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Acrénimos y siglas

DMAIC: por sus siglas, definir, medir, analizar, implementar y controlar.
ROP: punto de reorden.

KPIs: indicadores claves de desemperio.

ERP: Sistema de planificacion de recursos empresariales

ROI: Retorno de la inversion.
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Resumen ejecutivo

Orozco Lopez, Ariella. (2025). Mejora de la gestion de inventarios y control de
citas en Yire Salon ubicado en Rio Segundo de Alajuela, durante el tercer
cuatrimestre 2024. [Proyecto de graduacion para optar por el Bachillerato en
Ingenieria Industrial, Universidad Hispanoamericana]. Tutor Lic. Rolando Molina
Solis.

El presente proyecto se desarrollé ante los problemas operativos que se
detectaron en Yire Salon, que estan directamente relacionados con la gestion de
los inventarios y un deficiente manejo de las citas, que afectaban la satisfaccion
al cliente y la eficiencia operativa del negocio.
El objetivo principal del proyecto es mejorar la gestion de inventarios y el control
de citas en Yire Salon, ya que se encontraron problemas con la baja rotacion del
inventario, una alta tasa de desabastecimiento y pérdidas economicas
relacionadas a la falta de productos y a las citas no asistidas (€4.500.000 y
¢4.656.000 respectivamente).
Para realizar el proyecto se utilizaron herramientas como: diagrama de Ishikawa,
diagrama de Pareto, cinco por qué, SIPOC y los indicadores desempefio (KPIs)

que permitieron definir, medir, analizar, implementar y controlar las soluciones

17



enfocadas en la eficiencia del negocio.
Las principales causas raiz encontradas fueron la inadecuada gestion de las

citas, el mal manejo de los inventarios y la ineficiencia operativa.

Como soluciones, se generan tres propuestas de mejora con la ayuda de
herramientas digitales, como Calendly para la gestion de citas digitales y Zoho
Inventory para el control de inventario. Ademas, se plantea un plan de
mantenimiento preventivo y un analisis de carga laboral para redistribuir las
tareas asignadas del personal.
Los beneficios esperados del proyecto son la reduccion de los tiempos de espera
de las citas, una mayor disponibilidad de productos y también el incremento de
la satisfaccion del cliente.
Finalmente se proyecta que las soluciones, de la mano con un monitoreo
continuo mediante KPIs y un plan de control sostenido por medio de los

diagramas de Gantt, garanticen la permanencia de los resultados positivos.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL
PROYECTO

19



1.1 Descripcion general del proyecto

El presente proyecto se lleva a cabo en un negocio de belleza, llamado Yire
Salon, el cual esta ubicado en Rio Segundo de Alajuela, dedicado a ofrecer

servicios de belleza personalizados y de alta calidad.

El crecimiento de la competencia ha generado que los salones pequefos y
medianos deban de adaptarse a las nuevas necesidades que tienen los clientes,
buscando implementar servicios de valor que les permita destacar en el mercado

y tener una alta eficiencia y satisfaccion de los clientes.

La linea de investigacion de la Escuela de Ingenieria Industrial que sustenta este
proyecto es operaciones industriales, ya que esta promueve la optimizacion de
procesos y operaciones, tal como se requiere en esta investigacion segun la
necesidad de Yire Salon en tener una gestion de inventarios mas eficiente y un

mejor control del manejo de las citas.

El proyecto consta de 6 capitulos durante los cuales seran analizadas cada una
de las etapas de la metodologia DMAIC y en ellos se identificaran los problemas,

las causas y también se implementaran las soluciones.

Para el desarrollo de este proyecto se utilizaran distintas herramientas
ingenieriles como: diagramas de Pareto, diagramas de flujo, 5S, cinco por qué,

clasificacion ABC, entre otros.
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1.2ldentificacion de la organizacion en donde se realiza el
proyecto

Yire Salon es un salén de belleza ubicado en Rio Segundo de Alajuela, Costa
Rica, cuenta con una trayectoria de mas de 20 afos. El negocio ofrece una
amplia gama de servicios estéticos como cortes de cabello, tintes, tratamientos
capilares, servicios de manicura y pedicura, ofrece también servicios de

maquillaje, peinados, depilaciones con laser y otros servicios personalizados.

El negocio es reconocido por brindar un trato completamente personalizado para
cada cliente, orientado a la satisfaccion de estos, destacando los altos

estandares de calidad en cada servicio realizado y producto utilizado.

El salén cuenta con un equipo de trabajo capacitado para realizar los servicios
de belleza personalizados, el personal se encuentra en constates seminarios y
capacitaciones para estar siempre al dia con las innovaciones y los cambios que

se dan en la industria de belleza.

La figura 1 muestra su ubicacion, en el centro de Rio Segundo, por lo que recibe

clientes de Alajuela y de Heredia.
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Figura 1 Ubicacion Geografica

Wy
Policia de Rio Se‘gu Retor

1.2.1 Descripcion general de la organizacion

Yire Saldn rige sus servicios bajo un marco estratégico que incluye:

e Mision: "Brindar una experiencia integral de belleza y bienestar a
nuestros clientes, a través de servicios personalizados, utilizando
productos de alta calidad y técnicas actualizadas, con un equipo de
profesionales comprometidos con la excelencia y el cuidado de cada
detalle.”

e Vision: "Ser un saléon de belleza, reconocido por ofrecer un servicio

excepcional, con un enfoque en la satisfaccion del cliente vy

22



manteniéndonos a la vanguardia de las tendencias y tecnologia en el
sector de la belleza."

e Estructura Organizativa: Como se evidencia en la Figura 2, estructura
organizativa del saldén es pequefa y sencilla, los puestos principales se

encuentran asignados entre sus propietarios.

Figura 2 Estructura organizativa

Gerente General

Gerente de operaciones

Encargado de compras o : : SRS
e inventarios Estilistas Manicuristas Recepcionista

Asistente de
inventarios

Fuente: Propietaria Yire Salén

1.2.2 Antecedentes del contexto de la empresa o institucion

Yire Salén fue fundado en septiembre del ano 2014, con la idea de ofrecer servios
de belleza de alta calidad a sus clientes, en un ambiente acogedor y con servicios
personalizados. En sus inicios, el salon comenzo a atender clientes a domicilio,

esto le permiti6 al negocio crear una base sélida para adaptarse a las
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necesidades de los clientes, quienes en ese momento requerian de la flexibilidad

de ser atendidos en sus hogares.

Esta primera etapa del servicio a domicilio fue de mucha importancia para el
desarrollo y crecimiento actual del Salon, ya que gener6 una relacion cercana y
de confianza con cada cliente, brindando un servicio completamente

personalizado.

Con el paso del tiempo la demanda del negocio aumentd, por lo que la propietaria
decidio establecerse en una ubicacion fisica, esto le permitié expandir la gama
de servicios que el Salon realizaba anteriormente y atender un numero mayor de

clientes.

Desde entonces, Yire Salon ha invertido en la capacitacion y formacién continua
de todo su equipo de profesionales, participando en seminarios nacionales e
internacionales para siempre brindarle a sus clientes las ultimas tendencias en la
industria de la belleza, lo que ha permitido al negocio tener una clientela leal y de
igual forma atraer nuevos clientes interesados en las ultimas tecnologias y

tendencias.

1.3Planteamiento del problema

1.3.1Definicion y medicion del problema
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Para iniciar con el proyecto se realiz6 una entrevista a la propietaria de Yire Salén

para definir y medir el problema que ha estado presentando el negocio, se logré

identificar las areas en las cuales se requiere una mejora, las cuales son la

gestion de los inventarios y el manejo de las citas.

La gestidon de inventarios en Yire Salon presenta areas de oportunidad, que se

reflejan en las métricas de rotacién, desabastecimiento e inventario inactivo.

Durante el mes de octubre, se analizaron varios problemas que impactan la

eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, tales como:

e La baja rotacién del inventario es aproximadamente de un 15%, indicando

que el inventario no se renueva frecuentemente en relacion con las

ventas. Esto sugiere que hay productos que no se estan vendiendo al

ritmo esperado, lo que podria llevar a tener inventario obsoleto o inactivo.

e La alta tasa de desabastecimiento de un 35% aproximadamente, lo que

significa que en casi la mitad de las ocasiones en que los clientes

requieren un producto, este no esta disponible. Esto genera insatisfaccion

en los clientes y potencialmente provoca pérdida de ventas y lealtad.

e Una parte significativa del inventario permanece inactiva desde agosto ,

aproximadamente un 36% lo que implica un costo de oportunidad y

espacio ocupado en almacén por productos que no generan ingresos.
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Para la segunda problematica que es el manejo de citas, se realizé un analisis
con los clientes del salon, para lograr conocer cual es su nivel de satisfaccion

con el servicio en Yire Salon.

El analisis indica que existen areas de mejora significativas que afectan la
satisfaccion general del cliente y la probabilidad de recomendacién. Los

principales puntos identificados incluyen:

e Calidad del Servicio: El nivel de calidad percibido en el servicio, sugiere

que el desempefio del personal no cumple consistentemente con las

expectativas de los clientes. Esto puede estar impactando la satisfaccion

general y la probabilidad de recomendacion.

e Tiempo de Espera: El tiempo de espera fue peor de lo esperado. Esto

representa un area clave de insatisfaccién y muestra que la experiencia

en el salon podria ser mas eficiente.

e Probabilidad de Recomendacion: La disposicion de los clientes a

recomendar el salon es moderada y variada, lo que sugiere que algunos

clientes tienen reservas sobre el servicio.
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1.3.2Justificacion del proyecto

Este proyecto es de mucha importancia para el negocio al mejorar la eficiencia
de la gestion de inventarios en Yire Salon y el control de las citas, lo cual impacta

la experiencia del cliente y los resultados financieros.

Al proponer mejoras en la gestion de los inventarios, el salon podra incrementar
su competitividad, mejorar la satisfaccion del cliente y hacer un uso mas eficiente

de sus recursos.

Mejorar aspectos relacionados con el control y manejo de las citas incrementaria
la satisfaccion del cliente y la lealtad de los mismo con el negocio, lo que

aumentaria la probabilidad de que los clientes recomienden el salon.

1.4 Objetivos del proyecto
1.4.1 Objetivo general

Mejorar la gestion de inventarios y el control de citas en Yire Salon mediante la
implementacion de la metodologia DMAIC, sistemas tecnolégicos vy
estandarizacién, con el fin de aumentar la eficiencia de los inventarios y la

satisfaccion del cliente, durante el tercer cuatrimestre 2024.

1.4.2 Objetivos especificos

e Estudiar el proceso actual de la gestién de inventarios y de manejo de las
citas.
e Medir cuantitativamente las causas mediante el uso de herramientas

ingenieriles.
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e Analizar los resultados obtenidos al utilizar herramientas ingenieriles.
e Implementar soluciones para atacar las causas que generan los
problemas.

e Promover la utilizacion de herramientas para controlar las soluciones.

1.5 Alcances y limitaciones

1.5.1 Alcances

El proyecto se basa en Yire Salon ubicado en Rio Segundo de Alajuela y su
problematica, relacionada con la gestién de inventarios y el control de citas,
durante el tercer cuatrimestre 2024. Mediante el uso de herramientas y
metodologias ingenieriles, se podran plantear propuestas de mejora en el
sistema de inventario y en el control de las citas, y de esta forma generar una

mejor eficiencia, control, buen manejo y satisfaccion de los clientes.

1.5.2 Limitaciones

El proyecto en Yire Salén se centra en mejorar la gestion de inventarios y el
control de citas, utilizando la metodologia DMAIC para estructurar la solucion.
Sin embargo, existen varias limitaciones que afectan el alcance del estudio. Entre
ellas, el periodo de analisis esta restringido al tercer cuatrimestre de 2024, los
datos histéricos pueden ser insuficientes o incompletos hasta inexistentes y las
soluciones propuestas dependen de los recursos tecnolégicos disponibles en el

saléon. Ademas, se enfrenta la posible resistencia al cambio por parte de los

28



empleados, y las implementaciones estan sujetas al presupuesto y la

disponibilidad de los proveedores externos. Estas limitaciones definen los bordes

del analisis y su aplicabilidad.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

30



2.1 Marco conceptual general relativo a la carrera

El proyecto se desarrolla dentro de la carrera de ingenieria industrial, que genera
una base sodlida para la investigacion, es una disciplina que se basa en la
optimizacion de sistemas, procesos y servicios, para mejorar la eficiencia de las

empresas.

2.1.1 Ingenieria industrial.

La ingenieria industrial es una rama de la ingenieria que se enfoca en el disefio,
la mejora y optimizacion de sistemas, procesos y servicios, se caracteriza por
analizar los procesos, también por el estudio de los tiempos y movimientos para

alcanzar la eficiencia maxima en las empresas.

Gomezcaceres (2018) menciona que “la Ingenieria Industrial nace para abarcar
todos los problemas concernientes tanto al control de la produccion y la calidad,
el diseno de industrias y métodos de costos, como la implementacién de la
investigacion de operaciones que surge como consecuencia de la Segunda

Guerra Mundial” (p.12).

La ingenieria industrial tiene una serie de areas especificas de enfoque, entre
las cuales se encuentran la administracion industrial, la calidad, la gestion
tecnoldgica, los procesos de produccion y operaciones industriales, en esta

ultima area se fundamenta este proyecto.
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2.1.2 Operaciones industriales.

Las operaciones industriales son todas aquellas actividades y procesos que
estan involucrados en produccion de servicios o productos, uno de sus objetivos

mas importante es optimizar las operaciones y procesos dentro de una empresa.

Existen distintas areas en las que las operaciones industriales pueden ser

utilizadas, por ejemplo:

e Control de procesos
e Gestion de recursos

¢ Planificacién de la produccion

En resumen, las operaciones industriales son muy importantes para optimizar y
hacer eficientes los procesos en una empresa, para maximizar la productividad
y reducir los costos, tiempos de espera y la insatisfaccidon del cliente, por esta
razon esta es la linea utilizada en el proyecto para mejorar la gestion de los

inventarios y el control de las citas.

2.1.3 Inventarios

El inventario se refiere a un registro documental y fisico de la cantidad de
productos o materiales que un negocio almacena para su uso en un futuro

proceso productivo o para su venta.

Cuando se habla de inventarios, se refiere a la verificacion y control de los

materiales o productos de una empresa, que se realiza para regular la cuenta de
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existencias contables con las que se cuenta en los registros y asi calcular si se

han tenido pérdidas o beneficios durante un periodo. (Meana Coalla, 2017)

El objetivo principal de los inventarios es brindar una vision clara y actualizada
de todos los productos disponibles en la bodega, para que de esta manera se
tenga un flujo mas constante de la produccién, se debe de realizar un analisis al
negocio para utilizar el tipo de inventario que mas se adapte a las necesidades

de la empresa.

2.1.3.1 Gestion y administracion de inventarios.

La gestion y administracion de los inventarios de puede definir como el sistema
que se encarga de planificar, organizar y controlar los productos o materiales que

existen en la bodega de un negocio.

El objetivo de la gestién de los inventarios es siempre asegurar que se
encuentren en stock los productos que se necesiten para cumplir con la demanda
de los clientes, sin incurrir a excesos de productos que generan costos y

desperdicios adicionales.

Tal como menciona Heizer, Render, & Munson (2021), “el objetivo de la
administracién de inventarios es lograr un equilibrio entre la inversion en
inventario y el servicio al cliente. Nunca se puede lograr una estrategia de bajo

costo sin una buena administracion de inventarios” (p.490).
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Que un negocio cuente con una gestion de inventarios eficiente le genera

muchos beneficios, tales como:

e Asegurar la disponibilidad de los productos para brindar los servicios.
e Minimizar el capital inmovilizado en los productos que no han sido
vendidos ni utilizados.

¢ Reducir el riesgo de los productos faltantes o sobrantes.

2.1.4 Clasificacion ABC

La clasificacion ABC, es una herramienta utilizada para tener una gestién de
inventarios eficiente dentro de un negocio, esta técnica se basa en el principio

de Pareto, 80/20. Se afirma también que “El enfoque tradicional de la
clasificacion ABC consiste en organizar todos los items de manera
descendente segun el criterio de consumo o utilizacién anual.”

(Castro,2011, p.2).

Esta clasificacion indica que una pequefa parte de todo el inventario es
decir el 20% del mismo representa una gran parte del valor total del

inventario (80%), los productos o materiales se dividen en 3 categorias:

Categoria A: Los productos que se clasifican en la categoria “A”, son
aquellos que representan el 80% de los productos o materiales en venta y

en rotacion, tienen ciertas caracteristicas entre las mas destacadas son:
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e Son los productos mas importantes del inventario, por lo que deben
de tener un control mas estricto que el resto.

e Constituyen a la mayor parte de capital del inventario.

¢ Normalmente son los productos mas rentables.

e Siempre se debe de tener de estos productos en stock.

Categoria B: La categoria “B”, representan un 15% de los productos que

se encuentran en el 15% del inventario total, se caracterizan por:

e Tienen una importancia media en el inventario.

e Representan la mediana parte del capital.

e Poseen una rentabilidad intermedia.

e Deben de gestionarse con un control intermedio, no se deben dejar

de lado, porque representan el 15% del total.

Categoria C: Los productos que se encuentran en la categoriaC”,
representan el 5% restante del inventario total, son los productos que

requieren un control menos estricto con respecto al resto del inventario.

e Productos con menor rotacion.

e Se maneja poco inventario de los productos en esta categoria.
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e Estos productos tienen grandes probabilidades de convertirse en

obsoletos.
2.1.5 Punto de reorden
El punto de reorden se puede definir como el nivel de productos o materiales
necesarios en el inventario para realizar un nuevo pedido y de esta forma

siempre tener en stock los productos.

Este se afecta directamente con la demanda de consumo, el tiempo de entrega
de cada proveedor, los faltantes en el inventario y los inventarios de seguridad,
Mora (2019) afirma que “el inventario de seguridad es la cantidad de existencia

disponible para cubrir las variaciones elevadas de la demanda” (p. 86.).

El objetivo del punto de reorden es asegurarse que siempre se encuentren
disponibles los productos o materiales necesarios, gracias a esto se reducen los
desperdicios, también se reducen las interrupciones para brindar un servicio, el
punto de reorden debe de estar siendo monitoreado de manera periddica, por si

ocurre algun cambio en alguno de los factores que afectan el calculo de este.

2.1.6 Eficiencia

El término eficiencia en la ingenieria industrial se refiere a la capacidad de lograr
los mejores resultados, con la menor cantidad de recursos. Su objetivo es tratar

de utilizar los recursos de la manera mas optima posible, para maximizar la
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produccion y de esta forma minimizar los desperdicios y lograr los objetivos

solicitados.

La eficiencia en un contexto laboral se ve directamente relacionada con la
productividad. Una empresa que se destaque por la eficiencia utiliza sus
recursos, tales como ellos materiales, el tiempo y la mano de obra, de la forma
correcta para obtener un excelente resultado, gracias a esto se disminuyen los

desperdicios, los reprocesos y se pueden optimizar los procesos.

2.1.7 Manufactura esbelta

La manufactura esbelta o Lean manufacturing, es una metodologia que se
encarga de buscar los desperdicios o todas aquellas actividades que no agregan

valor en el proceso o servicio.

Esta metodologia “Fue desarrollado en Japon por Taiichi Ohno, el ingeniero jefe
de Toyota Motor Corporation, y se basa en el Sistema de Produccion de esta
compania (Toyota Production System). Esta metodologia se ha extendido a lo

largo de diferentes industrias” (De Metalmecanica, 2023, P.1)
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Figura 2 5 principios de la manufactura esbelta
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Fuente: extraido de:

https://www.eneos.mx/blog/blog manufactura esbelta donde surge.html

2.1.7.1Mudas

El termino mudas se puede definir como los desperdicios o las actividades que

no agregan valor al producto o servicio, tal como lo menciona Menéndez 2014

La palabra "Muda" proviene del japonés y se refiere a todo "desperdicio"
u "obstaculo", es decir, aquello que no agrega "valor afadido" y no esta
alineado con lo que el cliente estara dispuesto a pagar. Cuando aplicamos
este concepto a un almacén, seguramente encontraremos varios gestos

y subprocesos prescindibles, como movimientos innecesarios, faltas de
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material, tiempos de espera y cuellos de botella, que generan muda y, por

lo tanto, no aportan nada y disminuyen la productividad. (P.1)
Existen 7 mudas que afectan un proceso o sistema, las cuales se definen de la

siguiente manera:

1. Sobreproduccién

2. Esperas

3. Exceso de inventario

4. Procesos innecesarios

5. Transporte innecesario
6. Movimientos innecesarios

7. Defectos

Figura 3 7 Mudas

Sobreproduccion

Espera
Defectos

G T

Fuente: extraido de: https://www.sinerges.com/blog/post/mudas.html

& sinerges
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2.1.8 5S

La herramienta 5S es una practica de organizacion y orden en el lugar de trabajo,
la cual ayuda a tener una mayor eficiencia y a reducir todos los desperdicios de

un proceso.

