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ACRONIMOS Y SIGLAS

ADC: Administrador de categoria.

TMK: Trade Marketing.

PDV: Punto de venta.

PPTO: Presupuesto.

SKU: Stock Keeping Unit (Unidad de Mantenimiento de Stock).

DMAIC: Definir (Define), Medir (Measure), Analizar (Analyze), Mejorar (Improve ) y

Controlar (Control).

SIPOC: Supplier, Inputs, Process, Outputs, Customers (Proveedores, entradas, procesos, salidas

y clientes).

KPIs: Key Performance Indicator (Indicador Clave de Desempeio).
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RESUMEN EJECUTIVO

Bolaios Bolafios, Kendall. (2024). Implementacion de un plan de procesos estandarizados de
trabajo en el area comercial de almacenes el rey durante el primer cuatrimestre del 2024.
[Proyecto de graduacion para optar por el bachillerato en ingenieria industrial, Universidad

Hispanoamericana]. Profesor: Juan Carlos Sdnchez Cascante.

Este proyecto se desarrollé por medio de la metodologia DMAIC, para poder identificar las
problemadticas que afectaban el proceso de la rentabilizacion de espacios y asi poder mejorar las
actividades del area comercial de almacenes EL REY, con el objetivo de determinar mejor las
causas a trabajar. Por medio de entrevistas realizadas a cada representante de los departamentos
involucrados y empleando herramientas ingenieriles, se detectd como causas principales que las
planimetrias de los puntos de venta no estaban actualizadas y los andlisis estadisticos eran mal

gestionados.

Se pudo observar que no todos los espacios para rentar estaban registrados en los planos actuales
o eran ocupados por productos que no alquilan ese espacio. Por otro lado, los andlisis de
rentabilidad del producto eran hechos hasta después de que el producto es colocado y no antes

durante la negociacion para validar la efectividad de este.

Con el objetivo de atacar dichos problemas, se actualizo el diagrama de flujo actual para poder
gestionar los andlisis estadisticos adecuadamente para la validacion del producto y se
recomendaron softwares de planimetrias con el fin de poder tener una mejor gestion de
productos, espacios rentados y del resto del almacén en general, al igual que plantillas de control
de procedimientos. Debido a que se hicieron varias propuestas de softwares, se calcula un

promedio general de beneficio de € 49,000,000 dentro de un periodo de 5 afos de su aplicacion.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO
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1.1 Descripcion general del proyecto

El proyecto se lleva a cabo en la empresa de Almacenes EL REY, dentro de las oficinas centrales
que estan ubicadas en Alajuela; durante el primer cuatrimestre del 2024. Esto como designacioén
de la carrera de Ingenieria Industrial. El cual, este proyecto va dentro de la linea de investigacion
de Administracion Industrial. Debido a que, en dicha linea de investigacion, los temas
relacionados a comercializacion, ingenieria comercial, comunicaciones y sistemas de ventas; van

acorde con el tema del proyecto en estudio.

1.2 Identificacion de la organizacion en donde se realiza el proyecto

Almacenes EL REY (Bodega y Distribuidora EL REY Limitada) cuyo domicilio fijo es en Costa
Rica, San José, Zapote 150 mts Norte del viaducto de Las Garantias Sociales. Es una empresa de

capital costarricense con mas de 25 afios de presencia en el mercado.

Figura 1 Logo de Almacene EL REY

Fuente: Imagenes Google, Logo actual de la empresa.

Su centro de distribucion y oficinas centrales estan ubicadas en Monserrat de Alajuela, conjunto

a su tienda establecida en ese mismo lugar. En donde, se coordina el funcionamiento y desarrollo



de esta empresa. También cuenta con una amplia cadena de 17 almacenes ubicados en las

principales provincias del pais. Sus localidades estan en:

e San José.

e Zapote, San José.

e Escaz, San José.

e Pérez Zeledon, San José.
e (artago.

e San Carlos-Mall, Alajuela.
e Paseo de las Flores, Heredia

e San Francisco, Heredia.

e QGuapiles, Limon.

Figura 2 Ubicacion oficinas centrales
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e Santa Cruz, Guanacaste.
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Figura 3 Almacenes EL REY San Francisco, Heredia

ne: / ~ W ran
9°59'51.3"N 84°08'20.2'W T 3 S
La Palma, Heredia Como llegar P:s 2 \ Maxi Pall’? §
g d| DR\ A
Ampliar el mapa ':‘90 Av.1
. — Av. Central
brrs el B v LA PALMA €2 7 [}
| Auto Mercado * 9 3 % SAN JORGE i De
"\ Francisco Oeste 0 > e
P RS Wy Av.2B cuBUJ
TRV & Gy SN o AV.4 o
B 4 ; O AV.4A £
. Chuco® = : f\\. o 3] o Av.4A

Centro Comercial @ =
Oxigeno 4
URB. ARIES g +

2 Skl =
ol Condominiov S I :e'wélma
Hacienda San Agustin i 9

P
/~=Universidad Restaurante Lefio | /SAN FRANCISC  m
{ Fidélitas Heredia W _G6¢ ,glgbgﬂﬁgedla -
__ Combinaciones de teclas ~ Datos del mapa ©2023 Google Condiciones  Informar un error en el mapa

Fuente: https://almaceneselrey.com/

Figura 4 Almacenes EL REY Zapote, San José
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Figura 5 Almacenes EL REY Cristo Rey, Alajuela

o o T
- & 2 e W
SO RS fed Al
10°00'57.4'N 84°13'15.3'W 7 ‘ @Tnbﬂ]am deAlajuele
2Q8H+8MH Instituto Nacional de Cémo llegar NS\ \
Aprendizaje, Av. 3 Tomas Guardia, ,f/ v\ \

Provincia de Alajuela, Alajuela

\Q
\
\

f’

% \\
Z @ Museo Histérico |
5. Cultural Juan Sant:

Ampliar el mapa

Re
& CRISTO REY B @ Aljuela \l
L \ CARMEN 3 ARROYO !
n Street Food W | _——— i \a g
=T o a 3
5 O AV1A 2 \\ e s

b ¥ PriceSmartq \"\. PEZ/E‘ + I

Villaventura777

) 1\ L
- v
i Plaza Préktico@ T\ ,Constr.{l/plaza —
v 5 TOMA!
Googlg \EJ GUARDIA

Combinaciones de teclas - Datos del mapa ©2023 Google Condiciones  Informar un error en el map(;

Fuente: https://almaceneselrey.com/



https://almaceneselrey.com/
https://almaceneselrey.com/
https://almaceneselrey.com/

24

En estos almacenes se tienen a la venta mas de 65,000 productos que son caracteristicos por su

buen precio y calidad. Dentro de los cuales ofrecen productos como:

e Comestible. e Jardineria.
e Jugueteria. e Tienda.
e Libreria. e Detalles.
e Hogar. e Cuidado personal.
e Fiesta. e Mascotas.
e Ropay zapatos. e Automotriz.
e Electrodomésticos. e Muebles.
e Ferreteria. e Deporte.
Figura 6 Productos de Almacenes EL REY
ELREY oeres oo "

Celebracién Comestibles Juguetes Bebés Libreria Hogar

Electrodomésticos Tecnologia Cuidado Personal Aire Libre Deporte Y Salud

amp
e

Automotriz Moda Mascotas Combos Esc. Electrobelleza Teletrabagjo

Fuente: Pagina web de Almacenes EL REY
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1.2.1 Descripcion general de la organizacion

Almacenes El Rey es una empresa 100% costarricense, fundada en 1998. Naci6 como una tienda
de retail en el centro de Alajuela hace mas de 25 afos y hoy dia cuentan con méas de 17
almacenes a lo largo del pais, en los cudles cuentan con mas de mil colaboradores. Cuyo objetivo
es ser el almacén favorito de la familia costarricense. Dentro de sus almacenes se puede
encontrar productos de zapateria, perfumeria, libreria, hogar, ferreteria y hasta la confiteria mas

grande del pais, entre otros servicios.

Esta empresa cuenta con su mision y vision ya establecidos:

Mision

Somos una compaiia costarricense que piensa en las familias y trabaja con pasion, ofreciendo

variedad de productos a través de una excelente experiencia de compra.

Vision

Ser el almacén favorito de las familias en Costa Rica ofreciendo felicidad en cada momento de

su compra.

El desarrollo de este proyecto se hace dentro del area de Core Bussines conformado
principalmente por los departamentos de Compras, Mercadeo y Operaciones, junto con otras
areas de servicio como Finanzas, Recursos humanos, Servicio al cliente, entre otros; los cuales
son el corazon de la empresa. En donde, se hard un enfoque sobre el proceso de rentabilizacion
de espacios de todos los almacenes existentes y el procedimiento que lleva a cabo estas 3 areas

principales junto con el departamento de Finanzas.

Es importante mencionar que, bajo el proceso de rentabilizacion de espacios, se manejan algunos

conceptos comunes del dia a dia de la organizacion, tales como:



Familias: Son las categorias o secciones en las que se divide los productos dentro de los

almacenes.

Tabla 1 Categoria de productos

FAMILIAS
Comestible Detalle
Fiesta Auto
Deporte Electro
Ferreteria Bebé
Cuidado Personal Libreria
Tienda Zapateria
Hogar Jugueteria
Recreacion Jardineria
Mascotas Muebles

Fuente: Elaboracion Propia
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Temporadas Comerciales: Son periodos especificos del afio en donde se aumenta las ventas y

hay mas movimiento econdomico gracias a fechas y eventos importantes que se presentan durante

el ano. En Almacenes EL REY sus temporadas son:

Tabla 2 Tipos de temporadas comerciales

TEMPORADAS ALTAS TEMPORADAS BAJAS
Escolar San Valentin
Cumple de EL REY Dia del Padre y de la Madre
Navidad Decoracién y Regalos Hogar
Verano Comestible
Black Friday Festival de Belleza, Mascotas y Deportes
Dulce o Truco

Fuente: Elaboracion propia



Proveedores: Se muestran algunos de los proveedores actuales que estan asociados con

Almacenes EL REY.

Tabla 3 Proveedores actuales de Almacenes EL REY
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LISTA DE PROVEEDORES
Ac Office De Costa Ri )
© lce. 'e osta ica Alimentos Chipps. Boller
Limitada.
Cencolab Cosmos Diferva
Dipo Dos Pinos Facella
Florida Golosinas Super Grupo Coris
I rtadora Ik Sociedad )
mporta or’a . ocleda Importadora Mora Y Aguilar Mafam
AnoOnima
Mampalider Mars (Lucema) Nestlé
Pozuelo Ratecsa Rosamar De Lima Sa
Sauma Brands Cr Sociedad
, . Sauter Mayoreo Spoon
Anoénima

Fuente: Elaboracion propia

Puntos de venta: Almacenes EL REY cuenta con 17 puntos de ventas (PDV), los cuales estan

enumerados de forma especifica y usan dicha enumeracion para referirse a cada almacén

existente.

Tabla 4 Distribucion de los puntos de venta

Punto de venta # de PDV Punto de venta # de PDV
San José 3 Heredia, San Francisco 13
Escazu 4 Guapiles 14
Heredia 5 San Carlos 15
Cartago 6 Pérez Zeledon 16
Alajuela, Cristo Rey 7 Santa Cruz 17
Alajuela, Monserrat 8 Liberia 18
San Ramoén 9 Puntarenas 19
San Ramon, Mall 11 Nicoya 20
Zapote 12

Fuente: Elaboracion propia



Tipos de espacios: Esta son las secciones y muebles que se rentan en todos los almacenes

existentes junto con sus caracteristicas generales, los cuales son la parte fundamental para

explotar para la empresa.

Figura 7 Espacios para alquiler
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Fuente: Imagen brindada por la empresa

Figura 8 Caracteristicas de tipos de espacios

Tipos de Espacios

Tipo de Espacio

Descripcién

Exhibicion Tipo Isla

Mueble especial con medidas de 1,20 largo x 1 mts ancho x 1,50 mts altura

Exhibicion Tipo Media Isla

Mueble especial con medidas de 0,60 largo x 1 mts ancho x 1,50 mts altura

Exhibicion Tipo Lateral

Mueble especial con medidas de 0,60 largo x 0,40 mts ancho x 1,50 mts
altura

Exhibicidn Especial

Mueble especial con medidas particulares de cada uno

Laterales Gondola

Malla dedicada o parte de ella a una negociacion particular

Mini Cabeceras (check outs)

Mini cabecera ubicada en el érea de cajas pueden ser propias o suministrada
por el proveedor

Media Isla

Media Isla medidas de 0,60 largo x 1 mts ancho x 1,50 mts altura

Display De Banda De Caja

Banda de cajas (acrilicos o esxhibiciones pequefias)

Espacio Frio

Concepto de frio

Isla

Tarima medidas de 1,20 largo x 1 mts ancho x 1,50 mts altura

Mueble Confiteria

Muebles redondos ubicandos en el area de confiteria

Lateral Mini Cabeceras

Malla dedicada o parte de ella a una negociacién particular de las mini
cabeceras ubicadas en el area de cajas

Postes de Cajas

Postes ubicados en las diferentes areas de cajas detras de las mini cabeceras

Fuente: Imagen brindada por la empresa
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Planos: Cada almacén tiene su propio plano, en ellos se puede ver como estan estructurados
internamente. De ahi pueden valorar los espacios disponibles, el tipo de producto que se puede

colocar, tamafios entre otros requerimientos.

Figura 9 Seccion del plano del almacén de San Francisco de Heredia
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Fuente: Imagen brindada por la empresa

Departamento de Compras

Se conforma con alrededor de 28 colaboradores y se estructura de la siguiente manera:

e (erente

e (Coordinador de compras: Es el encargado secundario de velar por el correcto
funcionamiento y gestion de este departamento. Ademas, canaliza los documentos que se
tienen que presentar ante un comité con el departamento de mercadeo y operaciones para

hacer valida una negociacion con el proveedor.
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e ADC (Administradores de categoria): Les corresponde la administracion de las categorias
de productos, negociacion y busqueda de proveedores, ademas de la innovacion y
potenciar la renta de espacios.

e Compradores: Se encargan de la reposicion o llenados del producto nuevo o existente

dentro de los almacenes en los espacios rentados.

Cada ADC tiene una o varias familias de productos correspondiente, ademas de compradores a
cargo. Las familias son las categorias o secciones en las que se divide los productos dentro de los

almacenes. Entre ellas estan:

Figura 10 ADC y sus Familias

ADC FAMILIA
ADC 1 Comestible
ADC 2 Detalle y Fiesta
ADC 3 Auto, Deporte, Electro y Ferreteria
ADC 4 Bebé¢ y Cuidado Personal
ADC 5 Libreria
ADC 6 Tienda y Zapateria
ADC 7 Hogar
ADC 8 Jugueteria y Recreacion
ADC9 Jardineria, Mascotas y Muebles

Fuente: Elaboracion propia



A continuacion, se muestra el organigrama de este departamento.

Figura 11 Organigrama del Departamento Compras
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Fuente: Elaboracion propia
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El departamento de mercadeo en el area de Trade Marketing se conforma de 2 colaboradores. En

general, son los encargados de las tareas que tengan como fin el disefio y la implementacion del

Trade Marketing en los puntos de venta de cada retailer. Ademas de realizar estrategias de

campafias publicitarias, proyectos internos en desarrollo de las familias.
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Se estructura bajo la siguiente manera:

e Gerente.

e Coordinador de Trade Marketing: Encargado de reunirse con los departamentos de
Compras y Operaciones para valorar una nueva oportunidad de renta de espacios. Realiza
los comunicados oficiales al departamento de compras para poder hacer efectivo la renta
de espacios en un punto de venta. También, se encarga de hacer una presentacion al
departamento de Operaciones donde explica el tipo de producto, area donde sera
colocado, fecha de vigencia del contrato para que Operaciones pueda notificarlo a los

puntos de ventas correspondientes.

Esta area se basa bajo el siguiente organigrama:

Figura 12 Organigrama del Departamento de Mercadeo
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Fuente: Elaboracion propia

Departamento de Operaciones

La seccion de Operaciones estd conformada por 32 personas aproximadamente. Dentro del
proceso de rentabilizacion de espacios se valoran espacios disponibles y los requerimientos que
se necesiten para dicho espacio, bajo un tarifario establecido ya que sus precios varian segun su

localidad y punto de venta. A continuacion, se presenta su estructura organizacional:
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e (Gerente.

e (Coordinador: Se encarga de revisar los puntos de ventas bajo un plano detallado de cada
almacén, para asi verificar si la propuesta del proveedor de incluir un producto cumple
con los requerimientos minimos para su exposicion (espacios, ancho, largo, ubicacion,
disposicion, entre otros).

e Supervisores de zona: Cada supervisor administra 6 de los 17 puntos de ventas existentes.

Verifican la colocacion del producto en los espacios rentados correspondientes.

Figura 13 Organigrama del Departamento de Operaciones
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Fuente: Elaboracion propia

Departamento de Finanzas

En esta area, se encargan de todo lo referente a la facturacion y cobro sobre de la renta de
espacios que se realizan a finales de cada mes para luego enviar dicha facturacion a los
proveedores, mediante un formato de contrato establecido donde se detalla lo negociado y su
periodo de duracion. Esto se hace solamente por factura tributaria y no por nota de crédito.

Ademas, se encarga de la revision de las facturas pendientes.
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Figura 14 Organigrama del Departamento de Finanzas
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Fuente: Elaboracion propia

El proceso general en conjunto de todos estos departamentos consiste en buscar familias
potenciales para valorar los proveedores con los que se pueda establecer negociaciones, para
luego ser presentado ante un comité en el cual se determina los criterios necesarios para
continuar la negociacion como espacios disponibles, tipo de productos y otros requerimientos
que se deben de cumplir ademas de ser necesario hacer contrapropuestas. Para asi, finalmente si
todos los procedimientos cumplen las expectativas se pueda cerrar el trato y se realizan ajustes
finales como notificaciones a los puntos de ventas, ejecucion del pago con el departamento de

finanzas, cantidad de SKU requerido, tipo de marketing entre otros.

