos comerciales y en los profundos cambios que se operan en el mundo

de los negocios. Por ello se estd proponiendo una implementacion de un E-
COMMERCE dentro del Establecimiento Celis S.R.L, donde su objetivo es

el incremente de las ventas como parte de una mejora de procesos.

Estos son los principales beneficios que obtendremos con esta futura

propuesta de implementacién de E-COMMERCE:

v

Incrementacién en las ventas, ya que se abrirdA un nuevo punto
comercial.

La penetracion en el mercado se expande ya que la web permite el
acceso de millones de personas a los productos o servicios.

Los costos disminuyen, ya que el mantenimiento de un tienda electrénica
es mucho menor que el mantenimiento de un local.

La permanencia de la tienda es de 24 horas, no hay empleados que la
tengan que cuidar, ni realizar ventas.

Se establece una relacién mas directa con el publico, no hace falta mas
ningln otro medio publicitario para que los clientes se enteren de las
novedades de la marca.

Se brinda a los clientes la sensacion de que se esta dispuesto a ofrecerle
lo mejor y la comodidad de poder realizar compras desde casa es
indiscutible.

E-COMMERCE
£ "rﬂ Yo l ’;
CUSTOMERS : E i j i

BANK PAYMENT

\ SHIPPING
g u; WAREHOUSE

% SELECT PRODUCTS
/-> “—» i

llustraciéon 48 E-Commerce

Fuente: Likemiend Technologies
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45.1. E-COMMERCE

De diferentes herramientas analizaremos tres herramientas mas conocidas
en el mercado electrénico, el resultado de las comparaciones ayudara a
decidir que E-commerce se utilizara para la siguiente propuesta.

Las tres herramientas consideradas son:

Oscommerce PrestaShop Opencart
& osCommerce ' opencart 77|
PRESTAS

Tabla 41 Herramientas Comparadas

Fuente: Elaboracion Propia

4.5.1.1. Cuadros Comparativos de E-COMMERCE

e Cuadro Comparativo 1:

E-COMMERCE OsCommerce PrestaShop Opencart

Personalizacién Grafica
Crecimiento Futuro de Tienda
Gestién

Uso de Recursos del Servidor
Configuracion Regional
Dependencia de las agencias
TOTAL

x4 4444
i SN N IR
Y x A 4Ax X

Tabla 42 Cuadro Comparativo 1

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro Comparativo 2:

ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

E-COMMERCE OsCommerce PrestaShop Opencart
Movil W X X
Multiples - Tienda w4 W W4
Venta cruzada v X v
Comparacién de Productos V4 W v
Lista de deseos W W W
Productos opiniones ,/ X ,/
Boletines V v X
Plantillas de correo electrénico X X W
Estadistica v X X
Modernidad W 4 </
Cddigo de barras Orden W v X
Multiples idiomas V4 V4 W
Instalacién Sencilla v W W
TOTAL 12 8 9
Tabla 43 Cuadro Comparativo 2
Fuente: Elaboracion Propia
e Cuadro Comparativo 3
E-COMMERCE OsCommerce PrestaShop Opencart
Dominio Gratuito Hosting w4 v o
Free PHP Hosting W w4 W
Hosting gratuito con MySQL W v W
Panel Hosting gratuito w4 4 W
Constructor de Sitios Web o V4 V
Web Hosting Resefias W W W
Software de facturacion W X w4
EXTENSION
Mysq| W v v
GD v v 4
Curl 4 v X
Open SLL V4 w4 W
Tabla 44 Cuadro Comparativo 3
Fuente: Elaboracion Propia
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CONCLUCION: Luego de haber hecho el andlisis de las comparaciones
entre las diferentes herramientas del mercado electronico, la propuesta
realizada con la herramienta OSCOMMERCE.

4.5.1.2. Cuadro comparativo de costos de Cloud Computing vs Hosting

HOSTING CLOUD COMPUTING

Almacenamiento en nube X X
Infraestructura en nube X X
Aplicaciones en nube X X
Escalabilidad en tiempo real X
Flexibilidad X
Menor Precio X

Tabla 45 Cloud Computing vs Hosting

Fuente: Elaboracion Propia

Precio de Cloud Computing desde 275 $ mensuales hasta 1700 $

aproximadamente.

Precio de hosting desde menos de 1$

4.5.1.3. Herramienta OSCOMMERCE

Instalacion y Requisitos: Es quizas el software mas facil de instalar que he

visto, es realmente facil y sencillo, y tiene muy pocos requisitos.

Administracién: La administracion de osCommerce es rapida, mucho mas
rapida que Opencart, mas ripida que PrestaShop y que la mayoria de
herramientas libres, sobre todo, porque hay pocas opciones, porque no hay

JavaScripts.

Interfaz: No existe un sistema de plantilla, si queremos cambiar por ejemplo

el ancho de la tienda, tenemos que maodificar TODOS los php.

Soporte & Comunidad: La comunidad en torno a osCommerce es
excelente, e incluso una persona que no sabe de programacién es capaz de

entrar y modificar el codigo.
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¢Cumple su objetivo?

Si, cumple su objetivo, las tiendas osCommerce venden y mucho, la gente

se ha acostumbrado a este tipo de tiendas, y han establecida una tendencia
gue han seguido la mayoria de los desarrolladores.

o Pantallazos de Interfaz de la Propuesta de Aplicaciéon de E-
Commerce
v' Pagina Principal:
=i L}
EH0HE ...

i‘— s = i i—.'\.—.-— = :
———— Bisnvenidos al Establecimisnto Celis — ]
nemem P, n ' e
e— Y Nugvos Pr ra Dhigismisr S E————
Se—wirrm i Cerdmbes wifet i srvirn

] ¥ 5
- - [ |
| Womctamemrs | ’
. i__.‘*_ #rll ’5 [ L]
Faseibunn ¥ ! £ -
T
% H—.—-.--:-I:.-— e "-——I'.—--I-:—-‘- | L= -:---11:.—-1-. -
tar hroreed S Ui "
e .= ¢ i
I—I
Erarra PLS reropborn = =—w=pm Crsran JLE ievwlern - meeda Sremae T de oreeplere - —wega
Lo L] Trimisi Wl
e L A | e
- . Pmebemdai e 5 T R T Y Ty Sy g
L i = L8 Wk
Tewgey N Brige=; p—

Jampmizey o vigs -
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VISAS
P

llustracion 49 Pagina Principal de Oscommerce

Fuente: Elaboracion Propia
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Dentro de la pantalla principal existen diferentes categorias como las siguientes:

Categoria Cerraduras y Candados:

Es_rgglgcmmms
T SRL

Cart Contents (2 Checkout My Account

Herramientas Eléctricas-

Candados (2)
Cerraduras de
Em butir (3)
Cerrojos (2)

[Categories |
Cerraduras y Candados

New Products For December

1 x Makita Taladro 1/2"

= (8) La = esmeril 41/2"
Cemento Pacasmayo (3) i i i *_ i- ! i‘t inalambricos 18v
Pinturas (5) § 1 x Dewalt Combo
Cerraduras y Candados- )PE’ - !I' P $ i Esmeril 7" 2200
=7 Candados Cerraduras de Embutir Cerrojos watts + Esmeril 4

1/2 " 900 watts

5/.2,026

[Manufacturers |

Please Select v
Q

Use keywords to find
the product you are

Y

R

FixserCerrojo doble acero

Reviews |

1 There are currently no
g b «ln rl product reviews
1 Currencies |
l : Nuevo Sol v

SteelockCerrojo sencillo bronce Corazza 2Kit cerradura + manijas

5/.56 $/.0 bronce
looking for. s/.110
Advanced Search
. - (1
irvmiE i 4
i f’;\ ’ P
;;"m Corazza 2Kit cerradura + manija  Corazza 2Kit de cerradura + manija FixserCandado de clave 20 mm
LR g Tropez S/.87 metalico
Corazza 2Kit de 5/.76 5/.13
llustraciéon 50 Categoria Cerradura y Candados
Fuente: Elaboracion Propia
Categoria Cemento Pacasmayo:
[ESTABLE cIMIEN'TIH-
Z==VELIS s
|
) " Cemento Pacasmayo 5
Herram ientas Eléctricas- 1 x Makits Talsdro 1/2°
] =esmeril 4 1/2°
Cemaeno Pacasmayo (3] | imalam bricos 18w
Pinturas {5} | x Dewali Combo
Ceiraduras y Candados Exmeril 77 2000
= (7} watts « Exmeril 4
f::i::: -:.ul:i-. alitre con 5023 g 1/2 * 900 wats
|
Please Select ¥ Prry
%

Uie keywordi te find
the product you are
beaking fos.
sdvanced Search

Corazza 2EIc cerradura
= manija Trapesx
576

Cemento Extradurable

Cemento Exralorte

Displaying 1 8o 3 (of 3 produsts)

%
E- @

There are cwrremtly no
product reviewi

Mg Sal L

Resull Pages: 1

llustraciéon 51 Categoria Cemento Pacasmayo:

Fuente: Elaboracion Propia
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Amprican Cobiailhfen