Berganzo afirma que “5S es una herramienta de gestion visual fundamental
dentro de Lean Manufacturing, y utilizada habitualmente como punto de partida
para introducir la mejora continua en la empresa. Su mision es optimizar el

estado del entorno de trabajo.” (Berganzo, 2024, P.1)

Las 5S se dividen en las siguientes fases:

e Seiri (Clasificar)

e Seiton (Ordenar)

e Seiso (Limpiar)

e Seiketsu (Estandarizar)

e Shitsuke (Disciplina)
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Figura45S
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Fuente: extraido de: https://www.electrocontrolesymotores.com/post/5s-s-de-
la-efectividadhttps://www.electrocontrolesymotores.com/post/5s-s-de-la-

efectividad

2.2 Marco conceptual atinente a la gestion del
proyecto

La seccién detallada a continuacién menciona las diferentes herramientas
ingenieriles para la gestion de este proyecto, brindando fundamentos tedricos

que seran desarrollados en el siguiente capitulo de la investigacion.

41



2.2.1 Metodologia DMAIC.

La metodologia DMAIC es una de las herramientas clave en la gestién de
proyectos que estan relacionados con la mejora continua y la optimizacion de
procesos, la misma presenta un enfoque detallado de cinco diferentes etapas,

segun sus siglas corresponden a:

D: definir

M: medir

A: analizar

I: implementar

C: controlar

Tal como menciona Chavez 2022 “Un objetivo de la aplicacién de la metodologia
DMAIC es el aumentar la calidad en el proceso, para este estudio se utiliza
herramientas lean como el analisis de falla y efecto (AMEF) para medir y

cuantificar el problema” (P.4)

Figura 5 Metodologia DMAIC
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Fuente: extraido de: htips://blog.icx.co/es/estrategia/dmaic/dmaic-y-otras-

herramientas-six-sigma-para-potenciar-la-mejora-continua

Tal como lo afirma Socconini 2023” Adoptar DMAIC no es sélo una metodologia;
es un compromiso con la excelencia que puede llevar a las organizaciones a un
viaje de mejora continua y excelencia operativa.” (P.1), de esta forma DMAIC se
convierte en una herramienta que impulsa la mejora continua de los procesos y

lleva a los negocios que la utilicen a alcanzar niveles muy altos de eficiencia.
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2.2.1.1 Definir

Definir es la primera etapa del DMAIC, se refiere a definir las oportunidades, los
objetivos, participantes y el alcance del problema que afecta directamente el

proceso o sistema dentro de una organizacion.

En esta fase del DMAIC se realiza la planeacion, los responsables del proyecto
definen el problema, tomando en cuenta las necesidades que se encuentren
dentro del negocio y se definen cuales seran los objetivos especificos y cual es

el impacto del proyecto.

Durante la elaboracion de esta etapa se pueden utilizar herramientas tales como
la lluvia de ideas, el SIPOC, para obtener un mejor resultado en la definicién del

problema.

2.2.1.1.1 Entrevista
La entrevista es una técnica cualitativa que es utilizada en los proyectos de

investigacion para recopilar datos necesarios para la identificacion del problema,
es un proceso de preguntas que permite obtener respuestas especificas sobre

un tema.

Tal como lo menciona la Universidad Europea (2023) “Una de las formas clasicas
para obtener informacién de otras personas son las entrevistas. En ellas se
establece un dialogo entre el entrevistador y el entrevistado que trata una

cuestion determinada permitiendo conocer el punto de vista del ultimo.” (P.1)
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Se identifican tres tipos de entrevista, se detallan a continuacion:

e Entrevista estructurada: es un cuestionario previamente elaborado con

preguntas cerradas, se conoce también como entrevista dirigida o

cerrada.

e Entrevista semi estructurada: combina las preguntas predisefiadas con la
posibilidad de realizar preguntas abiertas en la entrevista, este tipo es
menos formal.

e Entrevista no estructurada: este tipo no sigue preguntas previamente

elaboradas, permitiendo que el entrevistador plantee las preguntas que el

considere apropiadas en ese momento, es abierta y flexible.

A continuacion, se presenta un ejemplo de entrevista semi estructurada:

Figura 6 Entrevista semi estructurada

Nombre y cargo:

Entrevistador

Fecha:

Hora
Preguntas

Proguntas RoespuUucsias Comentarios adicionales

FPodrias describir la historia
del r io

sCual considera que son los
procesos mMas importantes?

eHa encontrado alguan tipo
de problemas en alguno de

dera que hay alguna
araea de meaejora

cPoseen algun tipe de sistema
digital o automatizado?

Preguntas adicionales
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Fuente: Elaboracion propia.

2.2.1.1.2 SIPOC
El diagrama SIPOC es una herramienta de mapeo utilizada en la gestién, que

ayuda para identificar los elementos claves de un proceso, el mismo cuenta con

5 componentes para realizar el mapeo de un proceso.

e Supplier (proveedores): son aquellas personas, compafiias que se

encargan de proporcionar todas aquellas materias primas necesarias para

el proceso.

¢ Inpout (entrada): son las materias primas o informacion que se requieren

para dar inicio al servicio.

e Process (proceso): son todos aquellos pasos o actividades que

transforman las entradas en salidas, al adentrarse en el sistema o proceso

se pueden conocer los pasos mas detallados y buscar posibles

oportunidades de mejora.

e Output (salidas): son los productos o servicios resultantes de un proceso,

estos deben de cumplir con los estandares de calidad.

e Customers (clientes): son los receptores de las salidas, es decir los que

reciben el producto o servicio terminado.
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Figura 7 Diagrama SIPOC

B >

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
¢ Quién ¢,Cuales son los ¢ Qué hace el ¢.Cual es el ¢, Qué clientes
suministra lo que insumos proceso? resultado necesitan la
se necesita para requeridos? esperado del salida de este
ejecutar el proceso? proceso?
proceso?

Ejemplo:

Departamento Ordenes de Paso 1 Reportes Departamento
de finanzas de  compras. Paso 2 financieros financiero
sucursales. Facturas. Paso 3 corporativo

Fuente: extraido de_ https://agileexperience.es/2019/12/30/analisis-de-

procesos-con-sipoc/

2.2.1.1.3 Diagrama de flujo
El diagrama de flujo es una herramienta que permite describir un proceso, en

el cual se pueden visualizar detalladamente cada paso o actividad dentro de

un proceso en especifico.

Un diagrama de flujo es un diagrama que describe un proceso, sistema o
algoritmo informatico. Se usan ampliamente en numerosos campos para
documentar, estudiar, planificar, mejorar y comunicar procesos que suelen

ser complejos en diagramas claros y faciles de comprender. Los diagramas
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de flujo emplean rectangulos, évalos, diamantes y otras numerosas figuras
para definir el tipo de paso, junto con flechas conectoras que establecen el
flujo y la secuencia. Pueden variar desde diagramas simples y dibujados a
mano hasta diagramas exhaustivos creados por computadora que describen

multiples pasos y rutas. (LucidChart, 2014)

Fuente: extraido de: https://www.significados.com/diagrama-de-flujo/

Figura 8 Diagrama de flujo
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2.2.1.1.4 Lluvia de ideas.
Se le conoce como lluvia de ideas a la herramienta, que ayuda la creatividad de

soluciones a un problema en un corto periodo de tiempo, los participantes en
este dicho ejercicio buscan la forma de implementar soluciones para la

resolucion del problema.

Tal como lo menciona Cervantes “La lluvia de ideas es una técnica de grupo para
generar ideas en un ambiente relajado, que aprovecha la capacidad creativa de
los participantes. Consiste en que el grupo genera tantas ideas como sea posible

en un periodo muy breve.” (p.1)

Con el uso de esta herramienta se busca identificar las ideas mas eficaces para
destacar las perceptivas y conclusiones del desarrollo de este proyecto, ya que

ayuda a priorizar la elaboracién de las propuestas a ejecutar.
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Figura 9 Lluvia de ideas

Lluvia de Ideas

ﬁ@» - / .

Idea relacionada ‘ I]I]U Q

Idea
Principal

SERVICE EXPERIENCE

Fuente: extraido de: https://blog.gservus.com/lluvia-de-ideas-generacion-de-

muchas-ideas-radicales-y-creativas/

2.2.1.2 Medir

En la segunda etapa del DMAIC se desarrolla la medicion, donde se recopilan
los datos cuantitativos del proceso actual para comprender el rendimiento y

lograr establecer una linea base.

Durante esta fase se elaboran las métricas que permitiran evaluar el progreso

que se realice durante la investigacion, la informacion recolectada es muy
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importante para lograr obtener un mejor resultado en la identificacion del

problema que presenta actualmente la organizacion.

El objetivo principal de esta etapa es obtener los datos de manera precisa para
reflejar el problema que presenta la organizacion, logrando tener una visidon mas
clara de las areas que requieren ser mejoradas para tener una mayor eficiencia

dentro de la empresa.

2.2.1.2.1 Encuesta
Las encuestas son una herramienta de gran utilidad para el desarrollo de un

proyecto de investigacién para obtener los datos necesarios para identificar las

posibles causas de causas raiz del problema actual.

Las encuestas permiten tener una perspectiva mas profunda de como se sienten
y piensan los clientes y los empleados de una organizacion, para de esta forma

tener una vision mas clara de las posibles oportunidades de mejora en el servicio.

Figura 10 Encuesta
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2. cCOHmMmo calificarias la calidad del servicio
proporcionado por el personal del Yire
Salon?

-

y e g g b g g

3. El tiempo de espera fue adecuado y acorde
a tus expectativas?

C D Mejor de lo esperado
C D Como esperaba

O Peor de lo esperado

4. cConsideras que los productos utilizados
durante el servicio fueron de buena
calidad™?

Escriba su respuesta

= forms.office.com

Fuente: Elaboracién propia.

2.2.1.2.2 KPIs
Los indicadores de desempeno (KPls por sus siglas en inglés Key Performance

Indicators) son una herramienta esencial para el desarrollo de un proyecto de
investigacion, ya que permiten analizar el rendimiento de una accién

determinada.

Son métricas cuantificables que permiten medir el éxito de un proceso, estos
indicadores facilitan la toma de decisiones basadas en datos y ayudan también

a evaluar el impacto de las soluciones implementadas.
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Tal como lo menciona SYDLE (2025) “Estos son los indicadores o valores

cuantitativos que se pueden medir, comparar y monitorear, con el fin de exponer

el desempefio de los procesos y trabajar en las estrategias de un negocio.” (p.1)

Los KPIs que se utilizaran durante la elaboracion de este proyecto, se presentan

a continuacion:

e Rotacioén del inventario.

e Tasa de desabastecimiento y pérdida por desabastecimiento.

e Porcentaje de inventario obsoleto.

e Costo por pérdidas del inventario.

e Tasa de citas no asistidas.

e Tiempo promedio de espera.

¢ Ingresos perdidos por citas no asistidas.

2.2.1.3 Analizar

En la etapa de analizar se lleva a cabo el estudio de la informacién recolectada
para lograr determinar la causa de raiz del problema, con los datos recopilados

en la fase de medir.

Se busca por medio del analisis entender el cdmo y él porque del problema que
se identificd previamente, para lograr obtener las oportunidades de mejora y que

la organizacion tenga una mayor eficiencia.
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Durante esta etapa se utilizan herramientas para lograr hacer el analisis, tales

como:

e Diagrama de Ishikawa
e Analisis de Pareto

e Cinco por qué

El objetivo principal de esta tercera etapa es mediante el analisis confirmar las
verdaderas causas del problema, utilizando los datos, esto permite disefar la
mejor oportunidad de mejora para el proceso en las siguientes etapas de la

metodologia DMAIC.

2.2.1.3.1 Diagrama de Ishikawa
El diagrama de Ishikawa o también conocido como el diagrama de pez, fue

creado por el profesor Kauro Ishikawa, es una herramienta de calidad que es

utilizada en el DMAIC.

Esta herramienta permite identificar, analizar y organizar las posibles causas de
raiz de un problema en especifico y ayuda a encontrar las posibles soluciones al

mismo.

Tal como menciona Latam” el diagrama tiene como objetivo ayudar al equipo
a llegar a las causas reales de cuellos de botella que acometen a los procesos

operativos y organizacionales de la empresa.” (Latam, 2022, P.1)
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Para desarrollar un diagrama de Ishikawa se deben de tomar en cuenta los

siguientes factores:

e Meétodo

e Maquina

e Materiales

e Mano de obra

e Medicion

e Medio ambiente

Figura 11 Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA MATERIAL METODO

EFECTO/
PROBLEMA

MAQUINARIA MEDICION MEDIO AMBIENTE
Fuente: extraido de: https://riskp.com/aplicacion-del-diagrama-de-ishikawa/
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2.2.1.3.2 Analisis de Pareto
El andlisis de Pareto es una herramienta que ayuda a identificar las causas mas

importantes del problema que esta presentando la organizacion, este principio
se basa en la idea de que un pequefio numero o porcentaje de los problemas

pueden estar generando una gran cantidad de los efectos.

Tal como lo menciona Laoyan “El principio de Pareto o ley de Pareto establece
que, para muchos resultados, de forma general, el 80 % de las consecuencias
provienen del 20 % de las causas. En otras palabras, un pequefio porcentaje de

causas tiene un efecto descomunal.” (Laoyan,2024, P.1)

El andlisis de Pareto ayuda a las empresas a optimizar sus esfuerzos de mejora

continua porque permite conocer las causas principales donde se deben de

realizar las mejoras.

Figura 12 Diagrama de Pareto
Tipos de errores en la tramitacion de reclamaciones de seguro médico

45 120%
100%
80%
60%
40%

20%

0%

Codigos de atencion Solicitudes de contratos Tablas de precios Informacion del proveedor  Ajustes de los proveedores  Informacién del paciente Otros
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Fuente: extraido de: https://www.plandemejora.com/ejemplos-del-diagrama-de-

pareto/

2.2.1.3.3 cinco por qué
Los cinco “por qué” es una herramienta utilizada en la ingenieria para identificar

la causa de raiz de un problema, la manera de realizarla es hacer cinco
preguntas consecutivas a una misma causa para profundizar el problema y poder

encontrar el origen de este.

Tal como se menciona “Los 5 porqués son una herramienta valiosa para la
resolucion de problemas, permitiendo identificar la raiz de un problema a través

de una serie de preguntas sucesivas” (Safety Culture 2024 P.1)
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Figura 13 Cinco Por qué

LOS 5 PORQUE

TOYOTA PRODUCTION SYSTEM, 1946-1975

EL PROBLEMA

El vehiculo no arranca

L,

La bateria no tiene carga

L

El alternador no esta

funcionando

L,

La correa del alternador se
rompid

L

La correa del alternador fue
mucho mas alld de su vida de
servicio Util y no se ha sustituido

POSIBLE CAUSA

El vehiculo no se mantiene de
acuerdo al recomendado
programa de servicio

[o°)

EDUARDO
AGUAYO

Fuente: extraido de: https://eduardoaquayo.cl/recursos/glosario-ux/los-5-porque
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2.2.1.4 Implementar

Implementar es la cuarta fase de la metodologia DMAIC, en la cual se disehan,
prueban y se implementan las soluciones especificas para abordar la causa raiz

identificadas en la fase de analizar.

Durante esta etapa se realizan los cambios para que se pueda optimizar el
sistema o proceso, se buscan eliminar los problemas actuales y lograr cumplir
con los objetivos establecidos previamente para mantener una mayor eficiencia

en la organizacion.

Tal como lo afirma Rubio “Cuando el periodo de analisis esté concluido es
momento de aplicar las soluciones encontradas para comprobar si realmente
producen una mejora en el proceso. Las acciones que no tengan resultados

positivos deben ser revaluadas” (Rubio, 2022, p.1).

El principal objetivo de esta cuarta fase es implementar las posibles soluciones
0 cambios, que se encarguen de resolver la causa raiz del problema

anteriormente analizado.

2.2.1.5 Controlar

Es la quinta fase y la ultima de la metodologia DMAIC, se encarga de garantizar
que las mejoras que se han implementado, en el proceso o sistema se
mantengan a lo largo del plazo, evitando que la causa raiz del problema y todas

aquellas ineficiencias del proceso se repitan.
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Para esta fase se pueden utilizar las siguientes herramientas:

e Diagrama de Gantt

o KPIs

2.2.1.4.1 Diagrama de Gantt
El diagrama de Gantt es una herramienta visual que es mayormente utilizada

para planificar y programar actividades dentro de un proyecto, su principal

funcién es representar graficamente la duracién y secuencia de cada tarea.

Este tipo de diagrama se genera dibujando barras horizontales para representar
cada tarea del proyecto, la extension de cada barra indica la duracion de cada

actividad.

Tal como lo menciona Martins (2024) “El diagrama de Gantt, muy usado en
la gestidn de proyectos, es un grafico de barras horizontales que se usa para

ilustrar el cronograma de un proyecto, programa o trabajo.” (p.1)

Figura 14 Diagrama de Gantt
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Diagrama de Gantt

ACTIVIDAD RESPONSABLE TIEMPO (MESES Xsemanas)

y 112 |3 |4 |5|6 |7 819 |10]% |12
1 Anblisis de la situacién Director - Coordinador
Proyecto
2 Seleccitn y definicion del Protesor y equipo
problema

3, Definicién de los objetivos del | Profesor y equipo
Proyecto

4. Justificacién del proyecto Director y profesor
5. Andlisis de la solucion Director y profesor
6. Cronograma de trabajo Director y equipo
7. Mubn recursos Director y equipo
humanos, materiales y
financieros
8. Produccion de medios Experto en medios
9.Ejecucion del Proyacto Profesor y equipo
10.Evaluacion del proyecto Profesor y equipo
11. Informe final Director
Fuente: extraido de:

https://ept.pe/index.php/component/sppagebuilder/?view=page&id=88

2.2.1.4.2 KPIs
Una de las principales estrategias utilizadas para el control es la implementacién

de Indicadores Clave de Desempefio (KPIs), los cuales facilitan la medicion,
analisis y evaluacion continua de los resultados obtenidos a partir de las
propuestas de mejora. Estos indicadores permiten tomar decisiones basadas en
datos reales y asegurar que los beneficios logrados se mantengan a lo largo del

tiempo.
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Con la ayuda de estas herramientas, permiten detectar cualquier riesgo a tiempo,
asegurando que el proceso se mantenga dentro de los objetivos deseados y se

continue construye una mayor eficiencia.

2.3 Marco conceptual referente al impacto del proyecto

El presente proyecto se basa en el desarrollo de un sistema para lograr manejar
de una mejor manera la gestion de los inventarios y el buen manejo de las citas
en Yire Salén, de forma que mediante el uso de herramientas ingenieriles se

obtenga una mejor eficiencia dentro de la organizacion.

Tal como indica la cita “los inventarios traen consigo una serie de costos como el
dinero; espacio; mano de obra para recibir, controlar la calidad, guardar, retirar,
seleccionar, empacar, enviar y responsabilizarse; deterioro, dafio vy

obsolescencia; o el hurto”. (Muler, M., p.2)

Para la siguiente investigacion con el uso de la metodologia DMAIC se proyectan

los impactos a corto, mediano y largo plazo.

2.3.1 Impactos a corto plazo

Se proyecta que los impactos a corto plazo ocurran en un periodo de 1 a 3

meses, durante los cuales se espera que:

e Generar una reduccion en los tiempos de espera para los clientes debido

a la optimizacion de la programacion de citas.
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« Una mayor organizacion y control de inventarios, evitando la falta o el
exceso de productos.

e Mejora en la satisfaccion del cliente mediante la disponibilidad de
productos y reduccion de errores en las citas.

« Incremento en la eficiencia operativa del personal ya que tendran acceso

mas facil a los productos necesarios.

2.3.2 Impactos a mediano plazo

Impactos a mediano plazo se esperan en un tiempo aproximado de 4 a 12

meses, en los cuales se espera que:

e Incremento en la retencién de clientes al lograr una experiencia de
servicio mas satisfactoria y eficiente.

e Reducir los costos de inventario debido a una administracion mas
precisa de productos, optimizando las compras.

e Optimizar los recursos del salon, con menos tiempo desperdiciado en

busqueda de productos o correccion de errores en citas.

2.3.3 Impactos a largo plazo
Los impactos de este proyecto a largo plazo se proyectan a mas de 12 meses

para su impacto, de los cuales se esperan:
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e Mejora continua en la productividad del salon al mantener los procesos
optimizados y ajustados a las necesidades del negocio.