1.2.2 Antecedentes del contexto de la empresa o institucion
Almacenes EL REY es una empresa 100% costarricense que lleva 26 afios en el mercado, cuyas
oficinas centrales estan ubicadas en Alajuela; en donde las operaciones, funcionamiento y el

desarrollo de la empresa se administra en este lugar. Cuentan con mas de 1200 colaboradores
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alrededor de sus 17 sucursales en todo el pais, ofreciendo mas de 65.000 variedades de productos en
categorias como zapateria, perfumeria, libreria, hogar, ferreteria y cuentan con la confiteria mas

grande del pais. Ademas, emplean variedad de campaifias y festivales comerciales.

Figura 15 Actividades Comerciales
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Fuente: Imagen brindada por la empresa

El siguiente grafico demuestra de forma aproximada el crecimiento del personal que ha estado

contratando la empresa a través de los afos.

Figura 16 Crecimiento del personal de Almacenes EL REY
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Fuente: Datos brindado por la empresa, muestra el aumento de colaboradores durante el 2018 al 2023



36

Adicional, se muestra los datos del crecimiento que ha tenido la empresa en cantidad de almacenes

alrededor de todo el pais.

Figura 17 Crecimiento de Almacenes
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= ALMACENES

Fuente: Datos brindado por la empresa, muestra el crecimiento de sus almacenes desde el 2017 al 2023
contando actualmente con 17 en operacion.

A continuacion, se incluye un grafico en el que se usan valores estimados sobre el porcentaje de
participacion en ventas de las familias que conforman los productos de esta organizacion y su
impacto dentro de ella. En donde, familias como Comestible y Libreria son las de mayor

importancia economica para Almacenes EL REY.



37

Figura 18 Porcentaje de participacion de las familias
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Fuente: Datos brindado por la empresa

1.3 Planteamiento del problema

1.3.1 Definicion y medicion del problema

Almacenes EL REY ha tenido un incremento en su marca por medio de la renta de espacios
durante los ultimos 5 afios. Sin embargo, la empresa busca en implementar un programa de
rentabilizacion de marca para obtener un mayor crecimiento anual en el afio 2024 en
comparacion al afio 2023. Aunque el crecimiento de la marca mediante la renta de espacios ha
mejorado con respecto al 2022, no se logré cumplir la meta establecida para el afio 2023. Para el
afno 2024, ya se tiene establecido una nueva meta que se desea alcanzar. El area encargada de
enfrentar este reto es principalmente el equipo de Core Bussines o equipo comercial, que estan

conformados por los departamentos de Compras, Operaciones y Mercadeo junto con otras areas
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de soporte como Finanzas. Los cuales, son los responsables de trabajar la situacion actual que
esta afectando a la empresa y obtener una posible mejoria. Se presenta un grafico que demuestra
el crecimiento que ha tenido la marca de la empresa durante cada afio y de como aun no se logra

la meta estipulada.

Figura 19 Recaudacion de ingresos anual
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Fuente: Datos brindado por la empresa, muestra a nivel porcentual los ingresos economicos obtenidos
desde el 2021 al 2023 en contraste con el porcentaje de la meta estipulada, donde le 2021 no contaban con
metas fijas para comparar lo cual representa el 100% de ingresos a comparacion de los afios 2022 en
adelante donde se establecieron metas comparativas

Debido a temas de confidencialidad de la empresa, se muestra la informacion suministrada por

dicha entidad en forma de porcentajes y con valores aproximados. Por lo cual, se explica lo

siguiente:

» El afo 2021, Almacenes EL REY no habia estipulado metas definidas, por lo tanto, no

contaban con objetivos que les ayudaran a medir sus avances de su desarrollo como
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empresa. Por ende, se muestra como un 100% de recaudacion en el grafico para este afno
debido a que no habia una meta con que comparar. Sin embargo, dichas metas se
implementaron en el afio 2022 en adelante, que les permitié llevar un mejor control de su
progreso y asi, poder resaltar sus areas a mejorar.

» Para el aflo 2022 se implemento la meta con un monto aproximado de ¢100.000.000 del
cual solo le obtuvo un 80% de lo estipulado, lo que corresponde a un total de
€80.000.000.

» En el aio 2023, la nueva meta era de un aproximado de €155.000.000, de cual se logrd
alcanzar un alrededor de 86% de dicha meta, lo que representa un valor aproximado de
€133.300.000.

» Por tltimo, para el afio 2024 se tiene una meta estimada de ¢'160.000.000

aproximadamente.

1.3.2 Justificacion del proyecto

Debido que la empresa no ha realizado anteriormente algun tipo de investigacion sobre su
programa de rentabilizacion de espacios para valorar posibles mejoras, este ha ocasionado que
los afios previos al 2024 no hayan alcanzado sus metas estipuladas y sus ingresos no sean los
esperados, con pérdidas aproximadas de 42,000,000 y para el 2024 se lleva registrado un
monto aproximado de ¢7,000,000. Esta investigacion pretende en ayudar al programa de
rentabilidad, proporcionando una estructura organizada de procesos y fluidez en la informacion

de gestion de espacios y productos.

La aplicacion de este programa beneficia directamente a Almacenes EL REY como organizacion
y a sus areas administrativas. Ademads, también se veran beneficiados sus proveedores gracias a

una mejor administracion de sus productos y a sus colaboradores por la claridad de sus
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responsabilidades, agilidad durante los procesos, respuesta, comunicacion y automatizacion
comercial. Por consecuente, esta implementacion ayudard a la concientizacion de establecer
evaluaciones continuas de estrategias y administracion de rentabilizacién de marca con el fin de

atender las demandas del mercado actual y estar a la altura de la competencia.

1.4 Objetivos del proyecto

1.4.1 Objetivo general
Implementar un plan de mejora de procesos en el area comercial en la empresa Almacenes EL

REY, mediante la metodologia DMAIC.

1.4.2 Objetivos especificos

Definicion de la situacion actual que enfrenta la empresa y las caracteristicas que lo

conforman.

e Recopilacion de datos cuantitativos y cualitativos para comprender el estado actual de los

procesos de trabajo y establecer una linea de base para la mejora.

e Realizar los andlisis requeridos para detectar las dreas a mejorar por medio de

herramientas ingenieriles.

e Recomendar un plan de mejora con una o varias propuestas para su ejecucion.

e Crear herramientas de control para evaluar el cumplimiento de los procesos y obtener los

beneficios deseados.
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1.5 Alcances y Limitaciones

1.5.1 Alcances
La implementacion del proyecto abarca el area comercial de la empresa Almacenes EL REY, en
base a la una nueva meta de la organizacion de un incremento de rentabilizacion de espacios con

respecto al analisis de datos obtenidos de los afios 2022 y 2023.

1.5.2 Limitaciones
Algunos datos brindados son de uso confidencial por lo que se implementara valores

aproximados para la elaboracion del proyecto en las secciones necesarias.
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2.1 Marco conceptual general relativo a la carrera

2.1.1 Ingenieria Industrial
Quintana (2022) define la ingenieria industrial como: “una rama de la ingenieria la cual se
enfoca en realizar un proceso de forma eficiente considerando el costo, asi como el capital

humano y bienes materiales, para poder satisfacer al cliente con bienes o servicios de calidad”

(p.16)

Por otro lado, Zumbado y Le6n (2020) comentan: “La ingenieria industrial busca la manera de
como mejorar los sistemas de una organizacion para que de esta forma se pueda aumentar la
eficiencia y la eficacia con el fin de ser una organizacion mas productiva” (p.32). Por lo tanto,
esta ingenieria se puede aplicar para diversos fines tales como matematicos y cientificos para
poder mejorar la productividad, la calidad y la eficiencia en varias areas, como logistica,

manufactura, servicios, entre otros.

2.1.2 Mercadeo

También se le conoce como marketing en inglés. “Es una disciplina que se dedica al analisis del
comportamiento de los mercados y de los consumidores” (Duran, 2020, p.24). El mercadeo tiene
como objetivo satisfacer las necesidades de los consumidores a través de la comunicacion,

entrega, creacion e intercambio de productos y servicios.

Por otro lado “el concepto de mercadeo se refiere al proceso de concepcion, fijacion de precios,
promocion y distribucion de productos, con el fin de llevar a cabo intercambios que satisfagan
los objetivos del individuo y de la organizacion” (Gervase, 2009, citado en Arce & Quirds, 2021,

p.37).

Audiffred (2020) comenta sobre los diferentes tipos de Mercadeo o Marketing:
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¢ Influencer marketing. Se enfoca a usar personas con influencia sobre las masas para
orientar una conducta de compra.

e Relationship marketing. Aquel que facilita la propagacion del contenido compartido
por los mismos usuarios.

e Viral marketing. Aquel que facilita la propagacion de contenido compartido por los
mismos usuarios.

¢ Green marketing. Es el que se desarrolla para productos que son amigables con el
ambiente.

¢ Keyword marketing. Aquel que mediante algoritmos hacen llegar el mensaje
correcto a la persona correcta de acuerdo con sus busquedas online.

¢ Guerrilla marketing. Son estrategias creativas y poco convencionales destinadas

para obtener los maximos resultados con los recursos minimos. (p.20)

2.1.3 Departamento de compras

Quintero y Florez (2020):

El area de compras es el principal encargado de adquirir los suministros que refieren a la
actividad comercial de cada empresa, teniendo en cuenta factores claves, como lo son, el
precio del producto, la calidad del mismo, y el tiempo de entrega, para poder dar una

pronta respuesta al drea que asi lo requiera. (p.38)

2.1.4 Trade Marketing

Este concepto también es conocido como marketing de distribucion o marketing comercial y se
define como las actividades o estrategias que fabricantes y proveedores implementan para
promover y vender sus productos; ya sea a minoristas, mayoristas y otros negocios dentro del

canal de distribucion. El Trade marketing tiene como principal objetivo en influir en el canal de
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distribucion y fortalecer las relaciones con los intermediarios. Zambrano (2021) menciona que
“El trade marketing siempre ha estado presente en las empresas y estas tienen diferentes formas
de utilizarlo como una herramienta para comercializar sus producto o servicio de manera

eficiente utilizando los diferentes canales de distribucion” (p.119)

2.1.5 Rentabilizacion de espacios

La negociacion de renta de espacios establece un acuerdo comercial para el alquiler de un
espacio fisico dentro de un punto de venta, donde diferentes marcas o empresas buscan
ubicaciones estratégicas para exhibir y vender sus productos o servicios. En donde, se puede
espacios maximiza el rendimiento o la utilidad de un determinado espacio por medio de su
alquiler. Este espacio puede ser fisico o virtual y se coloca en puntos estratégicos para exhibir y

vender productos o servicios; cuyo principal objetivo es obtener beneficios econémicos.

Delgado y Muioz (2021) anaden:

Se espera que el disefio de una tienda fisica contribuya en la creacion de un ambiente que
resulte estéticamente agradable, que sea funcionalmente eficiente y no menos importante,
el que sea comercialmente efectivo. Considerando estos aspectos resulta indispensable el
merchandising visual en la comercializacion al por menor en la actualidad. De acuerdo
con lo expuesto, el disefio de tiendas cumple con una funcion de gran importancia, debido
a que se encarga de la presentacion de tienda y su mercancia, siendo necesario para captar

la atencion de los potenciales clientes y motivarlos a comprar. (p.539)

2.1.6 Ventas
Se relacionan a todo de bienes y servicios o intercambio de productos, por la obtencidén de dinero

0 por negociacion entre consumidores u empresas bajo las condiciones de ventas por menor o al
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por mayor. Usualmente, las ventas se centran en las necesidades del que vende el producto,
mientras que el marketing se enfoca en lo que el mercado desea (Palacios, 2020). El objetivo
principal de las ventas es crear ingresos en beneficio a la organizaciéon que vende productos o

servicios

Segun Tracy (2016, citado en Palacios, 2020), indica que para lograr el éxito en las ventas; hay 7

areas clave:

1. Captacion. Encuentra y pasa tiempo con mas y mejores clientes potenciales.

2. Construccion de relacién y confianza. Invierte tiempo en entender y empatizar con el
cliente para gustarle, que confié en ti y que esté dispuesto a discutir sus necesidades y

problemas contigo.

3. Identificacion de las necesidades. Formula buenas preguntas y bien estructuradas
para descubrir los verdaderos problemas, deseos y necesidades de tu cliente en relacion

con lo vendes.

4. Presentacion. Pasa lo general a lo particular y muestra a tus clientes potenciales que tu
producto o servicio es la mejor opcidn para ellos en este momento, considerando todos

los factores.

5. Repuesta a las objeciones. Presenta respuestas logicas y concluyentes ante las
objeciones naturales que la mayoria de los clientes tienen con respecto al precio y las

capacidades de tu producto.

6. Cierre de venta y peticion de accion. Lleva la conclusion de ventas a una conclusion

satisfactoria y cerrada y un pedido o contrato firmado.



47

7. Obtencion de reventas y referencias. Proporciona un excelente seguimiento de
servicio al cliente de tal manera que el cliente quede tan contento que vuelva a comprar y

recomiende tus productos/servicios a sus amigos. (p.50)

Cabe mencionar que estas areas pueden ser variadas dependiendo de las necesidades de la
industria, el mercado meta o los servicios ofrecidos con el fin de atender a las demandas de las

necesidades del cliente.

2.1.7 Venta al por menor

El concepto también conocido como Retail, se refiere a la venta de bienes o servicios ya sea
venta al detalle o minorista, que van dirigidos directamente al consumidor final en cantidades
pequefias generalmente; atendiendo a los deseos de los clientes de manera individual. Este tipo
de transacciones minoristas se suelen realizar por medio de tiendas fisicas, en linea o través de

ambos modos. Chavez (2020) también lo define como:

El sector retail es también conocido en otros paises como sector de venta detalle. Esta
definicion se le da puesto que, al estar ubicado en el ultimo sector de la cadena de
distribucion, actia como un intermediario entre el productor y el consumidor final, quien
recibe el producto terminado, lo que mejora el flujo de transicion de la mercaderia y de la

eficiencia de la circulacion de la economia. (p.14)

Céspedes, Jara y Miranda (2021) anaden:

Los paises que han desarrollado de manera mas eficiente el concepto retail, son los paises
que han tenido mayor riqueza, como por ejemplo Estados Unidos con las enormes
cadenas como Walmart que lideran el ranking de los mejores y mayores retailers en el

mercado hace ya varios afios y lo mantienen. (p.555)
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Diversos factores influyen en el éxito del sector minorista como la ubicacion, calidad del
producto, adaptabilidad al mercado actual y la experiencia de compra del cliente. Dicho esto, el
area de retail tiene que cumplir ciertos aspectos, Chavez (2020), dice “se deduce que en las
empresas del sector retail el control de los productos esta destinado a cubrir tres aspectos basicos
para asegurar el funcionamiento y duracion de la compaiiia en el mercado: costos operativos,

costos de inventarios y el servicio al cliente” (p.16)

2.1.8 Venta al por mayor
Se le conoce como ventas al por mayor a toda venta de productos en grandes cantidades ya sea a
empresas, distribuidores o minoristas. En donde, no se hace estas ventas directamente a los

consumidores finales. Ortega y Mondragoén (2021) afiaden:

Intermedian entre el fabricante y los minoristas, dedicandose a la compraventa de
productos y servicios en monumentales porciones, que van a ser vendidas bien a otros
mayoristas o elaboradores o, primordialmente, a los minoristas. Ellos jamas relacionan al
fabricante y el consumidor final de manera directa. O sea, no venden productos y

servicios comprados al fabricante u otros mayoristas a los clientes del producto. (p.18)

2.1.9 Productos

Dentro del sector del comercio, el concepto de producto se relaciona con todo aquello que se
pueda ofrecer en el mercado para cumplir con las necesidades de los clientes y generar ingresos.
El cual dichos productos tienen caracteristicas como: propiedades fisicas, funcion, disefo, marca,

precio entre otros.
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Duran (2020) define:

Es el conjunto de atributos o elementos tangibles o intangibles que se presentan en una
determinada forma y facil de reconocer, cuyos elementos pueden ser: la forma, el tamafio,
el tiempo, el envase, la marca, y uso, que el cliente esta dispuesto adquirir para satisfacer

sus necesidades. (p.57)

2.1.10 Calidad

Segtin Casas, Diaz, Ojeda y Palacios (2020):

De manera sintética, Ishikawa (1986) sefial6 que calidad significa calidad del producto.
Mas especificamente, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la
informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la
compaiiia, calidad de objetivos, etc. En el afio 1989, Deming indicéd que la calidad es
traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas que puedan ser
medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un
precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en términos del

agente. (p.11)

De este modo, la calidad como concepto puede cubrir de varias dreas como: especificaciones,
servicio al cliente, reduccion de efectos, la vida personal y en la mejora continua. Basandose en

los objetivos que tengan la entidad o la persona.

2.1.11 Proceso
Los procesos se definen como un conjunto de actividades que se realizan de forma organizada
con el objetivo de lograr una meta. “La palabra procesos proviene del latin “processus” que tiene

como significado avance.” (Carrasco & Mera, 2022, p.21).
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Segun la Organizacion Internacional para la Normalizacion, la norma ISO 9001: 2015 habla del
concepto de proceso como "el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las

entradas para proporcionar un resultado previsto"

2.1.12 Entrevista

Moya (2022) comenta:

La entrevista es una interaccion controlada que utiliza la conversacion como su método
fundamental de interrogacion, en el cual se constituye por su direccion y forma, a la hora
de realizar las preguntas, e incluye al entrevistador y al entrevistado, de una manera

dindmica y estructurada. (p.25)

En cualquier entrevista, siempre se debe tener una cierta habilidad para obtener la mayor
informacion posible y hacerlo de manera respetuosa, para que el entrevistado se sienta
satisfactoriamente por la informacion brindada. Esta herramienta es sumamente
fundamental para recopilar toda la informacion necesaria por parte de los operarios y
supervisores de calidad, con el fin de determinar la situacion actual de la empresa y
solicitar cualquier dato necesario para la estructura y formacion del proyecto. (Moya,

2022, p.25)

2.1.13 F.O.D.A

Es una herramienta de planificacion, que por sus siglas significa: Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas. En la cual se evaluan cada uno de estos aspectos dentro de un grupo u
organizacion. El analisis FODA permite evaluar y también diagnosticar la situacion actual, tanto

parte interna como externa de la empresa, al conocer las fortalezas, oportunidades, debilidades y
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amenazas del negocio aportan un amplio saber para las decisiones y acciones que se llevaran a

cabo en el proyecto (Quintana, 2022, p.22).