}ﬁ

Amercan Cobalines

bronce

llustraciéon 52 Pinturas

Fuente: Elaboracion Propia

j mbel 1 gl L
1

SieelockCerrojo vencillo t-- rajo ca 1 gl R

ESTAELE J% IMIENTOS Cart Contesas (2F ¢ Clheckour TP —
Top = Catalog = Pinturas
S pinturas D —
Herramiestas Eltoricas 1 & Makice Talades 1/2°
= (K] = eameril 4 172
Comanto Pacaimaye ) Prodect Hames Price Bary Miow nillmbiieod 18
Finturas (5] 1 x Gewalt Combo
Cenaduras y Candados- Exmerdl 7° F200
= {7 . voains = Exmsril 4
sanadacturers | - e S5 By ow ISt
= & r beige 19
'] L]
Pleann Salec "i 2008
% American CoborsLinex $191 T There are currently no
Ui krywords to fimd elsscolare 1 gl = = sredurt reviews
the product you are
loaking fos, EE
Advanced Search Musvo ol "

By M

By Mo

Para simular una compra se tomara como ejemplo la categoria Herramientas Eléctricas.
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v Se escogerala primera opcién Catalogo — Herramientas

IMIENTOS

ELIS s».
E Herramientas Eléctricas RO

0items
: e o e —
Herram Electricas { ﬂ, > y ; %E‘
There are currently no

-
para Madera (2) P : ‘
&y b - < T 7 i
T:

Herram Eléctricaz
para Metal (3) Herram. Elctricas para Madera Herram. Elctricas para Metal aladros [Gomrenciee ===

Taladros (3)
Cemento Pacazsmayo (3) Nuevo Sol v

Pi 5 (5)
Inturas P New Products For December

c yC
> (8) .
: <83l
Pleaze Select v 1
Q Elack & Decker Taladro percutor Dewalt Taladro percutor Makita Taladro 1/2° + esmeril 4
20V litio inalambrico 1/2" 20V 1/2" inalambricos 13v

5 -
Yse keyword= to find $/.1.193 $/1.118 5/.1,998

the product you are

MakitaPulidora SA7000C 7"

looking for.
-

Advanced Search = >
=9

Elack & DeckerEsmeril angular 2000  Dewalt Combo Ezmeril 77 2200

'% w watts + Esmeril 4 1/2 " 900 watts $/.650
. % $/.387 5/.528
FixzerCerrojo simple ?’: o m
acers ] S :
5/.34 N :‘/ —
ioformaion | Dewalt Kit sierra circular 1950W + 3 Bosch Lijadara excentr gex125-
Shipping & Returns dizcos 150ave
Privacy Notice $/.500 $/.679

Conditions of Use
Contact Us

' PayPal

visaA@

llustracién 53 Catalogo — Herramientas

Fuente: Elaboracion Propia

En Catalogo — Herramientas Eléctricas se encuentran tres categorias que son:

- Herramientas Eléctricas para Madera
- Herramientas Eléctricas para Metal

- Taladros
El cual cada categoria tiene sus productos como se verd en el siguiente pantallazo.

Se tomara para el ejemplo la siguiente Categoria

Herram. Eléctricaz para Metal
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Al escoger la Categoria Herramientas Eléctricas para Metal, muestra la siguiente pantalla:

Eg&ilfc IMIENTOS
SRL

Herramientas

I Herram. Eléctricas para Metal

Elzctricas—> (8}
Herram Eléctricas

para Madera (2}

Herram Eléctricas
para Metal (3)

Taladros (3)
Cemento Pacasmaye (31

Pinturas {5}
Cerraduras y Candados-
= (8}
g
CE &S
Flease Selsct T 5,.'

QuickFna |

M-
Use keywards to find

the product you are
lacking for.
Advanced Search

FixserCandade de clave

20 mm metalico
513

l:l Displaying 1 to 3 (of 3 products)

There are currently nz
product reviews

correncies |

Nuzva 5ol L

Elack & DeckerEsmeril
angular 2000 W

/38T

Dewalt Comba Esmeril 7
2200 watts + Esmeril 4 5/.528
1/2 " D00 watts

r:ll.alutaPulldqra SATOQOC 57650

Result Pages: 1

llustraciéon 54 Herram. Eléctricas para Metal

Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa se muestran todos los productos con los que el Establecimiento Celis

cuenta, muestra su precio y al hacer click en uno de ellos sale toda su informacién del

producto como se muestra en la siguiente pantalla:

ZCELIS ...

[ Shopping Cart |

|
Categories | . :
; -~ Dewalt Combo Esmeril 7" 2200 watts + Esmeril 4 1/2 "
Herram ientas Eléctricas-
> (8) 900 watts
Herram. Eléctricas
para Madera (2)
Herram. Eléctricas
para Metal (3)
Taladros (3)
Cemento Pacasmayo (3)

[DEWALT]

Nota im portante El precio del producto no incluye: Accesorios,
articulos decorativos, armade ni flete./ Infermacién adicional Los
precios y zona de reparto son validos solo para Lima
Metropolitana y balnearios al sur hasta el km 132,/ Autonomia

Please Select v

Quickind |

the product you are
laoking for.
Advanced Search

[Whavs New? |

This product will be in stock on Wednesday 31 December, 2014,

§/.528 |oitems

Pinturas (5) Herramientas
Cerraduras y Candados- Esmeril 4 1/2
=(8) “ 900 watts

Q
Use keywords to find

Add to Cart

[ Notifications |

Notify me of
updates to
2} Dewalt
] Combo
Esmeril 77

2200 watts +

&

Plait

Write a
review on
this product!

[Currencies |

iteb——

llustracién 55 Descripcion del Producto

Fuente: Elaboracion Propia
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Al contado derecho del producto muestra el carrito de compras donde se puede realizar el

pedido de compra.

Add to Cart

llustracién 56 Carreta de Compra

Fuente: Elaboracion Propia

Al realizarse la compra se escoge la cantidad de productos que desea, seguimos con el
ejemplo de Herramientas Eléctricas para metal.

CIMIENTOS

ELIS ss.

||:| |
e What's In My Cart? e

Herramientas Eléctricas- 1 x Makita Taladro 1/2

o +esmeril 41,/2"

Cemento Pacasmayo (3) Product(s)

Pinturas (5)
Cerraduras y Candados-
= (8)

Makita Taladro 1/2" + esmeril 4 1/2" inalam bricos 18v

inalambricos 18v
1 x Dewalt Combo
5/.1.498 Esmeril 7" 2200
watts + Esmeril 4
1/2 " 900 watts

Manufacwrers | 1 of remove
Please Select v
5/.2,026
e - - §/.528 [
Q Dewalt Com bo Esmeril 7" 2200 watts + Esmeril 4 1/2 " 900 watts
There are currently no
Use keywords to find ) product reviews
the product you are 2 or remove
looking for.
Advanced Search Nugvo Sol v

Sub-Total: 5/.2,026

Checkout

“OR -
American ColorsLatex
miel 1 gl
5/.55
_—

Check Out with PayPal

llustraciéon 57 Compra de los Productos

Fuente: Elaboracion Propia

Se realizara la cotizacion que llegara al Establecimiento, que ni bien es pagado el producto
se comenzara a sacar del almaceén, para que cuando cliente venga a reclamar su producto

ya no tenga que esperar, y solo venir a llevar su producto.
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4.5.1.4. Diagrama de Red E-COMMERCE

Router

-

—

Router

Internet

Laptop Cliente

“/’/
/

.- Servidor:

Hosting
Servidor Celis Mysgl + Oscommerce
+Apache

llustracién 58 Diagrama de Red E-Commerce

Fuente: Elaboracion Propia

4.5.1.5. Diagrama de Ventas Online (E-COMMERCE)

Lo .

T Cliente
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s necesita

Producto

g

g

E

g E

g scoge - Cotiza Pedido Paga Producto

a pedida
t
|
.

2 !

T |

S | e L ______ "

]

[

g

E Reclama

H Praducto

=

[l

i sale Producto

Tabla 46 Diagrama E- Commercer

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.2. Muestrade Evaluacién Econdémica.

e Para la muestra de evaluacién econémica del Proyecto Lean Focus
se tomo en lo siguiente:

Proyecto Lean Focus

RRHH:

Gerente del Proyecto

Hardware:

Laptop

Papel (millar)

Articulos de Oficina (lapiceros, lapices, corrector, grapas, clips )
Impresora

Servicios:

Internet
Telefonia Moévil

Luz
Agua
Tabla 47 Evaluacion Econémica Lean Focus

Fuente: Elaboracion Propia

e Para la muestra de evaluacion econdmica del Proyecto Ecommerce
se tomé en lo siguiente:

Proyecto Ecommerce

RRHH:
Gerente del Proyecto
Analista de Redes y Comunicaciones
Analista Programador
Infraestructura Tl
Alquiler de Hosting
Dominio
Laptops
Servicios:
Telefonia Mévil
Manteamiento de la Plataforma E-commerce
Capacitacion del uso de la plataforma
Tabla 48 Evaluacion Econdmica Ecommerce

Fuente: Elaboracion Propia
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e Recursos Humanos:

v' Gerente del Proyecto: Perona al 100% responsable por los procesos
utilizados para manejar el proyecto.

v' Analista de Redes y Comunicaciones: Persona que evalia de manera
sistematica el funcionamiento de un negocio mediante el examen de la entrada
y el procesamiento de datos y su consiguiente produccion de informacion, con
el propésito de mejorar los procesos de una organizacion.

v' Analista Programador: Perona que se encarga de analizar, desarrollar e
implementar canales electronicos haciendo uso de las tecnologias de

informacioén

4.5.2.1. TIRy VAN del Proyecto en la Actualidad

Beneficios totales (B) 3,450,704.23
Costos totales (C) 22,320.00
Valor Actual Neto (VAN) 2,301,001

Tasa de descuento 10%

TIR 3066.18%

Tabla 49 VAN y TIR

Fuente: Elaboracion Propia

Respuesta: Es conveniente ejecutar el proyecto de Lean Focus y E-commmerce debido
a que los beneficios de implementacién son superior a los costos. Ademas de ello este

proyecto es rentable

Detalle de toda la evaluacion (anexo n° 4)
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CAPITULO 5. MATERIALES Y METODOS

5.1. Tipo de disefio de investigacion

a. Pre experimental.