¢ Incremento en la rentabilidad al reducir desperdicios y maximizar el uso
eficiente de los recursos.

e Cultura organizacional orientada a la excelencia operativa, con un equipo

disciplinado que aplica DMAIC de forma natural.

2.4 Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes

El proyecto presente, busca implementar un sistema de control de inventario,
con el cual se podra hacer mas eficiente y tener un buen manejo del control de

las citas.

Al realizar la respectiva investigacion de antecedentes sobre el tema de
inventarios, se encontraron proyectos similares sobre el manejo de inventarios,
ya que es un area de suma importancia y la manera en la que se maneje el
inventario implica parte de la pérdida o ganancia de una empresa. Varios de los

proyectos consultados son:

2.4.1 Primer proyecto semejante.

José Miguel Vega Sanchez, de la Universidad Hispanoamericana, desarrollé en
septiembre de 2022 un proyecto de investigacion enfocado en optimizar la
gestidon de inventarios de la corporacion ACOBO S.A., una institucién con 45

anos en el mercado del sector bursatil centroamericano. El estudio abordo la
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problematica de ineficiencias operativas en el control de inventarios y en los
pedidos diarios, que derivaban en altos costos y falta de informacion clara, lo

cual preocupaba a la Gerencia General.

Utilizando la metodologia DMAIC, se aplicaron estos enfoques, demostrando su
efectividad a través de controles de rendimiento, lo que permitié mejorar el orden,
el registro y la ubicaciéon de los articulos. Ademas, se optimizé el control de
entradas y salidas, facilitando una mayor precisioén en los pedidos. El analisis de
beneficio-costo incluyé una inversiéon inicial de €2 180 000 destinada a
capacitaciones y herramientas, con un plan de recuperacion de la inversioén a

corto plazo.

2.4.2 Segundo proyecto semejante.

El proyecto de José Ricardo Perera Delgado para el comercio Plasticos Vilchez
en Heredia se centr6 en optimizar el control de inventarios para reducir pérdidas
de recursos y mejorar la eficiencia del negocio. Utilizando la metodologia DMAIC,
el proyecto identificé y abordd causas como la falta de inventario digital, un
control ineficiente, tiempos de entrega no estandarizados y desorganizacion en
la bodega. Las propuestas incluyeron una aplicacion digital para inventarios, un
redisefio del flujo de trabajo mediante cursograma analitico, un tiempo estandar

de entrega, y un nuevo layout en el almacén.
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Gracias a estas mejoras, el proyecto redujo los tiempos de espera para los
clientes y las pérdidas no registradas, optimizando los recursos y fortaleciendo
la posicion competitiva de Plasticos Vilchez. Ademas, el andlisis costo-beneficio
estimo evitar pérdidas de aproximadamente 4.4 millones de colones anuales,

asegurando asi una gestion de inventarios mas rentable y sostenible.

2.4.3 Tercer proyecto semejante.

Fabiola Fuentes Cascante, en su proyecto de graduacién para Depésito y
Ferreteria Aguilar, disefid una metodologia de gestion de inventarios usando la
metodologia DMAIC, enfocandose en reducir la pérdida de ventas debido a
faltantes de inventario. El proyecto incluy6 un analisis de causa raiz, identificando
problemas como la falta de politicas y procedimientos adecuados y el uso de
procesos manuales para el control de inventarios. Las propuestas de mejora
incluyeron un panel de control de inventarios en Power Bl y un manual de

politicas y procedimientos para una gestion mas eficiente.

Este proyecto buscd optimizar el sistema de inventarios, contribuyendo a una
mayor precision en el control de existencias y facilitando la toma de decisiones
mediante reportes automatizados. La implementacion de estas mejoras permitio
a la empresa reducir pérdidas y mejorar el flujo de operaciones, asegurando un

mejor servicio al cliente y un mayor orden en los procesos.
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2.4.4 Conclusién de los proyectos semejantes.

Los proyectos analizados resaltan como una gestion eficiente de inventarios
puede transformar las operaciones de una organizacion, aumentando su
competitividad y reduciendo pérdidas. Cada caso ejemplifica la relevancia de
aplicar metodologias como DMAIC, el uso de herramientas digitales y la
implementacion de la mejora continua para alcanzar resultados significativos en

optimizacion operativa.

En el contexto de Yire Saldn, estos proyectos sirven como base para desarrollar
un sistema de control de inventarios adaptado a sus necesidades especificas,
garantizando una gestion mas ordenada y eficiente. La incorporacion de
soluciones tecnologicas y procesos estandarizados no solo mejorara el manejo
del inventario, sino que también optimizara la experiencia del cliente mediante

un mejor control de las citas y una mayor disponibilidad de productos.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE TRABAJO
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3.1 Metodologia para la definicion del problema.

En este capitulo se presenta la metodologia que fue utilizada en cada una de las
etapas del proyecto. La estructura incluye una serie de criterios que abarcan el
enfoque del estudio, asi como una descripcién concisa de las herramientas

utilizadas para analizar la problematica de investigacion.

La metodologia que se utilizé para la elaboracion de este proyecto fue la
metodologia DMAIC, el objetivo principal durante esta etapa estos fue identificar

y delimitar los problemas en Yire Salon.

Para esta primera fase se aplico la primera etapa de la metodologia DMAIC,
conocida como “Definir”, junto con herramientas ingenieriles que se utilizaron

para poder determinar la problematica en Yire Saléon.
Se utilizaron herramientas como:

e Entrevistas
e Diagrama SIPOC
e Diagrama de flujo

e [luvia de ideas

3.1.1 Entrevista

Como primer paso de esta etapa, se realizé una entrevista a la propietaria de
Yire Saldén para poder identificar los elementos mas importantes que se

encuentran en Yire Salén.
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Durante esta entrevista se hablaron de las posibles areas de mejora para ser
desarrolladas en este proyecto, dentro de ellas se encontraron la mala gestion

de los inventarios y también el control de las citas.

El tipo de entrevista que se utilizé fue el semi estructurado ya que permitié que

se generaran mas preguntas conforme iba avanzando la entrevista. Ver anexo

3.1.2 Diagrama SIPOC

Como segundo paso se realizé6 un SIPOC para mapear los proveedores, las
entradas, las salidas, los procesos y por ultimo los clientes, esto ayudo a

visualizar los puntos criticos en Yire Salon.

3.1.3 Diagrama de flujo

Después del SIPOC, se realiz6 el tercer paso que fue un diagrama de flujo esto
se elabord para poder analizar y tener una vision mas clara del flujo de los

procesos actuales en Yire Salon.

El diagrama de flujo fue utilizado en este proyecto para documentar
detalladamente cada paso de los procesos de la gestion de los inventarios y
también el control de las citas. A través de figuras y conectores se representé

graficamente las tareas ejecutadas en cada etapa del proceso.

Esta herramienta permitié tener un analisis mas preciso de cémo se llevan a

cabo los procesos actualmente, facilitando las posibles areas de mejora.
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3.1.4Lluvia de ideas

El ultimo paso para concluir la primera etapa del DMAIC, “definir”, fue realizar

una reunidon con las colaboradoras de Yire Salén, donde se utilizdé una

herramienta clave para identificar las dificultades que enfrenta Yire Salon en la

gestion de los inventarios y el control de las citas.

La herramienta utilizada fue una lluvia de ideas, el cual participaron las

colaboradoras que estan involucradas en los procesos para poder discutir y

analizar libremente sus opiniones sobre estas problematicas.

En la tabla 1 se presenta el resumen de la metodologia utilizada para la definicion

del problema:

Tabla 1 Metodologia para la definicion del problema.
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Etapa
Definir
Actividades

Analizar la situacion actual
relacionada a los problemas
presentados.

Determinar el flujo de trabajoy
los elementos clave
involucrados en los procesos.

Representar graficamente el
proceso para detectar posibles
ineficiencias.

Generar ideas de las posibles
causas a partirde la
colaboracién del equipo

Objetivos especificos

Identificar los factores que afectan la gestion de los
inventarios y el control de citas en Yire Salén.

Herramientas Responsables

. Investigador/a/ propietaria de
Entrevista g PIOR

Yire salon
SIPOC Investigador/a
Diagrama de flujo Investigador/a

Investigador/a/ propietariay

Lluvia de ideas colaboradoras de Yire salon

e Estudiar el proceso actual de la gestion de inventarios y de manejo de las

citas.

e Medir cuantitativamente las causas mediante el uso de herramientas

ingenieriles.

e Analizar los resultados obtenidos al utilizar herramientas ingenieriles.

e Implementar soluciones para atacar las causas que generan los

problemas.

e Promover la utilizacién de herramientas para controlar las soluciones.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo de
proyecto

Este apartado corresponde a la segunda etapa de la metodologia DMAIC,
conocida como “Medir”, su objetivo principal es recopilar datos claves para poder
evaluar el desempefio actual de la gestidn de inventarios y el control de las citas

en Yire Salén.
Las herramientas utilizadas en esta seccién fueron:

e Encuestas

e KPIs

3.2.1 Encuestas

El primer paso para desarrollar la fase de medir fue disefiar y aplicar una
sencilla encuesta a los clientes que han visitado frecuentemente Yire salén
en los Ultimos tres meses, para recopilar datos importantes sobre la

experiencia que reciben y que tan satisfechos estan.

El objetivo de realizar la encuesta fue evaluar la satisfaccion de los clientes,
también de analizar como los clientes califican la calidad del servicio que se

les brinda, asi también el tiempo de espera.

La encuesta se realizé de forma presencial y también se les envié a algunos

clientes por WhatsApp para tener un mayor numero de participantes, las
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preguntas eran una combinacién entre cerradas con una calificacién del uno

al cinco y abiertas con opiniones y sugerencias.

Los resultados obtenidos de la encuesta permitieron identificar la satisfaccién

de los clientes, lo que ayudo a tener métricas que respaldan la necesidad de

mejora en el control de las citas.

3.2.2 KPIs

La segunda herramienta que se utilizé en la etapa de medir fueron los

indicadores claves de desempenio, se utilizaron con el propdsito de evaluary

cuantificar el impacto que estaban presentando los problemas de gestién de

inventarios y el control de las citas actualmente en Yire Salon.

Los KPIs que fueron seleccionados para poder medir las problematicas

fueron:

e Rotacion del inventario.

Este fue el primer KPIs que se utilizé con el propdsito de poder medir

la frecuencia con la que los productos que se encuentran en stock se

venden y se renuevan en un periodo de tiempo determinado.

La féormula utilizada fue:

Figura 15 Formula rotacion del inventario

Costo de los productos vendidos (o utilizados en servicios)

Rotacién de Inventario = - ; - -
Promedio de inventario en el periodo

Fuente: Elaboracion propia.
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e Tasa de desabastecimiento y pérdida por desabastecimiento.
La tasa de desabastecimiento y la pérdida por desabastecimiento
fueron otros dos indicadores utilizados para evaluar y medir las veces
que los clientes no encuentran los productos que necesitan y medir
también la pérdida que sufre el negocio al no tenerlos en el momento
gue son necesarios.

Las férmulas utilizadas fueron:

Figura 16 Formula tasa de desabastecimiento

Numero de veces que falté producto

Tasa de Desabastecimiento =
Total de pedidos de producto

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 17 Formula pérdida por desabastecimiento

Pérdida por Desabastecimiento = Cantidad de Productos No Vendidos x Precio de Venta Promedig

Fuente: Elaboracién propia.

e Porcentaje de inventario obsoleto.
El porcentaje del inventario obsoleto se utilizé para determinar qué
porcentaje del inventario no ha tenido ningun movimiento en un
periodo de tiempo definido.

La féormula fue:

Figura 18 Formula porcentaje de inventario inactivo
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Valor de inventario inactivo

Porcentaje de Inventario Inactivo = - - x 100
Valor total de inventario

Fuente: Elaboracion propia.

e Tasa de citas no asistidas.
La tasa de citas no asistidas se calculo para poder analizar cuantas de
las citas que fueron agendadas no fueron atendidas, afectando la
eficiencia del salon.

La formula que se utilizo fue:

Figura 19 Formula tasa de citas no asistidas

Tasa de Citas No Asistidas = (

Citas no asistidas
x 100

Total de citas programadas

Fuente: Elaboracion propia.

e Tiempo promedio de espera
Se calculé el tiempo de espera promedio para medir cuanto deben de

esperar los clientes para ser atendidos, se utilizé la siguiente férmula:

Figura 20 Formula de tiempos de espera

> Tiempos de Espera de Clientes

Tiempo Promedio de Espera = : : :
Numero de Clientes Atendidos

Fuente: Elaboracion propia.
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e Ingresos perdidos por citas no asistidas.
El dltimo indicador que se utilizé en esta etapa de medir fue ingresos
perdidos por las citas no asistidas, para evaluar las pérdidas que
experimenta el negocio debido a que los clientes no se presentan a
sus citas.

La formula que se utilizé fue:

Figura 21 Formula de ingresos perdidos por citas no asistidas

Ingresos Perdidos por Citas No Asistidas = Niimero de Citas No Asistidas x Valor Promedio por Cita

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacién, se presenta una tabla resumen de la segunda etapa del DMAIC
“medir”:

Tabla 2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo de proyecto
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Etapa Objetivos especificos

Recolectar datos cuantificables sobre la gestion de
inventarios y el control de citas en Yire Salon para

Medir i
| identificar elimpacto de las problematicas
detectadas.
Actividades Herramientas Responsables

Recopilar informacion sobre la

o . Investigador/a/clientes de Yire
experiencia del cliente y su Encuesta

y . Salon
percepcion del servicio.
Analizar elimpacto financiero
de la falta de productos y las KPIs Investigador/a

citas no asistidas.

Fuente: Elaboracion propia.

3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion
0 puesta en practica de un nuevo proceso, producto o
servicio.

Esta seccion corresponde a la tercera etapa del DMAIC conocida como analizar,
esta fase tiene como propdsito identificar las causas raiz de los problemas que
fueron cuantificados en la etapa de medicién, lo que permite analizar las

estrategias de mejora que mejor se adapten a las causas encontradas.
Las herramientas que se utilizado en esta etapa fueron:

e Diagrama de Ishikawa

78




e Diagrama de Pareto

e Cinco por qué

3.3.1Diagrama de Ishikawa

El primer paso para iniciar con la etapa de analizar fue realizar un diagrama de
Ishikawa o también conocido como diagrama de causa y efecto, se utilizoé para
poder analizar e identificar las principales causas de los problemas sobre la

gestion de inventarios y el manejo de las citas en Yire Salon

Para realizar el diagrama se dividieron en categorias método, maquina, material,
mano de obra, medio ambiente y medicion, después de esta division se

mencionaron las posibles causas segun cada categoria.

3.3.2Diagrama de Pareto

Después de haber realizado el diagrama de Ishikawa, se realizé un analisis de
Pareto con las causas identificadas, se les asign6 un valor segun su grado de

afectacion, siendo uno muy poco y cinco muy alto.

Una vez dado el valor, se calculé un porcentaje y un acumulado para realizar la
grafica y el analisis del Pareto, se determinaron nueve causas que generaban el

80% de los problemas.

Las nueve causas encontradas, fueron agrupadas para generar 3 causas nuevas
ya que estas estan directamente relacionadas y de esta forma implementar

soluciones que ataquen de forma especifica cada causa.

79



3.3.3 Cinco por qué

La ultima herramienta que se utilizdé en la fase de analizar fue la de los cinco por

qué, con las 3 causas encontradas, para profundizar en las causas raiz de los

problemas mas criticos.

La aplicacion de esta herramienta consistié que en cada una de las causas se

preguntd por cinco veces consecutivas jpor qué? De esta forma se obtuvieron

respuestas mas concretas para poder implementar las soluciones.

Se presenta a continuacidon una tabla resumen de la tercera etapa del DMAIC

“analizar”

Tabla 3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en
practica de un nuevo proceso, producto o servicio.

Etapa

Analizar

Actividades

Determinar las causas
principales de los problemas en
la gestion de inventarios y citas.

Priorizar las causas que tienen
mayor impacto en la operacion
del negocio.

Investigar en profundidad las
causas raiz de los problemas
detectados.

Objetivos especificos

Identificar las causas raiz de los problemas en la
gestion de inventarios y citas en Yire Salon para
priorizar las acciones correctivas necesarias.

Herramientas Responsables

Diagrama de Ishikawa Investigador/a

Investigador/a/ Propietaria de

Diagrama de Pareto Yire Salon

Cinco por qué Investigador/a
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Fuente: Elaboracién propia.

3.4 Metodologia para la implementacion del proyecto

Esta seccién corresponde a la cuarta etapa del DMAIC, conocida como
implementar, esta fase tiene como objetivo disefiar las soluciones para las
causas encontradas en la fase anterior, lo que permite iniciar la etapa de
monitoreo y la evaluacion continua, permitiendo garantizar que los beneficios

identificados se mantuvieran a lo largo del tiempo.
Las herramientas que se utilizaron para llevar a cabo esta fase fueron:

e Calendly
e Zoho Inventory
¢ Mantenimiento preventivo

e Analisis de carga laboral.

3.4.1 Calendly

Calendly fue un sistema de agendamiento digital que se implementd para la
optimizacion de la programacion de las citas en Yire Salon. Esta herramienta fue

de gran ayuda para acatar la causa de “inadecuada gestion de las citas”.

3.4.2 Zoho Inventory

Para atacar la causa “mal manejo de los inventarios”, se implementd un sistema
de gestion de inventarios, su nombre es “Zoho Inventory”, es una herramienta

que permitié crear categorias y agregar todos los productos del inventario del

81



negocio, en esta herramienta se registran las entradas y las salidas de cada uno

de los productos.

3.4.3 Mantenimiento preventivo

Se disend un plan de mantenimiento preventivo para los equipos, se crearon
fichas de mantenimiento para registrar la fecha en que se realizd, se cre6 un plan

de 3 fases, semanal, mensual y trimestral.

3.4.4 Analisis de carga laboral

La otra solucion para la causa de “ineficiencia operativa” fue implementar un
analisis de carga laboral, se utilizé para evaluar la distribucion del trabajo entre

las colaboradoras de Yire Salon.

A continuacion, se presentara la tabla resumen de la fase de implementar:
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Tabla 4 Metodologia para la implementacion del proyecto

Etapa

Implementar

Actividades

Configuraciony
parametrizacion del sistema de
gestion de citas.

Implementacion del software
de control de inventarios.

Implementar un plan de
mantenimiento preventivo para
los equipos.

Realizar un andlisis de carga
laboral y redistribucién de las
tareas del personal.

Objetivos especificos

Disenar las estrategias para optimizar la gestidn de
inventarios, manejo de las citas y la eficiencia

Herramientas

Calendly

Zoho Inventory

Mantenimiento preventivo

Analisis de carga laboral

operativa

Responsables

Investigador/a/

Investigador/a

Investigador/a

Investigador/a/ propietariay
colaboradoras de Yire salon

Fuente: Elaboracion propia.

3.5 Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y seguimiento de

resultados

Esta seccion corresponde a la quinta y ultima fase del DMAIC definida como

“controlar”, para garantizar el éxito en la implementacién de las propuestas de

mejora en Yire Salon, se utilizaron las siguientes herramientas de control que

permitieron evaluar el avance del proyecto, identificar areas de oportunidad y

asegurar la correcta ejecucion de las estrategias planteadas:
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¢ Diagrama de Gantt

o KPIs

3.5.1 Diagrama de Gantt

El Diagrama de Gantt fue la primera herramienta visual que se utilizé para
planificar y programar las actividades de la implementacion del proyecto,
proporcionando una representacion grafica de las tareas realizadas junto con su
duracion y dependencia. En este caso, se empled para monitorear la

implementacion de las tres propuestas de mejora:

¢ Implementacion de Calendly para la gestién de citas.
¢ Implementacion de Zoho Inventory para la gestion de inventarios.

¢ Plan de mantenimiento preventivo y analisis de carga laboral.

Cada una de estas actividades fue registrada en el diagrama con su
correspondiente fecha de inicio y fin, permitiendo identificar si el proyecto

avanzaba segun lo planeado o si era necesario realizar ajustes.

3.5.2KPIs

Se establecieron mecanismos que garantizaron la sostenibilidad de las mejoras
implementadas y permitieron monitorear de manera continua el desempeio de
cada propuesta. Para ello, se definieron indicadores clave de desempeiio (KPIs)

como segunda herramienta en esta fase, que facilitaron la evaluacion periédica
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de los resultados y la toma de decisiones oportunas ante posibles desviaciones.

Estos indicadores aseguraron que los procesos se mantuvieran dentro de los

parametros esperados y que los beneficios proyectados del proyecto se

sostuvieran a lo largo del tiempo.

