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RESUMEN

El presente trabajo identifico y analiz6 la problematica de una empresa de piscos
destilados con hierbas naturales respecto a su gestion de ventas, con el objetivo de
mejorar tanto la eficiencia como eficacia, reduciendo el tiempo entrega de sus productos.
Para ello, se realiz6 una investigacion a profundidad para la recopilacion de datos tanto
de fuentes primarias (informacion de la empresa, el gerente y los colaboradores), como
de fuentes secundarias, con el fin de desarrollar un diagnostico tanto del problema latente
como de sus causas y efectos. Ademds, mediante la metodologia Business Process
Management, se evaluaron los procesos afectados, asi como los dolores de la empresa y
de los clientes, para proponer tres alternativas de solucion y escoger la Optima a
implementar con un enfoque de gestion en proyectos, procesos y tecnologia siguiendo
los lineamentos de la guia PMBOK. Lo cual, permitio seleccionar y definir un plan de
implementacion de la alternativa tecnoldgica con mayor impacto en las causas raiz del
problema y en las necesidades de la empresa (costo-beneficio), para asi, alcanzar el
escenario deseado del trabajo. Finalmente, se evaluo la viabilidad econdémica de la
propuesta mediante los resultados del VAN y TIR, obtenidos en la simulacion de
Montecarlo; y se realizé un plan de gestion de cambio para asegurar una implementacion
integral de la solucion y obtener los beneficios estimados. El resultado final esperado del
trabajo es lograr entregar los pedidos a tiempo en el 95% de las veces del total de las
ventas, reduciendo las tareas manuales en la gestion de ventas, mejorando la claridad de
las tareas en la gestion de almacén de productos terminados. Este proyecto se concluy6
con un VAN de S/. 35,240.18 y una TIR media de 81,32%, indicadores que permitieron
tomar la decision a la empresa de implementar el proyecto. El nombre de la empresa no
sera relevado a lo largo del documento para resguardar la identidad e integridad de su

informacion, por lo que en adelante se le llamara empresa ABC.
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ABSTRACT

In this present work, the main problem of a company producing distilled piscos with
natural herbs was identified and analyzed regarding its sales management, with the aim
of improving efficiency and effectiveness by reducing product delivery times. An in-
depth investigation was conducted to collect data from both primary sources (information
from the company, manager, and employees) and secondary sources to develop a
diagnosis of the underlying problem, its causes, and effects. the affected processes were
evaluated, along with the pain points of both the company and its customers, to propose
three solution alternatives. The optimal solution was selected with a focus on project
management, processes, and technology, following the PMBOK guidelines. This enabled
the development of a detailed implementation plan for the technological alternative that
would have the most significant impact on the root causes and meet the company’s needs
(cost-benefit analysis). Finally, the financial viability of the proposal was assessed
through the results of the NPV and IRR, obtained in the Montecarlo simulation.
Additionally, a change management plan was created to ensure the holistic
implementation of the solution and to achieve the estimated benefits. The goal is is to
achieve an on-time delivery rate of 95% of total sales, reducing manual tasks in sales
management and improving the clarity of tasks in the finished goods warehouse
management. The project concluded with an NPV of S/. 35,240.18 and an average IRR
of 81,32%, which provided the company with the confidence to implement the project.
The company's name will remain confidential throughout the document and will be

referred to as ABC Company.
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INTRODUCCION
El Perti es reconocido, entre otros aspectos, por su bebida bandera: El pisco. La cual es obtenida
de un proceso de destilacion de uvas pisqueras fermentadas, utilizando métodos tradicionales
y ancestrales de calidad (Indecopi, 2019). Ademads, es una bebida versatil que no solo refleja el
patrimonio cultural del pais, sino que permite la creacion de diversas mezclas con frutas y

hierbas, logrando tener un sabor tinico y distintivo.