5.2. Material de estudio.

5.2.1. Unidad de estudio.

Para el desarrollo de la presente investigacion se tomara como unidad de

estudio al proceso de atencién a clientes.

5.2.2. Poblacion.

o Poblacion objeto: Personal que labora las areas de estudio.
e Poblacion objetivo: Sera la informacién obtenida de la poblacién
objeto, es decir el grupo de procesos del area que han sido

analizados.

5.2.3. Muestra.

La muestra ser& la misma que la poblacién
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5.3. Técnicas, procedimientos e instrumentos.

5.3.1. Pararecolectar datos.

Para recolectar datos.

e Observacion

e Andlisis de contenido
e Fichas de observacion
e Cronometro

e Pre test — post test

5.3.2. Para analizar informacion.

e Ordenamiento y codificacion de datos
e Graficos

o Andlisis e interpretacion

e T Student
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CAPITULO 6. RESULTADOS

En el capitulo 5, citado anteriormente, se describe el disefio de Pre Test y Post Test con
un solo grupo que se utilizara como medio para contrastar la hipétesis. En el Anexo 1,
encontramos el documento de Linea Base donde se detalla las recolecciones preliminares
de la informacion bajo los instrumentos, que debidamente validadas, fueron aplicados

antes de implementar la solucién propuesta.

Tomando como base el resultado de este estudio, sOlo queda en esta etapa de la
investigacion, después de haberse implementado la Metodologia Lean Focus, se realizé
una simulacion de los procesos de estudio bajo los mismos criterios de los instrumentos de
medicion aplicados a la Linea Base.

Los datos ingresados en la simulacion corresponden a los datos obtenidos en la Linea
Base y los obtenidos mediante tiempos de simulacién, que sirvieron de supuestos para la
aproximacion de un resultado real.

A continuacion se detallan los resultados obtenidos, para los indicadores de la Dimension
Tiempo mediante fichas de observacion y procesamiento de informacion. Dichos resultados
se contrastaran con la primera observacion finalizando con la validacion de la hipoétesis.

Téngase en cuenta que los detalles de dicho procesamiento.

Bach. Liz Karina Carranza Rios Péag. 136



EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA
UNIVERSIDAD MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL
PRIVADA DEL NORTE ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

N

6.1. Simulacién de Process Model

Se muestra el nuevo proceso que se llevara a cabo en el Establecimiento Celis SRL.

Elimina
____________________________________________________________ Producto
I Imprime o
Cnlatal Factura B H

[VENDEDO 1 ALMAEEN !
E ERELL e CCEERTEELEERER R e == ‘
: : : Se entrega
- Orden de ;
C tRea\llzad | Verificacion de Imprime Pago Product entrega a [ Saca Producto
DUz O Catizacion Catizacion ago Fredueto) Almacen
Producto O
Clignte Ll 1 L Verifica
Cefls Producto con
Sistema ! | Genera Orden Cliente
Caja registro | ! e enlregp
Genera Ticket ticket producto
Carga producto
a vehiculo
CAJA Sale Producto

llustracion 59 Process Model

Fuente: Elaboracion Propia

6.2. Datos de entrada para Simulacion

La entrada de datos para la simulacion se ha tomado a una nueva toma de datos simple
que se mostrara a continuacion.

Consta de 5 ciclos por ruta, estas nuevas observaciones fueron tomadas en un ambiente
de prueba se ha considerado tiempos normales y la informacién es la siguiente:

Actividades del proceso de ventas del Establecimiento Celis S.R.L

i. Realizar cotizacién del producto
Tiempo Ciclo 1 | Ciclo 2 | Ciclo 3 | Ciclo 4 | Ciclo 5 | Promedio

Sexagesimal | 3" 12”7 | 447" | 345”7 | 401" | 3 01”7 375
Centesimal 3.20 4.78 3.75 4.02 3.02

Tabla 50 Cotizacién del producto

Fuente: Elaboracion Propia
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ii. Producto adicional

Tiempo Ciclo 1 | Ciclo 2 | Ciclo 3 | Ciclo 4 | Ciclo 5 | Promedio
Sexagesimal | 0" 117 | 0" 177 | 0207 | 018" | 020~
Centesimal 0.18 0.28 0.33 0.30 0.33 028
Tabla 51 Producto adicional
Fuente: Elaboracién Propia
iii. Verifica Cotizacion con el cliente
Tiempo Ciclo 1 | Ciclo 2 | Ciclo 3 | Ciclo 4 | Ciclo 5 | Promedio
Sexagesimal | o- 9o | 27017 | o 92" | 27127 | 2" 59 2 o5
Centesimal 2.03 2.02 2.03 2.20 2.98
Tabla 52 Verifica Cotizacion con el cliente
Fuente: Elaboracion Propia
iv. Imprime Cotizacion
Tiempo Ciclo 1 | Ciclo 2 | Ciclo 3 | Ciclo 4 | Ciclo 5 | Promedio
Sexagesimal | 1037 | 1’38 | 1’36 | 0"19” | 0" 18~ 135
Centesimal 1.05 1.63 1.60 1.23 1.22
Tabla 53 Imprime Cotizacion
Fuente: Elaboracion Propia
v. Genera Ticket / Nombre Cliente
Tiempo Ciclo 1 | Ciclo 2 | Ciclo 3 | Ciclo 4 | Ciclo 5 | Promedio
Sexagesimal | 013" | 025" | 019" | 114" | 017~ 0.30
Centesimal 0.17 0.25 0.42 0.32 0.30

Tabla 54 Genera Ticket / Nombre Cliente
Fuente: Elaboracion Propia
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vi. Sistema Caja registro ticket

Tiempo Ciclo 1 | Ciclo 2 | Ciclo 3 | Ciclo 4 | Ciclo 5 | Promedio
Sexagesimal | 010" | 015 | 025" | 019" | 1" 13" 0.29
Centesimal 0.17 0.25 0.42 0.32 0.28
Tabla 55 Sistema Caja registro ticket
Fuente: Elaboracién Propia
vii. Pago de producto
Tiempo Ciclo 1 | Ciclo 2 | Ciclo 3 | Ciclo 4 | Ciclo 5 | Promedio
Sexagesimal | 37417 | 27237 | 2715 | 2235 | 3 25”7 286
Centesimal 3.48 2.38 2.42 2.58 3.42
Tabla 56 Pago de producto
Fuente: Elaboracion Propia
viii. Imprime Boleta/ Factura
Tiempo Ciclo 1 | Ciclo 2 | Ciclo 3 | Ciclo 4 | Ciclo 5 | Promedio
Sexagesimal | 1" 137 | 101" | 112" | 113" | 22 00” 1.33
Centesimal 1.21 1.02 1.20 1.22 2.00
Tabla 57 Imprime Boleta/ Factura
Fuente: Elaboracion Propia
ix. Recepcién Comprobante Almacén
Tiempo Ciclo 1 | Ciclo 2 | Ciclo 3 | Ciclo 4 | Ciclo 5 | Promedio
Sexagesimal | 27017 | 27027 | 227197 | 22017 | 2°18" 211
Centesimal 2.02 2.03 2.31 2.02 2.16
Tabla 58 Recepcion Comprobante Almacén
Fuente: Elaboracion Propia
X. Saca Producto de Almacén
Tiempo Ciclo 1 | Ciclo 2 | Ciclo 3 | Ciclo 4 | Ciclo 5 | Promedio
Sexagesimal | 12" 46" | 922" | 7752 | 5" 01" | 10°31” 911
Centesimal 12.76 9.36 7.87 5.02 10.52

Tabla 59 Saca Producto de Almacén
Fuente: Elaboracion Propia
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xi. Se verifica Producto con cliente

Tiempo Ciclo 1 | Ciclo 2 | Ciclo 3 | Ciclo 4 | Ciclo 5 | Promedio
Sexagesimal | 2017 | 2702 | 3147 | 401" | 3 127 290
Centesimal 2.02 2.03 3.23 4.02 3.20
Tabla 60 Se verifica Producto con cliente
Fuente: Elaboracion Propia
xii. Cargan Producto vehiculo de Empresa
Tiempo Ciclo 1 | Ciclo 2 | Ciclo 3 | Ciclo 4 | Ciclo 5 | Promedio
Sexagesimal | 27257 | 275687 | 27157 | 22387 | 3" 567 284
Centesimal 2.42 2.98 2.25 2.63 3.93
Tabla 61 Cargan Producto vehiculo de Empresa
Fuente: Elaboracion Propia
xiii. Producto Sale
Tiempo Ciclo 1 | Ciclo 2 | Ciclo 3 | Ciclo 4 | Ciclo 5 | Promedio
Sexagesimal [ 27107 | 27047 | 22037 | 3027 | 3756~ 231
Centesimal 2.17 2.07 2.05 3.03 2.23