A continuacion, se presenta una tabla resumen de la quinta etapa:

Tabla 5 Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y seguimiento

de resultados

Etapa

Controlar

Actividades

Seguimiento de la
implementacion de las
propuestas.
Evaluacion periddica del
impacto de las herramientas
implementadas.

Registro y analisis de los KPIs
establecidos para medir los
resultados obtenidos.

Objetivos especificos

Monitorear la implementacion de las propuestas de
mejora en Yire Salén, evaluando su impactoy
asegurando la sostenibilidad de los cambios.

Herramientas Responsables

Investigador/a/ Propietaria de

Diagrama de Gantt Yire Salén

Investigador/a/ Propietaria de

S Yire Saldn
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CAPITULO IV: ANALISIS DE CAUSAS RAIZ
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4.1 Diagnostico de la situacion actual.

Durante la elaboracion de este capitulo se hara un adentramiento en las fases
del DMAIC correspondientes a medir y a analizar. El objetivo principal de este es
examinar los datos cuantitativos que respaldan la problematica definida en las

fases anteriores de este proyecto.

Los desafios actuales que enfrenta Yire Salon son significativos para el negocio
ya que esta afectando los inventarios al no tener un control de los productos que
ingresan y de los productos que salen, generando productos obsoletos, excesos

y faltantes de los mismos.

La otra situacion actual por la que se enfrenta Yire Salon es la insatisfaccion de
los clientes debido a que no poseen un buen manejo de las citas y el faltante de

los productos para la venta y para la realizacién de los procedimientos.

4.1.1 Resultados de la encuesta realizada para el diagnostico de la
situacion actual

Con el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a
los servicios brindados en Yire Salén, se aplicé una encuesta, la cual permitié
obtener informacion importante sobre la percepcién y opinion de los usuarios con

respecto con la calidad, atencién del personal y el tiempo de espera. Ver anexo
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Tabla 6 Resultados de la encuesta realizada a los clientes.

Pregunta

Promedio o Respuesta Principal

Interpretacion

1. ; Qué tan satisfecho/a estas con el

La satisfaccion general esta por encima del

servicio recibido en tu Ultima visita a Yire 385 promedio, pero hay un grupo insatisfecho
Salon? (7 personas en Nivel 1).
2, ;Como calificarias (a calidad del servicio Similar al nivel de satisfaccion general; se
proporcionado por el personal e Yire Bl observa que algunos clientes consideran (a
Salon? calidad del servicio baja.
- La mayoria de clientes considera el tiempo
S eI Elace) 57% como esperana e espera adecuado, aunque el 29% o

acorde a tus expectativas?

percibe peor de lo esperado.

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta destacan puntos clave relacionados con la

satisfaccion del cliente y los tiempos de espera:

e Satisfaccion del cliente es de 3.85 de un total de 5, la calificacion promedio

es aceptable, se observdé un grupo significativo de 7 personas con

insatisfaccion marcada en nivel 1. Esto indica inconsistencias en el

servicio recibido.

e (Calidad del servicio es de un 3.57 de un 5 de calificacién, una percepciéon

similar al nivel general de satisfaccion sugiere que algunos clientes no

estan completamente conformes con la atencion del personal.
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e Tiempos de espera dio como resultado en la encuesta de un 57% como
esperaba: Aunque la mayoria considera adecuado el tiempo de espera,
un 29% lo percibe como "peor de lo esperado”, sehalando un area de

mejora crucial.

4.1.2Resultados de los KPlIs utilizados para el diagndstico de la
situacion actual

Para poder tener datos cuantificables sobre la situacién actual de Yire Salén, se
realizaron una serie de calculos de indicadores de desempefo, ya que esta
informacion es de gran utilidad para la implementacion de las soluciones de las

causas que seran encontradas a lo largo de este capitulo.

Para la recoleccion de los datos necesarios para el diagnéstico de la situacion
actual, se realizé inicialmente un conteo fisico del inventario con el apoyo de la
propietaria del salén, con el fin de identificar la cantidad y valor unitario de cada
producto. Posteriormente, se aplico un analisis ABC (ver anexo 3) para
determinar el valor total del inventario y clasificar los productos segun su

importancia econémica.

Los demas datos relacionados con el inventario fueron recolectados de forma
manual durante un periodo de tres meses, con el objetivo de registrar entradas,
salidas y comportamiento de rotacién, permitiendo asi el calculo de los

indicadores correspondientes.
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En cuanto a la gestion de citas, se llevd un registro diario de los tiempos de

atencion y espera, lo que permitié calcular los indicadores de eficiencia en el

servicio al cliente.

Tabla 7 Resultado de los KPIs utilizados para el diagnostico de la situacion

actual.

KPIs

Resultado

Interpretacion

Rotacidn de Inventario en tres meses

21,88%

EL21,88% de rotacion de inventario en tres meses
indica que los productos se venden lentamente, lo que
puede generar acumulacion de stock, costos de
almacenamientoy riesgo de obsolescencia.

Tasa de Desabastecimiento en tres meses

33,33%

Latasa de desabastecimiento del 33,33% refleja que

hay productos solicitados no estuvieron disponibles,

afectando las ventas y la satisfaccion del cliente. Esto

sugiere problemas en la planificacion de inventarios y
falta de un control eficiente.

Inventario Inactivo en tres meses

37,50%

EL 37,50% de inventario inactivo muestra que una parte
significativa del stock no ha tenido movimiento en tres
meses, representando una inversion sin retorno. Esto
puede deberse a compras excesivas 0 baja demanda.
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Pérdida por desabastecimiento en tres meses

$4.500.000,00

Este indicador refleja el impacto financiero de la falta de
inventario en el negocio. En un periodo de tres meses,
las pérdidas alcanzaron los ¢4,500,000, lo que indica
que una parte significativa de los ingresos potenciales

se havisto afectada debido a la falta de productos
disponibles para la venta.

Tasa de citas no asistidas

22,22%

22,22% de las citas programadas no fueron atendidas
por los clientes. Esto representa un problema para la
eficiencia operativa del salon, ya que genera tiempos
muertos en el personal, afecta la rentabilidad y
disminuye la capacidad de atencién a nuevos clientes.

Tiempo promedio de espera

45 min

Eltiempo promedio de espera de 45 minutos indica que
los clientes experimentan retrasos significativos antes
de recibir el servicio. Esto puede afectar negativamente
su satisfaccion, reducir la fidelizacién y aumentar la
posibilidad de que busquen alternativas en la
competencia.

Ingresos perdidos por citas asistidas

$4.656.000,00

Este valor cuantifica la pérdida econdmica generada por
las citas en las que los clientes no asistieron. Enun
periodo de tres meses, se estima que se dejaron de
percibir $4,656,000 debido a cancelaciones o
inasistencias.

Fuente: Elaboracion propia.
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Los resultados de los KPIs generan datos importantes sobre la situacion actual,

tales

como.

La rotacion del inventario fue de un 21,88% en tres meses indicando que
el stock del saldn se esta renovando lentamente, lo que sugiere que gran
parte de los productos permanecen almacenados por periodos
prolongados.

La tasa de desabastecimiento refleja que un porcentaje significativo de los
productos solicitados por los clientes no estuvo disponible en el momento
de la compra.

El inventario inactivo u obsoleto de un 31,25% senala que una proporcién
importante del stock no ha sido utilizado ni vendido en el periodo
analizado. Este porcentaje indica que existen productos que estan
ocupando espacio sin generar ingresos, lo que representa un costo de
oportunidad para el negocio.

La pérdida por desabastecimiento de ¢4,500,000 en tres
meses evidencia el impacto financiero de la falta de productos en
inventario, lo que ha generado oportunidades de venta perdidas. Para
estimar la pérdida econdmica generada por el desabastecimiento de

productos en el saléon durante un periodo de tres meses, se realizé un
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analisis de registro de eventos de desabastecimiento y una proyeccion de
ingresos no percibidos. La recoleccion de datos se realizé de forma
manual mediante la observacion directa de las operaciones diarias.
Durante este periodo, se documentaron los casos en los que no fue
posible brindar un servicio o completar una venta debido a la falta de
productos en el inventario. Como resultado de este seguimiento, se
identificaron 180 unidades de productos no vendidos como consecuencia
directa del desabastecimiento. Ver anexo 4.

Latasa de citas no asistidas del 22,22% indica que una parte
considerable de los clientes no se presentd a su cita, lo que provoca
tiempos muertos en el personal y una disminucion en los ingresos.

El tiempo promedio de espera de 45 minutos sugiere demoras en la
atencion al cliente, o que puede generar insatisfaccion y afectar la
percepcion del servicio.

Ingresos perdidos por citas no asistidas, estimados en 4,656,000 en tres
meses, reflejan el impacto econdmico de este problema. Para estimar los
ingresos perdidos a causa de las citas no asistidas, se realizd un
seguimiento manual durante un periodo de tres meses, observando el
comportamiento diario de los clientes que no asistieron a sus citas

programadas. El analisis reveld un promedio de cuatro citas no asistidas
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por dia, lo cual, en un periodo de 72 dias laborables, representa un total
de 288 citas no atendidas. Con el fin de estimar el impacto econémico de
estas ausencias, se calculé un valor promedio por cita de ¢16,166.67, a
partir de los precios de distintos servicios representativos ofrecidos en el
salén, tales como tratamientos capilares, cortes, set nuevo de uhias,

pedicure. Ver anexo 5.

4.2 Diagrama de SIPOC

Gracias al diagrama SIPOC se pudo obtener una vision general de los elementos
mas importantes en los procesos dentro de Yire saldon y como se relacionan las
entradas con las salidas, a continuacion, se describen los proveedores, las

entradas, los procesos, las salidas y los clientes.
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Figura 22 Diagrama SIPOC

SUPPLIER INPUTS PROCESS OQUTPUTS CUSTOMER
e * Shampoo. ¢ Tintes. * Shampoo. * Clientes frecuentes
ils:ﬂzc::ila * Moscarilla. + Tratamientos . Mascarillus. del salén.
Pacasa. * Acondicionador. capilares. * Tinfes » Huavos clientas.
Dental market. * Tinfes. + Cortes, s Esmaltado de uiias
Slim gel. * Paroxidos. + Balayage. * Tratamientos

« Cuantes. 0 Gt db i, capilares.

*+ Esmaltes.

Fuente: elaboracion propia.

Se detallan cada uno de los participantes del SIPOC:

e Proveedores: Los proveedores son esenciales para que el salén pueda

asegurarse de tener los materiales o recursos necesarios para la realizar

sus servicios, entre ellos se encuentran, Salerm, Alfaparf, Pecosa, junto

con otros distribuidores.

e Entradas: Las entradas son los insumos basicos utilizados en los servicios

que brinda el salén, tales como, shampoo, mascarillas, tintes y

herramientas como planchas, guantes, tijeras, esmaltes, entre otros.
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Tener siempre la disponibilidad de los materiales es importante para
garantizar el flujo continuo de las operaciones.

e Procesos: Los procesos incluyen las actividades que se realizan en el
salon, tales como tintes, cortes, decoloracion o balayage, esmaltado de
ufas, entre otros.

e Salidas: Las salidas representan al producto vendido y al servicio final
entregado, como la tintura del cabello, esmaltado de uias, entrega de
productos para el mantenimiento como shampoo, mascarillas, ampollas.

e Clientes: Los clientes son el centro de todas las operaciones, estan los

clientes de nuevo ingreso y los clientes frecuentes del salén.

El analisis del diagrama SIPOC permite identificar las areas clave del proceso en
Yire Salon destacando la relacion entre proveedores, insumos, procesos, salidas

y clientes.

Este analisis evidencia que las ineficiencias en el manejo de inventarios y en la
gestion de citas afectan la calidad del servicio, la experiencia del cliente, al tener
una falta de control adecuado sobre los recursos compromete la realizacion del
proceso y puede generar faltantes o acumulacion de inventarios inactivos, lo cual

aumenta los costos operativos.
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4.3 Diagrama de flujo.

Para poder realizar el analisis respectivo, es muy importante entender el
funcionamiento actual en Yire Salon en la gestién de inventarios y proceso de
compras, por medio de un diagrama de flujo, que sera presentado a

continuacion:

Figura 23Diagrama de flujo proceso actual de la gestion de inventarios

)
Revision del —_—
inventario
Almacenamiento

J

L o

Soliciud de |
entrega |
-Oj

|. Vents al cliente \|
-
F ——
Consumo de ‘

R

Fuente: elaboracion propia.

El diagrama de flujo que se presenté anteriormente es el proceso actual de como
se realiza la gestion de inventarios en Yire Saldn, da inicio en la revision manual
del inventario existente, no se tiene un sistema digital para registrar las
cantidades disponibles, se escribe en un registro fisico, lo que genera errores en

el momento de realizar el conteo.
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La siguiente tarea es realizar una solicitud de la entrega de productos, una vez
que la persona encargada revisd y se percibiéo que tiene inventario bajo o
inexistente de algunos de los productos necesarios para la realizacion de los
servicios, se genera esta solicitud, no se tienen puntos de reorden basados en

los datos, esto causa que haya desabastecimientos o excesos de inventario.

Una vez generada la orden compra, los productos ingresan al salén, los mismos
no son registrados ni se realiza un conteo de lo que ingreso, esto puede generar
discrepancias entre lo que se ordend y lo que llego, los productos que son

recibidos algunos van directos a ser consumidos y otros son almacenados.

Los productos que llegan y son directos a ser consumidos no tienen un control
de lo que se gasta, ni se registra en el momento que se empiezan a consumir

por lo que genera pérdidas en el salén.

El almacenamiento de los productos no tiene un espacio identificado ni un
sistema claro de organizacion, lo cual genera dificultades para localizarlos y

perdidas por caducidad o extravios.

El final del flujo actual es en la venta al cliente, el proceso se termina con un
inventario sin actualizar, al no realizar un conteo del inventario, no se puede tener

una gestion de inventarios controlada y eficiente.
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Para analizar el proceso actual de cdémo se agendan las citas se realizé un

diagrama de flujo que sera detallado a continuacion:

Figura 24 Diagrama de flujo actual del proceso de agendar citas.

6 U

| Solicitud de citas +—
R Recepcion defa
%, Solicitud ‘
Confirmacion de la le \
| cita con el cliente ) )
_’ J Y
' . Revision de la
No /\ | disponibilidad
¢ //‘
Decision Si o No S'~,‘
\ » RegistralaCita |

Fuente: Elaboracién propia.

El diagrama analizado anteriormente empieza con la solicitud de citas, el cliente
contacta al salon para realizar la solicitud de la cita, esta puede ser via llamada,
redes sociales o por WhatsApp, se tienen 3 numeros de teléfono en los cuales

se puede sacar una cita, esto causa que haya citas no anotadas o duplicadas.
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El segundo paso del diagrama es la recepcion de las citas, no hay una sola

persona encargada de agendar las citas, cualquier colaboradora de Yire salon

puede anotar las citas, las mismas son escritas en una libreta manualmente, lo

cual genera que existan errores causando altos tiempos de espera para los

clientes. Ver anexo 6.

Una vez de la recepcidn de las citas, sigue la revision de la disponibilidad, se

revisa la agenda para verificar la disponibilidad segun el servicio que esté

requiriendo el cliente, como se menciond con anterioridad al haber tantas

personas anotando citas se agendan mas citas de las que el personal puede

atender, generando tiempos de espera altos y que los clientes no se sientan

satisfechos.

Cuando se realiza la verificacion de la disponibilidad se le brinda la confirmacion

a los clientes de los horarios que se tienen disponibles para poder realizarles el

servicio solicitado, se les envia la confirmacién y ellos deciden si pueden a ese

horario o si desean otro.

Cuando el cliente confirma su cita se procede a anotar manualmente en la

agenda, al no existir un sistema digital donde se coloquen las citas, pueden

existir omisiones, errores de duplicidad o pérdida de informacion, si el cliente no

confirma su cita vuelve a comenzar otra ver el ciclo.
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4 .4 Lluvia de ideas

Para dar inicio al analisis de las posibles causas se realiz6 una lluvia de idas con
las colaboradoras de Yire Salon, se hizo una reunion con todas las empleadas
para que ellas pudieran brindar sus ideas de cuales eran los problemas mas

frecuentes dentro de la organizacion.

Figura 25 Lluvia de ideas de la situacion actual

foceeeteeted

[LUVIA —
45— | DEIDEAS o

Falta de monitoreo ﬂ (clasificar, ordenar,
de cancelaciones, 0 “ limpiar,
citas duplicadas. 1 estandarizar,
) mantener).

C:) " Falta ;e estandares

de etiquetado para —&—
Falta de un todos los Falta de un
protocolo para productos en mantenimiento
confirmar citas con almacén preventivo y
clientes. correctivo periddico
alos equipos.

Fuente: Elaboracion propia.

El objetivo principal de utilizar esta herramienta fue recopilar y darle prioridad a
las problematicas mas frecuentes que enfrenta Yire Salon, dentro de estas se

encuentran los siguientes desafios:
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La falta de monitoreo de las cancelaciones o de las citas duplicadas,

generando tiempos perdidos tanto para el personal como para los

clientes, reflejando que no se posee un buen manejo en el control de las

citas.

La falta de un protocolo o sistema para realizar las confirmaciones de las

citas de los clientes, esto genera que los clientes olviden la hora especifica

de su cita y lleguen mas tarde de la hora agendada, generando atrasos y

altos tiempos de espera.

Existe una falta de un proceso estandarizado para etiquetar y para darle

un lugar a cada producto en el almacén, esto hace mas dificil ubicar cada

producto y tener un control especifico.

La falta de un mantenimiento preventivo y correctivo a las herramientas

de trabajo, esto puede generar dafios y fallas que no pueden ser

solucionadas inmediatamente causando atrasados y una baja calidad de

los servicios brindados.

Y por ultimo uno de los problemas encontrados es la falta del método 58S,

causando desorden en el area de trabajo, herramientas pérdidas, tiempo

perdido en buscar los materiales y atraso en los clientes.
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Gracias a la lluvia de ideas se pudieron identificar cinco causas de los dos
problemas analizados en esta investigacion, los cuales son la mala gestion de

inventarios y no tener un buen control con el manejo de las citas.

Esta herramienta fue clave para enriquecer el analisis de las problematicas en
Yire Saldn, brindando un enfoque mas claro sobre cuales son los problemas mas

frecuentes dentro del negocio para darles prioridad a los mismos.

4.5 Diagrama de Ishikawa.

Para llevar a cabo el analisis y poder determinar las causas que generan los
problemas en la gestion de inventarios y en el control de las citas en Yire salon,
se utiliz6 un diagrama de Ishikawa, para priorizar las soluciones una vez

determinadas las causas.
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Figura 26 Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA

\

Falta de Falta de control Falta de
capacitacion variedad
Desconocimiento Ausencia de Escasez de
de los procesos metricas inventario \

Inventario

Faltade
obsoleto \

personal

- | / Deficiente la
quipo en malas programacion de Espacio
condiciones citas redtfcido
Faltade / Inconsistenciasen e_allfll.g'u Probl
mantenimiento de la gestion de d r? emas
preventivo / inventarios, elimpleza
Herramientas
obsoletas /

MEDIO AMBIENTE

Fuente: elaboracion propia.

Gracias al diagrama anterior se evidencian las distintas causas segun su

categoria, las cuales seran analizas detalladamente a continuacion:

e Mano de obra: en mano de obra se consideran los aspectos relacionados

al personal que labora dentro de la empresa, por lo que se identifican

estas causas en el diagrama:

Falta de capacitacién del personal: el personal no ha recibido el

entrenamiento necesario en la atencion al cliente, ni en la utilizacion de
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herramientas para agendar las citas sin que los clientes esperen mucho

tiempo por ser atendidos, esto genera la insatisfaccion de estos.

Desconocimiento de los procesos: las colaboradoras de Yire Salon

desconocen o no tienen claridad sobre los procedimientos, lo que genera

la inconsistencia en las citas, como errores, retrasos, entre otros.

Falta de personal: la falta de personal provoca una sobre carga con las

trabajadoras existentes, generando fatiga y la disminucion de la calidad

del servicio

Medicion: en la medicion caen todas las tareas con respecto a la

inspeccion, la manera en la que se mide los procesos, de esta manera se

identificaron las siguientes causas en el diagrama:

Falta de control: Yire Salén, no posee un registro de las métricas que son

importantes, como la rotacion de los clientes, la cantidad de citas que

pueden ser agendadas por dia, la duracion de cada servicio o la

disponibilidad de los recursos.

Ausencia de métricas: no se han definido los indicadores que son claves

para medir el desempefio y la efectividad de los procesos, lo que dificulta

las oportunidades de mejora.
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Materiales: para este factor se toman en cuenta todo lo que tiene que ver

con los productos y materiales de la empresa, para el diagrama se

utilizaron los productos de Yire Salon:

Falta de variedad: |la escasez de opciones que hay disponibles en Yire

Salon, genera la insatisfaccion de los clientes.