En los tltimos afios, esta industria ha experimentado un crecimiento sostenido en produccion,
consumo y exportacion, con una tasa anual de 4.8% entre el 2017 y el 2023, segun el reporte
de Desempeio de la Industria Pisquera en marzo del 2024 (Observatorio Producempresarial,
2024); alcanzando 7.9 millones de litros en el 2023 (Ministerio de la Produccion, 2024). Este
crecimiento se ve impulsado por iniciativas gubernamentales como la instauracion del “Dia del
Pisco” (El Peruano, 2022) o estrategias de posicionamiento con la marca “Pisco, Spirit of Pert1”
proyecto del Mincetur y Promperu para fortalecer el patrimonio, la historia y tradicion, con el
fin de incrementar las ventas en hoteles, restaurantes y bares (Prompert, 2020). Asimismo, las
preferencias del consumidor por la peruanidad, lo aspiracional, artesanal e innovador, han

favorecido la rotacion de productos premium como el pisco y sus derivados en el mercado.

En esta industria en crecimiento, las empresas dedicadas a la produccion y comercializacion
de pisco deben no solo enfocarse en la calidad, sino también en mantener relaciones duraderas
con sus clientes: supermercados, restaurantes, bares y clientes finales. La rotacion adecuada de
sus productos, reflejada en entregas puntuales, impacta en la satisfaccion, la eficiencia
operativa y la competitividad. El cumplimiento de las entregas es un componente esencial de
la propuesta de valor de una empresa, ya que refuerza la confiabilidad, la calidad del servicio
y una experiencia de compra sin contratiempos; mientras que los retrasos pueden deteriorar la

confianza y lealtad hacia la marca, generando pérdidas comerciales (Kotler & Keller, 2016).

En este contexto, se encuentra la empresa ABC de piscos destilados con hierbas naturales de
Huaraz, la cual se destaca por ofrecer productos que fusionan el pisco peruano con hierbas
andinas como la hierba luisa, mufa, coca, eucalipto, manzanilla y mas. Asi, ha diversificando
su valor y ha innovado en el proceso de produccion con insumos de calidad, dirigidos a
supermercados, bares, restaurantes y clientes finales; posicionandose como una opcidn versatil
para la preparacion de cocteles con buen aroma y sabor. Sin embargo, a pesar de su propuesta
de valor respecto a su diferenciacion y su calidad, la empresa enfrenta un problema critico que

afecta su competitivadad: las entregas tardias de sus pedidos.



El incumplimiento puntual en las entrega de pedidos ha ido disminuyendo debido a una
planificacion de la demanda inefectiva, roturas de sfock y falta de visibilidad en tiempo real del
estado de los productos, lo cual ha generado impactos negativos en la satisfaccion del cliente
y en la eficiencia operativa. Ademas, la empresa atn realiza actividades manuales dentro de
sus procesos y no cuenta con un sistema de gestion de ventas e inventarios 6ptimo, lo cual
complica la operatividad de la empresa, especialmente en un escenario de crecimiento de

ventas, ya que no puede procesar e integrar la informacién oportunamente.

En el marco de la transformacion digital, la cual permite mejorar la relacion con los clientes y
optimizar los flujos de inventarios y produccion; es esencial que la empresa ABC implemente
soluciones tecnologicas adecuadas para evitar riesgos de obsolescencia y fortalecer su
competitividad (Elizondo & Lazaro Alvarez, 2018). En la industria del pisco, la diversidad de
marcas resalta la importancia de gestionar eficientemente la rotacion de productos y los plazos
de entrega en puntos clave como supermercados, restaurantes y bares. Incluso los productos de
alta calidad pueden perder relevancia en el mercado si no satisfacen las expectativas de los
clientes en términos de disponibilidad y puntualidad, factores clave para mantener

competitividad y percepcion positiva de la marca en este entorno dinamico y exigente.