Tabla 62 Producto Sale

Fuente: Elaboracién Propia
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6.3. Resultado de simulacion del nuevo proceso

Awverage

Activity Scheduled Total Minutes  Average Maximum Current

Name Hours Capacity Entries Per Entry Contents Contents Contents % Util
Realiza Cotizacion del Producto inQ 44 999 38 0.80 0.01 2 0 0.0
Realiza Cotizacion del Preducte 44 1 38 6.35 0.09 1 0 9.14
Producto adicional inQ 44 999 38 0.0 0.0 1 0 0.0
Producte adicicnal 44 1 38 0.26 0.0 1 0 0.38
Compra Pedide inQ 44 999 27 0.0 0.0 1 0 0.0
Compra Pedide 44 1 27 0.34 0.0 1 0 0.35
Pago Productc inQ 44 999 19 0.76 0.0 2 0 0.0
Pago Preducte 44 1 19 2.90 0.02 1 0 2.09
Se entrega Orden de entrega a Almacen inQ 44 999 19 0.10 0.0 1 0 0.0
Se entrega Orden de entrega a Almacen 44 1 19 2.13 0.01 1 0 1.54
Sale Producto inQ 44 999 19 0.0 0 1 0 0.0
Sale Producteo 44 1 19 2.04 0.01 1 0 1.47
Verifica Producto con Cliente inQ 44 999 19 0.34 0.0 2 0 0.0
Verifica Producto con Cliente 44 1 19 1.43 0.01 1 0 1.03
Elimina Producto inQ 44 999 8 0.0 0 1 0 0.0
Elimina Preducte 44 1 8 0.29 0.0 1 0 0.09
Saca Producto inQ 44 999 19 13.21 0.09 4 0 0.01
Saca Preducto 44 1 19 13.66 0.09 1 0 9.83
Verificacion de Cotizacion inQ 44 999 27 1.22 0.01 2 0 0.0
Verificacion de Cotizacion 44 1 27 7.22 0.07 1 0 7.39
Imprime Cotizacion inQ 44 999 27 0.16 0.0 2 0 0.0
Imprime Cotizacicn 44 1 27 1.55 0.01 1 0 1.59
Genera Ticket inQ 44 999 19 0.0 0 1 0 0.0
Genera Ticket 44 1 19 0.48 0.0 1 0 0.35
Sistema Caja registro ticket inQ 44 999 19 0.11 0.0 1 0 0.0
Sistema Caja registro ticket 44 1 19 0.31 0.0 1 0 0.23
Carga preducto a wvehicule inQ 44 999 19 0.14 0.0 1 0 0.0
Carga producteo a wehiculo 44 1 19 3.71 0.02 1 0 2.67
Imprime Boleta Factura 1 inQ 44 999 19 0.18 0.0 1 0 0.0
Imprime Beleta Factura 1 44 1 19 1.80 0.01 1 0 1.30

llustraciéon 60 Resultado de simulacion del nuevo proceso

Fuente: Process Model

Hemos realizado la comparacion con los resultados obtenidos en el pre test y post test, y
concluimos con:

Se ha reducido un 29.78% en el tiempo de las actividades del nuevo proceso.

La medida ofrecida de reduccion de tiempos es: 25.00%, superando el 29.78% que se tomé
como hipétesis. Estadisticamente se comprobard mediante la prueba de hipétesis (PDH)

realizada con la T de Student que se muestra a continuacion.
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Prueba de Hipotesis

Esta prueba consiste estadisticamente en realizar una prueba de hipoétesis, es

cualquier afirmacion acerca de una poblacion y/o sus parametros.

La estadistica inferencial es el proceso de usar informacion de una muestra para
luego obtener el estado de una poblacion. Sin embargo es frecuente que usemos la
informacién de una muestra para probar un aspecto sobre una poblacion, en este

caso el % de mejora en la eficiencia del Establecimiento Celis SRL.

El proceso que corrobora si la informacion de una muestra sostiene este “aspecto”
que se presupone sobre una poblacion se llama prueba de hipétesis (PDH). El disefio
experimental del Pre y Post consiste en que, en base a dos medidas tomadas sobre
un mismo sujeto: una antes y otra después de la adopcidon de un tratamiento

cualquiera se haga comparacion de estos dos escenarios.
En primer lugar se procede al establecimiento de hipotesis

e Ho:La eficiencia es igual a 25.0%

e Hai:La eficiencia es mayor a 25.0%

La hipétesis nula (Ho) sostiene que no hay diferencia entre ambas muestras. Si el
tratamiento no tiene efecto | diferencia de los promedios entre las medias es igual
a 0. En ese caso aceptamos la hipétesis nula. Por otro lado la hipétesis alternativa
(H1) sefala que si el tratamiento tiene efecto la diferencia de los promedios de antes
y después de tratamiento sera diferente de cero, por lo que se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hip6tesis alternativa

El procedimiento T de Student se usa para probar la hip6tesis de que no hay
diferencia entre dos variables, para ello utilizaremos el software SPSS para la

diferencia de medias, en este caso emparejadas

Eleccién del grado de significancia a: 0.05

Seleccionar el estadistico de prueba apropiada y establecer la regién critica

e Dada una muestra de 5 simulaciones.
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e Tomando como base la Tabla de T de Student nuestra region critica estara

conformada de la siguiente manera:

TABLA
DISTRIBUCION t DE STUDENT

t=-1.812 1=1,812
5 o4 -3 -2 -] 1 2 3 4 35
Ejemplos:

Para n-1 =10 grados de libertad
P(t>1.812)=0,05
P(t < —1,812) =0.05

::1 | 025 | 02 | 015 | 01 | 0,05)| 0025 | 001 | 0005 | 00005
1 1.0000 | 1.3764 | 1.9626 | 3.0777 | 63139 | 12.7062 | 31.8205 | 63.6567 | 636.6102
7 | 0.8165 | L0607 | 1.3862 | 1,8856 | 2.0200 | 43027 | 6.9646 | 9.9248 | 31,5991
3 | 0.7649 | 0.9785 | 1.2498 | 16377 | 2.353%| 3.1824 | 4.5407 | 5.8400 | 12,9240
1 7407109410 (11808 |1 5330 [ 1318 | 2.7764 | 3.7460 | 46041 | 86103
5 0726709195 1.1558 | 14759 | 2.0150 | 2.5706 | 33640 | 40321 | 68688
6 | 0.7176| 0.0057 | 1.1342 | 14398 | 10432 | 24460 | 3.1427 | 3.7074 | 50588
7 |0.7111 | 0.8960 | 11192 | 1.4149 | 1.8946 | 2.3646 | 20980 | 34995 | 54079
8 | 0.7064 | 0.8839 | 1.1081 | 13968 | 1.8595 | 2.3060 | 2.8965 | 3.3554 | 5.0413
9 |0.,7027| 0.8834 | 1.0907 | 1.3830] 1.8331 | 20627 | 28214 | 3.2498 | 4.7300
10 |o06998| 08791 | 1,0931 [ 13722 | 18125 | 22281 | 2.7638 | 3.1693 | 4.5869
11 |0.6074 | 0.8755 | 1,0877 | 1.3634 | 1.7950 | 2.2010 | 2.7181 | 3.1058 | 44370

llustracién 61 Regiones criticas T-Student

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion se muestra la tabla de valores generados por la simulacion,
los mismos que serviran de entrada para la prueba de T de Student en el
software SPSS

pre pos
47.08 32.90
60.37 31.25
46.43 2978
51,81 28,82
45,05 35,59

llustracidn 62 Valores de entrada para T de Student

Fuente: SPSS
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Comparacion Grafica de prueba de T de Student:

47.08 32.9
60.37 31.25
46.43 29.78
51.81 28.82
45.05 35.59

Tabla 63 Pretest y Postes

Fuente: Elaboracién Propia

Pretest vs Postest

w

o

10 20 30 40 50 60 70

m Postes u Pretest:

llustracion 63 Comparacién Grafica de Prueba T de Student

Fuente: Elaboracién Propia
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Calcular el valor del estadistico de prueba a partir de la muestra.

Utilizaremos el programa IBM SPSS para calcular el valor de t:

Media

M

Desviacidn
tip.

Errartip. de la
media

Far1 fire

pos

50,1480
31,6680

§,25454
268096

279712
1,19896

llustracion 64 Estadisticos de Muestra

Fuente: Elaboracion Propia

Correlaciones de muestras relacionadas

I Carrelacian

Sin.

FPar1

prey pos

-, 384

3k

llustracion 65 Resultados SPSS

Fuente: Elaboracion Propia

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

tedia

Desyviacidn
tip.