Escasez del inventario: al no tener una buena gestion de los inventarios

no se tiene una buena planificacion de los pedidos, lo que genera que no

se tengan los productos necesarios para la realizacion de los servicios ni

los productos para la venta de los clientes.

Inventario obsoleto: como no se tiene un control de los productos que

ingresan ni de los productos que salen, se tienen materiales que no

poseen rotacion frecuente, por lo que esto genera que el inventario se

vuelva obsoleto y genere costos adicionales de almacenamiento

innecesario.

Maquina: en maquina se describen herramientas que son utilizadas para

el desarrollo correcto de los procesos y servicios que se brindan en Yire

Saldn, se detallan las causas encontradas en el diagrama de Ishikawa a

continuacion:

Equipo en malas condiciones: se encuentran herramientas y maquinas de

trabajo que no estan en buenas condiciones, lo que genera que el flujo
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del proceso no sea estandarizo ni se brinde el servicio de la manera

optima posible, causando atrasos en los clientes.

Falta de mantenimiento preventivo: no tienen un sistema de control para

el mantenimiento preventivo de las herramientas y maquinas utilizadas

para trabajar, esto causa que haya interrupciones en el servicio debido a

que las herramientas se dafian y no se tiene el remplazo en el tiempo

necesario.

Herramientas obsoletas: el uso de herramientas antiguas afecta en los

conocimientos técnicos, ya que esta causa eleva los costos actuales de

las herramientas existentes y limitando la capacidad de adaptarse a las

nuevas necesidades de los clientes.

Método: en el método se analiza y se evalua la forma en la que se realizan

los procesos y servicios, es decir se evaluan las maneras en las que se

desarrollan las actividades dentro de Yire Saloén, las causas encontradas

seran analizadas a continuacion:

Deficiente la programacion de citas: actualmente Yire Salon no posee un

sistema estandarizado para agendar las citas de los clientes, no se tiene
un procedimiento para asignar un horario y turnos de manera eficiente,
donde se tome en cuenta la duracion de cada servicio para que ningun

cliente tenga que esperar mas de 40 minutos.
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Inconsistencias en el flujo de la gestion de los inventarios: no existe un

proceso estandarizado para toda la gestion de los inventarios en Yire

salén, lo que genera errores en el control del producto tales como el FIFO,

las compras que se generan no llevan una programacién segun a lo que

se necesita segun la demanda de los clientes.

e Medio ambiente: el medio ambiente hace referencia en el entorno en el

cual se trabaja, en el diagrama se identificaron 2 causas las cuales seran

detalladas a continuacion:

Espacio reducido: las instalaciones de Yire Salon pueden ser insuficientes

para la gran demanda de clientes que son atendidos, esto afecta la

comodidad tanto de las empleadas del negocio como de los clientes.

Problemas de limpieza: al tener el lugar de trabajo desordenado y poco

higiénico genera una percepcidon negativa en los clientes y por ende esto

afecta la imagen y que el negocio sea recomendado.

4.6 Pareto

4.6.1 Ponderacion de las causas.

Para poder clasificar las causas que se analizaron anteriormente en el diagrama
de Ishikawa, se realiz6 una ponderaciéon de estas colocando un grado de

afectacion del uno al cinco, uno siendo muy poco y cinco muy alto.

108



La ponderacién de cada causa se realizo enlistandolas y con la duefia de Yire

Salon se le asigno un peso respectivo a cada una de ellas, basandose en los

siguientes grados de afectacion:

Tabla 8 Grado de afectacion

Grado de afectacion

Muy Poco

1

Poco

Medio

Alto

Muy Alto

OB [WIN

Fuente: Elaboracién propia

A continuacion, se presentara la lista de cada una de las causas encontradas en

el diagrama de Ishikawa:
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Tabla 9 Ponderacién de las causas del Ishikawa

Ponderacion de las causas del Ishikawa

=

#

1

Causas
Falta de control

Medicion

2

Ausencia de métricas

Falta de capacitacion

Desconocimiento de los procesos

Mano de Obra

Falta de personal

Falta de variedad

Escasez de inventario

Materiales

Inventario obsoleto

Deficiente programacion de (as citas

10

Método

Inconsistencias en el flujo de la gestion de inventarios

ot 11 Espacio reducido
: E 12 Problemas de limpieza

: " Equipo en malas condiciones

5 14 Falta de mantenimiento preventivo
:

15

Herramientas obsoletas

Fuente: Elaboracién propia

110




A partir de la tabla que se present6 anteriormente se procedié a darle un peso
del uno al cinco segun su grado de afectacién y de esta forma agregarle un valor

porcentual:

Tabla 10 Ponderacion de las causas porcentaje acumulado

Ponderacion de las causa delishikawa
GRADO DE

Causas %  ACUMULADO
AFECTACION

9 Deficiente programacion de [as citas 5 12.20% 12%
10 Inconsistencias en el flujo de a gestion de inventarios 5 12.20% 2%
7 Escasez de inventario 4 9.76% 34%
! Falta de control 4 9.76% 44%
2 Ausencia de métricas 3 1.32% 51%
4 Desconocimiento de los procesos 3 1.32% 59%
13 Equipo en malas condiciones 3 1.32% 66%
5 Falta de personal 3 1.32% 73%
3 Falta de capacitacion 2 4.88% 78%
4 Falta de mantenimiento preventivo 2 4.88% 83%
6 Falta de variedad 2 4.88% 88%
8 Inventario obsoleto 2 4.88% 93%
1t Espacio reducido 1 2.44% 95%
15 Herramientas obsoletas 1 2.44% 98%
/] Problemas de limpieza 1 2.44% 100%

TOTAL 41 100%
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Ponderacion de las causas

14

12

10

Fuente: Elaboracién propia.

Gracias a la tabla anterior y a sus grados de afectacion y porcentajes se realizé
un diagrama de Pareto para identificar cuales de las quince causas encontradas
en el diagrama de Ishikawa tienen mas peso para darles la prioridad en la etapa

de implementacion.

Grafico 1Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto
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Causas

10

Fuente: Elaboracion propia

Gracias al analisis del grafico de Pareto se identifica que al abordar el 20% de

las causas identificadas, se puede impactar el 80% del problema. Por lo tanto,
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es fundamental priorizar la resolucion de las 9 primeras causas presentadas en
el Pareto anterior. Como resultado, el 20% restante de los problemas se vera

afectado de manera indirecta.

Dentro del 20% de las causas mas significativas se encuentran la causa #9, #10,
H#7, #1, #2, #4, #13, #5 y por ultimo la causa #3, estas representan el nucleo de
los problemas que impactan directamente en Yire Salon. Algunas de estas
causas se han agrupado ya que presentan una relacion directa y también
comparten factores en comun por lo que hace que la soluciéon sea mas enfocada

en la problematica.

En este sentido, las causas #9, #4 y #3, se integraron en una sola causa, la cual
sera “la inadecuada gestion de las citas”. por la falta de planificacion,
capacitaciéon y desconocimiento de los procesos, a partir de esta causa se
realizara un cinco por qué para identificar y priorizar las acciones necesarias para

su resolucion.

Por otro lado, las causas #10, #7, #1, y #2, se agruparon en una nueva causa
definida como “el mal manejo del inventario” en ella se combinan factores como
la falta de métricas, el escaso control, las inconsistencias en el inventario y la
planificacion insuficiente. Este grupo de causas reflejan la necesidad de
implementar estrategias que optimicen la gestion de los inventarios dentro de

Yire Saloén.
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Por ultimo, se encuentran las causas #13 y la #5 que se encuentran directamente
relacionadas ya que ambas afectan la capacidad operativa y la eficiencia del
servicio, de ellas se crea una nueva causa denominada “la ineficiencia operativa”
debido a la insuficiencia de personal y equipos en mal estado, reflejando que la

falta de recurso humano y equipos deteriorados genera retrasos.

Basado en los resultados obtenidos del Pareto, se proponen soluciones
especificas que buscan atacar las causas identificadas desde su raiz,

relacionadas con los objetivos de esta investigacion.

4.7 cinco por qué

Para finalizar el analisis de la causa de raiz, se utilizé la herramienta ingenieril
de los “cinco por qué” con el objetivo de profundizar en la comprensién de las
tres causas principales analizadas, las cuales surgieron a partir de las nueve
causas originales representadas en el diagrama de Pareto que se presentd

anteriormente.

Se realizé un analisis, utilizando los cinco por qué, para cada una de las 3
causas, este proceso consistid en preguntar cada causa por cinco niveles
consecutivos de por qué, para profundizar las razones detras de cada problema,

generando una base solida para la implementacioén de soluciones.

A continuacién, se presentan los cinco por qué de cada causa:
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Tabla 11 Cinco por qué causa #1

5 Por queé

, , _ ¢Porquéla agenda Gl
¢Porquehayuna I ;Porqué noseprograman | ;Porquénoseverificala | o astializanise personal
Problema inadecuadagestion |  demaneraeficientelas | disponibilidad real antes de utilza desconoce de
de citas? citas? confirmarlas citas? cotectamente? | COMO Naceruso de
laagenda?
Porquenose || Porque no se verifica Porque el
nadecuac FERD S Porque laagendanose || Porqueel
gestion delas || Programande || (a disponibilidad real - personal
‘ actualiza ni se utiliza personalno ha
citas manera del personaly los desconoce de
w correctamente sido
eficientelas || recursos antes de £OMo hacer uso |
citas confirmar (as citas de [aagenda Capacitado

Fuente: elaboracion propia.

A la primera causa que se le realiz6 el cinco por qué fue a la inadecuada gestion
de las citas, brindando una visién mas clara de la causa de raiz de este problema
para implementar una solucion que se adapte para generar una mayor eficiencia

con la gestion de las citas.
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Tabla 12 Cinco por qué causa #2

3 Por que

, . , ¢Porquénosele PTe S¢
iPorqué haymal | Porquénoeisteuna | ;Porquéelpersonalnoesta | pparnpas | dESCOMOcEdelUso
manejo delos gestionde menteros | - capaciado pararealizarlos | o te herramientas
inventarios? adecuada? inventarios? ecesarias | A0Couadas paralos
inventarios?
- Porque se
Malmanejode || Porgue no Porquenosele q
— . Porque el personal no . desconoce del .
losinventarios || - exste una . brindaron las Porque nadie
. esta capacitado para . Uso de
gestion de . herramientas , lasha
i realizarlos - herramientas || N
— implementado
inventarios adecuadas para :
adecuada o
los inventarios

Fuente: Elaboracién propia.

La segunda causa analizada en el cinco por qué fue el mal manejo de los
inventarios, llegando a la causa de raiz de este problema que nadie dentro de
Yire Salon ha implementado las herramientas necesarias para tener una gestion
de los inventarios eficiente, a partir de esto se implementara una solucion que

mejore la gestion de los inventarios en Yire Salén.
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Tabla 13 Cinco por qué causa #3

iPorquénosehanasignado | ¢Porquénoseha | ;Porquénose no

¢Porqué no senose cuenta

oty | o, | USTECUSOSTECESAoSpr prioizado lamejora | se harealizadoun
Problema Ineficiencia e incrementar el personal i derecursos ] andlisis para saber
operativa? n:?op equosen ’ para un mantenimiento humanosy I (as necesidades de
el reventivo? tecnoldgicos? Yire Salon?
Porque no se han
Porque nose || qd l Porque nose
clenta conel || SNAU0 105 ECuISos Porque nose ha n0seha Porqueel

neficiencia || personal || "Rl ioizado amejorade || realzadoun personal

operativa || suficienteni mcremeptarel recursos humanosy || anlisis para || desconoce de
personalni para un

CON equipos en e tecnoldgicos saberlas || como realizar

" mantenimiento :

condiciones : necesidades de || estos analisis
- reventivo .
optimas P Yire Salon

Fuente: Elaboracién propia.

Por ultimo se realizé el cinco porque de la causa definida como ineficiencia
operativa, en la cual estan unidas las causas #13 y #5, dando como resultado
que en Yire Salon nunca se habia realizado un analisis para medir si el personal

y los equipos son los necesarios para los servicios que se realizan en Yire Salén.
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4.8 Conclusion del diagnéstico.

El analisis de la situacion actual en Yire Saldén permitié detectar y analizar la
deficiencia en la gestion de inventarios, el manejo de citas, que los equipos no
poseen mantenimientos preventivos y la distribucién de la carga laboral,
impactando la eficiencia operativa y la rentabilidad del negocio. Los indicadores
analizados muestran que la rotacion de inventario es baja (21,88%), lo que
sugiere acumulacién de productos y posible obsolescencia, mientras que la tasa
de desabastecimiento (33,33%) indica una gestion ineficiente del stock,
afectando la disponibilidad de productos esenciales. Ademas, el 37,50% del
inventario permanece inactivo, generando costos innecesarios y ocupando

espacio sin generar ingresos.

Con relacion a la gestion de citas, se logrd identificar que un 22,22% de los
clientes no asiste a sus citas, lo que representa una pérdida significativa de
ingresos y tiempos muertos en el personal. A esto se suma un tiempo de espera
promedio de 45 minutos, lo que afecta la percepcioén del servicio y la satisfaccion
del cliente, generando las pérdidas econdmicas por desabastecimiento y citas
no asistidas alcanzan los 4,500,000 y 4,656,000 en tres meses,

respectivamente, evidenciando la urgencia de optimizar los procesos internos.

El diagndstico realizado ha puesto en evidencia la necesidad urgente de

modernizar y estandarizar los procesos internos de Yire Salon para abordar las
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deficiencias detectadas. La implementacién de soluciones enmarcadas dentro
de la metodologia DMAIC, permitira no solo resolver las problematicas actuales,
sino también establecer una base soélida para el crecimiento sostenible del
negocio. Estos cambios impactaran positivamente en la satisfaccion del cliente,
la eficiencia operativa y la rentabilidad del salén, asegurando su competitividad

en el mercado a largo plazo.
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CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION
DE LA

SOLUCION
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5.1 Diseino de las propuestas de mejora.

En este capitulo se presentaran los disefios y las implementaciones de las

soluciones para abordar las problematicas identificadas en Yire Salén.

El objetivo de este capitulo es describir las propuestas que seran desarrolladas

a partir de los resultados obtenidos durante el capitulo 4.

Durante esta seccion se ejecutan las propuestas de mejora, con el objetivo de
disminuir, minimizar o eliminar por completo las causas que fueron identificadas

para darles prioridad en el capitulo anterior.

La creacién de las propuestas de mejora se fundamenta en los resultados
obtenidos del diagrama de Pareto, recordando que fueron 9 causas encontradas
de las cuales varias de ellas se unieron ya que estaban directamente

relacionadas y de ahi se obtuvieron 3 causas nuevas.

A continuacioén, se presenta una tabla resumen de las causas y sus respectivas

soluciones, las cuales seran detalladas a profundidad a lo largo de este capitulo:
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Tabla 14 Propuestas de mejora

Propuestas de mejora Causas % del total

Implementar un sistema de Inadecuada gestion de

1 : L 1 , 24,39%
agendamiento digital las citas
5 Adcp'cmn c.ie un 5|§tema de 9 Mal.manejo.de los 39,02%
gestion de inventarios (ERP) inventarios

Programas de
3 mantenimiento preventivoy 3 Ineficiencia operativa 14,63%
optimizacion de procesos

Total 78,05%

Fuente: elaboracion propia.

5.1.1 Propuesta #1: implementar un sistema de agendamiento
digital para atacar la inadecuada gestion de las citas.

Actualmente en Yire Salon cuentan con una agenda en fisico que es llenada
manualmente por varias colaboradoras y existen 3 numeros de teléfonos en los
que pueden sacar las citas, esto genera que en la agenda haya citas duplicadas,
citas que no estan apuntadas, citas que no fueron confirmadas, hay tachones,
nombre y numeros de teléfono que no son legibles. Causando que haya errores,
atrasos y largos tiempos de espera, afectando la satisfaccion del cliente y

también la eficiencia de los servicios que se realizan en el negocio.
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Analizado esto, se ha decidio implementar un sistema de agendamiento digital,
moderno y sencillo de utilizar llamado “Calendly”, esta herramienta permite que

los clientes agenden de forma auténoma segun la disponibilidad del negocio.

El primer paso para implementar Calendly es la creacion de una cuenta en su
plataforma en linea, después de crear la cuenta esta app permitira personalizar
los horarios de atencidén del salon y definir los tiempos de duracion de cada
servicio. Una vez configurada la disponibilidad, se puede sincronizar la agenda
con Google Calendar o Outlook, evitando los conflictos de los horarios vy
permitiendo que el personal tenga una visualizacion en tiempo real de las citas

agendadas.

Ademas, la herramienta permite configurar distintos tipos de servicios,
estableciendo la duracion estimada de cada uno y limitando el numero de

clientes por franja horaria para evitar sobrecargas en la agenda.

Para facilitar el acceso de los clientes a la plataforma, Calendly ofrece un enlace
personalizado que puede compartirse a través de WhatsApp y redes sociales.
De esta manera, los clientes pueden agendar su cita sin necesidad de llamar o

escribir directamente al negocio.

Calendly envia recordatorios a los clientes que han agendado. La plataforma

envia notificaciones por correo electronico o SMS, recordando a los clientes la
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fecha y hora de su cita. De igual forma, los clientes tienen la opcion de modificar

o cancelar su reserva directamente desde el enlace de confirmacion.

Si fuera el caso que un cliente no cuente con las herramientas tecnologias como
un correo o0 acceso a internet, este podra llamar al negocio y la persona encarga
de verificar las citas se encargara de agendarla por medio de la aplicacion y

brindarle la confirmacion.

A continuacion, se presenta la pagina principal de la herramienta donde se

realiza la creacion de la cuenta:

Figura 27 Pagina Principal Calendly

@ Espariol ~ Hablar con ventas

@ CC]Iendlg Producto Soluciones v Empresa Precios Recursos v Inicia sesién

Comparte tu pdagina de reservas

Un futuro de
programacion

. ACME Inc. Select a Date & Time ’
. . < July 2024 > Monday, July 22
simpiimcaaa n e
10:00am

Fatima Sy » v 2 ¥ 4 5 4
. Client Check-in 7 8 9 W oM R B CW
Unete a 20 millones de profesionales que reservan . « s 00 : 6O — ‘I
reuniones facilmente con la herramienta de O z00m , ° -~ - —
programacion lider. ® ® %om 1 2 3

Time zone

@ Eosten time - US & Canado *

Ingresa con Google

E Ingresa con Microsoft o

Fuente: httpg:/lcalendly.com/

Una vez creada la cuenta, el segundo paso es programar los horarios en los que

el negocio atiende las citas, se ve de esta forma:
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Figura 28 Pestafia de programacion de horarios

& calendly.com

Dom No disponible + O
Select a Date & Time

LUN No disponible + O & aet
MAR 07:00 — | 19:00 x + O
MIE 07:00 — | 19:00 x + O ——

==

JUE 07:00 — | 19:00 x + a
VIE 07:00 — 19:00 x + O

0

Zona horaria —

ﬁfg?&u J‘%Q“"e\
® Saskatchewan, Guatemala, Costa Rica (20:07) ~ y 4 N
Vg N

Fuente: https://calendly.com/

Una vez asignados los horarios en los que se atienden los clientes en el negocio

se crean los distintos eventos y su tiempo aproximado de duracién, por ejemplo,

los cortes de cabello, tintes, relleno de ufas, pedicure entre otros, la creacion de

los eventos se visualiza de esta forma:

Figura 29 Creacion de eventos
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» . X
@ Tipos de eventos @
EVENT TYPE
@ ® Corte de cabello
En privado
g,
- -
Py
& Duracién v
(© 15 min
& - -
Cree enlaces de programacion con tipos de eventos Ublcacién .
G Cree tipos de eventos para reuniones que desee programar de forma habitual, como
demostraciones de productos, llamadas a clientes, repartos de horas, etc. @ En persona X
[} . by
= @ Mas informacion > Direccién/Nombre de la ubicacion
Yire Salon Rio Segundo
°ﬁ + Nuevo tipo de evento
+ Afadir una nota
oo
oo
2 Permita que su invitado elija entre varias ubicaciones para
la reunién.
+ Afadir ubicacién
®
Disponibilidad ~

Mar_Mié_lue Vie Sah_07:00-19:00

o Mas opciones @

Fuente: https://calendly.com/

Cuando se crean los distintos eventos la pagina principal que verian las
colaboradoras de Yire Saldn seria en la cual se pueden visualizar los eventos de

cada servicio, por ejemplo:

Figura 30 Pagina principal eventos
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Tipos de eventos @

@»
®

Yire Salén

%) Y https://calendly.com <+ Nuevo tipo de evento> o]
® @~ @~ @~
Pedicure Tinte de cabello Relleno de ufias
1h, En privado 1h 30 min, En privado 1h 30 min, En privado
)
= Ver la pagina de reservas Ver la pagina de reservas Ver la pagina de reservas
G

(3! Copiar enlace ]! Copiar enlace [J! Copiar enlace

e
@ -
® Corte de cabello
15 min, En privado
@ Ver la pagina de reservas
5]
Primeros pasos
& () Copiar enlace O

Fuente: https://calendly.com/

Después de la creacidn de los horarios, los eventos la herramienta brinda un link
que este sera enviado por WhatsApp y también sera publicado en las redes
sociales de Yire Salon para que cada cliente pueda agendar su cita en los
horarios que se encuentren disponibles y para el servicio que requieran, sin la

necesidad de presentarse o llamar al negocio.