Céspedes (2021) detalla:

Fortalezas: son las actividades donde la empresa se destaca y hay una muy buena
percepcidn del producto por parte de los clientes. Por ejemplo: la calidad del producto,

fuentes de capital, innovacion

Oportunidades: son elementos externos que pueden afectar de forma positiva al negocio
o al proceso, seglin se desarrollen supuestos, o materialicen las condiciones de mercado,
por ejemplo, la compra de un bien en un momento de bajos costos o en un lugar con

proyeccion de aumento de plusvalia.

Debilidades: son todas aquellas brechas que tiene la organizacion con respecto a un

optimo determinado de forma cuantitativa o cualitativa, por ejemplo: trabajo por silos.

Amenazas: factores que advierte y en ocasiones intimida el futuro de la empresa, son
factores externos como, por ejemplo: situacion econdmica, demograficos, inestabilidad

politica. (p.29)

2.1.14 Organigrama

Larrosa, Cruz y Guerrero (2020) describen el concepto como:

Un organigrama se encarga de mostrar la estructura interna de la organizacion en su
totalidad: empleados y cargos en un orden jerarquico. Los organigramas pueden usar
formas como rectangulos u otras, asi como emplear varios recursos graficos como fotos,
ilustraciones, iconos; o incluso agregar mas informacion aparte de los empleados y

cargos, como correos electronicos y enlaces a paginas web. (p.61)
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Los organigramas varian segun la organizacion donde se cree tanto como en tamafio como en
complejidad, por lo tanto, no hay una forma unica de crearlos. Ademas, se pueden crear de forma
vertical u horizontal. Por lo tanto, son de importancia vital en las organizaciones ya que ayudan a
presentar la forma estructural de esta, separando los cargos, departamentos, tareas entre otros

aspectos que le corresponde a cada colaborador.

Figura 20 Ejemplo de Organigrama

GERENTE
GENERAL
[ . [ , I ] | i
FINANZAS MERCADEQ Y OPERACIONES ADMINISTRACION INVESTIGACION
VENTAS MANUFACTURA & DESARROLLO
I | l |
Mantenimiento Técnica Produccion Materiales Control calidad

Fuente: Imagen obtenida del libro Gestion de la produccion y operaciones, p 28.

https://biblioteca.utec.edu.sv/siab/virtual/elibros_internet/55847.pdf

2.1.15 Mejora continua

Es un sistema progresivo que busca de forma constante como mejorar los servicios, procesos,
productos, entre otros. Con la finalidad de crear un mejor alineamiento en la eficiencia, eficacia
y lograr una disminucion de costos y desperdicios por medio de identificacion de mejoras,
analisis, implementacion y monitoreo de planes de soluciones. Moya (2022) dice “Se puede,
entonces, decir, en un sentido estricto, que la mejora continua es la actitud de una empresa para

identificar cada uno de sus procesos, con el fin de mejorarlos” (p.14).


https://biblioteca.utec.edu.sv/siab/virtual/elibros_internet/55847.pdf
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2.1.16 Kaizen
Kaizen es una palabra de origen japones que significa “mejora continua”. El cual se enfoca en
los procesos, productos y servicios de una entidad con la metodologia de implementar pequefios

cambios de forma constante para lograr la mejora continua de un proceso y beneficiare de este.

Rodriguez (2020) comenta sobre 2 pasos basicos en los que como se puede aplicar Kaizen en

una empresa:

1. Se tiene que limitar y simplificar las tareas. En este punto se tiene que determinar cuales
son las tareas del proceso productivo de la empresa, desde las pequetias tareas hasta las
mas complejas. Esto con el objetivo de ir mejorando una efectividad de las tareas.

2. Se debe aplicar la metodologia dia a dia. En este punto el objetivo es de promover la
mejora continua de forma cotidiana con la cual consiste en ir mejorando dia a dia. Es

decir, se debe buscar y crear un habito de mejora continua. (p.32)

Cabe mencionar, que algunos aspectos fundamentales del método Kaizen incluyen la
participacion de los empleados, eliminacion de desperdicios, la mejora continua y detalle en la

calidad.

2.1.17 Diagrama de Causa y Efecto (Ishikawa)

Se le conoce también como diagrama de espina de pescado por su forma estructurada. El
diagrama de Ishikawa fue creado por Kaoru Ishikawa en el afio de 1960. Esta herramienta sirve
para categorizar y analizar las causas y efectos e identificar su causa raiz del problema principal

en estudio para luego poder desarrollar soluciones y mejorar los procesos.
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Figura 21 Ejemplo de Diagrama de Ishikawa

Maquinaria Persanal

Problema
central

Causa Causa
Causa Causa
Material | | Método J

Fuente: Estructura del Diagrama de Ishikawa. Imagen obtenida de la revista electronica TAMBARA, p
1219. https://tambara.org/wp-content/uploads/2021/04/DIAGRAMA-ISHIKAWA _FINAL-PDF.pdf

Para realizarlo, se aplica el método de las 6M, el cual consiste en hacer una agrupacién de las
causas significativas dentro de las 6 ramas principales. Estas ramas se dividen en: Mano de obra,

Maquinaria, Material, Medio ambiente, Método, Medicion.

Estas causas se representan de mas general a mas particular en las “espinas del pescado”
de manera de organizar y mostrar graficamente todas las causas del problema en
particular, hasta encontrar la causa raiz del problema que es la que se debe solucionar.

(Bocangel W, Rosas, Bocangel M, Perales & Hilario, 2021. p.26)

2.1.18 Diagrama de Pareto
Es una herramienta que lleva el nombre de Vilfredo Pareto, un economista italiano. Se usa en la

toma de decisiones y en la gestion de calidad y se puede desarrollar de manera grafica.


https://tambara.org/wp-content/uploads/2021/04/DIAGRAMA-ISHIKAWA_FINAL-PDF.pdf
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El gréfico se caracteriza por utilizar la regla del 80-20, en el cual el 80% representa los
efectos y el otro 20% representa las causas totales de un problema en especifico. Ademas,
ayuda a tener una mejor visibilidad de ver las multiples razones por la que se da un
problema y asi enfocar los recursos a los diferentes defectos del modelo final. (Quintana,

2022, p.28)

2.1.19 Diagrama de Gantt

Este diagrama fue creado por Henry Gantt a principios del siglo XX que se utiliza para la gestion
de proyectos, en donde se puede observar actividades planificadas dentro de un calendario. A su
vez, permite monitorear la duracion de cada tarea, secuencias e interdependencias entre ellas.
Moya (2022) comenta “Las graficas de Gantt son faciles de entender y cambiar, cada barra
representa una sola actividad, la grafica puede ser construida con un minimo de informacién y

logra demostrar el avance de la tarea programada a la fecha” (p.24).

Figura 22 Ejemplo del Diagrama de Gantt

Semana | Semana Enero Febrero Marzo Adbril Mayo
Actividades de inici f
elnicio) - 14121314|5(6(7[8|9]10[11|12[13|14]|15[16|17|18[19]| 20
Aplicar
correcciones a
boleta de 45 45
anteproyecto
Entrega de
capitulo 2 48 43
Entrega de
Capitulo 4 49 49
Entrega de TFG 50 50
Plreser)tacif}n 51 51
Ejecutiva
Entrega de 5 7
Capitulo 5
Entrega de
Capitulo 6 8 10
Entrega de
Capitulo 7 1 13
Entrega de
Capitulo 8 B 14
Entrega de
capitulo 9 15 16
Entrega de
capitulo 10 18 18
Defensa del
TEG 20 22
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Fuente: Obtenido de la investigacion de licenciatura “Rediserio del proceso de verificacion de la
conformidad para aumentar la cantidad de SKU inspeccionados al dia por parte del Departamento de

Aseguramiento de la Calidad de la empresa Eagle Electric S.A.” del autor Moya, 2022.

2.2 Marco conceptual atinente a la gestion del proyecto

2.2.1 Metodologia DMAIC

Este método fue creado por el ingeniero Bill Smith en la década de 1980 cuando laboraba en la
compaiiia Motorola y para el desarrollo de la gestion de este proyecto se implementara dicha
metodologia DMAIC. El cual, su concepto se define como una herramienta que aplica un
conjunto de procesos en secuencia en base a su sistema de Definir (Define), Medir (Measure),
Analizar (Analyze), Mejorar (Improve) y Controlar (Control). Cuyo objetivo es obtener

informacion para la resolucion y mejora de procesos.

DMAIC es un acréonimo de cinco fases interconectadas. Definir los objetivos del proyecto
y medir el proceso, analizar y determinar la causa y el futuro proceso de control de
rendimiento. Cada paso en la metodologia se enfoca en obtener los mejores resultados

posibles para minimizar la posibilidad de error. (Pérez L, Pérez J, Garcia & Goémez, 2019,

p.57)

Para cada etapa se desarrollan procesos y herramientas diferentes como:
Definir

En la primera fase del proceso se establece cual es la problematica o la oportunidad de mejora
que se quiere desarrollar. En donde se tiene que identificar dicha situacion a trabajar, definir

objetivos de la investigacion que sea alcanzables y medibles, ademads; de tener claros los limistes
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de dicho andlisis para tener en claro que area es en la que se desea trabajar solamente. Se puede

aplicar herramientas como diagrama de flujo, diagrama de Ishikawa, diagrama de Gantt.

Medir

Para esta segunda fase se hace una recopilacion de la informacion obtenida en base al proceso
anterior para asi poder hacer un analisis de datos y entender la situacion actual del proceso en
estudio. Herramientas como graficos, estadisticas e histogramas, pueden ser aplicados en este

proceso para su desarrollo efectivo.

Analizar

Durante esta fase se identifica las causas del problema y se hace una investigacion para encontrar
el por qué se generan dichas causas. El diagrama de Pareto, el de Ishikawa, 5 porques son

algunas técnicas que se utilizan dentro de esta fase.

Mejorar

Aca se desarrollan soluciones para luego ser implementadas con el objetivo de eliminar las
causas raiz de la problemadtica principal por medio de algunas herramientas como Kaizen, lluvia

de ideas y sistemas de prevencion.

Controlar

Dentro esta ultima fase se hace un monitoreo para evaluar el rendimiento y desarrollo de las
propuestas previamente implementadas, a través de procesos estandarizados, graficos de control

e indicadores de rendimiento (KPIs) y asi, analizar los resultados con la meta de evitar los
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problemas previamente encontrados y ejecutar las acciones correspondientes en caso de

encontrarse alguna situacion que deba de mejorarse.

Figura 23 Ejemplo de la Metodologia DMAIC

Simulacion
Técnicas multiatnbuto

Modelo de diagndstico — l

Herranuentas basicas —

l——o— | DEFINIR
Voz del cliente —

Meétodos de expertos Recogida de datos
PLAN MEDIR Muest

Grificos de [ DE feEe

control MEJORA Estadistica

Capacidad de | | | I

proceso Técnicas
ANALISIS | 4

Indicadores de - MEJORAR multiatributo

control

Mejor

alternativa — Simulacion

Técnicas multiatnbuto

Fuente: Ejemplo de un proceso desarrollado por medio de la metodologia DMAIC de la revista de
Métodos Cuantitativos para la economia y la empresa, vol 22, Num 23.

https://www.redalyc.org/articulo.0a?1d=233148815002

2.2.2 Diagrama de Flujo

El diagrama de fujo o flujograma que es su otro término conocido, representa de manera grafica
la secuencia de procesos 0 pasos que tiene un sistema establecido. “A través de esta herramienta,
es posible determinar en qué consiste el proceso y como se relacionan las diferentes actividades

que le componen, asimismo, es de utilidad para analizar y plantear mejoras” (Moya, 2022, p.16).

Son utilizados con frecuencia debido a su fécil interpretacion para el lector, estos

diagramas son compuestos por numerosas figuras que definen el tipo de actividad, junto a


https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=233148815002

conectores diseniados con flechas que determinan el sentido y la secuencia del proceso.

(Quintero & Florez, 2020, p.33)

Figura 24 Ejemplo de Diagrama de Flujo

Diagrama de flujo de proceso
de compra a proveedores

~INICIO

Solicitud de
abastecimiento

si
~" éEs una compra No

™~ ~ nueva? ~ g

Peticién de ofertas

y/o presupuesto

e Nl éPruveedar‘ )

“~__  indicado?
NO ) SI
—< _ll’reciuadecuado? >

T st
Aprobacion de
proveedor
‘__) Realizacién de pedido (

e

N

FIN

Fuente: Ejemplo de como se desarrolla un diagrama de flujo obtenido de deingenieriaindustrial.com
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https://deingenieriaindustrial.com/administracion-calidad/diagrama-flujo-proceso/

Figura 25 Simbologia del Diagrama de Flujo

SIMBOLO NOMBRE FORMA DESCRIPCION
B . Linea apuntando a otro Representa el orden de operacion de los procesos. Indicar el
—_— Linea de flujo simbolo sentido de las operaciones dentro del flujo.
. Representar el inicio o el fin de un algoritmo. También puede
Terminal Ovalo representar una parada o una interrupcion programada que sea
necesaria realizar en un programa.
P Rect3 | Representar una instruccién, o cualquier tipo de operacién que
roceso ectangulo origine un cambio de valor, forma o ubicacidn de datos.
Decisién Rombo Representar una instruccién, o cualquier tipo de operacién que
origine un cambio de valor, forma o ubicacién de datos.
Entrada Indica la entrada o salida de informacién. El proceso de hacer
Paralelogramo entrar datos en |la forma de ingresar datos.
. Hoia de papel impresa Representa el proceso de hacer salir datos, en forma de
Salida ) pap P mostrar |os resultados.
Anotacién Rectangulo ?bIEFtO Indica informacion adicinal acerca de un paso en el programa.
con una linea

Rectangulo con doble lateral . -
l ‘ Pi pf;cfes% € a cada lado Muestra un proceso que ha sido definido en otro lugar.
redefinido
' Cor;ecm'r Tuera Pentégono Es un conector. Se utiliza cuando el objetivo es otra pagina.
e pagina
. Conector de Circulo Conectores que reemplazan lineas largas o confusas en la pagina
pagina del diagrama.

Fuente: Google Imagenes, muestra algunas de las simbologias usadas en un diagrama de flujo
2.2.3 SIPOC

Esta herramienta se utiliza en la gestion de procesos y mejora continua. Segin Hernandez
(2023): “El diagrama SIPOC es la representacion grafica de un procedimiento de gestion,
permite visualizar el procedimiento de forma sencilla e identificar las partes involucradas o

participantes del proceso” (p.41). SIPOC significa:

e Suppliers (Proveedores): Es la fuente que provee los recursos necesarios para el
proceso.

e Inputs (Entradas): Son los recursos o materia prima que se utilizaran en el proceso.

e Process (Proceso): Es el conjunto de activades o pasos que se realiza desde la entrada

hasta la salida de dicho proceso.
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e Outputs (Salidas): Es el resultado final del conjunto de activades que se generaron
durante todo el proceso en donde salen servicios o productos.

e Customer (Clientes): Son las personas o entidades que reciben los resultados finales.

Figura 26 Ejemplo de SIPOC

DIAGRAMA SIPOC — Proceso de Corte

| supPLERS | | INPUTS : | PROCESS | | ouTPuTs | | cuUSTOMERs |
l {Proveedores) I I (Entradas) 1 l {Proceso) | : (=alidas) | I (Requerimientos) |
Igla Piezas
HI']IE ra cortadas y
e N clasificadas
Cinta masking tape Plezas con
Area de - Etiguetas .
medidas
logistica - Tiza exactas al
Elastico molde
Molde - Area de
Orden de corte confeccién
Orden de habilitado
TENDIDO —— TIZADO —_ — CORTE —_ —» FUSIONADO — HABILITADO

Fuente: Ejemplo de un diagrama de SIPOC de un proceso de corte, obtenida de la revista cientifica
Ingenieria: Ciencia, Tecnologia e Innovacion vol 8, Num 2. https://doi.org/10.26495/icti.v8i2.1907

2.2.4 Diagrama de Afinidad

Esta herramienta ayuda de forma visual en la organizacion de datos, ideas o caracteristicas a
partir de una lluvia de ideas de un tema principal, que luego es separada por categorias segun sus
similitudes. El diagrama de afinidad fue creado por el antropdlogo japonés Kawakita Jiro en

1960 y se le conoce también como Mapa de afinidad y Método KJ.

Para realizar un diagrama de afinidad se necesita:

e Definir el problema.
e Lluvia de idea con base al problema definido.

e Agrupar las ideas o situaciones que se relacionen entre si.


https://doi.org/10.26495/icti.v8i2.1907
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e Colocar un nombre a cada agrupacion.
e Analizar el resultado final y aplicar herramientas adicionales para desarrollar mas la

investigacion en caso de ser necesario, por ejemplo, un diagrama de Ishikawa.

2.2.5 Multivoto y Matriz de priorizacion
El sistema Multivoto permite resaltar temas importantes a tratar en donde todos los participantes
tienen el mismo nivel de opinion y pueden realizar su voto con un valor numérico en una

encuesta para luego proceder a realizar un analisis de los resultados obtenidos.

Por otro lado, Cascante (2023) comenta:

Una matriz de priorizacidén o matriz de prioridades ordena las tareas y proyectos segin
ciertas variables, por ejemplo, la urgencia o el esfuerzo que estas van a requerir. Con esta
herramienta, los miembros del equipo pueden determinar rapidamente de qué ocuparse

primero, ordenando las tareas o proyectos segun una variable definida. (p.30)

Figura 27 Ejemplo de Matriz de priorizacion

Opciones

Criterios

Fuente: Obtenida de la investigacion de Cascante (2023) p.30 en su proyecto de Licenciatura en

Ingenieria Industrial.

2.2.6 5 por qué

También conocido como “5 why”, en donde Caffarro & Roman (2020) lo definen como:
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Es una metodologia que se basa en el andlisis de las causas de un problema u oportunidad
a través de hacer la pregunta: “Por qué” de manera repetitiva 5 veces, entendiendo que

esto ayuda a llegar a la causa raiz de la situacion en cuestion” (p.19).