Errartip. de la
media

95% Intervalo de confianza para
la diferencia

Inferiar

Superiar

Sig. hilateral)

Par1

pre - pos

18,48000

769333

344056

5,82748

28,03252

5371

006

La Media

llustracion 66 Resultados SPSS 2

Fuente: Elaboracion Propia

o La Media del Tiempo de la prueba Pre test es de: 50.1480

o La Media del Tiempo de la prueba Post test es de: 31.6680

Bach. Liz Karina Carranza Rios

Pag. 145



EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA
UNIVERSIDAD MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL
PRIVADA DEL NORTE ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

N

La Media de Pre test es mayor a la Media del post test lo que indica que hubo
diferencia significativa entre las Medias del PRE y POST TEST

La Desviacion Estandar

e La Desviacion Estandar del tiempo de la prueba Pre test es de: 6.2545

e La Desviacion Estandar del tiempo de la prueba Post test es de: 2.6809

La Desviacién Estandar de Pre test es mayor a la media del post test lo que indica
gue la Desviacion Estandar de ésta Ultima es mas homogénea, se le llama

homogénea porque existe poca dispersion.

Decision Realidad
Ho Verdadera Ho Falsa
Aceptamos Ho Sin Error Error beta o tipo Il
Rechazamos Ho Error alfa o tipo | Sin Error

llustracién 67 Cuadro de aceptacion de la hip6tesis nula
Fuente: Elaboracion Propia
Rechazar Hosi la estadistica de prueba tiene un valor en la region critica

Dado el valor de t=5.371 > 2.1318, entonces Ho se rechaza y se da por
contrastada la hipétesis, siendo Hi aceptada.
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CAPITULO VI

DISCUSION
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CAPITULO 7. DISCUSION

Una vez analizados los resultados obtenidos de esta investigacién pre experimental,
podemos certificar que la mejora del proceso de tiempos del Area de Ventas del
Establecimiento Celis S.R.L en un ambiente experimental, es de un impacto positivo y
significativo en la reduccién de tiempos a la atencion a los clientes.

La mejora del proceso de tiempos de atencion del Establecimiento Celis S.R.L influyé
significativamente en la atencién al cliente segun tiempos, disminuyendo un 29.78% % de
tiempo promedio de rutas analizadas.

Basados en estos resultados se da por aceptada la hipétesis alternativa, de que la mejora
de proceso de ventas serd mayor a 25%.

El principal impacto que genera esta disminucion de tiempos es acelerar el proceso de
Ventas, que permitira reducir tiempos de atencion, permitira realizar mas ventas, tener mas
satisfaccion del cliente, mejor servicio, ademas de lograr motivar al personal para
emprender una forma de trabajo mas ordenada la cual trae beneficios para clientes internos

y externos.
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CONCLUSIONES

En base a resultados obtenidos la mejora de proceso de atencion en el
Establecimiento Celis S.R.L en un ambiente experimental, mostré6 un impacto
positivo, mejorando significativamente la atencién a los clientes, disminuyendo
tiempos en mas de 29.78%, con lo que se concluye que la hipétesis alternativa se
ha cumplido y por ende es valida.

EL proceso de ventas del Establecimiento Celis SRL en promedio de rutas era de
44’57 logrando disminuir en 31°34”", logrando asi una mejora en la atencion al
cliente.

Se logré identificar algunas demoras en el proceso que se podian mejorar y de esta
manera realizar el disefio de la propuesta del nuevo proceso, el mismo que al
sistematizar gran parte de las actividades muestra tiempos mas cortos.

La metodologia utilizada LEAN provee de herramientas que facilitan la observacion
integral de las diversas soluciones que contribuyen a cristalizar la excelencia
operativa del servicio, por eso una vez implementada favorece a la rapidez con

calidad en el proceso de ventas del Establecimiento Celis S.R.L.
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RECOMENDACIONES

e Dentro de un proyecto tan ambicioso como lo fue éste, siempre se desea que haya
una mejora continua del mismo; por lo tanto se recomienda a los trabajadores del
Establecimiento Celis que sigan trabajando de acuerdo a lo pactado y tomen interés

en los procesos donde ya se ha trabajado.

e Otra recomendacién es que cumplan el compromiso que no solo tiene por la

empresa si no por ellos mismos, ya que esta en riesgo su salud fisica y mental.
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Proceso de ventas — Establecimiento Celis S.R.L
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Linea Base — Situacion Actual del Negocio
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ANEXO 1

1. ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.1 MISION

1.2 VISION

La FERRETERIA CELIS SRL es una empresa formal con valores
éticos lider en la distribucién y comercializacién de materiales para
la construccién y la remodelacion, ofreciendo productos y servicios
de alta calidad para satisfacer las necesidades de nuestros clientes,
contando con un excelente equipo humano capacitado con
pensamientos de liderazgo, lo que la constituye en una empresa de
ejemplo, creadora de empresas comprometidas en dejar huella, con
prioridad en las personas construyendo un mundo mejor pata todos

y trabajemos en esa direccién.

Para el 2015 seremos una marca lider a nivel nacional en la
comercializacion de los mejores productos para la construccién y
remodelacién, reconocida como una empresa incubadora de

empresas en cumplimiento de su objeto social.

1.3 ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

e Razon Social ; Establecimiento Celis S.R.L

e RUC : 20113899612

e Giro de Empresa ; Acabados y Materiales de
Construccion

e Direccion : Av. Delfin Cerna N°193

e Teléfono : 076-363171

1.4 UBICACION GEOGRAFICA

e PAIS : Peru
e Departamento Cajamarca
e Provincia : Cajamarca
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Cajamarca

1.4.1 MAPA DE UBICACION

1.4.2 Organigrama
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llustracién 68 Mapa de Ubicacion

Fuente: Internet

Gerente
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Almacén

Inventarios

Ventas
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Facturacion

Atencion al
Cliente

llustracion 69 Organigrama Establecimiento Celis SRL
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2. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS DE NEGOCIO

El Macroproceso de la empresa Establecimiento Celis S.R.L se define de la siguiente
manera:

Sale
Iglgrefa —»[ Almacén ]_.[ Despacho ] Producto
iente y Cliente

llustracién 70 Macroprocesos Establecimiento Celis S.R.L

Fuente: Elaboracion Propia

3. PROCESO DE VENTAS

Stakeholders:
Los stakeholders principales involucrados en el proceso son:

Cliente.

Vendedor.

Cajero.

Encargado de Almacén.
Chofer.

PROCESO DE Proceso de Ventas
NEGOCIO

Alcanzar las m ven leci men Imen
OBJETIVO canzar las metas de ventas establecidas mensualmente

PRIORIDAD Alto

No contar con personal calificado.
No contar con stock suficiente de productos.

No contar con las transformaciones necesarias dentro del
RIESGOS sistema para realizar la venta.

No contar con los recursos necesarios (papel, impresora,
tinta, tickets, comprobantes de pago, cajas, lapiceros, cinta
embalaje) para terminar el proceso con éxito.

Tabla 64 Proceso de Ventas

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1 Tipos de Servicio al Cliente en el Proceso de Ventas:

Los tipos servicio al cliente brindados en el proceso de ventas son:

e Servicio de venta de productos
e Servicio de reclamaciones
e Servicio de devoluciones

Para efectos de la investigacion sélo se tomaré en cuenta el servicio de ventas de

productos realizados de manera presencial en el Establecimiento Celis S.R.L
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Diagrama del Proceso de Ventas del Establecimiento Celis S.R.L
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llustracion 71 Verificacion del Proceso

Bach. Liz Karina Carranza Rios Pag. 161

— - - - - | ——



EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA
UNIVERSIDAD MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE EN EL
PRIVADA DEL NORTE ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L

N

A continuacion se tiene el diagrama del flujo principal de actividades del Establecimiento

Celis S.R.L; cuando un cliente hace una venta presencial, es decir va a tienda, a realizar

la cotizacion de sus productos.

Ventas Presenciales de productos que se pesan

CURSOGRAMA ANALITICO OPERARIO/MATERIAL/EQUIRO

DIAGRAMA nim: 1 Hoja nim: 1 de RESUMEN

Objeto: Proceso de Ventas ACTIVIDAD ACTUAL

Operacion 16
Actividad: Proceso Completo Transporte
Método: ACTUAL/PRORPUESTO Espera

N

Lugar: Estable Inspeccién
Almacenamiento

Operarios (s): 2 Fichanum: 1

Compuesto por: Fecha:
Aprobado por. Fecha:

DESCRIPCION C | D(m) T SIMBOLO Observaciones
(min) > DOV

01. Cliente Espera atencion ®

02. Consulta Producto Cliente

03. Verifica Sistema Producto

04. Realiza Cotizacion de Producto

05. Producto Adicional

06. Imprime Cotizacion

07. Verifica cotizacion con Cliente

08. Genera Ticket de Compra

sletelele] [o] [ O

09. Cliente Recepcidn ticket de
Compra

L B

10. Caja recepciona ticket de
pedido

11. Caja registra compra en el
sistema

12. Realiza Cobro del Producto

13. Forma de Pago contado/ tarjeta

14. Imprime boleta/ factura

15. Se entrega comprobante
impreso a cliente

16. Cliente recepciona comprobante
de compra

ﬁ/ff AR J /K

17. Vendedor recpciona w\
comprobante de compra

18. Almacén recepciona ®
comprobante de compra

19. Saca producto (

20. Verifica buenas condiciones de e
Producto
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21. Se entrega el producto sacado K
de almacén a vendedor
22. Se verifica Producto con Cliente o
23. Carga Producto Vehiculo de K
Emp
24. Sale Producto ®