Cuando los clientes ingresen al link, se veran los servicios y ellos seleccionaran

el que necesiten, se presenta a continuacion la pagina que verian los clientes:

Figura 31 Vista del cliente
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Yire Salon

Le doy la bienvenida a mi pagina de

programacion. S instrucciones para

anadir un evento en mi calendario.
. Pedicure » . Tinte de cabello »
Relleno de ufias » . Corte de cabello »

Configuracion de cookies

Fuente: https://calendly.com/

Una vez que los clientes seleccionan el servicio, aparecera una nueva pestana
en la cual se presenta el calendario para que seleccionen la fecha que requieren

el servicio que estan agendando, por ejemplo:

Figura 32 Pestaria donde el cliente selecciona el horario
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& Selecciona una fechay

hora
Yire Salén
Tinte de cabello < febrero 2025
@® 1h 30 min DOM. LUN. MAR  ME  JUE
© Yire salén
6
0 " 12 13

25

Zona horaria

26

20

27

>

VIE

21

28

22

® Saskatchewan, Guatemala, Costa Ri... (20:44) v

Configuracion de cookies

Fuente: https://calendly.com/

/2 Resolucion de problemas

Cuando seleccionan la fecha aparecen los horarios que estan disponibles para

brindarles el servicio (dias en azul), una vez que escogen el horario, la

herramienta solicita que ingresen su nombre completo y su correo electrénico,

esta sera la forma en la que los clientes lo podran visualizar:

Figura 33 Pestaria donde el cliente rellena los datos
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vienu v ¢4’ “opidi enidee

& Introduzca los detalles

Nombre *

Yire Salén
Tinte de cabello

Correo electrénico *

® 1h 30 min

© Yire Salén

a 07:00 - 08:30, jueves, 6 de febrero de
2025

Cuéntenos algo que nos ayude a prepararnos para la

@ Saskatchewan, Guatemala, Costa Rica =
reunién.

Al continuar, confirma que ha leido y esta de acuerdo con las
Condiciones de uso de Calendly y Aviso de privacidad.

Programar evento

Configuracién de cookies

Fuente: https://calendly.com/

A los clientes les llegara un correo de confirmacién en el cual pueden

reprogramar o cancelar su cita, por ejemplo:

Figura 34 Correo de confirmacion
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= @ 63% = )

Confirmado: Tinte de cabello con Yire Saldn el jueves, 6 de
febrero de 2025

Hola Ariella ,

Se ha programado su Tinte de cabello con Yire Salén a las 07:00
(Saskatchewan, Guatemala, Costa Rica) el jueves, 6 de febrero
de 2025.

Ubicacion: Yire Salon

Este evento deberia aparecer automaticamente en su calendario. Si es necesario,
puede anadirlo manualmente:

Anadir al calendario

Realizar cambios en este evento:

Reprogramar Cancelar

@

Registrese para tener su

Fuente: https://calendly.com/

Las colaboradoras de Yire Salon podran observar la agenda segun el dia, hora,

servicio y cliente, por ejemplo:

Figura 35 Visualizacion de la agenda
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@M:z&ee@ﬂ)%@@

2 Y -
Ariella
‘ 07:00 - 08:30 1 organizador | O asistentes no org. p Detalles
Tipo de evento Tinte de cabello
Kevin Aguilal
‘ 16:00 - 16:15 9 " 1 organizador | O asistentes no org. P Detalles
Tipo de evento Corte de cabello
sabado, 8 de febrero de 2025
Sara
09:30 - 11:00 B 1 organizador | O asistentes no org. p Detalles
Tipo de evento Relleno de unas
jueves, 13 de febrero de 2025
Ana
08:30 - 10:00 ~ 1 organizador | O asistentes no org. p Detalles
Tipo de evento Relleno de uias
viernes, 14 de febrero de 2025
Cecilia Hidalgo
. 07:30 — 09:00 o g 1 organizador | O asistentes no org. » Detalles
Tipo de evento Tinte de cabello

Fuente: https://calendly.com/

Para finalizar con la implementacion de esta propuesta se genera un instructivo
corto y sencillo del paso a paso de como agendar una cita con esta herramienta
que sera impreso y se les entregara a los clientes, al momento de entregarles el
instructivo se les explicara también el uso de la herramienta por si tienen alguna

duda pueda ser abarcada en el momento.
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5.1.2 Propuesta #2: Adopcién de un sistema de gestion de
inventarios (ERP) para mejorar el mal manejo de los inventarios.

La gestion de los inventarios es fundamental en Yire Salén ya que el mal manejo
de los productos esta generando desabastecimientos, acumulacion de productos

obsoletos y pérdidas econdmicas.

Actualmente en Yire salon se hace un conteo manual de los productos que hay
en inventario y se registra de manera fisica, una vez que la persona encargada
se percibe que hay baja cantidad o inexistente de algun producto se realiza la
orden de compra, luego los productos son recibidos en el salon y algunos son
utilizados directamente y otros se almacenan, generando pérdidas econdmicas

y no tener un control de lo que ingresa ni de lo que sale.

Para solucionar esta problematica se propone implementar un sistema de
gestion de inventarios llamada “Zoho inventory” esta herramienta permitira
automatizar las entradas y salidas de los productos, también recibir alertas
cuando el producto este por acabarse, es decir que cada item contara con un

punto de reorden.

Antes de comenzar con la implementacion de este sistema, se realizara una
plantilla en Excel que incluira el nombre de cada producto, la cantidad que se

encuentra en el momento de realizar el conteo, la descripcion, el codigo y
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también el precio de venta de cada producto, para facilitar la informacion al

momento de utilizar “Zoho inventory”.

A continuacién, se muestra un ejemplo de la plantilla que sera utilizada como

primer paso de esta propuesta:

Tabla 15 Plantilla del inventario

Cddigo B4 Producto [~ Descripcidn B4 cantidad B2 precio [~
985467 Fresh Violet Shampoo 300 ml 2 (21.500,000
876567 Fresh Violet Mascarilla 300 ml 3 {29.500,000
767667 Fresh manzana verde Shampoo 300 ml 4 (21.500,000
658767 Fresh manzana verde Mascarilla 300 ml 4 (¢29.500,000
449877 Fresh yellow banano  Shampoo 1000 ml 3 ((41.500,000
440967 Fresh yellow banano  Mascarilla 1000 ml 5 ({68.500,000
732587 Fresh yellow banano  Shampoo 300 ml 6 ({21.500,000
563167 Fresh yellow banano  Mascarilla 300 ml 2 (24.500,000
114227 Fresh yellow banano  Gotas 75 ml 5 (32.000,000

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez enlistados todos los productos, se comenzara con la implementacion
del sistema. El primer paso para implementar Zoho Inventory es la creacion de
una cuenta en su plataforma en linea. Una vez creada la cuenta, el sistema
permitira registrar y clasificar todos los productos del saléon en diferentes
categorias, como productos de uso diario, herramientas de estilismo y productos
de venta. Cada producto tendra un cédigo unico y se ingresara con su cantidad

actual y el precio.
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El segundo paso es crear las categorias en las que se van a clasificar los
productos utilizados, una vez creadas las categorias el tercer paso es agregar
cada uno de los productos al sistema, con su cédigo, la cantidad inicial, el precio,

el nombre y descripcion.

Zoho permite registrar en tiempo real la entrada y salida de productos,
permitiendo que cada vez que un producto sea utilizado en un servicio o sea
vendido, su cantidad se actualice automaticamente en el sistema. Esto eliminara
la necesidad de realizar conteos manuales frecuentes y garantizara que el

inventario refleje la realidad del negocio.

Actualmente Yire Salon no cuenta con los datos del consumo de cada uno de
sus productos por lo gue no se puede calcular con exactitud el punto de reorden
(ROP). A lo largo del uso de Zoho Inventory se recopilaran datos sobre la
frecuencia de uso de cada producto, registrando automaticamente cada salida y

permitiendo obtener reportes precisos sobre su consumo diario y mensual.

Una vez que pase este periodo de monitoreo, el sistema permite generar
informes detallados que permitiran calcular el Punto de Reorden con exactitud
de cada producto con base en los datos reales. Con esta informacion, se podra

configurar el sistema para que envie alertas automaticas cuando un producto
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esté proximo a agotarse, asegurando asi un abastecimiento eficiente y evitando

la falta de productos.

Para facilitar la consulta y actualizacion del inventario, Zoho puede ser utilizado
desde cualquier dispositivo, permitiendo que el personal encargado de los
inventarios tenga un control inmediato sobre los productos disponibles
permitiendo que el negocio optimice sus compras y evite pérdidas econémicas

por productos obsoletos.

Si en algun momento es necesario realizar una actualizacion manual de la
cantidad de productos, el sistema permitira que el personal autorizado pueda
hacer modificaciones y ajustes a través de la plataforma, asegurando siempre la

precision del inventario.

Por ultimo, la implementacion de esta herramienta brindara una solucion
eficiente, reduciendo los errores en la gestion del inventario. Con esta
herramienta, Yire Salon podra garantizar una gestion de los inventarios mas

organizada y podra evitar las interrupciones a los servicios por falta de producto.

Se presentara la pagina principal de Zoho Inventory donde se crea la cuenta,

este es el primer paso para utilizar esta herramienta:
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Figura 36 Pagina principal Zoho Inventory

w Creator Books Invoice CRM Todos los productos v @ Espaiol (Latinoamérica) INICIAR SESION REGISTRARSE AHORA |
ZOHO

Zoho
Inventory

Sales Order Total Sales
50-00208

Tehit 8 o $275

Total  $275

2340
To be Shipped
4130

Tobe Packed > o b
. o/ Solicite una %
4=  demostracién \\

Estamos en linea.
¢(En qué puedo ayudarle h...

Fuente: https://www.zoho.com/inventory/

Esta es la pagina principal de Zoho, se dara click en “registrarse ahora” y saldra

la siguiente pestaia:
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Figura 37 Creacion de la cuenta

= mivciinwuy

Zoho Inventory is your end-to-end online order management software.

Check out
Set up your organization proﬂle Key Features of Zoho Inventory!
Serial and Batch Tracking
Warehouse Management

o Stock Counting
Organization Name*

Bin Location
Yire Salon
Barcode Generation
Industr o
v Item Groups and Composite Items
v
Units of Measurement
. Picklists
Organization Location* State/Province
Costa Rica v State/Province v
@ Add Organization Address
Your Go-To

Marketplaces All in One Place!

amazon  Litsy eb
Currency* Language*

[©) Eommerce [ shopify [0 commerce
CRC - Costa Rican Colon English ~

ina Tanat

Fuente: https:T//WWW.zoho.com/inventory/

En esta pestafia se completara la informacion de la organizacion, el nombre, el
tipo de industria, la ubicacion, la moneda y el idioma, una vez completada los

datos solicitados, se guardara y abrira la siguiente pestaia:

Figura 38 Pestara informacion del negocio
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\Q Inventory ) Yire Salon ~

o Fola, YIRE SALON

B Inventario > Yire Salon
Panel De Informacién Inicio Anuncios Actualizaciones Recientes
\J Ventas

() Compras >

Le damos la bienvenida a Zoho Inventory @ resumen de zono Inventory

Este software de inventario es facil de usar y se puede configurar en poco tiempo + Creacion rapida
Vamos a ponernos en marcha | Marcar como completado 0% Completado

Configure su inventario

(%) Integraciones

1l Informes

65 Documentos

Configure su inventario

Agreque los bienes o servicios con los que su empresa hace

Configurar el médulo de transacciones en Zoho Inventory. También puede agregar
Compras multiples variaciones de un mismo articulo en forma de un
grupo de articulos o combinar varios articulos en uno
2 Configurar lista de creando un articulo compuesto
caracteristicas Configurar el médulo de

Ventas
La prueba de su plan ' Cree un articulo

Premium caducara en 14

dias. .
m Despachar su pedido Crear un grupos de Crear un articulo

R articulos compuesto

& REALICE UN RECORRIDO END...
< Contactar con el Soporte técnico

Fuente: https://www.zoho.com/inventory/

Ya en esta pestafia se comenzaran a crear las diferentes categorias,
seleccionado inventario y luego nuevo grupo de articulos, esto se veria de la

siguiente forma:

Figura 39 Pestaria de creacion de categorias
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2 Inventory 5 Yire Salon v

@ Inicio Nuevo grupo de articulos X
'V Inventario v
Articulos Tipo © Bienes Servicio @
Grupos de articulos @ NEREo s Arrastrar \ma_qer.wes aquio
arupo de Examinar imdgenes
Ajustes de .de agr n maximo de
! ; articulos* (D Puede agregar un maximo de
inventario 15 imagenes, que no pueden ser
o mayores que 5 MB y con
Descripcion resolucién maxima de 7000 x
7 Ventas > 7000 pixeles
() Compras > R
Articulo retornable 2
(&) Integraciones Unidad* @ Seleccione o escribapa v Impuestc Seleccione un impuesto v
10)
2)
dl Informes Fabricante Seleccionar o agregar ... v Marca | Seleccionar o agregar ... v
5 Documentos Meétodo de FIFO (primero en entra... ~
valoracién
La prueba de su plan de
Premium caducard en 14 inventario
dias.
Cambiar Actualizar éVarios Crear atributos y opciones
£ @enfigurar lista de articulos?* .
raractericticas Atributo® Opciones*

< (R — ﬁ
Fuente: https://www.zoho.com/inventory/

Para crear las categorias aparecera esta pestafia donde se rellenara cada
espacio en blanco segun la informacion que se requiera, una vez creadas las
distintas categorias de los productos, el personal encargado podra ver de esta

forma las categorias.

Figura 40 Vista de las categorias
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\2 Inventory Yire Salon v

Inicio £ . =
@ Grupo de articulos activos v =
B Inventario v
NOMBRE SKU (CODIGO DE ARTICULO) EXISTENCIAS AMANO  PUNTO DE REPOSICION
Articulos
Grupos de articulos @ [ Productos de manicura (1 Articulos 0.00
Ajustes de [ Productos de venta (1 Articulos 0.00
inventario
[ Tintes de cabello (1 Articulos 0.00
9 Ventas >
() Compras »

(®) Integraciones

Al Informes

5 Documentos

La prueba de su plan
Premium caducara en 14

Cambiar Actualizar
S enfigurar lista de
caracteristicac

<

Fuente: https://www.zoho.com/inventory/

Cuando se crean las categorias se empezara a crear cada uno de los productos
que fueron enlistados en Excel, con su codigo, descripcion, cantidad inicial y el
precio de venta, para crear los articulos se seleccionara el grupo al que se deben

agregar y una vez dentro de la categoria se vera de esta forma:

Figura 41 Creacion de articulos
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\Q Inventory

Yire Salon v

@ Inicio 1720 /gregar articulo Mas ~

B Inventario v
Articulos Tintes de cabello
Grupos de articulos @ 1 Articulo(s)
(YR El Unidad mi
inventario
Tinturaciones
O Ventas >
DETALLES DEL ARTICULO EECIODECOSTE
() Compras >

Tintes-1 CRC7,000.00

) Integraciones

Al Informes

& Documentos

La prueba de su plan
Premium caducard en 14

dias

Cambiar Actualizar
S Genfigurar lista de
raractaristicas

<

PRECIO DE VENTA EXISTENCIAS A MANO PUNTO DE REPOSICION

CRC0.00 0.00

Fuente: https://www.zoho.com/inventory/

En esta pestaina se seleccionara agregar articulo para poder agregar cada uno

de los productos dentro de la categoria asignada y al crearlos se debera de llenar

la informacién solicitada, por lo que se vera de esta forma:

142



Figura 42 Datos solicitados para la creacion de los articulos

2 Inventory C Yire Salon v
@ Inicio <Tintes de cabello/ Nuevo articulo x
ol -
Articulos Tipo () O Bienes Servicio @
Grupos de articulos @ Nombre® | I ) Arrastrar imagenes aqui o
Examinar imégenes
Ajustes de

@ Puede agregar un méximo de

inventario SKU (Codigo de

5 , que no pueden ser
articulo) (7) ! [

17 Ventas > Unidad* 7 Seleccione o escriba para agregar v
() Compras > Articulo retornable ()
_ Tinturaciones* Seleccionar o agregar v
(%) Integraciones e
ul Informes Dimensiones - Peso -
(Longitud X Ancho X
5 Documentos Altura)
Fabricante Seleccionar o agregar fabricante v Marca Seleccionar o agregar marca v
La prueba de su plan
Premium caducard en 14
dias. UPC (3) MPN (3
Cambiar Actualiza
EAN (%) ISBN (7)

8 Genfigurar lista de

raracteristicas

<

Fuente: https://www.zoho.com/inventory/

Con cada uno de los productos hay que seguir estos pasos, los productos dentro

de cada categoria se visualizaran de esta forma:

Figura 43 Visualizacion de los productos
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2 Inventory ( ) Yire Salon -

@ Inicio V4 Agregar articulo Més ~ X
P Inventario v
Articulos Productos de venta
Grupos de articulos @ 3 Articulo(s)
RIEEBES Unidad ml
inventario
an
7 Ventas >
DETALLES DEL ARTICULO PRECIO DE COSTE PRECIO DE VENTA EXISTENCIAS A MANO PUNTO DE REPOSICION
() Compras >
Mascarilla Fresh Violet CRC14,600.00 CRC29,500.00 3.00

(982365
(@) Integraciones
Shampoo Fresh manzana CRC10,500.00 CRC21,500.00 4.00

il Informes Shampoo Fresh Violet CRC10,500.00 CRC21,500.00 2.00
[985745]

5 Documentos

La prueba de su plan
Premium caducara en 14
dias.

Cambiar Actualizar

S Eenfigurar lista de
raractericticas

<

Fuente: https://www.zoho.com/inventory/

Una vez creados todos los productos en sus distintos grupos, se generaran las
salidas de estos, para registrar las salidas se deberan de seguir los siguientes
pasos: se selecciona el producto que ha salido, a través de la opcidn de "Ajustar
existencias", se ingresa la cantidad de unidades consumidas colocando un
simbolo de resta delante del numero para reportar la salida, especificando la
razon de la salida, ya sea por uso en un servicio del salén o por venta a clientes.
También se puede agregar la fecha en la que ocurrié el movimiento y, en caso

de ser necesario, incluir comentarios adicionales.

Figura 44 Creacion de las salidas
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2 Inventory O Yire Salon v

@ Inicio Ajustar existencias - Shampoo Fresh Violet X
P Inventario v
, Fecha* Cuenta* Ntmero de referencia
Articulos
18 Feb 2025 Costes de productos ven...
Grupos de articulos @
Ajustes de
inventario Cantidad disponible 2.00
ml
2 Ventas > Nueva cantidad en mano 1
() Compras >
Cantidad ajustada* -1

[8) Integraciones

Precio de coste 2
Wl Informes Motivo*
Vendido .
€5 Documentos
Descripcion

La prueba de su plan
Premium caducard en 14
dias.