Por ello, el presente trabajo propone una mejora integral del proceso de gestion de ventas que
permitira a la empresa en estudio: optimizar la eficiencia operativa mediante la implementacion
de un sistema tecnoldgico de gestion de ventas e inventarios; reducir los tiempos de entrega al
mejorar la planificacion de la demanda, almacén y produccion; y, por tltimo, generar valor en
el mercado al incrementar la satisfaccion del cliente y responder dgilmente a sus necesidades.
La propuesta de soluciéon se centrard en la implementacion de un sistema tecnoldgico, el
redisefio de procesos y la redefinicion de aspectos organizacionales. Los beneficios esperados
incluyen una mejora en la entrega puntual de pedidos, mayor eficiencia en la gestion de

inventarios y una competitividad fortalecida en la industria del pisco.

Esta propuesta se trabajara bajo la metodologia Business Process Management para el analisis
y redisefio de procesos, y la gestion del proyecto sera bajo la guia del PMBOK, la cual se
enfocard en proponer una solucion integral y viable de manera operativa y econdmica. Para
ello, el CAPITULO I: CASO DE ESTUDIO detalla aspectos generales, analisis interno y
externo, estructura organizacional y mapa de procesos. El CAPITULO II: PROBLEMATICA
define el alcance, el problema y sus efectos. El CAPITULO III: MARCO TEORICO define

conceptos que guiaran el entendimiento y la ejecucion del proyecto. EI CAPITULO IV:



METODO presenta conceptos de la metodologia empleada para mejorar la gestion de ventas.
El Capitulo V: ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL detalla el analisis del proceso actual
AS IS y las causas del problema. El CAPITULO VI: PROPUESTA DE SOLUCION presenta
objetivos y acciones a realizar para lograr mejorar el proceso TO BE a nivel tecnoldgico, de
procesos y organizacional. EI CAPITULO VII: VIABILIDAD ECONOMICA detalla la
evaluacion econdmica de la solucion y analiza el VAN y la TIR que definen su viabilidad. El
CAPITULO VIII: PLAN DE IMPLEMENTACION presenta los lineamientos que establece la
guia del PMBOK para la implementacion del proyecto como el acta de constitucion, alcance,
ETD, cronograma, presupuesto, gestion del recurso humano, anélisis de riesgo y el plan
estratégico de cambio organizacional. Finalmente, se presentan conclusiones y

recomendaciones.



CAPITULO I. CASO DE ESTUDIO

En este capitulo, se abordaran aspectos generales de la empresa ABC de piscos destilados con
hierbas naturales, a través de herramientas que faciliten su andlisis estratégico, con el fin de
permitir la comprension de su situacion actual y la necesidad del proyecto. Se presentard la
descripcion, historia, sector, mision, vision, valores y proposito; asi como el organigrama y el

mapa de procesos para comprender el funcionamiento de la empresa.

Se realizard un analisis con el modelo canvas para identificar los aspectos esenciales internos
del negocio, y se usara las 5 fuerzas de Porter y el PESTELE para un analisis externo, asi como

el analisis FODA para comprender la ventaja competitiva desde un analisis interno y externo.

1.1 Descripcion de la empresa

La empresa ABC de piscos destilados con hierbas naturales es pionera en el rubro de
produccién y venta de piscos destilados de Ancash. Esta presente en el mercado desde hace de
10 afios con una opcion diferente y Unica para el consumidor, ya que ofrece productos que

fusionan la bebida originaria del Pert con hierbas andinas, diversificando asi el valor del pisco.

Se destaca por utilizar ingredientes locales y tradicionales en la elaboracion de sus productos,
lo que le confiere un cardcter auténtico y distintivo. Sus piscos destilados se combinan con
diversas hierbas y especias, creando sabores tnicos que reflejan la riqueza cultural y natural de
la region. Actualmente, cuenta con piscos destilados de hierbas, piscos de altura de hierbas y
cremas para cocteleria, lo cual en suma es un total de 16 tipos de productos para venta al por
mayor y menor, principalmente en Huaraz y Ancash, pero también ha llegado a Lima y
Chimbote. Sus productos estan elaborados con insumos de calidad, son versatiles para la

preparacion de cocteles y tienen buen aroma y sabor.