3.2 SITUACION ACTUAL: DIMENSION TIEMPO

Para el calculo del tiempo del proceso de ventas se ha utilizado los
lineamientos que nos propone la Ingenieria de Métodos, cuyo detalle
metodoldgico se adjunta al final de éste documento.
Se considera tomarlo por etapas, y las etapas son las siguientes:
¢ Numero de Observaciones:
1 Etapa -Toma de pedido: 5 observaciones
2 Etapa - Cobro a cliente: 8 observaciones
3 Etapa - Entrega de Productos: 5 observaciones

e Suplementos Considerados en el proceso:
o Necesidades personales: 7%
o Fatiga: 4%
o Trabajar de pie: 4%
o Total =15% =0.15

Al determinar situacion actual — Dimensién de Tiempo, mostraremos toma de

tiempos cronometrados en la empresa.
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Tiempos cronometrados del proceso normal de Ventas del Establecimiento Celis S.R.L

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA
MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE EN EL

ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L

HOJA DE ESTUDIOS DE TIEMPOS
EMPRESA: ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L ESTUDIO: PROCESO DE VENTA
PROCESO DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTA PARA LA MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE COMIENZO: FIN:
INSTRUMENTO CRONOMETRO Observado: Liz Karina Carranza Rios
N° ACTIVIDADES TIEMPO OBSERVADO CICLOS Prom por
1 Etapa
1 |Cliente Espera atencion T 8427 0.8
2 |Consulta Producto Cliente T 1567 m
3 |verifica Sistema Producto T 032" | o9
4 |Realiza cotizacion de producto T 27457 m
Etapa 1 —
5 |Producto adicional T 013" m
6 |Imprime Cotizacion T 053" m
7 |Verifican Cotizacion con Cliente T 149 m
8 |Generan Ticket de Compra T 012
Tiempo por Etapa _
g |Cliente recepciona ticket T 010"
10 |Caja recepciona ticket de pedido T 0" 10”
11 |Registra compra en Sistema T 015
Etapa 2 12 |Realiza cobro producto T 0107
13 |Forma de Pago Contado/ Tarjeta T 115" m
14 |Imprime Boleta/Factura T 07257 m
15 |Se entrega Comprobante impreso a Cliente T 0°10™ m
Tiempo por Etapa _
1% Cliente recepciona comproante de compra T o 52 ‘
Vendedor recepciona comprobante de compra o n
17 0" 39
18 Almacen recepciona comprobante de compra T o 537 m
Etapa3 19 Saca Producto T 1311 m
o0 [|Verifica buenas condiciones de Producto T 3709 m
Se entrega el producto sacado de almacén a
21 |vendedor T 210 m
72 |Severifica Producto con cliente T 3729 m
23 |Cargan Producto vehiculo de Empresa T 6" 25" m
24 |Producto sale T 0 39" 0.95
Tiempo por Etapa
Tiempo Estandar
Tiempo Estandar

llustracion 72 Toma de Tiempos de Proceso Normal

Fuente: Elaboracion Propia

Tiempo de Atencion
Normal: 44.96 — 44’57
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RESUMEN: TIEMPO - PROCESO DE VENTAS DE VENTAS

ETAPA 1: Toma de pedido

Etapa 1

Generan Ticket de Compra
Verifican Cotizacion con Cliente
Imprime Cotizacion

Producto adicional

Realiza cotizacion de producto
Verifica Sistema Producto

Consulta Producto Cliente

Cliente Espera atencion

0.00 0.50 1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00 4.50

llustracién 73 Etapa 1 Toma Pedido

Fuente: Elaboracion Propia

ETAPA 2: Cobro al Cliente
Etapa 2

Se entrega Comprobante impreso a
Cliente

Imprime Boleta/Factura

Forma de Pago Contado/ Tarjeta

Realiza cobro producto

Caja recepciona ticket de pedido

I
Registra compra en Sistema [N

|

|

Cliente recepciona ticket

0.00 0.20 0.40 0.60 0.80 1.00 1.20 1.40

llustracion 74 Etapa 2 Cobro Cliente

Fuente: Elaboracion Propia

EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA
UNIVERSIDAD MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE EN EL
PRIVADA DEL NORTE ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L
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ETAPA 3: Entrega de Producto (Despacho)

Titulo del gréafico

Producto sale
Cargan Producto vehiculo de Empresa
Se verifica Producto con cliente
Se entrega el producto sacado de..!
Verifica buenas condiciones de Producto
Saca Producto
Almacen recepciona comprobante de...
Vendedor recepciona comprobante de..!
Cliente recepciona comproante de compra

0.00 2.00 4.00 6.00 8.0010.0012.0014.0016.00

llustracion 75 Etapa 3 Entrega de Producto

Fuente: Elaboracion Propia

Después del estudio realizado se puede resumir que los tiempos promedio de las tareas

del proceso de ventas son:

o Cliente Espera atencion 40117
e Consulta Producto Cliente 14157
e Verifica Sistema Producto 10" 577
e Realiza cotizacién de producto 12257
e Producto Adicional 10" 397
¢ Imprime Cotizacion 10" 537
e Verifican Cotizacion con Cliente 117107
o Generan Ticket de Compra ;0217
e Cliente recepciona ticket ;0" 107
e Caja recepciona ticket de pedido ;0" 097
e Registra compra en Sistema ;0 117
¢ Realiza cobro producto ;0 117
e Forma de Pago Contado/ Tarjeta : 1 157
¢ Imprime Boleta/Factura ;07117
¢ Se entrega Comprobante impreso a Cliente ;008”7

Bach. Liz Karina Carranza Rios Péag. 166



EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA

N

UNIVERSIDAD MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE EN EL
PRIVADA DEL NORTE ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L
¢ Cliente recepciona comprobante de compra .0 357
¢ Vendedor recepciona comprobante de compra 10327
¢ Almacén recepciona comprobante de compra ;0" 337
e Saca Producto 14" 527
¢ Verifica buenas condiciones de Producto 127097

e Se entrega el producto sacado de almacén a Vendedor: 1° 49”

e Se verifica Producto con cliente 127 317
e Cargan Producto vehiculo de Empresa 147167
e Producto sale 10247
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CONSIDERACIONES
Ciertamente, muchas de las veces, basandonos en nuestra experiencia e intuicion es como
asumimos muchos supuestos como ciertos. Sin embargo, algunas de entre ellas merecen
un estudio més profundo, en razon de sus consecuencias y de la complejidad de la
situacion en la cual se inscriben.
Es por ello que para un mejor analisis del proceso de Ventas del Establecimiento Celis
S.R.L, hemos realizado actividades especificas enfocadas a la medicibn de las
dimensiones de analisis: tiempo.
CALCULO TIEMPOS
Para calcular los tiempos de cada proceso, hemos tomado como base los lineamientos
generales de la Ingenieria de Métodos; la misma que es una de las mas importantes
técnicas del Estudio del Trabajo, que se basa en el registro y examen critico sistematico
de cada una de las tareas realizadas para llevar a cabo un trabajo u operacion.

1. Diagramar el proceso utilizando la notacion BPMN
2. Determinar los operarios (quienes ejecutan el proceso).

3. Determinar numero de observaciones

Basado en la Tabla: General Electric Company

Tiempo Ciclo (minutos) Numero de ciclos

0.10 200

0.25 100

0.50 60

075 40

1.00 30

2.00 20
2.00-5.00 15
5.00 - 10.00 10
10.00 -20.00 8
20.00 -40.00 5
mas de 40.00 3

Tiempo Prom. de 1 proceso: 20 — 40 min
Nro. Observaciones: 5

Para tomar el tiempo y observaciones se tuvo en cuenta los siguientes
criterios:
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e Proceso a medir
e Ciclo de operacion
¢ Ritmo normal (velocidad del trabajador medio)

e Crondémetro

TIEMPO OBSERVADO T.0: Tiempo promedio del ciclo de operacion medido con
un cronémetro en el puesto de trabajo. Consiste en tomar tiempo a la misma
operacion varias veces (dependiendo del tamafio de muestra, usualmente son 5 o

10 veces), luego se promedia. En este caso tomaremos 5.