Viax 500 characters

Cambiar Actualizar
S @enfigurar lista de

rarartaricticas
< Guardar como borrador Convertir en ajustado Cancelar

Fuente: https://www.zoho.com/inventory/

Una vez confirmada la informacién, el sistema descontara automaticamente la
cantidad correspondiente del inventario, reflejando el cambio de inmediato y
permitiendo que el negocio tenga una visibilidad clara de la disponibilidad de

productos en todo momento y se podra ver de esta manera:

Figura 45 Visualizacion de las salidas
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2 Inventory G Yire Salon v

@ Inicio Shampoo Fresh Violet & Més > | 3

B Inventario v ® Articulo retornable
) Informacién general Transacciones Historia
Articulos
Grupos de articulos @ Origer Usuario
. Cuenta de inventario Activo de inventario
Ajustes de ) R
N N B . Existencias de apertura: 2.00
inventario Método de FIFQ (primero en entrar, primero en salir)
valoracion de
inventario Existencias de contabilidad @
\J Ventas >
Existencias a mano : 1.00
() Compras » Informacién de la compra
Existencias
Precio de coste CRC10,500.00 comprometidas  :0.00
(®) Integraciones ] '
Cuenta de compra Costes de productos vendidos Disponible para la
venta :1.00
1l Informes f "
Informacion de ventas Existencias fisicas @
D t Precio de venta CRC21,500.00 .
B Documentos ' Existencias a mano : 1.00
Cuenta de ventas Ventas ) .
La prueba de su plan Existenclas
B , R Descripcion shampoo de 300 ml comprometidas :0.00
Premium caducara en 14
dias. Disponible para la
Cambiar Actualizar yenta 3y
£ @enfigurar lista de
raracteristicas
< 0 can 0 can

Fuente: https://www.zoho.com/inventory/

Para reportar el ingreso de productos se realiza de la misma manera, se ingresa

al producto que esta entrando y se selecciona la opcion de “Ajustar existencias”

una vez dentro se colocara la cantidad de unidades que ingresan, delante del

numero se coloca un simbolo de suma y se coloca el motivo de ingreso, por

ejemplo:

Figura 46 Creacion de las entradas
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2 Inventory Yire Salon ~

@ Inicio Ajustar existencias - Mascarilla Fresh Violet X
P Inventario v
18 Feb 2025 Costes de productos ven... v
Articulos
Grupos de articulos @
Cantidad disponible 3.00
Ajustes de m
inventario
Nueva cantidad en mano 5
9 Ventas >
Cantidad ajustada* +2
() Compras >
Precio de coste 1

(8 Integraciones
Motivo*

Nuevo ingreso v
1l Informes

Descripcién

5 Documentos

La prueba de su plan
Premium caducard en 14

Cambiar Actualizar c N d c |
< Genfigurar lista de Guardar como borrador onvertir en ajustado ancelar

carac teristicas

<

Fuente: https://www.zoho.com/inventory/

Y automaticamente en el sistema ya aparecera la nueva cantidad del producto
que ingreso, a partir de este registro de entradas y salidas, Zoho creara reportes
segun las necesidades, se creara un reporte para analizar cuantos productos
son vendidos y poder calcular el ROP, con el calculo del ROP se programaran
alertas para cada producto, donde el sistema avisara que ya es necesario

realizar una orden de compra.

Para generar los reportes, se selecciona “centro de informes” luego “inventario”

y ahi se mostraran los reportes que el sistema genera automaticamente, sino

también se puede crear un informe personalizado segun las necesidades.

Figura 47 Creacion de reportes
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G

=3

o @ ©

>

Centro de informes

Favoritos
Informes personalizados
Informes programados
CATEGORIA DEL INFORME
Ventas
[ Inventario
Cuentas por cobrar
Pagos recibidos
Cuentas por pagar
Compras y gastos
Actividad

Automation

Buscar informes

NOMBRE DEL INFORME

Inventario o

Resumen de valoracién de inventario

Seguimiento de lote de coste FIFO

Resumen de |a antigliedad del
inventario

Informe de ventas de producto

Informe de drdenes de compra activas

Informe de resumen de existencias

Clasificacion ABC

Cuentas por cobrar 5

Detalles de la factura

Yire Salon v

TIPO

Resumen de valoracion de
inventario

Seguimiento de lote de coste FIFO

Resumen de la antigliedad del
inventario

Informe de ventas de producto

Informe de érdenes de compra
activas

Informe de resumen de existencias

Clasificacion ABC

Detalles de la factura

Fuente: https://www.zohb.Com/inventory/

B =23 @

Crear informe personalizado

CREADO POR

Generado por el sistema

Generado por el sistema

Generado por el sistema

Generado por el sistema

Generado por el sistema

Generado por el sistema

Generado por el sistema

Generado por el sistema

Con esta solucion, Yire Salon lograra una gestion mas eficiente y estructurada,

asegurando que el equipo pueda enfocarse en brindar un mejor servicio a sus

clientes sin preocuparse por interrupciones causadas por la falta de insumos. La

digitalizacién del inventario no solo mejorara la productividad interna del salén,

sino que también ayudara a la sostenibilidad financiera del negocio, optimizando

los recursos y evitando pérdidas econdmicas.
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5.1.3 Propuesta #3: Programas de mantenimiento preventivo y
optimizacion de procesos para atacar la causa de ineficiencia
operativa en Yire Salén.

La eficiencia operativa en el salon de belleza no solo depende de la gestidén de
los inventarios y el control de las citas, sino también de la correcta distribucion
del personal y el mantenimiento adecuado de los equipos y herramientas de

trabajo.

Actualmente, Yire Salén enfrenta desafios relacionados con la falta de equipos
en buen estado debido a la ausencia de mantenimientos preventivos y que el

personal no esta siendo utilizado de manera 6ptima.

Estos problemas pueden generar interrupciones en el servicio, altos tiempos de
espera y desgaste innecesario en los empleados, lo que afecta la satisfaccion

del cliente y la rentabilidad del negocio.

Para esta causa se propone la implementaciéon de un plan de mantenimiento
preventivo para todas las herramientas que son utilizadas en el negocio y realizar
también un analisis de las cargas laborales para poder optimizar los recursos
humanos que actualmente se encuentran en Yire Saléon para no requerir a

nuevas contrataciones.

El mantenimiento preventivo es una solucién disefiada para evitar fallas en
equipos y herramientas mediante inspecciones regulares, limpieza vy

reparaciones programada, en Yire Salén, el mantenimiento preventivo es
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fundamental porque los equipos y herramientas utilizadas en los servicios
realizados tales como, secadoras, planchas, maquinas de corte, son de uso
constante y estan expuestos a desgaste. Si no se les da un mantenimiento
adecuado, pueden fallar inesperadamente, lo que resultaria en interrupciones en
la atencién al cliente, pérdidas econdmicas y una menor satisfaccion de los

clientes.

La propuesta de mantenimiento preventivo en Yire Salon se basa en tres fases
de mantenimiento:
Inspeccién semanal: el personal de Yire Salon revisara el estado general de cada
herramienta para detectar fallas visibles o signos de desgaste. Esta inspeccion

se realizara en el momento de llevar a cabo la limpieza respectiva del negocio,

la propietaria tendra la responsabilidad de revisar que estas tareas se cumplan.

Limpieza mensual: se realiza una limpieza profunda para eliminar residuos de
productos como sprays, aceites o cabello acumulado en las herramientas y
detectar posibles deterioros en los equipos, esta segunda fase de la solucién
estara a cargo de las colaboradoras de Yire salon.
Revision trimestral: se programa una revision técnica mas detallada, asegurando
que los equipos eléctricos funcionen correctamente y reemplazando piezas

desgastadas antes de que fallen, en la tercera fase se contratara un técnico que

150



estara encargado de realizar revisiones de cada equipo mas a detalle. (ver

seccion 5.2.3 para el desglose del costo asociado).

Para llevar un control sobre estas tres fases de la propuesta de mantenimiento
preventivo se utilizaran fichas en las cuales vienen los nombres de cada equipo,
se colocara la fecha, el responsable de realizarlo, el tipo de mantenimiento que
se esta realizando, ya sea semanal o mensual, tendra los elementos que
deberan de ser inspeccionados por el personal donde colocaran una “X” en si o
en no segun corresponda y por ultimo observaciones que el encargado haya

encontrado en la inspeccion.

A continuacion, se muestra la ficha de mantenimiento preventivo que sera
utilizada para cada equipo, la misma sera impresa y se colocara a la par de cada
equipo para el cumplimento de las fases de la solucion. A las colaboradoras se
les brindara una capacitacion para ensefarlas a llenar la ficha y a como realizar

la inspeccion y la limpieza de los equipos.

Figura 48 Ficha de mantenimiento de las planchas

Elemento a inspeccionar (S/NO)
Equipo/Herramienta Frecuencia Estado del cableado y conexion A mz:i:::;iminacin’n g Prueba de dido y funci i Ri bl Ob Fecha
Plancha Semanal | Si D No D Si D No D S\'D No D
Plancha semanal | Si D No D Si D No D S\’D No D
Plancha Semanal | Si I:I No D Si D No D S\'I:I No D
Elemento a inspeccionar (SI/NO)
Equipo/Herramienta Frecuencia | Verificacion de temperatura correcta Limpieza de placas de calor Revision de resistenciaintema Fecha
Plancha Mensual | Si D No D si D No D S\'D No D
Plancha Mensual | Sf D No D Si D No D S\'D No D
Plancha Mensual | Si D No D Si D No D S\'D No D

151




Fuente: Elaboracion propia.

Figura 49 Ficha de mantenimiento de las lamparas de secado de ufias

Equipo/t Limpieza d icie externa Prueba d idoy Revision del cable de ali Observaciones Fecha
Lampara de Secado de Uias Semanal SI'E] No D SiI:I No D Si[] No D
Lampara de Secado de Unias Semanal Si[:] No D Si|:| No D Si[] No D
Lampara de Secado de Ufias Semanal Sl’[] No D SiD No D Si[] No D
Elemento a inspeccionar (SI/NO)
Equipo/t Verificacion de illas UV Prueba deil deluz Ci ion de digital Observaciones Fecha
Lampara de Secado de Ufias Mensual Sl’D No D SiD No I:l SiD No I:I
Lampara de Secado de Uas Mensual SiD No D SiD No D SiD No D
Lampara de Secado de Unas Mensual SiD No D SiD No D SiD No D
Fuente: Elaboracién propia
Figura 50 Ficha de mantenimiento secadora
ai fonar (SI/NO)
Equipo/Herramienta Frecuencia Estado del filtro de aire SO S e ol T Responsable Observaciones Fecha
Secadora Semanal Sl'D No D S\‘D No D SED No D
Secadora Semanal SiD No D S\'D No D SiD No D
Secadora Semanal Sl’D No |:| S\'D No D Sl'D No |:|
ainsp (sliNO)
Equipo/Herramienta Frecuencia Limpieza interna y externa Revision del cableado interno Verificacion de la resistencia de calor Responsable Observaciones Fecha
Secadora Mensual Sl’D No D S\'D No D SI'D No D
Secadora Mensual SID No D S\'D No D SiD No D
Secatora Mensual | si[ ] o N si[] wo M si[] wo N
Fuente: Elaboracion propia.

Figura 51 Ficha de mantenimiento Maquinas de corte
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a inspecciunar(SilND]

Equipo/Herramienta Frecuencia Lubricacién de cuchillas Limpieza de residuos de cabello Prueba de funcionamiento sin carga Responsable Qbservaciones Fecha
Maquinas de corte Semanal | Si D No D SiD No D Si D No D
Maquinas de corte Semanal | Si D No D SiD No D Si D No D
Méquinas de corte Semanal | Si D No D Sil:] No D Si D No D
(SIINO)

Ajuste de cuchillas Revisidn de bateria o cable Verificacion de desgaste de cuchillas Responsable Observaciones Fecha
Maquinas de corte Mensual | Si D No D SiD No D Si D No D
Méquinas de corte Mensual | Si D No D SiD No D Si D No D
Méquinas de corte Mensual | Si D No D SiD No D Si D No I:l

Fuente: Elaboracion propia.

Adicional a las fichas que se presentaron, se realizara una ficha para la primera

visita del técnico, luego de esa visita se mejorara segun los elementos que el

técnico considere necesarios para su mantenimiento preventivo.

Tabla 16 Ficha de mantenimiento trimestral

Ficha de mantenimiento preventivo

Fecha

Equipo/Herramienta

Tipo de

mantenimiento

Responsable

Observaciones

Fuente: Elaboracion propia.
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Para la segunda implementacion para la causa de ineficiencia operativa se
encuentra el analisis de carga laboral que es un proceso que permite evaluar la
cantidad de trabajo que cada empleado realiza dentro del salon, con el fin
de optimizar la distribucion de tareas, evitar sobrecarga de trabajo y mejorar la

productividad del personal, sin requerir a contracciones extras.

En Yire Saldn, actualmente existen momentos del dia donde algunos empleados
estan sobrecargados de trabajo, especialmente en horas pico, mientras que en
otros horarios hay tiempos muertos en los que el personal no tiene tareas
definidas. Esta situacion afecta la eficiencia del negocio, genera mayor
agotamiento en los trabajadores, aumenta los tiempos de espera de los clientes

y puede llevar a una disminucién en la calidad del servicio.

Para llevar a cabo el andlisis de carga laboral en Yire Salén se utilizara una
metodologia basada en la medicién de los tiempos de trabajo, recoleccion de
datos y observaciones, esto permitira que se pueda identificar la manera en que
se distribuyen las tareas dentro del negocio, los horarios de mayor y menor

demanda y asignar de forma mas optima el personal.

Este andlisis constara de 3 etapas para ser desarrollado en Yire Salon:

e Etapa 1: Recoleccion de Datos

154



El primer paso para el analisis de carga laboral sera recopilar informacién sobre

las actividades diarias del personal:

Registro de actividades laborales: se implementara un formato de seguimiento
diario, donde cada empleado anotara el tiempo dedicado a cada actividad
(atenciéon al cliente, recepcion, limpieza, mantenimiento, tiempos de espera,

entre otros).

Observacion directa: se realizara una observacion en el salon para identificar
patrones de trabajo, tiempos de espera de los clientes y momentos de inactividad
del personal. Se registrara el flujo de clientes en cada franja horaria para

relacionarlo con la carga laboral del personal.

e FEtapa 2: Andlisis de la carga laboral

El segundo paso para el analisis es ya con los datos recopilados, se procedera
a analizar la cantidad de trabajo real que realiza cada empleado y compararlo

con su capacidad maxima.

Célculo de la carga laboral con la siguiente formula:

Figura 52 Formula carga laboral
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Carga Laboral = (

Tier Total de Trabajo Efecti
iempo Total de Trabajo Efec 1V0)><100

Tiempo Disponible

Fuente: Elaboracion propia.

Tiempo total de trabajo efectivo: Es el tiempo real en que un empleado esta

realizando actividades productivas.

Tiempo disponible: Es la jornada laboral total del empleado.

Si el resultado es mayor al 100%, indica que el empleado esta sobrecargado. Si
es menor al 80%, significa que hay tiempos muertos que podrian aprovecharse

mejor en realizar otras tareas.

Identificacion de horarios de alta y baja demanda: se analizara el nimero de
clientes atendidos por horay se comparara con la cantidad de personal
disponible en cada franja horaria. Se generara un grafico de barras apiladas para
comparar el tiempo dedicado a diferentes actividades dentro de la jornada

laboral.

e Etapa 3: Implementacion de mejoras

Con base en los resultados del andlisis, se propondran estrategias
para optimizar la distribucion del personal y mejorar la eficiencia del trabajo en el

salon.
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Ajuste de turnos y asignacién de tareas: se redistribuiran los turnos para

equilibrar la carga laboral en horarios de mayor demanda. En horas de baja

actividad, se asignaran tareas complementarias como mantenimiento de

herramientas, limpieza o capacitacion.

Optimizacion de tiempo muerto: se estableceran actividades especificas para los

empleados en momentos de baja carga laboral.

A continuacion, se muestra la tabla que sera utilizada para llevar a cabo este

andlisis, en la cual se presentan los horarios, el nUmero de clientes atendidos, el

tiempo disponible en minutos, el tiempo de trabajo real en minutos y el porcentaje

de carga laboral:

Tabla 17 Analisis de carga laboral

Analisis de carga laboral

Horarios

NUmero de clientes
atendidos

Tiempo disponible
en minutos

Tiempo de trabajo
efectivo en minutos

% de carga laboral

Fuente: Elaboracion propia.
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Una vez realizado este analisis de carga laboral y saber aproximadamente
cuanto tardarian las colaboradoras en realizar los mantenimientos, limpieza y
cudl es la franja horaria en la que hay menos demanda de clientes, se utilizara
la herramienta “Calendly” que fue la solucion en la propuesta #1 para bloquear
las fechas y los horarios en los que serén realizados los mantenimientos para no

generar atrasos ni interrumpir a los clientes en sus citas.

5.2 Analisis costo de las propuestas

5.2.1 Costo propuesta #1: implementar un sistema de
agendamiento digital para atacar la inadecuada gestion de las citas.

El analisis de costos de la propuesta #1 permite determinar la inversion requerida

a tres meses para su correcta implementacion.

El primer rubro hace referencia a la licencia de la aplicacion por tres meses con
un costo de #15000 colones, lo que permitira el acceso a todas las funciones de
la plataforma, en el segundo rubro se contempla la contratacién de una persona
que se encargue de la implementacion y desarrollo de la app, cuyo costo es de
¢6000 Colones la hora y se estima que ocupara 6 horas aproximadamente y por
ultimo en el tercer rubro se encuentra 4 horas destinadas para el soporte y la

capacitacién del personal.

El costo total de la implementacién de esta propuesta es de €75000 colones,

asegurando la correcta instalacion de la aplicacion. Esta inversion
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permitira automatizar la gestion de citas, reduciendo errores en la programacion
y mejorando la experiencia del cliente, lo que contribuira a una operacién mas

eficiente y organizada en Yire Salén.

Tabla 18 Costo propuesta #1

COSTO PROPUESTA #1

Rubro Costo en Colones Horas requeridas | Total
Licencia de (a app por tres meses $15.000,00 - $15.000,00
Persona encargada de laimplementacion de
: i | $6.000,00 6 $36.000,00
aapp
Soporte y capacitacion al personal (6.000,00 4 £24.000,00
COSTOTOTAL= £75.000,00

Fuente: Elaboracion propia.

5.2.2 Costo propuesta #2: Adopcion de un sistema de gestion de
inventarios (ERP) para mejorar el mal manejo de los inventarios.

El analisis de costos de la Propuesta #2 permite determinar la inversion

necesaria para la implementacién de la aplicacién en la empresa.

El primer rubro hace referencia a la licencia de la aplicacion por tres meses, con

un costo fijo de €58,000.

El segundo rubro contempla la contratacion de una persona encargada de la
implementacion de la aplicacion, con un costo de €6,000 por hora y un estimado

de 5 horas de trabajo, lo que representa un total de ¢30,000.
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Finalmente, el tercer rubro incluye soporte y capacitacion al personal, con el
mismo costo por hora de €6,000, y un total de 2 horas, lo que equivale

a ¢12,000.

El costo total de la implementacion de esta propuesta es de 100,000,
asegurando la correcta instalacion y puesta en marcha de la aplicacion, asi como
la capacitacion del personal para su uso eficiente. Esta inversiéon permitira
mejorar la gestion operativa de la empresa, optimizar el uso de la aplicacién y

garantizar una transicién fluida hacia su implementacion.

Tabla 19 Costo propuesta #2

COSTO PROPUESTA#2

Rubro Costo en Colones Horas requeridas Total
Licencia de la app por tres meses $58.000,00 - $58.000,00
Persona encargada de laimplementacion de
BRETE TSI £6.000,00 5 £30.000,00
laapp
Soporte y capacitacion al personal $6.000,00 2 $12.000,00
COSTOTOTAL= $100.000,00

Fuente: Elaboracién propia.
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5.2.3 Costo propuesta #3: Programas de mantenimiento preventivo
y optimizacion de procesos para atacar la causa de ineficiencia
operativa en Yire Salén.

El andlisis de costos de la propuesta #3 permite determinar la inversion
necesaria para la implementacion del plan de mantenimiento preventivo y el

analisis de carga laboral en Yire Salén.

El primer rubro hace referencia a la contratacion de un técnico encargado de los
mantenimientos preventivos, quien realizara inspecciones y ajustes a los equipos
cada tres meses, con un costo de ¢4,000 por hora y un estimado de 8 horas de

trabajo, lo que representa un total de #32,000.

El segundo rubro contempla la persona encargada de realizar el analisis de
carga laboral, con el fin de evaluar la distribucién del trabajo en el salén y
proponer mejoras en la asignacion de tareas. Este tiene un costo de #6,000 por
hora, y se estima que necesitara 40 horas para realizarlo, 1o que equivale

a ¢240,000 colones.

Finalmente, el tercer rubro incluye 4 horas de soporte y capacitacién al personal,
con el mismo costo por hora de 6,000 colones, lo que genera un total

de 24,000 colones.

El costo total de la implementaciéon de esta propuesta es de ¢296,000 colones,
asegurando la ejecucion del mantenimiento preventivo y el analisis de carga

laboral. Esta inversion permitira mejorar la eficiencia operativa del salén, reducir
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costos por fallas en equipos y optimizar la distribucidén del trabajo, garantizando
un mejor servicio para los clientes y un ambiente laboral mas organizado y

productivo en Yire Salon.