Este sistema salid del sistema de produccion de Toyota bajo su programa de mejora continua.

Figura 28 Ejemplo de LOS 5 PORQUE

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
rompic

L,

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

POSIBLE CAUSA

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

Fuente: Tomado del Blog eduardoaguayo.com
2.2.7 Matriz RACI
La matriz RACI es una herramienta que se utiliza para la gestion de proyectos y poder definir los

roles correspondientes de cada miembro involucrado en este. Villalobos (2023) anade:

Se trata de la representacion grafica de las funciones y las responsabilidades que recaen
sobre cada uno de los miembros del equipo de trabajo, permite identificar facilmente a
quién corresponde reportar, consultar, informar o aprobar en horizontal y vertical dentro

de la organizacion. Esto garantiza que el desempefio de las tareas sea mas eficiente.

(p.117)
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RACI es un acréonimo que representa los 4 tipos de responsabilidades, los cuales son:

e R Responsable: Persona(s) que ejecutan la actividad.
e A Aprobador: Persona que aprueba el trabajo hecho por los responsables.
e C Consultado: Persona(s) que se le consultan antes de la toma de decisiones.

e I Informado: Persona(s) que deben de ser informadas sobre el desarrollo o resultado de la

actividad

Figura 29 Ejemplo de Matriz RACI

k=)
o
E E E g z
Proyecto: Reemplazar materia g = S .-‘.5 -E
prima por una alterna. > E S I S
o g O =
1S ;
Determinar ficha técnica RA | | C
Buscar oferentes RA
Evaluacion comercial oferentes RA
Evaluacion técnica ofertas RA | C
Seleccion candidatos R A
Recepcion técnica muestras RA
Pruebas piloto | RA I
Evaluacion calidad pruebas piloto Cc RA
Decision de continuar C | C C RA

Fuente: Linkedin

2.2.8 KPIs

Conocido como Key Performance Indicators en inglés o como Indicadores Clave de Desempetio,

se refiere a un conjunto de métricas cuantificables que se utilizan para analizar el rendimiento de

una organizacidn o proceso en base a la eficacia y la productividad. Cuyo objetivo es monitorear
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las metas de una organizacion para asi, poder detectar posibles areas de mejora y tomar acciones
correctivas. Los KPIs se suelen aplicar en términos de: ingresos, rentabilidad, productividad,

calidad del producto, entre otros.

2.3 Marco conceptual referente al impacto del proyecto

2.3.1 Servicio al cliente

Duran (2020) define el concepto de cliente como: “Es una persona o empresa, es el comprador
potencial de los bienes o servicios” (p.55). En la actualidad, los clientes tienen un rol mas activo
y por ende, son mas exigentes debido al acceso de informacién donde pueden comparar las

mejores opciones, productos y servicios.

En el mercado actual, la satisfaccion de los clientes juega un rol muy importante en las
empresas porque de este depende el éxito o fracaso de una empresa. Un cliente llega a
estar satisfecho cuando sus expectativas han sido cumplidas o superadas. Sucede que,
para maximizar el nivel de satisfaccion del cliente, debe haber sinergia entre el servicio
y/o producto de una empresa y el cliente. La satisfaccion del cliente se puede ir
construyendo poco a poco, asi como puede suceder que esta sea de un momento a otro, al

tener la primera experiencia de compra y/o consumo. (Flores, 2022, p.20)

2.3.2 Sistema gestion de calidad
Son un conjunto de politicas, procedimientos, recursos, procesos que se enfocan en planificar,

implementar, controlar y mejorar en la forma que una organizacion le da direccion a sus metas.

El complemento perfecto de estos Sistemas de Gestion de Calidad son las certificaciones
bajo la norma ISO 9001:2015, las cuales generan beneficios como; mejor productividad,

eficiencia operativa, minimizacién de costos, calidad en los productos o servicios,
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competitividad en los mercados nacionales y extranjeros. (Gorotiza & Romero, 2021,

p.278)

Cabe mencionar algunos elementos claves que incluyen una buena gestion de calidad:

e Politica de calidad.

e Planificacion.

e Control de procesos.

e Gestion de recursos.

e Medicion y seguimiento.

e Mejora continua.

Gorotiza & Romero (2021) concluyen con que: “La adopcion de un sistema de gestion de la
calidad (SGC) es una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar

su desempefio global y proporcionar una base so6lida para las iniciativas de desarrollo sostenible

(p-278).

2.3.3 Estandarizacion de procesos

Carrasco & Mera (2022) comentan:

La estandarizacion de procesos, hoy por hoy es una herramienta o objetivo para alcanzar
por varias empresas y organizaciones. Entre diversos motivos, las exigencias impuestas
por el mercado globalizado, ha hecho que la vision del mundo y de los negocios cambien.
La extrema competitividad ha provocado una enorme presion sobre las mismas, teniendo
estas que flexibilizarse y buscar nuevos mecanismos para enfrentar amenazas, innovar y

seguir adelante. (p.27)
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Una vez mencionado lo anterior, se puede decir que la estandarizacion de procesos es basada en
la creacidn y aplicacion de ciertas normas o procedimientos de una entidad; con el objetivo de

tener un control en el proceso de sus operaciones bajo la eficiencia y calidad.

La estandarizacion de procesos es util en sectores empresariales donde la consistencia y la
calidad son importantes. Por ejemplo: en la fabricacion, la atencion al cliente, la gestion de

proyectos. Gamarra (2022) describe los beneficios de la estandarizacion de procesos:

Mejora la experiencia del cliente. Si la experiencia positiva de sus clientes es la misma,
una y otra vez, entonces puede construir mas ficilmente una base de clientes leales y
recomendar sus productos o servicios a otros. No hay nada més eficaz que la publicidad

de boca en boca.

Logre la eficiencia operativa. Las operaciones proporcionaran constantemente los
mismos resultados, lo que se traduce en optimizacion y control de las operaciones. Al

optimizar el proceso, podra comprender su tiempo y costos con mayor precision.

Evitar errores. Reducir los costosos errores al evitar fallas en el proceso que fueron

previamente descubiertas y documentadas.

Reducir la frustracion. Al seguir un proceso de trabajo eficaz, sus empleados se sentiran

extremadamente frustrados y el trabajo serd mejor y mas rapido. (p. 24)

2.3.4 Eficacia
La eficacia se define como la capacidad de lograr una tarea u objetivo establecidos. Este se

puede calcular con la siguiente formula:

Resultado alcanzado
Eficacia = ( ) * 100
Resultado meta
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También se dice que el término solo es realizar correctamente las cosas, con el simple
proposito de lograr o alcanzar las metas que se trazan. No obstante, la eficacia también es
lograr el objetivo planteado, por lo que es la capacidad o cualidad para lograr, obrar o

conseguir algun resultado en particular. (Bocangel W et al., 2021. p.10)

2.3.5 Eficiencia
El concepto de eficiencia se entiende por hacer una tarea de forma correcta y con el uso

adecuado de los recursos. En otras palabras, lograr una tarea con la cantidad minina de recursos.

Resultado real

Eficiencia = ( ) * 100

Resultado estandar

2.3.6 Productividad
Se define como la eficiencia con la que se utilizan los recursos para la produccion de bienes o

servicios. En donde se calcula por medio de la produccidn obtenida entre los recursos utilizados.

Produccion obtenida>

Productividad = (
Recursos empleados

2.3.7 Rentabilidad
La rentabilidad indica cual es la capacidad de generar beneficios por medio de una inversion,
operacion o por proyectos. Cuya relacion es entre los beneficios obtenidos y los costos u

inversiones requeridos para lograr ese beneficio.
Belloso, Fernandez y Alvarez (2021) agregan:

Es por ello, que el nivel de rentabilidad mide tanto la eficacia como la eficiencia bajo la

cual la gerencia organizacional planifica, desarrolla, controla y evalua objetivos para
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concebir utilidades; donde el beneficio obtenido se asocia al monitoreo en las erogaciones

asi como a las estrategias aplicadas al maximizar los ingresos. (p.82)

2.4 Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes

La informacién que se muestra a continuacion, son los resultados de busqueda de antecedentes
relacionados al tema de investigacion de este proyecto, con referencia a tesis, articulos sobre
estandarizacion de procesos en el area comercial en retail o en otros sectores en general. Con el
final de descubrir diferentes herramientas, anélisis y planteamientos realizados por los

profesionales en sus dichas investigaciones.

Betancur del Rio (2020) en su proyecto de tesis titulada Diserio De Procesos De Planificacion
Comercial Para Una Compaiiia De La Industria Retail En El Marco De BPM Y BA, menciona
que se hace un analisis a la cadena de abastecimiento. Donde sus problemas de pérdidas
econdmicas se ven afectados por el factor operacional. La expansion de la empresa y la falta de
herramientas de automatizacion de tareas genera causa que en al drea administrativa se
consuman un 25% de su tiempo mensual en actividades operativas. Para el diagnostico realizado
se utilizaron herramientas como Relacion causa-efecto, SM y analisis especificos a cada nivel de
proceso. Para el desarrollo del disefo se formul6 nuevos procesos, implementd una Estructura

Desglosada de Trabajo (EDT) y evaluaciones financieras.

Se concluy6 que, la implementacion de un esquema de procesos en las organizaciones es igual
que tener mapeadas las actividades tanto de usuarios como de maquinas, que ayudando iniciar de

forma rapida proyectos de transformacion gracias a la mejora continua.

Por otro lado, Florez y Quintero (2020) en su trabajo de grado llamado Propuesta para diseriar y

estandarizar los procesos en el departamento de compras para la empresa PYR neumatica del
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valle. Presentan la situacion de esta empresa que ha estado teniendo deficiencias en el area de
compras debido a la alta demanda en el mercado, todo esto a causa de la falta de procesos
estandarizados y la mala gestion de planeaciones en el area a largo, mediano y corto plazo de

cada compra a realizar.

Para lograr una mejora en los tiempos de procesos, se desarrollaron entrevistas y toma de datos
de las actividades del departamento de compras. Una vez con los datos obtenidos, se cred un
organigrama general de la empresa para luego enfocarlo en el drea de comercio, también se
disend un diagrama de flujo con las actividades que tenian antes de su mejora, ademas; de tablas

de tiempos de procesos, roles e importancia dentro de cada actividad.

Gracias al andlisis y las herramientas implementadas previamente mencionadas, se realizd un
nuevo diagrama de flujo y tablas de procesos estandarizados donde se pudieron simplificar tareas
y roles especificos del area de proceso de compra y asi, poder reconocer el nivel de prioridad que
tiene cada actividad donde se pudo lograr una reduccion de tiempo de estos procesos de
alrededor de 10 dias ya que antes se generaban demoras en las entregas de las solicitudes,
ampliando los tiempos para la entrega de mercancia y la insatisfaccion de los clientes. Este
analisis concluye con el disefiar el proceso més adecuado y practico para el departamento, logra
una reduccion inicialmente del 10% del lead time, incluyendo las actividades que mas demandan

tiempo, logrando una optimizacion del diagrama de procesos para el departamento de compras.

En la investigacion realizada por Herrera y Vasquez (2018) para su proyecto titulado
Estandarizacion de los procesos del area comercial para la mejora de los indicadores de gestion
en negocios generales de sistemas S.A. NEGSA. Se comenta la sobre la empresa NEGSA que se
dedica a la sistematizacion de datos. El cual, no contaba con procesos uniformes debido a que

sus procedimientos eran basados por la experiencia del personal y diagramas de flujo no
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estandarizados. Lo que ha causado reprocesos, pérdida de clientes y pérdidas econdmicas, donde
se determina que la empresa no tiene una planificacion adecuada para lograr metas a corto plazo

y de indicadores para sus objetivos.

Para su analisis, se hicieron diagnosticos para valorar los procesos del area comercial que no
estén generando utilidad alguna. Ademas, la revision de indicadores y diagramas de flujo que se
utilizaban previa a esta investigacion, con la ayuda de instrumentos como Diagrama de Pareto,
Ishikawa y observaciones estructuradas se desarrollé un plan de mejora con referencia a los
puntos a mejorar. Donde se determind que los indicadores no ayudan con los objetivos del area
comercial. De ahi, se desarroll6 un plan para el cumplimiento de estos indicadores. Por lo tanto,
se incorpor6 un diagrama de flujo actualizado y estandarizacion de procesos usando hoja de

trabajo estandarizado y hojas de elementos de trabajo.
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3.1 Metodologia para la definicion del problema
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Dentro del apartado de la metodologia “Definicion” en el DMAIC, se implementaron los

siguientes métodos para el desarrollo de la investigacion.

Se programaron entrevistas con los representantes del departamento comercial de Almacenes EL

REY, en el cual se hicieron preguntas generales para poder determinar cual es el problema que se

quiere solucionar.

Con dicha informacion, se realiz6 un Diagrama de flujo y un SIPOC para poder entender de una

manera mas clara el proceso actual que maneja Almacenes EL REY con el fin de poder

determinar qué factores estaban afectando a la causa principal.

Tabla 5 Definicion del problema

Objetivo

. Actividades | Herramienta | Descripcion Plazos Responsables
Especifico
Verificar el . Analisis del
eriiicar € Diagrama de sis de . Kendall
flujo de . proceso de 2 dias ~
. Flujo . Bolaios
trabajo actual trabajo
Conocer y -
. Estudio del
entender el Analizar e
roceso de roveedores procedimiento Kendall
proc P | sIPOC desde su 1 dia .
trabajo dela | procesosy Bolafios
. entrada hasta
empresa para clientes .
lueso poder su salida
80 P Realizar Entrevistas a
determinar .,
observacion todos los
las causas de s .
directa en las | Entrevista- | departamentos
la : ., , Kendall
- oficinas Observacion encargados 4 dias ~
problematica . Bolaios
centrales y Directa con la
punto de rentabilizacion
venta de espacios

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

En esta segunda fase “Medir” de la metodologia de DMAIC, se utilizaron las herramientas del

Diagrama de Afinidad y Analisis Estadisticos con el objetivo de obtener la informacion necesaria

para detectar las variables a investigar que eran parte del problema principal de Almacenes EL

REY con respecto a la falta de incremento en la rentabilizacién de marca.

Tabla 6 Medicion y respaldo cualitativo

Objetivo

, Actividades | Herramienta | Descripcion Plazos Responsables
Especifico
Determinar .
. : y Estudio de las
Definiry clasificar las
. ) causas por
clasificar las causas que | Diagrama de . . Kendall
) : medio del 3 dias ~
causas que ocasionan la Afinidad e Bolanos
. analisis de las
afectanala | problematica .
. entrevistas
empresa para principal
lograr
i . Revision de Estudiante a
implementar Verificar los e
un proceso de Analisis datos de las , cargoy
) reportes oy . .. 4 dias
mejora .. Estadisticos | investigaciones representante
suministrados ;
realizadas de la empresa

Fuente: Elaboracion propia

3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en

practica de un nuevo proceso, producto o servicio

En esta etapa de “Analizar”, se investig6 los datos recolectados y se aplicaron herramientas

como Multivoto junto con una Matriz de priorizacidon y un andlisis de los 5 por qué. Con la

finalidad de poder desarrollar las razones del problema en estudio para luego hacer proceso de

mejora respectiva.
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Tabla 7 Propuesta de mejora, construccion o puesta en practica de un nuevo proceso, producto o

servicio
Obj et,1vo Actividades | Herramienta | Descripcion Plazos Responsables
Especifico
Valorar de De la escala de .
Estudiante a
forma 1as,los
numérica el representantes cargo y los
. Multivoto . 3 dias coordinadores
nivel de le asignas un de los
importancia valor numérico
departamentos
de cada causa a cada causa
) d .
P [ A
impacto'y R . cargo y los
nivel de priorizacion Matriz de puntos se , .
e , e 3 dias coordinadores
prioridad de segun los Priorizacion deben de de los
| 1 trabajar
las causas | resultados de 104) departamentos
principales y Multivoto primero
subcausas Se realiza el 5
Entender el por qué para
por qué no se conocer mas Estudiante a
ha trabajado Analisis 5 sobre la falta 3 dias cargoy
antes en la por qué de analisis representante
causa(s) estadisticos de la empresa
principales respectivos del
proceso

Fuente: Elaboracion propia

3.4 Metodologia para la implementacion del proyecto

En la etapa de “Implementar”, se desarrolld un sistema de propuestas de mejora gracias a las

investigaciones realizadas dentro de la fase de analisis. Mediante la implementacion de

herramientas como Plan de accion y Cronogramas, se tiene como objetivo tener una

visualizacion de las tareas a realizar para las mejoras deseadas.
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Tabla 8 Implementacion del proyecto

E(::))gtigcoo Actividades | Herramienta | Descripcion Plazos | Responsables
Creacion de
Crear los propuestas
INCI . ndall
Desarrollar pugtos Plag fie pr11?C1pales a 3 dias Ke la
una o varias principales accion raiz de los Bolaios
ropuestas de mejora resultados de la
a{)ra E 0 Uevo fase Analizar
p .. Distribuir y
procedimiento asionar las
de trabajo en &n . .
s actividades Planificacion
analisis y ) , Kendall
. ; requeridas Cronograma dela 5 dias ~
planimetrias . .y Bolafios
para el implementacién
proceso de
mejora

Fuente: Elaboracion propia

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

resultados

En la ultima etapa de “Control” dentro de la metodologia DMAIC, se utilizaron herramientas que
ayudaran a velar el progreso de las actividades y controlar su duracion promedio a través de la
Matriz RACI respecto al desarrollo de las planimetrias y los analisis estadisticos. Ademas, se
implementaron plantillas y KPI’s para la ejecucion de planimetrias que asistiran también su
evolucion durante el desarrollo de estas actividades. Estas herramientas tienen como fin hacer
velar la necesidad de la aplicacioén de un plan de accidn por si alguna actividad no se esta

cumpliendo segun lo estipulado.