VALORACION: Es un valor subjetivo que refleja el ritmo de trabajo. Es utilizado
para ajustar el tiempo observado a niveles normales, segun criterio del Analista

sobre qué es ritmo normal. La Valoracion es un factor y se determina asi:

Ritmo de Trabajo

120 Acelerado
115 Rapido

110-  Optimo Supongamos que el Anallsta
concluye que la velocidad de la

105-  Bueno operacidn es lenta y lo califica con

100 - Normal 90, entonces la Valoracién es igual a
0.90.
95-  Regular Valoracion = 90/100 = 0.9
90 - Lento

85 Muy Lento

80 Deficiente

TIEMPO NORMAL: TN = T.O x Suplemento

TIEMPOS SUPLEMENTARIOS: Es el tiempo que se concede al trabajador con el
objeto de compensar los retrasos, las demoras y elementos contingentes que se

presentan en la tarea. Los suplementos a concederse en un estudio de tiempos son:
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e Suplementos por Necesidades Personales o Basicas
e Suplementos por Descanso o Fatiga

e Suplementos por Retrasos Especiales

Se describen a detalle en la siguiente tabla:

TABLA: SISTEMA DE SUPLEMENTOS POR DESCANSO EN PORCENTAJES DE LOS
TIEMPOS BASICOS

Hombre Mujer
1. Suplementos Constantes
Suplementos por necesidad Personal 5 7
Suplementos basicos por fatiga 4 4
TOTAL 9 11
2. Suplementos Variables
Afiadidas al Suplemento bésico por fatiga
A. Suplemento por trabajar de pie 2 4
B. Suplemento postura Anormal
Ligeramente incomoda 0 1
Incomoda Inclinado 2 3
Muy Incomoda (echado - estirado) 7 7
C. Levantamiento de pesos y uso de
fuera(levantar, tirar o empujar)
Peso levantado o fuerza ejercitada (en kg)
2.5Kg 0 1
5.0 Kg 1 2
7.0 Kg 2 3
10.0 Kg 3 4
12.5Kg 4 5
15.0 Kg 6 9
17.5Kg 8 12
20.0 Kg 10 15
22.5Kg 12 18
25.0 Kg 14 |
30.0 Kg 9 | ..
40.0 Kg 23 | Ll
50.0 Kg 58 | ...
D. Intensidad de Luz
Ligeramente por debajo de los recomendado 0 0
Bastante por debajo 2 2
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Absolutamente insuficiente 5 5
Calidad de aire (factores climéaticos inclusive)
Buena ventilacion o aire libre 0 0
Mala ventilacion, pero sin emanaciones 5 5
téxicas ni nocivas
Proximidades de hornos, calderas, etc. 5 15
Tension Visual
Trabajos de cierta precision 0 0
Trabajos de presién o fatigo 2 2
Trabajos de gran precision o muy fatigosos 5 5
. Tensién Auditiva 2 2
Sonido Continuo 0 0
Intermitente y fuerte 2 2
Intermitente y muy fuerte 3 3
Estridente y fuerte 5 5
Tension Mental
Procesos bastante complejo 1 1
Proceso complejo o atencién muy dividida 4 4
Muy Complejo 8 8
Monotonia Mental
Trabajo algo mon6tono 0 0
Trabajo bastante mondétono 1 1
Trabajo monétono 4 4
Monotonia Fisica
Trabajo algo aburrido 0 0
Trabajo aburrido 2 1
Trabajo muy aburrido 5 2

Para nuestro estudio se consideraran solo los suplementos fijos que equivalen a 0.15
TIEMPO ESTANDAR: TN x (1 + Suplemento)
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ANEXO N°2

Resultados de la Encuesta
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Proceso de ventas — Establecimiento Celis S.R.L

C

ESTABLE

IMIENTOS

ELIS s-.

Proceso de ventas

Encuestas Realizadas — Situacion Actual del Negocio

Version 1.1

Elaborado por:
Bach. Liz Karina Carranza Rios

Cajamarca, Setiembre del
2014
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Encuesta

1. ¢Usted cree que los procesos de atencion que realiza el area de ventas el
Establecimiento Celis SRL es de gestion simple?

(s (O no

Si fuera NO, que requiere usted para mejorar este proceso:

2. ¢Usted esta de acuerdo con los tiempos de atencion en el area de ventas que realiza
el Establecimiento Celis S.R.L?

() sl O o

Si fuera NO, que requiere usted para mejorar este proceso:

3. ¢Cuadl es el tiempo aproximado que usted realiza para concretar la compra de su
producto en el area de ventas del Establecimiento Celis S.R.L?

O 01 — 10 Minutos O 11 - 20 Minutos
O 21 — 30 Minutos O 30 — Mas Minutos

En qué tiempo le gustaria ser atendido:

4. ¢Qué cree usted que pueda mejorar el proceso de atencion en el area de ventas del
Establecimiento Celis S.R.L para que su atencidn sea mas eficiente?

Q Capacitaciéon a su personal
O Nuevo Proceso de Atencion

O Cambio de Proveedores

OTRO:

5. ¢Se encuentra satisfecho con el proceso de ventas que maneja el Establecimiento Celis

S.R.L?
Q S
Q NO

PORQUE:
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Se analizara los resultados de cada pregunta de acuerdo a la encuesta dirigida a

los clientes del Establecimiento Celis S.R.L

Preguntas 1:

¢Usted cree que los procesos de atencion que realiza el
area de ventas el Establecimiento Celis SRL son de

gestion simple?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Valido

Sl 30 60% 40%
NO 20 40% 60%
TOTAL 50 100% 100%

Tabla 65 Los Procesos de atencion son simples

Fuente: Elaboracion Propia

=S| mNO

llustracion 76 Los Procesos de atencion son simples

Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis: El analisis mediante la encuesta nos demuestra que el 60% de las
personas encuestas no estan de acuerdo con el proceso de atencion que
realiza el &rea de ventas del Establecimiento Celis S.R.L y el 40% estan de

acuerdo con el proceso que realiza en el area de ventas.

Interpretacién: Considerando los resultados al tabular los datos, se puede
apreciar que el mayor porcentaje de clientes no estan de acuerdo con el
proceso de atencidn que realiza el area ventas del Establecimiento Celis
S.R.L
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Requerimiento: Clientes necesitan que su proceso de atencién sea mas
rapido para ello requieren que mejoren su tecnologia (software y hardware)
gue su sistema de ventas (ingreso del pedido), sea rapido y maneje un stock
amplio de todos los productos (este actualizado), que sea flexible, sencillo

y entendible para el personal para que esto no genere pérdidas de tiempo.

Pregunta 2:

¢Usted esta de acuerdo con los tiempos de atenciéon que
brindan el personal en el area de ventas Establecimiento

Celis S.R.L?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Valido

Sl 21 58% 58%
NO 29 42% 42%
TOTAL 50 100% 100%

Tabla 66 Estan de acuerdo con los tiempos de atencién

Fuente Elaboracion Propia

S| mNO

llustracion 77 Estan de acuerdo con los tiempos de atencion

Fuente Elaboracion Propia

Analisis: El andlisis mediante la encuesta nos demuestra que el 58% de las
personas encuestas no estan de acuerdo con la atencién brindada en el
area de ventas del Establecimiento Celis S.R.L y el 42% si estan de acuerdo
con la atencién brindada en el area de ventas.

Interpretacion: Considerando los resultados al tabular los datos, se puede
apreciar que el mayor porcentaje de clientes no estdn de acuerdo con la

atencion brindada en el area de ventas del Establecimiento Celis S.R.L.
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Requerimiento: Los clientes necesitan que lo trabajadores del
Establecimiento Celis S.R.L sean mas proactivos en el area de ventas para
ello requieren que se capacite a su personal porque al no tener claro las
diferencias de precios, marcas, codigos de cada producto hacen que su
proceso de ventas sea mas lento ya que vendedor pierde tiempo en estar
preguntando o indagando sobre el producto solicitado y esto genera tiempos

muertos y colas de espera.

Pregunta 3:

¢Cual es el tiempo aproximado que usted realiza para
concretar la compra de su producto en el area de ventas del

Establecimiento Celis S.R.L?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje

Valido

01 - 15 Minutos 6 12% 12%

16 - 30 Minutos 12 24% 24%

31 — 45 Minutos 17 34% 34%

46 — Méas Minutos 15 30% 30%

TOTAL 50 100% 100%

Tabla 67

Tabla 68 Tiempo Aproximado para Realizar Compras

Fuente Elaboracion Propia

m (01 — 15 Minutos ®m16 - 30 Minutos
m 31 — 45 Minutos m46 — Mas Minutos

llustracion 78 Tiempo Aproximado para Realizar Compras

Fuente Elaboracion Propia
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Analisis: El andlisis mediante la encuesta nos demuestra que el 30% de las
personas encuestas se demoran en ser atendidas aproximadamente mas
de 46 minutos, el 34% de las personas encuestadas se demoran en ser
atendidas aproximadamente entre 31 -45 minutos, el 24% de las personas
encuestadas se demoran en ser atendidas aproximadamente entre 16-30
minutos y el 12% de las personas encuestadas se demoran en ser

atendidas aproximadamente entre 01 -15 minutos.

Interpretacién: Considerando los resultados al tabular los datos, se puede
apreciar que el mayor porcentaje de clientes se demoran en ser atendidas

aproximadamente entre 31 — 45 minutos.

Requerimiento: Clientes necesitan ser atendidos de una forma mas rapida
para ello requieren que se contrate a mas personal en el area de ventas, ya
gue solo se cuenta con 1y a veces 2 personas en atencion al cliente y solo
con 1 persona en el almacén quien da la conformidad para despachar los
productos. Dando como resultado que los clientes tienen que esperar no

solo para solicitar el pedido sino también para que sea entregado.

Pregunta 4:
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje
Valido
Capacitacibn a su 18 36% 36%
personal
Nuevo Proceso de 23 46% 46%
Atencion
Cambio de 9 18% 18%
Proveedores
Otros 0 0% 0%
TOTAL 50 100% 100%

Tabla 69 En que puede Mejorar el Proceso de Atencién

Fuente Elaboracion Propia
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m Capacitacién a su personal mNuevo Proceso de Atencion

m Cambio de Proveedores m Otros

llustraciéon 79 En que puede Mejorar el Proceso de Atencion
Fuente Elaboracion Propia

Analisis: El andlisis mediante la encuesta nos demuestra que el 46% de las
personas encuestas creen que iniciando un nuevo proceso de atencion
mejorara eficientemente el area de ventas del Establecimiento Celis S.R.L,
el 36% de las personas encuestas creen que capacitando a su personal
mejorara eficientemente la atencion en el area de ventas y el 18% de las
personas encuestas creen que cambiando proveedores mejorara

eficientemente la atenciéon en el area de ventas.