La empresa ha ganado reconocimiento a nivel regional y nacional por la calidad de sus
productos y su compromiso con la sostenibilidad y el comercio justo, ya que se enfoca en
apoyar a los agricultores locales, asegurando que los ingredientes utilizados sean frescos y de
alta calidad, mostrando la tradicion detras de cada producto. Esta combinacion de factores ha
permitido a la marca consolidarse en el mercado y atraer a un publico que valora tanto el sabor

como la historia y la procedencia de lo que consume.

1.1.1 Historia
La historia de la empresa esta profundamente arraigada en la tradicion y la cultura de la region

de Ancash, en los Andes peruanos. Fue fundada con el objetivo de rescatar y preservar las



técnicas tradicionales de maceracion de licores, un proceso que ha sido practicado en la region

durante generaciones.

De acuerdo con la informacion recolectada a través de entrevistas al Gerente de la empresa y
los encargados de las areas de produccion, ventas y marketing; la empresa se fundé en el ano
2014 con la iniciativa de entregar un pisco destilado de calidad, innovando y explorando

agradables mezclas de sabores con hierbas andinas procedentes del Callejon de Huaylas.

Desde sus inicios, la empresa se ha enfocado en trabajar con pequefios agricultores y
recolectores locales, asegurando que los ingredientes utilizados en sus licores sean frescos y
sostenibles. Esta colaboracion no solo garantiza la calidad del producto final, sino que también

apoya la economia local y promueve practicas agricolas sostenibles.

Empezo con el pisco de muia, pasando luego a crear 3 sabores mas: eucalipto, coca y hierba
luisa. Hoy en dia, cuenta con una variedad de mezclas de hierbas y esencias, ademas de las 3
iniciales, como manzanilla, lima, inca mufia, entre otros; logrando asi un posicionamiento en

la region Ancash bajo el lema: “Esencia de los Andes”.

La marca ha logrado posicionarse en el mercado no solo como un productor de licores, sino
como un embajador de la cultura andina, llevando los sabores y tradiciones de Huaraz y Ancash

a todo el Pert y a diferentes paises extranjeros.

Este crecimiento ha impulsado a la empresa a crear, hoy en dia, recetas para restaurantes y
bares que ofrecen sus productos en Ancash, Lima y Chimbote. Ademés, la calidad de sus
productos le ha permitido llegar a cadenas de supermercados en Ancash, bares y restaurantes
en Lima, asi como a clientes extranjeros. Actualmente, ofrece sus productos directamente al

cliente final (B2C) y también a otras empresas (B2B).

1.1.2 Misién

La mision es un propdsito que trasciende los productos, mercados y tecnologias actuales, y que
guia a la organizacion hacia un futuro prospero ligado a su proposito (Collins & Porras, 1994).
La empresa en estudio la define de la siguiente manera: “Inspirar, crear y promover licores de
gran sabor, oriundos de la region andina, trabajando para hacer crecer nuestra marca con la

misma honestidad e integridad que usamos para crear y producir nuestro pisco”.

1.1.3 Vision
La vision es una declaracion que expresa lo que la organizacion quiere llegar a ser en el futuro,

proporcionando una imagen inspiradora del destino hacia el que se dirige la empresa (Kotler



& Keller, 2016). La empresa en estudio declara su vision como: “Ser reconocida en los

proximos 10 afios como una de las mejores destilerias de Peru, destacandose por mantener altos

estandares de calidad y por su capacidad de expansion en el mercado nacional y extranjero”.

1.14

Valores

Los valores son aquellos principios €ticos sobre los que se asienta la cultura de una empresa y

guian el comportamiento y el accionar de cada uno de sus miembros. La empresa analizada ha

determinado contar con los siguientes valores:

1.1.5

Seguridad: Ofrece proteccion dentro de la planta de produccién tanto para los insumos,
como para los trabajadores del area, asi como también en el empaquetado y la
distribucion de sus productos.