Tabla 9 Verificacion, aseguramiento, control y seguimiento de resultados
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E(::))gtiggo Actividades Herramienta | Descripcion | Plazos | Responsables
Distribucion
Identificar las act(ii\?illzsaes
actividades y acordadas
responsabilidades . . ' ; Kendall
Matriz RACI | designar los | 7 dias ~
de cada responsables Bolarios
Visibilizar el departamento a rli)badoresj
seguimiento y involucrada C(I:nsultores e
control de las de i
s informados
recomendaciones R;f;fgzr °
previas Crear un control resaltary
del progreso de Indicadores posibles . Kendall
las X 4 dias ~
recomendaciones (KPT’s) problemas Bolafos
sugeridas e
requieran
analizar

Fuente: Elaboracion propia
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4.1 Diagnostico actual de la empresa

Durante esta seccion se permite analizar los datos obtenidos gracias a las herramientas
previamente mencionadas en el capitulo anterior con el fin de determinar las posibles
oportunidades de mejora que se pueden aplicar en el area comercial de Almacene EL REY. Con
dicho andlisis, se quiere buscar las causas del problema de procesos, asignacion de tareas,
distribucion de productos entre otras posibles causas. Una vez hecho todo el analisis, se pretende

establecer propuestas de mejoras para que la empresa considere su implementacion.

4.1.1 Diagrama de flujo actual
A continuacion, se muestra una tabla donde se describe la forma actual del proceso de trabajo de
la rentabilizacion de espacios dentro del 4rea comercial de la empresa, junto con su diagrama de

flujo para una mejor visibilidad del proceso de esta seccion.

Tabla 10 Detalle del Diagrama de flujo actual de la empresa

RESPONSABLE DESCRIPCION

Revisar familias potenciales:
Realizan un analisis para valorar proveedores
favorables para la empresa y asi, poder rentar

espacios por medio de una plantilla
describiendo el tipo de espacio, producto,
posible costo, entre otros.

ADC

Canalizacion de propuestas:
Se encarga de reunir todas las opciones que
los ADC consiguieron para luego presentarlo
ante un comité que se hace cada 15 dias y

COORDINADOR DE COMPRAS

valorar opciones.
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RESPONSABLE DESCRIPCION
Revision de propuestas:
El departamento de Compras presenta las
propuestas filtradas.
El departamento de Trade plantea la
negociacion con los proveedores de los
COORDINADOR DE: espacios aprobados para negociar la parte
COMPRAS econdmica.
TRADE
OPERACIONES El departamento de Operaciones valora
FINANZAS espacios disponibles y que cumplan con los

requisitos dentro del espacio fisico.

El departamento de finanzas da un estatus de
las cuentas por cobrar y cualquier situacion
que ocurra en la gestion de cobros.

COORDINADOR DE TRADE

Negociar con el proveedor:
Presenta la propuesta de los espacios que
cumplen con las normas a los proveedores y
hace la negociacion econémica y
contrapropuestas en caso de que sea
requerido.

COORDINADOR DE TRADE

Documentacion:

Una vez hecha la negociacion, se registra la
documentacion oficial requerida del proceso y
se brinda la notificacion al departamento de
Compras (Coordinador, ADC, Compradores),
Operaciones y Finanzas para continuar sus
respectivas tareas.
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RESPONSABLE

DESCRIPCION

COORDINADOR DE COMPRAS
ADC
COMPRADORES

Revision de documentacion oficial:
Cuando reciben la notificacion por parte del
departamento de Trade, los ADC y
Compradores terminan su parte de la logistica
con respecto al llenado de los espacios con el
producto.

COORDINADOR DE OPERACIONES

Revision de documentacion oficial:
Recibe por parte del departamento de Trade
un resumen tipo presentacion donde explica el
producto, fecha de vigencia, espacios
autorizados, entre otros aspectos para que el
coordinador de Operaciones lo muestre a los
puntos de venta para su ejecucion.

FINANZAS

Revision de facturacion:
Revisa y ejecuta las facturaciones o los
cobros correspondientes de las negociaciones
nuevas y existentes.

Fuente: Elaboracion propia




Figura 30 Diagrama de flujo actual de Almacenes EL REY

ADC

COORDINADOR COMPRAS

COORDINADORES:
COMPRAS
TRADE
OPERCAIONES
FINANZAS

COORDINADOR DE TRADE

DEPARTAMENTO TRADE

COQRDINADOR COMPRAS
ADC
COMPRADORES

COORDINADOR OPERACIONES

COORDINADOR FINANZAS

Fuente: Elaboracion propia

Busqueda Seleccion de
INICIO familias proveedores/
potenciales propuestas
Canalizacion
de
propuestas
Revision de Cumple los NO Ajustar
propuestas requisitos? propuesta
Si.
N iacion
e?:ooilaecllo Cumple lo NO FIN DE
N .
proveedor requerido? NEGOCIACION
si
Incluir
Documentacion informacién al
Final sistema y
notificar por
correo/chat a:
Recibir
cor?umlcaldo Cerrar proceso de
o 'S!a 3 logistica con el
coordinador, proveedor
ADCy
Compradores

Proveer plan de

ejecucion a los FIN

Recibir plan de

ejecucion PDV
o Realizar
Recibir facturacién/cobros

facturacion
al proveedor
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4.1.2 SIPOC
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La implementacion de la herramienta SIPOC permite visualizar de forma mas ordenada todo el

proceso que conlleva el area comercial de Almacenes EL REY con respecto al procedimiento de

la rentabilizacion de espacios.

Figura 31 SIPOC aplicado en la empresa

B N B N e

PROVEEDOR]

Proveedores
externos

Departamento
de Compras

ENTRADA

Solicitud de
alquiler de
espacio

Plantilla de
requisitos de
alquiler

Canalizacion
de
propuestas

PROCESO

Evaluacién y
seleccion de la
solicitudes de
los proveedores

Negociacion

Comercial

Logistica de
documentacion

Facturacion

Fuente: Elaboracion propia

4.1.3 Entrevistas-Observacion Directa

SALIDA

Contrato de
alquiler

Proceso de
logistica de
los productos
conel
proveedor

Reporte a los
puutos de
venta
involucrados

CLIENTE

Clientes en
el almacén

Clientes en
linea

Se realiz6 una visita a las oficinas centrales de Almacenes EL REY en Alajuela, en donde se

hizo una guia asistida por parte del encargado del area de Trade por dichos departamentos de la

empresa y a un almacén conjunto a las oficinas centrales con el fin de aprender mas sobre el

funcionamiento de la rentabilizacion de espacios y la distribucion de los productos entre otros

aspectos relacionados al mercadeo. Adicionalmente, se le realizo una serie de entrevistas de
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forma individual con un formulario de preguntas para implementarla a cada coordinador del area
comercial; entre ellos del Departamento de Compras, Departamento de Mercadeo (Trade),

Departamento de Operaciones y el Departamento de Finanzas.

Esto con el fin de que pudieran expresarse libremente y asi, conocer mejor sus roles dentro de
sus respectivas areas de trabajo y poder determinar posibles puntos criticos que se consideran
necesarios de resolver, ademas de sugerencias u opiniones de los entrevistados. Gracias a dichas
entrevistas y a la participacion de los colaboradores, ayudaron a desarrollar una lluvia de ideas

para la continuidad de mejoras del proyecto.

4.2 Medicion

4.2.1 Analisis de entrevistas

De las entrevistas realizadas se obtuvo informacion para el desarrollo del proyecto. Las cuales se
comentaron posibles causas que estén relacionadas a la problematica actual. Donde se
mencionaron diferentes areas a mejorar dentro del proceso general de la rentabilizacion de
espacios, dicha informacion se va a mencionar y desarrollar en las siguientes herramientas de
ingenieriles. Se adjunta la plantilla del cuestionario realizado a los participantes de dichas

entrevistas.



Figura 32 Plantilla de entrevistas implementada a los representantes de la empresa

Departamento de Compras, Marketing, Operaciones v Finanzas

1- ;Cuintas personas son en esta area v cuiles son sus funciones?
i

2- ;Como identifican v seleccionan a nuevos proveedores para la renta de espacios?
6] o

3- ;Como mantienen a los proveedores con los que tienen un contrato existente?
i

4- ;Existe un proceso estandarizado para la evaluacién v calificacion de proveedores
L)
potenciales?

5- ;Cuinto es el tiempo establecido que se tiene para realizar la biisqueda de nuevos
proveedores o renovacion de contrato con los existentes?

6- ;Cuentan con algiin sistema para evaluar la calidad de las relaciones con los
proveedores?

7- (Qué se hace cuando no se cumplen con los requisitos?

8- ;Qué herramientas tecnoldgicas utiliza para realizar su trabajo?
&

9- ;Cuales son los principales desafios que enfrentan al buscar v establecer
[ o
asociaciones con proveedores?

10- ;Hay algiin agente externo de este departamento gue interfiere en el proceso?

11

;Existe indicadores para esta drea?

12

;Considera que ocupa mis tiempo para realizar su trabajo, si se necesita mas
personal?
13- ;Conoce todo el flujo operacional? Y las necesidades que tiene cada proceso.

14- ;Existen sugerencias que puedan ayudar a mejorar el proceso operacional?

Fuente: Elaboracion propia



4.2.2 Diagrama de afinidad
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Por medio del diagrama de afinidad desarrollado con la informacion obtenida en las entrevistas,

se muestra de una forma estructurada las situaciones mencionadas con el fin de agrupar cada

punto comentado en una categoria especifica para entender mejor las problematicas que rodean

el problema principal. Entre las cuales, se clasificaron como:

Figura 33 Diagrama de afinidad de la rentabilizacion de marca

FALTA DE CRECIMIENTO EN LA RENTABILIZACION DE MARCA

Analisis
estadisticos mal
gestionados

Incorrecto analisis
de rentabilidad y
de categoria de
productos nuevos y
en exhibicién

Presupuestos
establecidos sin
bases estadisticas
solidas

Falta de
indicadores de
desempeiio (KPI)

Fuente: Elaboracion propia

Planimetrias
Limitadas

Marcas
propias/otras no
rentan su
espacio

Espacios
disponibles no
mapeados

Analisis estadisticos mal gestionados:

Roles v
responsabilidades
no definidos

Supervisiones
limitadas en PDV

Falta de personal

v sobrecarga de

tareas en el area
de mercadeo

Asignacién de
tareas en areas no
correspondientes

Herramientas
Tecnolégicas

No hay un
software para
gestion de
informacion de
espacios de
alquiler

e Uno de los puntos mencionados es que los presupuestos que se establecen anualmente no

tienen bases estadisticas solidas, ya que se realizan con asimilaciones de los presupuestos

de los anos anteriores.
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La incorrecta gestion de andlisis estadisticos generales (rentabilidad y de categoria) para
los productos nuevos y existentes, conlleva a una poca capacidad de determinar marcas
potenciales y negociaciones eficaces con los proveedores al inicio de la negociacion. Esto
puede ocasionar que los productos que se adquieran puedan no ser muy rentables para la
empresa. Actualmente, estos andlisis se hacen por fuera del proceso de renta de espacios,
hasta que ya adquirieron el producto y empiezan a medir su desarrollo en el punto de
venta.

No se cuenta con indicadores de desempeno (KPI) los cuales impiden valorar la eficacia

de los procesos.

Planimetrias limitadas:

La empresa cuenta con productos llamados Marcas propias, estos no son de algun
proveedor externo reconocido. Dichas marcas propias no se les aplica el cobro por el uso
de espacios de alquiler.

Debido a una falta o actualizacion de planimetria adecuada, se presentan espacios
disponibles para rentar que no estan mapeados en los registros. Lo cual suelen ser

llenados con productos que no pagan por el espacio o se mantienen vacios.

Roles y responsabilidades no definidos:

Las supervisiones que se hacen para verificar el correcto uso de los espacios alquilados
son limitadas debido a la carga de actividades a las personas encargadas. Esto ocasiona
que no se tenga informacion actualizada de la logistica de los espacios rentados, revision

de proyectos y analisis de planimetrias.
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Debido a una posible falta de personal o por sobrecargo de responsabilidades,

especialmente en el departamento de Mercadeo dentro del area de Trade Marketing, no se

puede hacer un anélisis correcto de las planimetrias de los puntos de ventas. Debido a que

se cuenta con 2 personas para este departamento que realizan las siguientes actividades

adicionales al proceso de renta de espacios:

» Control de proveedores, planificacion y ejecucion de proyectos.

» Planes de fidelizacion y renta de espacios adicionales.

» Proyectos internos en desarrollo de las familias,

» Elaboracion estratégica de campafias de Trade Marketing,

» Elaboracion de estratégica de Material POP, se refiere a todo lo relacionado con
elementos visuales y promocionales que se hacen en los puntos de venta.

Estas sobrecargas también generan una dependencia entre los departamentos para poder

continuar los procesos de negociacion. Ademas, se asignan tareas a personas que no les

corresponden o no tienen relacion con dichas actividades. Por ejemplo, hay procesos que

los otros departamentos dependen innecesariamente del departamento de Mercadeo y

pueden realizarse sin su intervencion.

Herramientas tecnologicas:

La ausencia de un software en donde se pueda consultar la informacion actualizada en
tiempo real en una matriz sobre las generalidades del area de espacios de alquiler esta
causando que no se puedan tomar decisiones mas rapidas para al drea departamental que
lo requiera.

Por ahora, todos los departamentos cuentan con las herramientas necesarias para el

desarrollo de sus actividades. Sin embargo, el departamento de Trade menciona la
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necesidad de obtener herramientas de analisis y seguimiento, debido que solo trabaja con

Excel, Power Point y correo electronico para realizar sus gestiones.

Figura 34 Muestras de herramientas de trabajo del drea de Trade #1

PDV - TIPO DE ESPACIO -T FAMILIA ~ NOMENCLATURA - UBICACION ¥ CANT ESPACIOS . = _—
SALAJUELA 8 % POV 4z 57 | UBKACIGN %= Y TropEeseacio = V7
=HEREDIA #5 1 T —————— _————
AVENIDA CENTRAL
=SAN FRANCISCO #13 15 ALAJUELA #7 TR . 1/2151A
= ALAJUELA #7 16 ALAJUELA £8 BAZAR DISPLAY CAIAS
Escazy 4 n e —
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=ZAPOTE #12 25 CARTAGO #6 e ISLA
#S.R, MALL #11 5 ESCAZU #4 CAIAS1/2 RACK
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CONFITERIA
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Fuente: Imagen brindada por la empresa
Figura 35 Muestras de herramientas de trabajo del darea de Trade #2
Tipo de espacio Y= 7 Espacios Alquilados Facturacion por espacios alquilados
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Fuente: Imagen brindada por la empresa
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Figura 36 Muestras de herramientas de trabajo del area de Trade #3

pressse— g g e e i e Ly L e
i~ =TI =1 = [l
H N
et T I T A= B ey o

[ REEE

iEE i

ﬁ : =) ; EEpEs

Ea

Fuente: Imagen brindada por la empresa
4.2.3 Analisis estadistico

Se adjunta un reporte de ingresos del afio 2023 y 2024 cuya informacién fue administrada por la
empresa con el fin de demostrar las metas y el monto obtenido durante este periodo. Todos los
datos mostrados siguen siendo aproximaciones de su valor real para proteger la privacidad de la

compaiiia.

Tabla 11 Reporte de ingresos

% % VAR
MES AL PPTO oo ALCANZADO | 2023/2024
ENERO ¢ 10,000,000 | ¢ 9,500,000 | ¢ 8,000,000 84% -20%

FEBRERO ¢ 30,000,000 | ¢ 19,000,000 | @ 15,000,000 79% -50%
MARZO ¢ 10,500,000 | ¢ 10,000,000 | @ 7,000,000 70% -33%
ABRIL ¢ 5,000,000 - - - -
MAYO ¢ 9,000,000 - - - -
JUNIO ¢ 11,000,000 - - - -
JULIO ¢ 8,500,000 - - - -
AGOSTO ¢ 10,500,000 - - - -

SEPTIEMBRE | ¢ 11,500,000 - - - -

OCTUBRE ¢ 8,000,000 - - - -

NOVIEMBRE | ¢ 12,500,000 - - - -

DICIEMBRE | ¢ 7,500,000 - - - -

Fuente: Datos brindados por la empresa
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En la tabla anterior se muestra las ganancias obtenidas en los tltimos 12 meses del afio 2023
donde se obtuvo una recaudacion anual total aproximada de €135.000.000. Donde su meta para
ese afio era de €155.000.000 millones de colones; por lo cual no se logro el objetivo de ese afio

alcanzando solo un 86% de dicha meta.

Para el afio 2024 se muestran las ganancias obtenidas de los meses reportados hasta el mes de
marzo. Se puede observar que los ingresos de estos meses no llegan a la meta prevista de la
columna de Presupuesto (PPTO), demostrado también con su porcentaje de alcance. Ademas, se
incluye un porcentaje de variacion de lo recaudado de cada mes en el afio 2023 contra lo que se

lleva del afio 2024, en donde se revela que dichas recaudaciones no superan las del 2023.

Adicionalmente, se incluye una tabla que muestra el desarrollo de ejecucion econémico con
valores aproximados de los espacios rentados durante lo que va el afo 2024. En el se pude
observar el presupuesto establecido para cada tipo de espacio, los ingresos obtenidos y su

diferencia de ingresos.

Tabla 12 Ejecucion de espacios 2024

TIPO DE ESPACIO PRESUPUESTO 2024 INGRESOS DIFERENCIA

Laterales Gondola 1,500,000 3,000,000 1,500,000
Mini Cabeceras Caja 10,000,000 13,000,000 3,000,000
Mueble Confiteria 500,000 650,000 150,000
Display de banda de caja 1,900,000 1,700,000 -200,000

Espacio Frio 2,000,000 1,000,000 -1,000,000

Isla 4,700,000 72,000,000 2,700,000
Laterales 4,200,000 3,800,000 -400,000
Media Isla 1,000,000 400,000 -600,000

Temporada Escolar 712,000,000 9,500,000 -2,500,000

TOTAL 37,800,000 35,050,000 (2,750,000

Fuente: Datos brindados por la empresa

Se puede determinar con la informacién previa, que la ejecucion de espacios no esta logrando

alcanzar la meta establecida para cada tipo de espacio renta. En la columna “Diferencia”,
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muestra 3 espacios marcados en verde que representan que si estdn superando el presupuesto
establecido y los otros espacios estan generando nimeros negativos, lo cual significa que no
superaron su presupuesto respectivo. Por lo tanto, esto esta ocasionando una perdida aproximada
de 2,750,000 y puede verse relacionado por la incorrecta gestion de andlisis de rentabilidad de

los productos.