Tabla 20 Costo propuesta #3

COSTO PROPUESTA #3

Rubro Costo en Colones Horas requeridas Total

Técnico encargado de los mantenimientos

(Coencarg m £4.000,00 8 £32.000,00
preventivos a los tres meses

Persona encargada de hacer el analisis de

: & 6.000,00 m £240.000,00
carga laboral

Soportey capacitacion al personal $6.000,00 4 £24.000,00
COSTOTOTAL= $296.000,00

Fuente: Elaboracion propia.

5.3 Analisis costo- beneficio

El analisis de costo-beneficio es una herramienta fundamental para evaluar la
viabilidad econdémica de la implementacion de las tres propuestas en Yire Salon.
Su propédsito es determinar si la inversion en optimizacion de inventarios,
mantenimiento preventivo, distribucion de la carga laboral y gestion de citas

generara beneficios significativos en comparacion con los costos involucrados.

Para esto, se identificaron los costos de implementacion, los beneficios
econdmicos estimados y se calcul6 el Retorno de Inversion (ROI), permitiendo

una evaluacion cuantitativa del impacto financiero de las mejoras propuestas.
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En la siguiente tabla se presentan los costos de implementacion de las tres

soluciones:

Tabla 21 Costo total de las propuestas

Costo de las propuestas a 3 meses

Costo propuesta #1 ¢75.000,00
Costo propuesta #2 ¢100.000,00
Costo propuesta #3 $296.000,00

Total= $471.000,00

Fuente: Elaboracion propia.

El costo total de implementacion de las tres propuestas es de €471,000, es un

monto que sera destinado a la optimizacidn del sistema de gestion de inventarios

y citas, también a la implementacion de un plan de mantenimiento preventivo y

una redistribucion de las cargas laborales.

Los beneficios econdmicos aproximados en un periodo de tres meses se

calcularon con base en la reduccion de pérdidas por desabastecimiento y la

optimizacion de citas programadas, debido a que anteriormente se calculd la
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pérdida econdmica de estos 2 factores. A continuacion, se presenta una tabla

resumen del total de las perdidas en tres meses:

Tabla 22 Pérdidas en tres meses

Pérdida en 3 meses

Pérdida por desabastecimiento

¢4.500.000,00

Pérdida por citas no asistidas

$4.656.000,00

Total=

¢9.156.000,00

Fuente: Elaboracion propia.

Para calcular el beneficio de las propuestas con respecto a su costo se utilizé el

ROI (retorno de la inversion), su formula es:

Figura 53 Formula ROl

Beneficio Total — Costo Total

=

x 100

Costo Total

Fuente: Elaboracion propia.

e Beneficio total: £9.156.000,00

e Costo total: $471.000,00

Tabla 23 Total ROl
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Retorno de la inversion

1844.83%

El analisis refleja que la implementacién de las tres propuestas es altamente
rentable, con un ROl del 1844.83%, lo que indica que por cada colén
invertido, se generarian ¢18.44 Colones en beneficios en solo tres meses.
Esto demuestra que la inversiéon de ¢471,000 se recupera en un periodo
corto, aproximadamente en una semana, asegurando la viabilidad del

proyecto.

5.4 Gestidon de las propuestas durante el tiempo.

El enfoque durante esta seccion sera la utilizacion de los Diagramas de Gantt
como una herramienta clave para el seguimiento de las implementaciones de las

propuestas en Yire Salén.

La ejecucion eficiente de estas propuestas es fundamental para la optimizacién
de la gestion de los inventarios, el control de las citas y la ineficiencia operativa,

garantizando que el negocio sea mas organizado.

El uso del Diagrama de Gantt, permitira visualizar de manera mas organizada

las tareas y actividades requeridas para la implementacion de cada propuesta
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en un periodo de tres meses. Esta planificacion ayudara a monitorear el avance

de cada tarea, asegurando que cada paso se lleve a cabo de manera efectiva.

5.4.1 Gestion de la propuesta #1

Se presenta a continuacion el diagrama de Gantt para la implementacion de la
propuesta #1, el responsable de asignar las tareas sera la propietaria de Yire

Salon.

Figura 54 Diagrama de Gantt propuesta #1

Propuest Defnicidn
(reacon de cuentay confiuracion
Integracincon GoogleCalendar y Whatshp

Capacitaion dlpersonal

Pruebas infernas  ajuses
Lanzamiento ofial el stema
Seguimientoy coreccon de erors

Propuesta 1

Moritoreodelmpacto ygustes

Evalacion inaldef implementacion
Fuente: Elaboracion propia.

5.4.2 Gestidon de la propuesta #2
Se presenta el Diagrama de Gantt para el cumplimiento de la implementacion de

la propuesta #2, al igual que en la propuesta #1, la persona encargada de asignar

cada una de las tareas sera la propietaria de Yire Salon.
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Figura 55 Diagrama de Gantt propuesta #2

Propuet Deicn IV ey nin s
Relizar el conte manial ol inventarioy et en e i
ngear s Gaos el nvenario en Lo ventory i
Confjurr catgonasy reand o prodcts I
Capactaral prsnal n s e oo oy ;
Relizar pruchs ntemasyaftsen a pltafoma I 0
i s ofical el sitema enla st i o
Regitoentradasy el d productos entiemporea I
onitrea e consimo e produets h
Generar epotesGtallados s rotaion g vt I
(el Punt g Rden(ROP) e endats el y s d stockenel sitema i
Optimizar sitema segn o primeres rsutdoschenidog i

Fuente: Elaboracion propia.
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5.4.3 Gestion de la propuesta #3

A continuacién, se presenta el Diagrama de Gantt para la implementacion de la
propuesta #3, la propietaria de Yire Salon sera la encargada de asignar cada

tarea.

Figura 56 Diagrama de Gantt propuesta #3

Semana Semang Seman Semana Semana Semana Semana | Semana Semana Semana Semana | Semang

Propesta

Deiicin S A R R T O B O A O IR (R

Semana

e heraints qips g el mantenmienopentv

Maboarunplan de mantniment i anchekistreviin

Rt nanli e g bl v vl i

Asnaresponildds it l matenmienoy otz fbucindl e

Ilementa el it de maneniietos smanls el

Capactal pesonal enel e oy et s eqips

Realrr primr i el  coegh esertos it

Prramar i Gl par el mtenmentorimetl,

Woitoea e cumpliint e et cra v,

il e s o e ficeni osenada

Fuente: Elaboracion propia.

Si en Yire Salén se garantiza el cumplimiento cada una de las actividades que

se encuentran definidas en cada uno de los diagramas de Gantt presentados

anteriormente, sera posible el cumplimiento de los beneficios proyectados,

optimizando los procesos y mejorando la experiencia al cliente.
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5.4.4 Gestion y seguimiento de las propuestas mediante KPls

Para asegurar la correcta implementacion y sostenibilidad de las propuestas a lo
largo del tiempo, es importante establecer indicadores claves de desempefio

(KPls), para poder evaluar y medir el impacto a lo largo del tiempo.

Estos indicadores facilitaran la identificacion de algun problema en las
implementaciones y también facilitaran la toma de decisiones informadas, que

garanticen la continuidad de los beneficios obtenidos.

La primera propuesta que es la implementacion de “Calendly” sera medida a lo
largo del tiempo por medio de un indicador clave de desempefio (KPIs), se
utilizara la siguiente férmula para determinar si la propuesta esta generando el

impacto esperado.

Figura 57 Formula cumplimiento de citas

itas atendid
Cumplimiento de citas (%) = _ Citas atendidas x 100

Citas programadas

Fuente: Elaboracién propia.

Una vez que “Calendly” se encuentre implementada en su totalidad, sera posible
evaluar semanalmente la efectividad de la propuesta mediante la férmula del KPI
que se presentd anteriormente. A través de este indicador, se calculara el total
de citas atendidas entre el total de citas programadas y multiplicando el resultado

por cien.
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Este indicador permitira determinar si la herramienta esta generando los
beneficios esperados, facilitando la toma de decisiones para mantener o hacer

algun cambio necesario.

Para evaluar la efectividad de la propuesta #2 de gestidn de los inventarios en
Yire Salon, se propone utilizar el KPI (indicador de desempeio) de la rotaciéon
del inventario, para poder comparar con el que se utilizé antes de la
implementacion y medir cuantas veces el inventario se renueva en un periodo de
tiempo determinado después de que la propuesta esté implementada en su

totalidad. La férmula sera:

Figura 58 Formula rotacion del inventario

Costo de los productos vendidos (o utilizados en servicios)

Rotacién de Inventario = - - - -
Promedio de inventario en el periodo

Fuente: Elaboracién propia.

Un nivel adecuado de rotacion permitira identificar si los productos estan
teniendo el flujo esperado, lo que contribuye a optimizar las compras, minimizar
pérdidas por vencimiento o deterioro, y garantizar la disponibilidad de los
articulos mas demandados por los clientes y asi velar que la propuesta #2 esta

teniendo los beneficios esperados.
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Y por ultimo para asegurarse del cumplimento de la propuesta #3 a lo largo del
tiempo se proponen 2 indicadores de desempefio para garantizar que la

implementacion se esta realizando de la manera correcta.

Para medir si los mantenimientos preventivos se estan realizando se propone el
siguiente KPI, que evalua el cumplimiento del plan de mantenimientos

preventivos:

Figura 59 Formula de mantenimientos preventivos

Mantenimientos realizados

x 100

Mantenimientos programados

Fuente: Elaboracion propia.

Este indicador permitira medir el porcentaje de actividades de mantenimiento
realizados entre la cantidad de mantenimientos programados, garantizando el
funcionamiento del plan y evitando interrupciones en el servicio por equipos en

mal estado.

Y para evaluar que la distribucion de las tareas este siendo efectiva se aplicara

el siguiente indicador de desempeiio:
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Figura 60 Formula carga laboral

Horas trabajadas efectivas

x 100

Horas disponibles

Fuente: Elaboracion propia.

Este KPI tiene como objetivo de monitorear la asignacion de tareas entre el
personal, asegurando un equilibrio adecuado y previniendo situaciones de

sobrecarga que puedan afectar el desempefio y la calidad del servicio.

Estos indicadores serviran como herramienta de seguimiento constante para
evaluar el desempefo de las propuestas, permitiendo identificar oportunidades
de mejora y aplicar los ajustes necesarios que contribuyan a mantener la
eficiencia operativa del salon. La responsable de la recopilacion, analisis y
control de estos KPIs sera la propietaria de Yire Salén, quien se encargara de

asegurar su correcta aplicacion y actualizacion periodica.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusiones

La implementacion del presente proyecto permitié analizar, medir y optimizar la
gestion de inventarios y el control de citas en Yire Salon, aplicando herramientas

ingenieriles bajo la metodologia DMAIC.

Alo largo de este estudio, se lograron identificar deficiencias en la administracion
de inventarios, en la eficiencia operativa y en la gestion de citas, lo que
impactaba negativamente la satisfaccion del cliente. En base en el analisis y las

soluciones implementadas, se obtuvieron los siguientes hallazgos.

e Se logré6 mejorar la gestion de inventarios en Yire Salon mediante la
implementacion del sistema Zoho Inventory, lo que permitié tener un
control preciso de entradas y salidas y minimizar los desabastecimientos.
Asimismo, se pudo optimizar el control de citas con la incorporacién de la
herramienta Calendly, mejorando la organizacibn de los horarios,
reduciendo los tiempos de espera y disminuyendo la cantidad de citas no
asistidas. De esta forma, se logra cumplir con el objetivo general del
proyecto al lograr aumentar la eficiencia de los inventarios y la satisfaccion
del cliente, gracias a la aplicacion de la metodologia DMAIC y el uso de
sistemas digitales.

e Gracias a la utilizacion de herramientas como la entrevista, el diagrama de

SIPOC, los diagramas de flujo y la lluvia de ideas, se logro estudiar a detalle
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los procesos actuales de la gestion de inventarios y el manejo de las citas, lo
que permitio identificar las causas que afectaban la eficiencia del negocio.
Como resultado se encontr¢ la falta de una buena gestion de inventarios y el
mal manejo de las citas.

Se logré medir cuantitativamente las principales causas mediante del uso de
herramientas ingenieriles tales como los KPIs y las encuestas, lo que permitio
respaldar con datos reales los hallazgos en el diagnostico de la situacion
actual, encontrando una baja rotacion en los inventarios, también la pérdida
por desabastecimiento y la pérdida por citas no asistidas. Estos datos fueron
muy importantes para priorizar las areas criticas y las posibles
implementaciones.

La investigacion y el analisis permitié identificar las causas principales de la
problemética en Yire Salon, para llegar a las causas se utilizaron
herramientas ingenieras que determinaron las causas de raiz de cada
problema, entre las causas se analizaron: inadecuada gestion de las citas, el
mal manejo de los inventarios e ineficiencia operativa, gracias a este analisis
se pudieron buscar las soluciones mas beneficiosas para cada causa.
Gracias a la identificacion de las causas se logré plantear soluciones
especificas y adaptadas a las necesidades de Yire Salon, para reducir los

factores que afectan negativamente a la gestion de inventarios, el control de
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las citas y la ineficiencia operativa. Entre las soluciones destacan, la
implementacion de un sistema de agendamiento digital, un plan de
mantenimiento preventivo, un analisis de carga laboral para una
redistribucion de las tareas y la implementacioén de Zoho Inventory.

e Se logré establecer mecanismos de control para garantizar el cumplimiento y
sostenibilidad de las mejoras implementadas, gracias a los Diagramas de
Gantt y los indicadores claves de desempefio (KPIs), se podra monitorear el

comportamiento de los procesos y detectar posibles fallas a tiempo.

En conclusion, el proyecto cumplié con los objetivos planteados al identificar,
medir, analizar y resolver las problematicas detectadas en Yire Salén. Gracias a
la implementacion de herramientas ingenieriles y metodologias de optimizacion,
se lograron mejoras significativas que beneficiaran tanto la operativa del negocio
como la experiencia del cliente. Sin embargo, para mantener estos resultados en
el tiempo, sera fundamental continuar con el seguimiento de los procesos y la

aplicacién de estrategias de mejora continua.
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6.2 Recomendaciones

Para mejorar la rotacion del inventario, se recomienda implementar
estrategias comerciales en la salida de los productos que tienen baja
rotacion, tales como crear promociones especiales como descuentos,
paquetes o combos, esto permitira liberar espacio y evitar pérdidas
economicas por productos obsoletos.

Se recomienda diversificar el inventario para ofrecer una mayor variedad
de productos que se ajuste a las necesidades y preferencias de los
clientes, asi se podria atacar otra causa encontrada que es la falta de
variedad.

Se recomienda dar seguimiento a los problemas de limpieza que fue otra
causa encontrada, implementar un protocolo de limpieza que garantice
que los espacios de trabajo se encuentren limpios, ordenados, seguros y
agradables tanto como para los clientes como para las colaboradoras de
Yire Salon. La aplicacién de la metodologia 5S ayudaria a mantener un
entorno presentable.

Se recomienda realizar una reestructuracion del area de trabajo y
almacenamiento con el objetivo de optimizar el espacio disponible, esta
accion permitira dar seguimiento a la causa identificada “espacio

reducido”.
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e Se recomienda implementar un programa de capacitacion dirigido al
personal de Yire Salon enfocada en la atencion al cliente y servicio
personalizado para garantizar una experiencia satisfactoria desde la

recepcion hasta la finalizacion del servicio.
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Anexo 1.

Entrevista completa

Nombre y cargo:

Yire Salon

Adriana Aguilar { Propietaria de Yire Salon

Entrevistador:

Ariella Orozco Lopez

Fecha:

14 de octubre 2024

Hora:

2:00 PM

Preguntas

Preguntas

Respuestas

Comentarios adicionales

Podrias describir la historia
del negocio

Yire Salon inicid en el ano 2014
ofreciendo servicios a domicilio.
Luego, se abrid un local fisico en
Rio Segundo de Alajuela, donde se
ampliaron los servicios .

Actualmente, el negocio sigue
creciendo gracias a |a lealtad de
sus clientes y la innovacion en sus
servicios.

s Cuales son los servicios
que brindan?

cortes de cabello, tintes,
tratamientos capilares, maquillaje,
depilacion ldser, manicura,
pedicura y peinados

vendemos productos
profesionales para el cuidado del
cabello

s Cual considera gue son los
procesos mas importantes?

El manejo de inventarios y la
programacion eficiente de citas,
ya que de ellos depende la
continuidad del servicioy la
satisfaccion del cliente.

la atencién personalizada es clave
para mantener nuestra clientela
fiel.

¢Ha encontrado algtin tipo

Si, descontrol en inventarios y

de problemas en alguno de q o . N/A
esurgamzaclon en citas.
los procesos?
;Cuentan con capacitacion
constante en los serviciosy | No de forma continua. N/A
satisfaccion al cliente?
Considera que hay alguna
d yalg Si N/A

area de mejora

;Poseen algln tipo de sistema
digital o automatizado?

No, todo se maneja manualmente.

Nos gustaria poder implementarlo
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Anexo 2.

Encuesta realizada a los clientes y resultados.

Encuesta de expectativas del cliente

* Obligatorio

1. Qué tan satisfecho/a estas con el servicio recibido en tu ultima visita a Yire Salon

A o G A i R i

2. ¢Como calificarias la calidad del servicio proporcionado por el personal del Yire Salon?
*

Rl e B

3. El tiempo de espera fue adecuado y acorde a tus expectativas?

O Mejor de lo esperado
O Como esperaba

O Peor de lo esperado

1. Qué tan satisfecho/a estas con el servicio recibido en tu tltima visita a Yire Salon Mas detalles

Nivel 5 [ 15

3.85 Nivel 4 @ 1

Clasificacion Nivel 3 [ 1
promedio

* * * * ﬁ Nivel 2

Nivel 1 IS 7

2. ;Como calificarias la calidad del servicio proporcionado por el personal del Yire Salon? Mas detalles

Nivel 5 ([ 13

3 57 Nivel 4 I ©
Clasificaciéon Nivel 3
promedio

* * * i? ﬁ Nivel 2 [N 2

Nivel 1 N 7
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3. El tiempo de espera fue adecuado y acorde a tus expectativas?

14%
29% \
® Mejor de lo esperado 4
@® Como esperaba 16
® Peor de lo esperado 8
57%
Anexo 3.
ABC
Producto SKU % | % Acumulado| D \ D*V % | % Acumuladol
Ampolla Salerm 21 Celeste 064] 064 40 ¢20,000 ¢800,000[4.99] 4.99 Pareto 15-20%  [75-80%|
Ampolla atfa par Celeste 064 128 150 5,000] ¢750,000/468] 9.67 A 19.87%  |53.18%
Ampolla Salerm Keralis 0.64| 1.92 34 ¢16,000] §544,000(3.39| 13.07
Ampolla alfa par Rosada 064 256 104 ¢5,000] ¢520,000[3.24] 1631
Ampolla Salerm Keraplus 0.64 3.21 31 15,000 $465,000(2.90| 19.21 Pareto 40-50% 5-10% 63
Alfa par rigen Rigen 1000 ml 0.64| 3.85 7 55,000 ¢385,000[2.40| 21.62 c 40.38%  |12.58%
Ampolla Salerm Cauterizacion verde 0.864| 4.49 23 14,000 @¢322,000(2.01| 23.63
Vitamina E Vitamina E 0.84| 98.79 1 ¢12,000 #12,000/0.07| 99.76
Jabén Cuadrados 0.84| 97.44 2 ¢5,000 ¢10,000{0.06| 99.83
Cremas Acido hialuronico 0.64| 98.08 1 ¢10,000 ¢10,000{0.06| 99.89
Biokera medicado Gotas argan uva 10 ml 0.84| 98.72 1 @9,000 ¢9,000{0.06| 99.94
Cremas Crema dia 0.64| 99.36 1 {5,000 #5,000{0.03| 99.98
Jabén Figuras 0.64| 100.00 1 {4,000 @¢4,000{0.02| 100.00
Inventario Total  $16,025,000

Tabla de estimacion de productos no vendidos por desabastecimiento.

Categoria de producto

Cantidad no vendida en tres meses

Precio unitario estimado ({)

Tratamiento capilar 30| CRC 25,000.00
Ampollas capilares 40| CRC 22,500.00
Productos de alisado 25| CRC 27,000.00
Tintes profesionales 35| CRC 24,000.00
Tratamiento keratina 20| CRC 30,000.00
Mascarillas nutritivas 15| CRC 20,000.00
Otros insumos esenciales 15| CRC 29,000.00
Total 180| CRC 25,357.14

Anexo 5.

Estimacion de ingresos perdidos por citas no asistidas
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Descripcion Valor
Numero de citas no asistidas 288
Numero promedio por dia de citas no asistidas 4
Valor promedio por cita ¢16,166.67
Ingresos perdidos estimados ¢4,656,000.96

Anexo 6.

Evidencia de las agendas.

187