Integridad y sostenibilidad: Trabaja de manera honesta, transparente y sostenible desde
la seleccion de ingredientes hasta la comercializacion de los productos, ya que trabaja
con los productores y agricultores de la region andina, quienes son los proveedores de
los insumos. Comunica sus acciones y compromiso con ellos, a sus clientes.

Trabajo en equipo: Los trabajadores estdn comprometidos con la empresa y se sienten
parte de ella, como embajadores de marca. Al mismo tiempo, los clientes se sienten
identificados con la representacion de la marca y constantemente hacen difusion de ella.
Vocacién y compromiso social: La empresa no solo busca generar riqueza, sino difundir
conciencia y conocimiento de los productos de la region andina, asi como de los
agricultores y productores con un enfoque en la calidad y la autenticidad, promoviendo
practicas de comercio justo.

Innovacion: Combina métodos tradicionales con enfoques modernos en el disefio y la
presentacion de productos, adaptdndose a las demandas del mercado.

Calidad: Compromiso con la elaboracion de piscos destilados de alta calidad, utilizando

ingredientes frescos y naturales en su proceso de produccion.

Propdsito

La declaracion del propdsito de la empresa en estudio es: “Buscamos diversificar nuestras

lineas de produccion con nuevas hierbas no exploradas en los Andes peruanos y darle un uso

mas sostenido al desecho de la produccién con productos reciclados y complementarios,

promoviendo la sostenibilidad”.



1.1.6 Mapa de procesos

Detallar el mapa de procesos de la empresa de piscos destilados con hierbas naturales que se
presenta en la Figura 1, permitird entender como funciona la empresa a través de una
representacion visual que ilustra su flujo de actividades, mostrando como se interrelacionan los
diferentes procesos y como contribuyen al logro de cada uno de los objetivos organizacionales

(Vergidis, Tiwari, & Majeed, 2008).

Este mapa se elabor6 en base a informacion proporcionada por la empresa en estudio, la cual
fabrica y comercializa piscos destilados segiin las nuevas innovaciones que existan en el
mercado y los requerimientos de los clientes para poder satisfacerlos. Para ello, se sostiene a

través de procesos estratégicos, operativos clave y de soporte.

Dentro de los procesos operativos clave, fundamentales para garantizar la entrega de valor a
los clientes mediante el flujo que comienza con sus necesidades y culmina con su satisfaccion,
asegurando calidad y eficiencia en cada etapa estan: La gestion de compras que inicia con la
identificacion de los requerimientos para nuevas producciones o reposicion de inventarios
minimos, implica la seleccion de proveedores estratégicos que garanticen la calidad de insumos
clave como las hierbas andinas y el pisco; una gestion eficiente aqui asegura materias primas
Optimas para mantener su autenticidad. La gestion de almacén de insumos se da una vez
adquiridos; estos son almacenados bajo condiciones que garantizan su conservacion y, asegura
que estén disponibles y en Optimas condiciones para evitar retrasos o desperdicios. La
produccion, corazén del negocio, transforma los insumos en productos finales, mediante
técnicas innovadoras y tradicionales; garantizando su calidad y alineandose con la propuesta
de valor. La gestion de almacén de producto terminado asegura que los piscos producidos sean
almacenados bajo condiciones controladas para preservar su calidad; una gestion eficiente aqui
permite mantener un inventario equilibrado, asegurando la disponibilidad inmediata para los
pedidos. La gestion de ventas conecta la oferta con la demanda, gestionando los pedidos
provenientes supermercados, bares, restaurantes y clientes finales, implica coordinacién
logistica para cumplir los plazos de entrega, aspecto clave de la satisfaccion del cliente. Por
ultimo, la postventa cierra el ciclo operativo asegurando la fidelizacion del cliente y la
reputacion de la marca, mediante el seguimiento de la experiencia, resolucion de problemas y
promociéon de nuevos productos. Estos representan la razéon de ser del negocio, su flujo
eficiente asegura que se cumpla con las expectativas del cliente, desde la calidad del producto

hasta la puntualidad en las entregas. Cada eslabon es crucial para garantizar la excelencia



operativa y la satisfaccion del cliente, consolidando la propuesta de valor de la empresa: piscos

innovadores de alta calidad que reflejan el patrimonio natural de los Andes peruanos.