Por otro lado, se realizd un muestreo de algunos puntos de venta de mas relevancia para hacer la
comparativa de los espacios registrados en los planos contra los espacios disponibles reales en

los almacenes seleccionados.

Figura 37 Comparacion de espacios reales vs planos
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Fuente: Elaboracion propia, datos brindados por la empresa

En el grafico anterior se puede observar que después de hacer las visitas en estos puntos de

ventas, se encontrd que hay mas espacios disponibles que los que se tienen sefialados en sus
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registros. Demostrando que hay mas secciones por explotar y que pueden ayudar a mejorar los
ingresos por parte de la renta de espacios o la aplicacion de alguna actividad comercial ya que
solo se esta utilizando a nivel general un 89% de la capacidad de espacios totales de los puntos

de ventas investigados en este muestreo.

Figura 38 Valor monetario de espacios
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Fuente: Elaboracion propia, datos brindados por la empresa

En conjunto con la informacion anterior, este grafico muestra con porcentajes aproximados el
valor monetario real de cada punto de venta investigado. El cual se registra que en cada almacén
que fue evaluado, ninguno de ellos llega a su valor médximo monetario debido a que no se usan
los espacios rentados a su maxima capacidad o de forma adecuada. Generando un valor total

aproximado de pérdidas de ¢7,511,000.
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Figura 39 Distribucion de espacios

DISTRIBUCION DE ESPACIOS EN PDV

Fuente: Elaboracion propia, datos brindados por la empresa

Se afiade un muestreo general de la distribucion de espacios en los puntos de venta seleccionados

en donde se pudo visualizar lo siguiente:

e Solo un 13% de los espacios para rentar son los que pagan por estar en dichas secciones.

o Un 8% esta libre, lo que significa que no tenian algin producto asignado al momento que
se realizo el reporte.

e Se presenta un 36% en la seccion de Administrador, este se refiere al espacio que el
administrador del punto de venta utiliza para drenar el producto segin las necesidades de
ese almacén.

e Por ultimo, se presenta la seccion de Compras con un 43%. Este abarca a todas aquellas

marcas que no paga por un espacio por alguin tipo de negociacion especial o porque dan
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mucho producto a vender, ademas de las marcas propias de la compafiia que tampoco pagan

por dicho espacio rentado.

Figura 40 Marca Propias-Aqua Vita y BLC Papel
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Fuente: Imagen tomada de un almacén

4.3 Analisis

4.3.1 Multivoto junto con Matriz de priorizacion

Por medio de las investigaciones previamente descritas, se realiza un analisis multivoto dentro de
una matriz de priorizacion para poder determinar mejor las causas principales de la problematica
en estudio. Dicha herramienta fue aplicada a cada representante de los departamentos asociados
a la rentabilizacion de espacios, los cuales serian los coordinares de Compras, Trade(mercadeo),

Operaciones y Finanzas a finales del mes de mayo. El cual se les explica que la fila de Criterios
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son las causas principales previamente descritas y las columnas son los departamentos

involucrados con su voto respectivo en donde 1 es la calificacion més baja y 5 la mas alta.

Tabla 13 Analisis Multivoto General-EL REY

MULTIVOTO DEPARTAMENTOS

Criterios Compras | Mercadeo | Operaciones | Finanzas
Analisis estadisticos mal gestionados 4 5 5 5
Roles y responsabilidades no definidos 4 5 2 2
Planimetrias limitadas 5 5 4 1
Herramientas tecnoldgicas 2 5 3 1

Fuente: Elaboracion propia
Departamento Compras

Tabla 14 Andlisis Multivoto Compras

MULTIVOTO DEPARTAMENTO

Criterios Compras
Anadlisis estadisticos mal gestionados 4
Roles y responsabilidades no definidos 4
Planimetrias limitadas 5
Herramientas tecnoldgicas 2

Fuente: Elaboracion propia

De los resultados del multivoto realizado por el Coordinador de Compras, considera que la mala
gestion de andlisis estadisticos y planimetrias limitadas son causas importantes para tratar que
van de la mano con su area de trabajo. Donde ha expresado que son necesarios para evaluar

proveedores, verificar si un producto es rentable y tener informacion actualizada de los espacios
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disponibles para la negociacion y la colocacion de este. Respecto a los roles y responsabilidades
con los otros departamentos, suelen presentarse conflictos en la fluidez de la informacion o
resaltar problemas principales a trabajar; generalmente con el departamento de Trade en temas
de comunicaciones de notificaciones y logistica. Sin embargo, considera que es una situacion
que se puede resolver. Las herramientas tecnoldgicas es punto moderado a su criterio, ya que no

es de mucho impacto en sus areas de trabajo.
Departamento Mercadeo

Tabla 15 Andlisis Multivoto Mercadeo

MULTIVOTO DEPARTAMENTO

Criterios Mercadeo
Anadlisis estadisticos mal gestionados 5
Roles y responsabilidades no definidos 5
Planimetrias limitadas 5
Herramientas tecnoldgicas 5

Fuente: Elaboracion propia

Este se desarrollo con la opinion del coordinador de Trade representante del departamento de
Mercadeo, donde ha calificado todos los puntos como importantes a trabajar respecto a sus
responsabilidades dentro del proceso de la renta de espacios. Por parte de los analisis estadisticos
y de planimetrias, menciona que es importante trabajar en las marcas propias y en los espacios
no utilizados al 100 % que podrian generar posibles oportunidades de aumentar los ingresos de

renta.

El es el encargado de realizar los desarrollos de las planimetrias, sin embargo, tiene dificultad en

la creacidn o actualizacion de estos, ya que va de la mano con los roles y responsabilidades no
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definidos y herramientas tecnolégicas. Debido a la sobrecarga de responsabilidades, se le hace
dificil poder desarrollarlo o darle un analisis profundo. De igual forma, no cuenta con

herramientas necesarias para una mejor gestion de andlisis, seguimiento y gestion de procesos,
por el momento solo cuenta con Excel, Power Point y correo electronico para la gestion de sus

labores.
Departamento Operaciones

Tabla 16 Analisis Multivoto Operaciones

MULTIVOTO DEPARTAMENTO

Criterios Operaciones
Andlisis estadisticos mal gestionados 5
Roles y responsabilidades no definidos 2
Planimetrias limitadas 4
Herramientas tecnol6gicas 3

Fuente: Elaboracion propia

De los resultados del gerente de Operaciones, hace énfasis en los analisis estadisticos mal
gestionados. Considera que no se esta haciendo el mejor uso de los espacios ya que se llenan con
productos que pueden no ser rentables debido a una incorrecta evaluacion de estos, al igual de
productos ya en exhibicion que se podrian bajar sus precios debido a su baja rentabilidad con el
fin de obtener algunas ganancias, ya que estas evaluaciones no se hacen durante la negociacion
sino hasta cuando pasa el tiempo en donde realizan los reportes. Dicha falta de estos analisis
generales puede verse relacionado con la falta de actividades comerciales o manejo de
inventarios, donde va de la mano con la actualizacion de planimetrias que podrian estar causando

problemas de flujo de los productos.
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Por otro lado, las comunicaciones o responsabilidades con los otros departamentos y la
aplicacion de herramientas no son puntos que afecten de manera significativa su flujo de trabajo
dentro de su area. Aun asi, menciona que se podria considerar herramientas de control para los

puntos de venta.
Departamento Finanzas

Tabla 17 Andlisis Multivoto Finanzas

MULTIVOTO DEPARTAMENTO

Criterios Finanzas
Anadlisis estadisticos mal gestionados 5
Roles y responsabilidades no definidos 2
Planimetrias limitadas 1
Herramientas tecnol6gicas 1

Fuente: Elaboracion propia

Por tltimo, con el representante de Finanzas cabe mencionar que es una persona relativamente
nueva en el puesto por lo tanto aun se estd familiarizando con las situaciones de la compaiia.
Aun asi, comenta que las comunicaciones entre los demés departamentos son fluidas
generalmente y no se ve afectado con sus responsabilidades, cuenta con las herramientas
necesarias para ejecutar su parte del proceso y las planimetrias es algo en lo que no tiene relacion
alguna. El punto que considera mas importante es los analisis y presupuestos mal gestionados,
donde dependen de medidas estadisticas poco exactas para evaluar su desarrollo para asi tomar
decisiones correctas financieras, no considera que sea algo dificil de desarrollar ya que la

empresa deberia de contar con los datos necesarios.
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Tabla 18 Multivoto-% Relevancia

OTO DEPARTA O % R A A
Criterios Compras | Mercadeo | Operaciones | Finanzas| TOTAL %

Anélisis es_tadlstlcos mal 4 5 5 5 19 33%

gestionados
Roles y respo_ngabllldades no 4 5 ) ) 13 220
definidos
Planimetrias limitadas 5 5 4 1 15 26%
Herramientas tecnologicas 2 1 11 19%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 41 Resumen del Multivoto

5 3
Herramientas tecnol6gicas _ 19%

Roles y responsabilidades no definidos 22%

Planimetrias limitadas 26%

Analisis estadisticos mal gestionados 33%

Fuente: Elaboracion propia

De forma general se muestra a modo de porcentaje todas las puntuaciones de las matrices
previas. Por lo cual, se determina que los analisis estadisticos mal gestionados y las planimetrias
limitadas se consideran como los puntos principales a trabajar, seguidamente por los roles y
responsabilidades no definidos y, por tltimo, herramientas tecnologicas. Queda demostrado que

la mayoria estan de acuerdo en realizar los andlisis respectivos de los productos existentes y de
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los nuevos que vaya a ingresar para determinar si son rentables o no durante la negociacion y no
al final, ademas de ajustes de precios seglin sus areas y la implementacion de presupuestos con

bases estadisticas correspondientes e implementacion de KPI’s.

Todo esto iria de la mano con las planimetrias que ayudarian a desarrollar mejor la utilizacion
del 100% de la capacidad de los puntos de venta y de contribuir con los ingresos. Las situaciones
con los de roles no asignados correctamente y comunicaciones, es una tematica que afecta mas a
un grupo que a otros, sin embargo, un posible proceso estandarizado y capacitaciones podrian
ayudar con esta seccion. Las herramientas tecnoldgicas es un punto que todos consideran que
requerira mas investigacion debido a que la mayoria cuentan con las herramientas suficientes
para trabajar pero que se podria investigar todo lo relacionado con el tipo de tecnologia que se

podria necesitar, sus costos, inversiones, capacitaciones entre otros.

4.3.2 Analisis S por qué?

Con el resultado del sistema multivoto junto con su matriz de priorizacion se determind que los
analisis estadisticos mal gestionados en general y planimetrias limitadas fueron de los puntos
mas relevantes de dicho estudio. Dada esta situacion, se procedio6 a usar la herramienta de los 5
por qué el cual fue aplicada en una reunion con los representantes de cada departamento para

poder verificar mas a fondo estas causas principales sobre la problematica principal.



Tabla 19 5 Por qué-Falta de andlisis estadisticos

ANALISIS ESTADISTICOS MAL GESTIONADOS
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PORQUE3 | PORQUE 4 POR QUE 5

¢Por qué no se
contaba con la

centraban en las
ganancias finales

tenia un plan de
accion y estudio
previo

procesos ni

herramientas
para el andlisis y
control de datos

oo ganancias accion y estudio i administracion
(rentabilidad, finales? revio? para el analisis ara eiecutarlo?
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Porque tienen
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Porque no se >
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Porque no se habian aplicado Porque no se
Porque se que atender y no
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administracion
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 20 5 Por qué-Falta de planimetrias

PLANIMETRIAS LIMITADAS
PORQUE1 I POR QUE?2 \ POR QUE 3 \ POR QUE 4 POR QUE 5

; Por qué no ; Por qué no ha GROT EE S P e
¢Por qué hay | crorque ¢ror que no hay planimetrias sabian el
un desarrollo tienen un sistema rgsponsabllldades A0 eran impacto
limitado en las CHEIEI0D A | EHITECES0 [UT|LE rioritarias economico que
. . crear o actualizar hace falta P 04
planimetrias? el existente? ersonal? para la esté
: P : empresa? ocasionando?
Porque no
orq Porque no Porque no se ha
tienen un : e
sistema Porque no hay Porque las sabian el hecho un andlisis
establecido para responsabilidades planimetrias no eran impacto profundo ni se ha
crear o asignadas o porque prioritarias para la econémico que comunicado los
i hace falta personal empresa esta beneficios de su
actualizar el ;
: ocasionando desarrollo
existente

Fuente: Elaboracion propia
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Con los analisis previos se logré determinar que una caracteristica comun es los roles y
responsabilidades no definidos. Esto en cierta forma esta causando que no se puedan
implementar herramientas e investigar las areas a estudiar necesarias como los andlisis
estadisticos y planimetrias, aun cuando consideraban este factor como de no mucha prioridad
segun andlisis anteriores. Por otro lado, también hay falta de visibilidad por parte de la empresa
para notar las situaciones de impacto que estan enfrentando y de los beneficios econdmicos que

podrian obtener si se aplican las herramientas adecuadas de analisis y control.

4.4 Conclusiones de la situacion actual

Respecto a las investigaciones desarrolladas gracias a las entrevistas, participacion de los
representantes y las herramientas implementadas, se pudo detectar diversas situaciones las cuales

pueden ser causantes de la problemadtica principal del proyecto, los cuales serian:

e No se hacen reportes estadisticos de rentabilizacion y de categoria de sus productos de
forma correcta, ya sea de los nuevas negociaciones o productos ya existentes, debido a
que la empresa solo se enfocaba en los resultados finales, pero no velaban como se
desarrollaba el negocio durante el periodo debido a que solo hasta después de la
negociacion veian como se comportaba el producto ya en venta.

e No cuentan con un analisis de presupuesto adecuado y de KPI’s que les ayuden a medir
sus procedimientos.

e Problemas con la fluides en la comunicacion interna y asignacion de roles en ciertos
departamentos.

e Mala gestion de productos en secciones de espacios rentados, algunos de ellos no rentan

esos espacios y algunos puntos de venta no se explotan el 100% de su capacidad de renta.
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Se adjunta un grafico que demuestra en forma porcentual de color rojo, el valor aproximado de
los ingresos que podria estar teniendo cada punto de venta si se usara sus espacios rentados a su

maxima capacidad o con una mejor gestion de los productos.

Figura 42 Porcentaje de perdidas por espacios no usados

Escazu 80% 20%
Heredia 5 81% 19%
Heredia 13 87% 13%
Zapote 88% 12%

Alajuela 7 90% 10%

Alajuela 8 90% 10%

u % REGISTRADO =% PERDIDAS

Fuente: Elaboracion propia, datos brindados por la empresa

Adicionalmente, se muestra cuanto seria sus ingresos aproximados de dichos porcentajes:

Tabla 21 Valor monetario de las pérdidas de los puntos de venta auditados

Escazu 20% 71,120,000
Heredia 5 19% 1,121,000
Heredia 13 13% 520,000

Zapote 12% 72,220,000
Alajuela 7 10% 480,000
Alajuela 8 10% 72,050,000

Fuente: Elaboracion propia, datos brindados por la empresa
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Sin embargo, aun no estan registrados los 11 puntos de ventas restantes lo cual podrian estar
generando perdidas también. Si el promedio de 7,511,000 por esos 6 puntos de ventas es de

1,251,833 y este se multiplica por los 11 puntos de ventas no registrados; se tendria un valor de

€13,770,166. Por lo tanto:

Tabla 22 Valor de pérdidas aproximadas de todos los puntos de venta

PUNTO DE VENTA INGRESO APROXIMADO
Registrados 6 7,511,000
No registrados 11 13,770,166
TOTAL APROXIMADO 21,281,166

Fuente: Elaboracion propia

Se puede determinar que, debido a la forma actual de trabajo de la empresa respecto a la
incorrecta gestion de espacios en los puntos de venta estudiados, le esta costando a la compafiia
€ 21,281,166 aproximadamente en ingresos. Donde se puede evaluar que las planimetrias
limitadas, junto con la incorrecta gestion de analisis de rentabilidad del producto pueden estar
generando dichas perdidas. En el cual, si se mejorara las planimetrias existentes para una mejor
distribucion del producto, espacios y manejo de inventarios, ademas; que durante la negociacion
se hiciera el correcto andlisis de rentabilidad del producto, se podria generar una mejora en los

ingresos y una mejor gestion de llenado de espacios rentados.
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CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA
SOLUCION
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5.1 Propuesta de implementacion

Por medio de esta seccidn, se desarrolla una serie de propuestas para que ayuden al crecimiento
de la rentabilizacion de marca de Almacenes EL REY. En el cual, se busca mejorar las
debilidades generales detectadas de la compafiia con bases a los resultados de los analisis

previamente desarrollados.

5.1.1 Disefio de propuesta

Inicialmente la empresa buscaba desarrollar un programa estandarizado de sus procesos para
mejorar su proyecto de rentabilizacion de marca. Si bien la asignacion de roles y
responsabilidades resulto ser un factor importante para la fluides en el trabajo, también se
detectaron otros puntos principales de mejora que se deben de trabajar. A continuacion, se
muestran las actividades que forman parte del plan de accion con el fin de eliminar o minimizar

su impacto de afectacion en la empresa.

Tabla 23 Plan de accion
CAUSA PLAN DE ACCION
Ejecucion de un reporte completo de los
Planimetrias limitadas puntos de venta para crear un nuevo programa

de planimetria.
Ajustes de roles y responsabilidades para el
Analisis estadisticos mal gestionados proceso de renta de espacios y mejorar la
gestion de analisis estadisticos

Fuente: Elaboracion propia
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5.2 Planificacion de la propuesta

Para dar paso con el desarrollo de las propuestas, se crea un cronograma por medio del diagrama
de Gantt con las actividades a realizar y sus responsables; para asi poder definir los roles y velar
por su cumplimiento. Cabe recalcar que dichas propuestas estaran definidas bajo un periodo de
meses sin especificar en cual mes se aplicaran. Esto es debido a que el representante de la
empresa tiene agendado a finales de julio como fecha limite para presentar dicha investigacion a
la gerencia para su analisis y aprobacion. Una vez dado el visto bueno, la empresa dara la fecha

de arranque del proyecto.