Interpretacidon: Considerando los resultados al tabular los datos, se puede
apreciar que el mayor porcentaje creen que iniciando un nuevo proceso de
atencién mejorara eficientemente el area de ventas del Establecimiento
Celis S.R.L.

Requerimiento: Clientes requieren que se tome en cuenta un nuevo

proceso de atencidn al cliente en el area de ventas del Establecimiento Celis
S.R.L.
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Pregunta 5:

¢ Se encuentra satisfecho con el proceso de ventas que

maneja el Establecimiento Celis S.R.L?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
Valido
Sl 22 44% 44%
NO 28 56% 56%
TOTAL 50 100% 100%

Tabla 70 Satisfaccion en el proceso de Ventas
Fuente Elaboracién Propia

=S| mNO

llustracion 80 Satisfaccion en el proceso de Ventas
Fuente Elaboracion Propia

Anélisis: El analisis mediante la encuesta nos demuestra que el 56% de las
personas encuestas no estan satisfechos con el proceso de ventas que
maneja el Establecimiento Celis S.R.L y el 44% de las personas encuestas

estan satisfechos con el proceso de ventas con la cual se esta trabajando.

Interpretacién: Considerando los resultados al tabular los datos, se puede
apreciar que el mayor porcentaje no estan satisfechos con el proceso de
ventas que maneja el Establecimiento Celis S.R.L.

Requerimiento: Clientes solicitan que el pedido de su producto sea
monitoreado y agilizado, por ello requieren que haya una atencion
personalizada y asesorada por parte del vendedor.
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Compromiso de los colaboradores del Establecimiento Celis SR.L

1. Todos los colaboradores del Establecimiento Celis S.R.L, haremos nuestro maximo
esfuerzo por cumplir nuestra mision.

2. Cada colaborados debe entender que su bienestar depende de los resultados del negocio.
El trabajo en el equipo y la cooperacion son claves del éxito

3. Todos los colaboradores tendran actividades de limpieza y un elevado compromiso por la
higiene

4. La adecuada actitud de atencion es una de a claves del éxito, por lo que todos los
colaboradores deberan estudiar y practicar sus principios.

5. Cada colaborador estara al tanto de los servicios que provee el Establecimiento Celis SRL
y podra enunciar los beneficios y las caracteristicas al cliente.

6. El uniforme debe ser portado correctamente, conforme al estandar: limpio, con gafete, sin
alhajas, pelo recogido y, en caso de usar, el maquillaje de ver ser muy discreto.

7. No se debe comer ni beber durante el desempefio de las labores.

8. La entrega del producto a domicilio sea agil: previamente debe tenerse toda la informacion
para poder hacer la entrega oportuna.

9. Ante cualquier deficiencia en el servicio, el colaborador debe pedir una disculpa al cliente y
esmerarse para borrar la mala imagen.

10. Debe evitarse llamar la atencién, corregir o culpar a cualquier otro colaborador, frente al
cliente.

Reglamento:

1. Faltas menores: comportamiento inadecuado (mascar chicle, rascarse, recargarse, no

portar el uniforme correctamente), retardos
e Consecuencia de faltas menores: llamada de atencién por parte del gerente.

2. Falta grave: reincidir en faltas menores, no obedecer las indicaciones de los jefes, falta de
respeto a compafieros, inasistencias, mas de tres retardos en el mes, comer en el puesto
de trabajo.

e Consecuencias de faltas graves: perdida de bono mensual, perdida de posibilidades
de promocion

3. Faltas Fatales: reincidencias en faltas graves, falta de honestidad con la empresa o con el
cliente, falta de respeto grave al cliente, divulgar informacién confidencial del
Establecimiento Celis S.R.L, incurrir en las falta sefialadas en el capitulo 1V, articulo 47 de
la Ley Federal del Trabajo.

e Consecuencias de las faltas fatales: despido justificado de la empresay accion legal

en caso de falta de honestidad.
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E-COMMERCE - ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L

Valorizado en Soles

ANO 0 016 0 018
ANO 0
Partiaa a dad osto
ario 014 4
Proyecto Lea 0
Gerente del Proyecto S/. 0.00 | | S/. 0.00
ard are
Laptop S/. 1,800.00 S/. 1,800.00 1,800.00
Papel (millar) S/.20.00 S/. 40.00
Articulos de Oficina (lapiceros, lapices, corrector, grapas,
clips, ) S/. 20.00 S/. 120.00
Impresora S/. 120.00 S/. 120.00 120.00
e 0)

Internet S/. 1,440.00 S/. 1,440.00
Telefonia Movil S/. 600.00 S/. 1,800.00
Luz S/. 600.00 S/. 600.00
Agua S/. 300.00 S/. 300.00
Proyecto 0 erce
Gerente del Proyecto S/.0.00 S/. 0.00
Analista de Redes y Comunicaciones S/.1,500.00 S/. 1,500.00
Analista Programador S/. 1,500.00 S/. 1,500.00
Alquiler de Hosting S/. 1,800.00 S/. 1,800.00 | 1,800.00 1,800.00 1,800.00 1,800.00
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Dominio 1 S/. 60.00 S/. 60.00 | 60.00 60.00 60.00 60.00 60.00
Laptops 2] S/.1,800.00 S/. 3,600.00 3,600.00
€ 0
Telefonia Mévil 2 S/. 600.00 S/.1,200.00
Manteamiento de la Plataforma E-commerce ' S/. 1,500.00 S/.1,500.00 | 1,500.00 1,500.00 1,500.00 1,500.00 1,500.00
Capacitacion del uso de la plataforma ! S/. 500.00 S/. 500.00
_ S/. 17,880.00 | 3,360.00 3,360.00 3,360.00 8,880.00 3,360.00 40,200.00

Tabla 71 Costo Completo TIR y VAN

Fuente: Elaboracion Propia

Beneficios

Venta Anual (Sin Mejora Lean)

1,000,000.00
Venta Anual (Con Mejora Lean)

1,408,450.70

Porcentaje de Mejora Lean Focus 29%
Porcentaje de Ventas E-commerce (Primer Aiio) del total de las ventas 10%
Tasa de Crecimiento Anual de Ventas por E-commerce 5%

Tabla 72 Beneficios

Fuente: Elaboracién Propia
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N

1. Flujo de caja de ingresos y salidas de dinero para el horizonte de evaluacion del proyecto de sistemas de informacion.

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

2014 2015 2016 2017 2018 2019
Inversion 17,880.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Costo 0.00 3,360.00 3,360.00 3,360.00 8,880.00 3,360.00
Beneficios (Lean Focus + E-commerce) 0.00 549,295.77 619,718.31 690,140.85 760,563.38 830,985.92
Flujo Operativo -17,880.00 545,935.77 616,358.31 686,780.85 751,683.38 827,625.92
Flujo Operativo Acumulado -17,880.00 528,055.77 1,144,414.08 1,831,194.93 2,582,878.31 3,410,504.23
Tabla 73 Flujo de Caja de Ingreso y Salidas de Dinero
Fuente: Elaboracion Propia
2. TIR y VAN del Proyecto en la Actualidad
Beneficios totales (B) 3,450,704.23
Costos totales (C) 22,320.00
Valor Actual Neto (VAN) 2,301,001

Tasa de descuento 10%

3066.18%

TIR

Tabla 74 Resultado Totales de TIRy VAN

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO N°5

Consideracion del Porcentaje de la

Hipotesis

Bach. Liz Karina Carranza Rios Péag. 189



J
L]
EFECTOS DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTAS PARA LA
UNIVERSIDAD MEJORA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE EN EL
PRIVADA DEL NORTE ESTABLECIMIENTO CELIS S.R.L

En la hip6tesis se considero el 25% de mejora en los tiempos de atencién del proceso del
area de ventas del Establecimiento Celis S.R.L

Dicho porcentaje es considerado basado en lo siguiente:

Autor Denominacion % de Mejora

De acuerdo a “Propuesta de Metodologia para Ila

(Tercero, 2011) implementacion de la filosofia lean 506
(construccion esbelta) en proyecto de
construccion”

De acuerdo a “Analisis y mejora de procesos en una empresa 40%

(Alvares, 2012) embotelladora de bebidas rehidratantes”

De acuerdo a “Manufactura esbelta aplicada a una linea de 9%

(Espinoza, 2011) produccion de una empresa galletera”

De acuerdo a “Optimizacion del proceso de herramienta de

(Vergara, 2013) contacto con la tierra (Gets) mediante la
metodologia “lean belt” para las flotas de palas 53%
y cargadores en el &rea de mantenimiento mina

de la empresa Minera Yanacocha SRL!

Se eligio el valor mas bajo de los antecedentes antes mencionados (n° pagina 23, 24), el
cual es del 25% por tratarse de la aplicacion de una metodologia de mejora de tiempos en
uno de los procesos de la empresa, por ello se esta considera este % ya que la empresa
tiene que adaptarse a una nueva metodologia de trabajo.
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