Tabla 24 Cronograma de actividades

ACTUALIZACION DE PLANIMETRI:
ACTIVIDADES ENCARGADO |MES 1| MES 2| MES 3| MES 4 MES 5 MES 6| MES 7| MES 8
Visitar los puntos de ventas para
detectar incongruencias en base a Trade

las planimetrias existentes
Realizar reporte de las
diferencias encontradas

Trade

Implementar nuevo programa de | Trade/Compras/

planimetria Operaciones
RESTRUCTURACION DE ROLES Y GESTION DE ANALISIS DE ESTADISTICOS
ACTIVIDADES ENCARGADO |MES 1|MES 2| MES 3| MES 4 MES 5| MES 6| MES 7| MES 8
Est 1Zar T
$ alldEIIIZEl-I.IOleS y Estudiante
responsabilidades
Designar la gestion adecuad .
esignar la gestion adecuada Estudiante

para los analisis estadisticos

Ejecutar y reportar los analisis |Compras/Finanzas

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.1 Actualizacion de Planimetrias
5.2.1.1 Visitar los puntos de ventas para detectar incongruencias de las planimetrias

existentes

Anteriormente se habia presentado un reporte de auditoria de 6 puntos de venta, realizada por el
representante del departamento de Trade. Los resultados mostraron que las planimetrias actuales
no reflejan el estado verdadero de los lugares visitados, demostrando que hay mas capacidad por
explotar en dichos almacenes ademas de una mejor gestion de los productos. Por lo tanto, se

propone continuar con dicho reporte a los restantes puntos de venta que falta de investigar.

El representante de Trade es el encargado de realizar estas auditorias, lo cual para el andlisis
anterior de los 6 puntos de ventas se lo tomo un promedio de 3 semanas en realizarlo. De forma
que, un tiempo aproximado para los 11 puntos de venta restantes puede demorar de 2 a 3 meses.

Adicionalmente, se elabora una plantilla como propuesta para la toma de datos en las auditorias.

5.2.1.2 Realizar reporte de las diferencias encontradas

Con la informacidn obtenida durante las visitas a los puntos de venta, se continua con la
actualizacion del reporte previamente hecho para justificar los problemas de gestion de espacios
detectados. Este podria tomar un tiempo aproximado de 2 meses para su ejecucion, para asi

poder mostrar dicho analisis a las personas que le competen para su discusion.

5.2.1.3 Implementar nuevo programa de planimetria

Una vez discutido el reporte, se propone desarrollar un nuevo programa de planimetria
estandarizado para todos los puntos de venta, empezando con los que consideren que generan
mas impacto en ventas, el cual se desarrolla con la ayuda del departamento de Trade, Compras y

Operaciones. Para asi, llevar un control adecuado de la distribucion de espacios, las dimensiones
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que se necesitan, entre otros aspectos generales. Se puede evaluar la inversion de un software
que ayude en el desarrollo de las planimetrias y asi, poder contar con datos estadisticos en
tiempo real y mejor visualizacion del flujo del producto. Se proponen 3 softwares a considerar
que son utilizados para la administracion de espacios para este tipo de empresas, lo cuales serian

Spaceman, Quant y OpenCatman.

1-Spaceman

El software Spaceman de NIQ (Nielsen 1Q), se usa para la planificacion y optimizacion de los
disefios de los estantes y colocacion de producto en un punto de venta, el cual maxima el
rendimiento y espacios de renta. Combina la funcionalidad visual y analitica que permite la toma
de decisiones de forma precisa por medio de la administracion de niveles de inventario,
visualizacion de disefios y evaluacion de los productos. Algunos beneficios de la implementacion

de este tipo de software son:

e Tener el tipo y la cantidad correcta de exhibicion de productos.
e Mejor manejo de inventario y capacidad para cubrir la demanda.
e Reduccion de ineficiencias operativas.

e Identificacion de oportunidades de mejora.

e (uenta con actualizaciones, mantenimiento y soporte técnico.

Figura 43 Logo de NIQ Spaceman

Fuente: Google Imagenes
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Figura 44 Visualizacion del software Spaceman #1
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Figura 45 Visualizacion del software Spaceman #2
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Figura 46 Visualizacion del software Spaceman #3
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Este fabricante tiene el 29 9% de las ventas pero solo fiene el 14% del espacio

Estos dos fabricantes estan excedidos en espacio con respecto a su contribucién a
las ventas. El espacio debe realinearse para proporcionar una mejor representacion
equitativa de acciones.

Fair Share of Shelf
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Fuente: Spaceman
Costo de implementacion de Spaceman
En caso de querer aplicar este software para el desarrollo de la planimetria, la adquisicion de esta

licencia cuenta con 2 escenarios, el de suscripcion anual del software o la adquisicion de este:

» Spaceman Merchandising
Este programa cuesta $6,497 ddlares para el primer afo, donde incluye la licencia por
suscripcion del software por un afio y mantenimiento anual, junto con la capacitacion de un valor
de $1,200 para un total de $7,697 de inversion en el primer afio. Para los afios siguientes, solo se
invertiria $6,497 dolares, donde solo se paga la licencia por suscripcion del software y
mantenimiento. Usando el tipo de cambio 520,31 segun el Banco Central de Costa Rica
registrado el 22 de junio del 2024, seria un total de /4,004,826 de licencia anual para el primer

afio y luego seria /3,380,454 de inversion anual.
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» Spaceman Stock Planner
Para la adquisicion de este, su programa cuesta $15,468 por la adquisicion de la licencia del
software. Su mantenimiento anual cuesta $3,094 y la capacitacion $1,200 para un total de
$19,762 de inversion en el primer afio. Para los afos siguientes solo se invertiria $3,094 para su
mantenimiento anual. Usando el tipo de cambio 520,31 segun el Banco Central de Costa Rica
registrado el 22 de junio del 2024, seria un total de /10,282,366 de licencia anual por el primer
afio y luego seria ¢’1,609,839 de inversion anual.
Se adjunta una tabla resumen de los datos de inversion y especificaciones de los paquetes de
Spaceman:

Tabla 25 Paquetes y precios de Spaceman

SPACEMAN

‘ SPACEMAN SPACEMAN STOCK
e MERCHANDISING PLANNER
-Productos bajos/sobre
inventario
Resaltados X -Alto/bajo desempeiio
-Analisis por grupo
Modelos de inventario
(Construir planogramas en x v
base al comportamiento de
los inventarios)
Comparar plgnogramas y X v
surtidos
Actualizacion de productos a v v
varios planogramas
Abrir y salvar planogramas v v
en .psa
Soporte técnico v v
LICENCIA ANO 1 DESPUES DEL ANO 1
- $7,697 $6,497
Spaceman Merchandising 74.004.826 (3,380,454
$19,762 $3,094
Spaceman Stock Planner €10.282.366 1,609,839

Fuente: Spaceman
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2-Quant

El software Quant de la empresa Quant Retail, cumple de igual forma el objetivo de dar una

solucion profesional en la gestion de espacios comerciales y de categorias. Esta herramienta

ayuda a crear planogramas en base a los datos de ventas y espacios, donde se pueden tomar las

decisiones mercadeo adecuadas para ajuste de ventas y mejorar la satisfaccion de los clientes.

Algunos de sus beneficios que conlleva implementarlo serian:

Visualizaciones en 3D.

Planogramas actualizados segln las ventas.
Automatizacion y soporte técnico.

Mejora los procesos y da soluciones integradas.

Aumento en ventas y reduccion de exceso de inventarios.

Figura 47 Logo de Quant

@ Qua

Fuente: Google Imagenes
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Figura 48 Visualizacion del software Quant #1
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Fuente: Pagina web de Quant

Figura 49 Visualizacion del software Quant #2
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Figura 50 Visualizacion del software Quant #3
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Figura 51 Visualizacion del software Quant #4
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Costo de implementacion de Quant

La adquisicion de este software también cuenta con 2 planes a escoger, los cuales se detallan en
la siguiente tabla junto con las descripciones que incluye cada paquete y su costo por afio.
Ademats, se realiza la conversion a colones usando el tipo de cambio ¢520,31 segun el Banco
Central de Costa Rica registrado el 22 de junio del 2024

Tabla 26 Paquetes y precios de Quant

QUANT

QUANT BASIC QUANT PREMIUM
El costo de este paquete es por usuario, Todo lo que incluye Quant Basic.
Administracion de biblioteca de productos Acceso ilimitado de usuarios.

con atributos definidos por el usuario.
Administracion de biblioteca con accesorios | Crear, compartir planogramas y planos de las

para estantes, congeladores, colgados, entre tiendas.
otros.

Administracion de jerarquias de categorias. Informes integrados para toma de decisiones.
Creacion de planogramas independientes. Documentacion fotografica de las tiendas.
Visualizacion 3D. Control de procesos.

Exportar planogramas a PDF, XLSX y SVG. Transferencia de datos entre Quant y otros
sistemas
Soporte técnico (Formacion y manual). Reposicion y remplazo automatico de los
planogramas

Gestion de etiquetas de precio integrada.
Soporte de chat en vivo y consultas

profesionales.
COSTO DE LOS PAQUETES AL ANO
$1,320 $4,400
686,809 2,289,364

Fuente: Pagina web de Quant

3-OPENCatman

OPENCatman Interactive Category Managment, es una herramienta propiedad de ILACAD
World Retail LLC que se usa de forma online y se especializa en la planogramacion de los
espacios comerciales de los anaqueles de tiendas del retail, representarlas por medio de iméagenes
de productos. Ademas, analiza la optimizacion de los espacios en tiempo real con los usuarios

involucrados.
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Algunos de sus beneficios son:
e Se puede trabajar en equipo con los socios comerciales.
e Se pueden exportar los archivos a otros programas similares.
e Incluye biblioteca de imdgenes de productos y sus especificaciones compartido por otros
usuarios.
e Cuenta con herramientas de decision para asegurar un mejor manejo del producto.

Figura 52 Logo de OPENCatman

OPEN
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Fuente: Pagina web de OPENCatman

Figura 53 Visualizacion del software OPENCatman #1
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Figura 54 Visualizacion del software OPENCatman #2

~la@ s B < 20

7uP

Convenience Store
1.3% espacio
DEMO OPENCatman

BARRILITO

1.8% espacio
Tipo de analisis P

% de espacio ~
CANADA DRY

Criterio

Marca 0.5% espacio

CASERA

0.8% espacio

CIEL

2.2% espacio

COCA COLA

30.8% espacio
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Figura 55 Visualizacion del software OPENCatman #3
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Costo de implementacion de OPENCatman

Este software cuenta con su version gratuita y con 2 opciones de suscripcion anual, que se
detallan en la siguiente tabla juntos con sus especificaciones. De igual forma, se realiza la
conversion a colones usando el tipo de cambio €520,31 segun el Banco Central de Costa Rica
registrado el 22 de junio del 2024

Tabla 27 Paquetes y precios de OPENCatman

OPENCatman

FUNCIONES GRATIS PRO CORPORATE
Proyectos ilimitados v v v
Impresion sencilla v v v
Optimizacion del v v v
espacio
Duplicar y copiar X v v
proyectos
SKU’s X v v
alfanuméricos,
recodificacion
Editar y recortar X v v
imagenes online
Carga masiva de X v v
imagenes
Carga masiva con X v v
Excel
Editar proyectos X v v
compartidos/Chat
Impresion PDF X v v
detallada
Importar/Exportar X v v
archivos .pln y .psa
Gestion Multi- X X v
Usuario
Gestion automatizada X X v
multi-planograma
App en tiempo real X X v
COSTO DE LOS PAQUETES AL ANO
GRATIS $990 Varia segun
negociacion
- ¢515,106 -

Fuente: Pagina web de OPENCatman



Adicionalmente, se adjuntan unas imagenes comparativas de coémo se esta trabajando
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actualmente sin este tipo de programas. La empresa esta usando Excel para el desglose de

informacion de renta de espacios y sus analisis respectivos de los productos, a comparacion de

las imagenes previas de los programas recomendados donde se podia visualizar modelos en 3D

de los puntos de venta, andlisis de productos e inventarios en tiempo real, prondsticos,

accesibilidad en diferentes dispositivos, entre otros beneficios que estos pueden ofrecer.

Figura 56 Visualizacion de planos en Excel
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Figura 57 Distribucion renta de espacios en Excel
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Figura 58 Andlisis de renta en Excel
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Cantidad por mes

Para la decision de que tipo de herramienta tecnoldgica es mejor para la empresa, se recomienda

hacer un focus group con los representantes de cada departamento para validar todas las

descripciones que ofrecen cada una de estas herramientas y asi poder determinar cudl se acopla

mejor a las necesidades de la compaiia en el tema de renta, gestion y andlisis de espacios; asi

como el presupuesto con el que contarian para invertir. Una vez tomada la decision del programa

elegido se podra presentar a gerencia para su validacion final.

Colaborador extra

En caso de que se opte por contratar un colaborador mas para el departamento de Mercadeo, el

cual ayude en tareas generales del area o en asistir en el desarrollo del programa de planimetria;

se tendria que invertir un salario mensual aproximado de ¢ 600,000 basado en la oferta de la

empresa.



5.2.1.4 Costo de implementacion general
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Se desglosara los siguientes escenarios con respecto a la inversion de cada uno de los softwares y

la de adquirir un colaborador extra. Adjuntando un costo dentro de un periodo de 5 afios con una

tasa de inflacion anual promedio en Costa Rica del 3%.

» Spaceman:

Tabla 28 Costo general de Spaceman Merchandising-Colaborador

O O

e alld 0

VARIABLE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 TOTAL
Spaceman

Meorchandising | €4004.826 | €3.380.454 | €3.481868 | €3.586324 | €3.693.913 | €18,147.385
Adguirir 1 o0 500,000 | €7.416.000 | €7.638.480 | €7.867.634 | €8.103.663 | €38,225.777
Colaborador b 9 b 9 9 b b 9 9 b 9 9

TOTAL | €11,204,826 | /10,796,454 | /11,120,348 | /11,453,958 | 11,797,576 | 56,373,162

COSTO
TOTAL

Fuente: Elaboracion propia

56,373,162

Tabla 29 Costo general de Spaceman Stock Planner-Colaborador

O O
0 Pla e
VARIABLE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 TOTAL
Spacslrgﬁﬂe?mk 010,282,366 | 1,609,839 | €1,658.134 | 1,707,878 | ¢1,759.115 | €17,017,332
Adquirir 1
orha | €7.200000 | €7.416,000 | €7.638.480 | €7.867.634 | €8,103,663 | €38,225,777
TOTAL | ¢17,482,366 | ¢/9,025,839 | /9,296,614 | €/9,575,512 | ¢/9,862,778 | /55,243,109
OSTO 155243108
' /\

Fuente: Elaboracion propia




» Quant:

Tabla 30 Costo general Quant Basic-Colaborador
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OUA BA O O
VARIABLE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 TOTAL
QUANT BASIC | ¢686,809 | ¢707,413 | €728,636 | €750,495 | ¢773,010 | €3,646,362
Adquirir 1
colaborador 7,200,000 | ¢7,416,000 | ¢7,638,480 | ¢7,867,634 | 8,103,663 | ¢/38,225,777
TOTAL 7,886,809 | 8,123,413 | 8,367,116 | 8,618,129 | 8,876,673 | ¢'41,872,139
COSTO
TOTAL 41,872,139
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 31 Costo general Quant Premium-Colaborador
. A
5 O O
VARIABLE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 TOTAL
QUANT
PREMIUM | €2:289.364 | €2,358,045 | €2,428,786 | €2,501,650 | €2.576,699 |€12,154,544
Adauirir 11 0 500,000 | €7.416.000 | €7.638.480 | @7.867.634 | €8.103.663 |¢38,225.777
COIaborador b 9 b 9 b 9 b 9 9 b 9 9
TOTAL 9,489,364 | €/9,774,045 | 10,067,266 | €¢'10,369,284 | ¢'10,680,362 | ¢'50,380,321
OSTO ' )
AT A 150,380

Fuente: Elaboracién propia
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¢ OPENCatman:

Tabla 32 Costo general OPENCatman Pro-Colaborador

OP a a . .
D) .
VARIABLE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 TOTAL
OPEgggtma” 0515106 | @530,559 | @546.476 | €562.870 | €579.756 | €2,734,768
Adquirir 1 o 000,000 | €7.416,000 | €7.638.480 | €7.867.634 | €8.103.663 | €38.225,777
Colaborador 9 b 9 b b 9 b 9 b 9 9 9
TOTAL | €7,715,106| (/7,946,559 | /8,184,956 | ¢/8,430,504 | ¢/8,683,419 | /40,960,545

(77'40 060 84
OT 2 740,960

Fuente: Elaboracion propia

5.2.2 Implementacion de analisis de rentabilidad y categoria

5.2.2.1 Estandarizar roles y responsabilidades

Como parte del proyecto, se propone una modificacion en el diagrama de flujo de procesos
actual de la empresa, basandose con los resultados de las investigaciones para asi poder distribuir
mejor los roles y responsabilidades de cada departamento. Gracias a las entrevistas y las
herramientas aplicadas se edit el diagrama de flujo actual de con procesos mas claros junto con
la ayuda y aprobacion del representante de la empresa para luego ser presentado ante la gerencia
para su validacion final. Una vez que se haya discutido sobre su estandarizacion, se recomienda
registrar los cambios de actividades en los manuales de trabajo de cada departamento dentro de

este proceso, con el fin de que se haga la documentacion oficial de los nuevos procedimientos.




Tabla 33 Detalle de la Propuesta de Diagrama de flujo
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RESPONSABLE

DESCRIPCION

ADMINISTRADOR DE CATEGORIA

Busqueda de familias potenciales:
Realizar un analisis y busqueda para
valorar posibles proveedores potenciales.

Consultoria e Informacion General:
Revision en el sistema matriz para la
verificacion de la distribucion actual de
los espacios disponibles.

Brindar la informacion a los proveedores
por medio de la plantilla y el manual de
uso interno con los requisitos para la renta
del espacio deseado.

ADMINISTRADOR DE CATEGORIA
COORDINADOR DE COMPRAS
DEPARTAMENTO DE FINANZAS

Ejecucion de analisis:
Al tener las opciones favorables para la
renta de espacios, se realiza un analisis de
rentabilidad y de categoria con el apoyo
de Finanzas
Notificar al proveedor que la solicitud esta
bajo investigacion

COORDINADOR DE:
COMPRAS .
TRADE
OPERACIONES
FINANZAS

Revision de propuestas filtradas:
El coordinador de Compras presenta las
propuestas a discutir.
El coordinador de Operaciones valora
espacios disponibles y que cumplan con
los requisitos o modificaciones que
puedan aplicar.
El departamento de Trade plantea los
términos con los proveedores de los
espacios aprobados para negociar la parte
econdmica.
El departamento de Finanzas justifica los
analisis de rentabilidad previamente
ejecutados.
Contar con un suplente de cada
departamento en caso de ausencia de
algn coordinador.
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RESPONSABLE

DESCRIPCION

COORDINADOR DE TRADE

Negociar con el proveedor:
e Presenta la propuesta de los espacios que
cumplen con las normas a los proveedores
y hace la negociacion econdmica.
e Validar contrapropuestas en caso de que
sea requerido.

COORDINADOR DE TRADE

Documentacion:

e Una vez hecha la negociacion, se registra
la documentacidn oficial del proceso y se
brinda la notificacion al departamento de

Compras Operaciones y Finanzas.

COORDINADOR DE COMPRAS
ADMINISTRADOR DE CATEGORIA
COMPRADORES

Logistica de la documentacion oficial:

e Cuando recibe la notificacion, el

coordinador de Compras busca la
documentacion que le corresponde y se la
provee a los Administradores de categoria
y Compradores para terminar su parte de
la logistica con respecto al llenado de los
espacios con el producto.

COORDINADOR DE OPERACIONES

Logistica de la documentacion oficial:

e (Cuando recibe la notificacion, el
coordinador de Operaciones busca el
comunicado oficial sobre el plan de
ejecucion creado por Trade para que lo
comparta a los puntos de venta asociados.

COORDINADOR DE FINANZAS

Revision de documentacion y facturacion:

e Busca, revisa y ejecuta las facturaciones o
los cobros correspondientes de las
negociaciones nuevas y existentes.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 59 Propuesta del Diagrama de flujo
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A continuacion, se muestra el diagrama actual contra el diagrama de la propuesta para sefialar los

cambios que se realizaron dentro del proceso de trabajo de rentabilizacion de espacios.



Figura 60 Diferencias del Diagrama actual control el Diagrama de la propuesta #1
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Figura 61 Diferencias del Diagrama actual control el Diagrama de la propuesta #2
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5.2.2.2 Designar la gestion adecuada para los analisis estadisticos

Basado en los comentarios de las entrevistas, se menciona que los andlisis de rentabilidad y de
categoria eran mal gestionados en la organizacion. Por lo tanto, gracias a la nueva propuesta del
diagrama de flujo se determina los departamentos encargados de realizar estas funciones y en
qué momento del proceso hacerlas para poder analizar mejor si la opcion de negocio es viable.
Los encargados de dichas actividades serian los Administradores de categoria (ADC),

Coordinador de Compras y el Departamento de Finanzas.

5.2.2.3 Costo de implementacion

El diagrama anterior no presenta ningun costo de inversion en su creacion y ejecucion, ya que
fue creado por el estudiante y sera revisado por gerencia. El proceso de analisis y reporte no
requiere tampoco de ningun costo adicional, ya que los colaboradores encargados de estas
actividades tienen los conocimientos para su ejecucion solo que no se hacian en el proceso
correcto, pero gracias a la reestructuracion se tiene claro en qué momento aplicarse y tampoco se
requerira la inversion de colaboradores extra.

Tabla 34 Detalle de costo de actualizar diagrama de flujo actual

VARIABLE INVERSION APROX
Actualizar diagrama de flujo actual Co

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.3 Analisis Costo-Beneficio

A continuacion, se desarrolla el analisis de costo beneficio de las dos opciones previamente
descritas segun el tipo de software que deseen implementar. Es importante aclarar que se tiene
que hacer una reunion con las personas relacionadas de estas areas para comparar las opciones
que ofrecen estos softwares y validar cuales se acoplan mas a sus necesidades y presupuestos

para comentarlo después con la gerencia para la aprobacion final.

Inicialmente, se anade una tabla donde se demuestra lo que le esta costando la empresa el no
implementar estas recomendaciones dentro de un periodo de 5 afios, suméandole un 3% de

inflacion por afio.

Tabla 35 Ingresos no obtenidos-Periodo de 5 arios

INGRESOS COSTOS
VARIABLE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

Ingresos no obtenidos | 21,281,166 [ €21,919,601 | 22,577,189 | ¢23,254,505 | 23,952,140
COSTO TOTAL | 112,984,600

Fuente: Elaboracion propia

Con base a la informacion previa, se adjunta todo el desglose total segun el tipo de software que

se desee implementar.



Spaceman

Tabla 36 Costo Beneficio de Spaceman Merchandising

Spaceman Merchandising

COSTO-BENEFICIO COSTOS
VARIABLE COSTO DE 5 ANOS
Spaceman Merchandising 718,147,385
Adquirir 1 colaborador 38,225,777
Diagrama de flujo 0
TOTAL 756,373,162

COSTO TOTAL
INGRESOS NO OBTENIDOS

BENEFICIO

756,373,162
112,984,600

56,611,439

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 37 Costo Beneficio de Spaceman Stock Planner

Spaceman Stock Planner

COSTO-BENEFICIO COSTOS
VARIABLE COSTO DE 5 ANOS
Spaceman Stock Planner 17,017,332
Adquirir 1 colaborador 38,225,777
Diagrama de flujo 0
TOTAL 55,243,109

COSTO TOTAL

INGRESOS NO OBTENIDOS

BENEFICIO

Fuente: Elaboracion propia

55,243,109
112,984,600

57,741,492
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Quant

Tabla 38 Costo Beneficio de Quant Basic

Quant Basic
COSTO-BENEFICIO COSTOS
VARIABLE COSTO DE 5 ANOS
Quant Basic 3,646,362
Adquirir 1 colaborador 38,225,777
Diagrama de flujo 0
TOTAL 41,872,139

COSTO TOTAL 41,872,139
INGRESOS NO OBTENIDOS 112,984,600

BENEFICIO ¢71,112,461

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 39 Costo Beneficio de Quant Premium

Quant Premium

COSTO-BENEFICIO COSTOS
VARIABLE COSTO DE 5 ANOS
Quant Premium 712,154,544
Adquirir 1 colaborador 38,225,777
Diagrama de flujo 0
TOTAL 750,380,321

COSTO TOTAL 50,380,321
INGRESOS NO OBTENIDOS 112,984,600

BENEFICIO 762,604,279

Fuente: Elaboracion propia



OPENCatman

Tabla 40 Costo Beneficio de OPENCatman PRO

OPENCatman PRO

COSTO-BENEFICIO COSTOS
VARIABLE COSTO DE 5 ANOS
OPENCatman PRO 2,734,768
Adquirir 1 colaborador 38,225,777
Diagrama de flujo 0
TOTAL 40,960,545

COSTO TOTAL 40,960,545
INGRESOS NO OBTENIDOS 112,984,600

BENEFICIO 72,024,056

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 41 Resumen Costo Beneficio de cada propuesta
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VARIABLE COSTO DE 5 ANOS | INGRESOS NO OBTENIDOS |BENEFICIO
Spaceman
Merchandising + 56,373,162 112,984,600 56,611,439
Colaborador
Spaceman Stock
Planner + 55,243,109 112,984,600 57,741,492
Colaborador
Quant Basic + ¢41.872.139 ¢'112.984,600 ¢71,112,461
Colaborador T e 7
Quant Premium +
Colaborador 50,380,321 112,984,600 762,604,279
OPENCatman PRO
+ Colaborador 40,960,545 112,984,600 72,024,056

Fuente: Elaboracion propia
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En base a la informacion previa, se puede observar las diferentes opciones de softwares juntos
con sus tipos de paquetes y de contratar a un colaborador como parte de los costo-beneficio de la
implementacion a escoger. Desde un punto econdémico, lo opcién recomendable seria
OPENCatman PRO + Colaborador ya que su inversion es de 40,960,545, la cual es la mas
econOdmica y se obtendrian beneficios de 72,024,056 cuyos ingresos también son los mayores,

todo esto dentro de un periodo de 5 afios

Por otro lado, por un punto de vista a nivel de variedad de herramientas; la opcion Quant
Premium + Colaborador seria la opcion recomendable con un costo de ¢50,380,321 y un total de
beneficio econémico de 62,604,279, dentro de un periodo de 5 afios igualmente. Es importante
recordar que actualmente a la empresa esta teniendo un costo de afectacion de ¢21,281,166 y en
5 afos estarian ocasionando 112,984,600 de perdidas en caso de no ejecutar ningun plan de

accion.

Todas las propuestas junto con el diagrama de flujo editado generan beneficios, de igual forma,
las 2 opciones mencionadas anteriormente se consideran como las mas destacables. Sin embargo,
la opcidn a elegir queda a criterio de la organizacion para que valoren los costos y las
herramientas que ofrece cada programa para corroborar cual de estas se ajustan a sus necesidades
y recursos. Con la implementacion de estas propuestas, se va a mejorar los analisis estadisticos
relacionados con los productos y familias, también la distribucién de roles y responsabilidades,
mejor gestion y administracion de los productos en los espacios rentados ademas de las areas

generales de los puntos de venta.
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Una vez elaborada las propuestas, se procede a implementar herramientas que permitan verificar

el cumplimiento de estas y a quien les corresponde.

5.3.1 Matriz RACI

Para validar que cada parte de las recomendaciones se cumpla, se detalla un cronograma del plan

de trabajo discutidos con los coordinadores, con el fin de observar los departamentos encargados

de las actividades y su estado de progreso. La seccion de responsables y el margen de tiempo

quedan el blanco debido a que se solicitd no asignar nombres y tiempos aun hasta que se

presente la informacion a gerencia, para luego ser editada respectivamente.

Figura 62 Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE PLAN DE TRABAJO

DEPARTAMENTO

RESPONSABLE

INICIO

Visitar los puntos de ventas para detectar
1 incongruencias en base a las planimetrias
existentes

TRADE

Pendiente

| 5 | Realizar reporte de las diferencias
encontradas

TRADE

Pendiente

Implementar nuevo programa de
ria

TRADE/COMPRAS/
OPERACIONES

Pendiente

4 Estandarizar roles y responsabilidades

ESTUDIANTE

MARZO

MAYO

Completado

Designar la gestion adecuada para los
analisis estadisticos

ESTUDIANTE

MARZO

MAYO

Completado

Aprobacién y ejecuciéon del nuevo
diagrama de flujo

GERENCIA

GERENCIA

Pendiente

| 7 | Ejecutar y reportar los analisis

| COMPRAS/FINANZAS |

Pendiente

| 8 | Evaluaciéon continua

TODOS

Pendiente

Fuente: Elaboracion propia

Con el cronograma anterior, se elabora una Matriz RACI con el que se observa mas

detalladamente los procedimientos a seguir de cada actividad y que rol cumple cada

departamento dentro de estas.
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Figura 63 Matriz RACI Almacenes EL REY

MATRIZ RACI PROGRAMA DEL RENTABILIZACION DE ESPACIOS- ALMACENES EL REY

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTEMENTO
ACTIVIDADES ;ERENC 8 N
AC ADE COMPRAS TRADE OPERACIONES FINANZAS CERENCIA ESTUDIANTE

Visitar los puntos de ventas para detectar
1 |incongruencias en base a las planimetrias -
existentes

2 Realizar reporte de las diferencias

encontradas ~
3 Implementar nuevo programa de a

planimetria )
5 Designar la gestion adecuada para los

alisis estadisticos

Aprobacion y ejecucion del nuevo
[ . . A -
diagrama de flujo
[T oy o s |
Gl oo S

SIMBOLOGIA DESCRIPCION
R Representante Persona(s) que gjecutan la actividad.
Aprobador Persona que aprueba el trabajo hecho por los responsables.
C Consultado Persona(s) que se le consultan antes de 1a toma de decisiones.
I Informado Persona(s) que deben de ser informadas sobre el desarrollo o resultado de la actividad

Fuente: Elaboracion propia

Ambas plantillas fueron elaboradas en Excel con sus formatos correspondientes para su debida
edicion y enviadas al representante de la empresa para que se adjunte al reporte que serad

presentado a la gerencia.

5.3.2 Plantillas

Parte de desarrollo de la propuesta fue incluir una plantilla que ayuden a canalizar mejor la
informacion de los reportes de planimetrias. Con el objetivo de tener toda la informacion
registrada para luego hacer las investigaciones necesarias para crear un programa de accion
determinado de cada area. Dichas plantillas son entregadas en formato Excel y PDF para su libre

uso y edicion.
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Figura 64 Plantilla Auditoria de planimetria

CONSULT ORIA DE PLANIME TRIAS DE LOS PUNT 05 DE VENTA
DATOS GENERALES

PUNTO DE VENTA:

FECHA DE VISITA:

CONSULTOR.

VENTA:

PLANIMETRIA ACTUAL DEL PDV

FECHA DE ULTIMA REVISION:

THFORMACION GENERAL:

CACION DE PR

Cotncide conla | Espacio retado
Categuria a1 Froducto Froducts Catigo de espacin | L | tvede | EMarca Propia Observacioms

Categorin Cantidad Obsrvaciones
Espacion mgissades & plasimera
Esgacics acrales en ¢l punio de venn
Epacicsds Marcan Fropiss
Exgacics smatadon
Espacin vin renesr
Esgpac ica de sdesrdrrndor

COMENTARIOSREC OMENDACIONES

CANTIDAD DE DISCREPANCIAS
DETECTADAS:!

RECOMENDACIONES PARA AJUSTES:

-

b

[P

COMENTARIOS

AFROBACIONES
CONSULTOR GERENTEFUNTODE VENTA
Nombre: Nomhbre:

Fifena: Firmna:
Facha: Fecha

Fuente: Elaboracion propia
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Adicionalmente, se desarrollaron indicadores de desempefio que ayudaran a interpretar mejor el

desarrollo de trabajo respecto a las planimetrias. La meta de estos KPI’s sera llevar un mejor

control del cumplimiento de los procedimientos en estudio. Y asi, puedan optimizar sus espacios,

medir su desempeno y tomar decisiones estratégicas para mejorar el servicio al cliente por medio

de monitoreos y mejora continua.

Figura 65 Plantilla KPI de Planimetria

KPI PLANIMETRIA
ELEMENTO DE EVALUACION DESCRIPCION CALCULO % META RESULTADO OBSERVACIONES
i o (Espacio gjecutado
Ejecutar correctamente el Eﬁal;;;?;rt:;:l?: c}el correctamente/Total de 05%
5 3 58, - o
espacio rentado P resistros gun espacios
EIstros registrados)* 100
- N (Cantidad de producto
Cantidad y tipe de producto Re‘zirnidqz; ;Eﬁ;?od? la colocado/Total de 05%
correcto S producto e
producto registrado registrado)* 100
Valorar €l estado de (C:tnl:iclacl de m“blﬁ
Calidad de exhibicién | calidad del mueble de | ¢27ad0s/Cantidad de 95%
exhibicion muebles
registrados)*100
(Cantidad de espacios
Cumplimiento de Ia fecha de Medir que los productos| usadosenla fgcha o
. L esten colocados en la correcta/Cantidad 95%
implementacion fecha estipulada espacios registrados en
la fecha estipulada)* 100
s (Cantidad de espacios
Cumplimiento de su ciclo de Rew_arlque el procluc.to rentados cos
L. sea retirado al cumplir . . 03%
exhibicion su ciclo estipulado retirados/Cantidad
- h registrada a retirar)* 100
Velar por el correcto (Cantidad de apdi[oﬁas
Frecuencia de auditoria manejo de los espacios, hec}lziﬁf:;ﬁiad de 05%
muebles v productos . .
estipuladas)*100

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusiones

Se pudo crear varias propuestas para la implementacion de un plan de procesos de mejorar en el
area comercial de la empresa Almacenes EL REY en el cual se demuestra el costo beneficio de

cada opcion a escoger. Por medio de los objetivos especificos se concluye lo siguiente:

Se definio el proceso operacional actual de la empresa respecto al programa de
rentabilizacion de espacios junto con todos los departamentos involucrados en este
mediante un diagrama de flujo.

e Se pudo medir las problematicas principales, lo cual se demostr6é que la empresa no ha
cumplido su meta anual del 2023, han tenido perdidas ¢2,750,000 por ejecucion de
espacios que no llegan al presupuesto establecido y no usan el 100% de espacios de sus
puntos de venta ocasionando un aproximando de ¢21,281,166 en perdidas

e Se analizan las causas encontradas en donde se determina que se tiene que trabajar en las
planimetrias limitadas y los andlisis estadisticos mal gestionados las cuales estan
afectando econdmicamente el proceso de rentabilizacion de espacios.

e Se crearon propuestas de implementacion de mejora para su ejecucion con beneficios
promedio aproximados de 64,000,000 dentro de un periodo de 5 afios.

e Por un control adecuado del desarrollo de las propuestas descritas, se afiade una Matriz

RACI para la mejor gestion de las actividades a realizar de cada departamento, al igual

que KPI’s y plantillas de auditorias para el control de estos.
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6.2 Recomendaciones

e Se recomienda que cada propuesta que sea evaluada ante gerencia se le hagan los
cambios necesarios en caso de que se requiera y que se haga una documentacion oficial
de estos para su legitima aplicacion.

e Respecto a los analisis de rentabilidad, se recomienda implementar dichos cambios lo
antes posible para empezar con la disminucion de pérdidas economicas mientras se
desarrolla el programa de planimetrias.

e Considerar la adquisicion del software para las planimetrias, ya que este no solo ayudara
en la gestion de espacios rentados sino en un mejor manejo de todas las secciones de los
almacenes en general para asi, poder velar por un mejor movimiento de los productos.

e Por ultimo, se recomienda la aplicacion de herramientas de control antes sugeridas para

garantizar el desarrollo adecuado de las actividades e incluir otras de ser necesarias.
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