Dentro de los procesos estratégicos se incluyen diversas areas clave que contribuyen a su
diferenciacion y sostenibilidad en el mercado. La planificacion estratégica, define la direccion
y guia para transmitir su ventaja competitiva, destacando la autenticidad y excelencia de sus
productos. La gestion de marketing y alianzas promueve el trasfondo sostenible y cultural del
pisco, buscando sinergias con marcas que compartan valores y objetivos similares. La gestion
de proveedores, fundamental en este marco, asegura la calidad de los insumos necesarios para
preservar la autenticidad de sus piscos. Ademas, fomenta la colaboracion con proveedores
estratégicos, fortaleciendo la cadena de valor, la innovacion y la sostenibilidad, como en el
caso de las comunidades indigenas que seleccionan y producen las hierbas utilizadas. Por
ultimo, estd la gestion de innovacion y desarrollo, impulsa la creacion de productos alineados
con las tendencias de consumo, el patrimonio cultural y técnicas innovadoras. Un ejemplo
reciente es que actualmente se encuentra desarrollando un producto que combina el tradicional
ponche peruano con pisco, ofreciendo una crema coctelera destinada a ampliar su oferta en el

mercado premium.

Finalmente, dentro de los procesos de soporte estan: el proceso de mantenimiento, el cual se
realiza dentro de la planta de produccion cada cierto tiempo, para poder mantener la calidad de
los productos y del proceso; la gestion financiera y contable que se encarga de los aspectos
tributarios y financieros de la empresa; la gestion legal que se encarga de los aspectos legales
y la gestion de recursos humanos que se encarga de velar por mantener la cultura organizacional

motivada.

El presente trabajo se enfocara en la gestion de ventas, ya que dentro de este proceso se
encuentra el problema que enfrenta la empresa, a su vez tendra un impacto en la gestion de

almacenes y produccion.



Figura 1: Mapa de procesos de la empresa
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Nota: Elaborado con informacion confidencial de la empresa, adaptado de “Configuracion y uso de mapa de procesos” (Pardo,
2012)

1.1.7 Estructura organizacional

La empresa piscos destilados con hierbas naturales, segin el marco que desarrolld Henry
Mintzberg en su obra “Structure in Fives: Designing Effective Organizations” posee una
estructura simple, caracterizada por una jerarquia minima, con una estructura plana, en donde
suele haber un tnico directivo o un grupo pequefio que toma la mayoria de las decisiones, un

staff de apoyo y poca tecnoestructura (Mintzberg, 1983).

El organigrama de la empresa (ver Figura 2) esté liderado por el Gerente General, quien es el
encargado de tomar decisiones estratégicas de la empresa. A la par tiene un Asesor Contable y
Financiero, encargado de los aspectos financieros, contables y tributrarios; en conjunto toman
decisiones de inversion y gestionan los indicadores financieros; un Asesor Legal, quien se
encarga de comprender y hacer cumplir leyes y regulaciones de produccion y comercializacion;
y un Jefe de Proyectos, encargado de liderar los proyectos que se tegan en cualquier area de la

empresa.



El Gerente General estd a cargo y es responsable de trabajar estrategias en conjunto con cinco
jefaturas: Jefe de Compras y Almacén de insumos, Jefe de Produccion, Jefe de Marketing y
Alianzas, Jefe de Ventas y Postventa, y Jefe de Recursos Humanos; estas se describen, a

continuacion;

- El Jefe de Compras y Almacén de insumos es el encargado de realizar las estrategias
de abastecimiento de los insumos necesarios para cumplir con los requerimientos de los
clientes B2C y B2B, y con la estrategia de sfock determinada en conjunto con el Gerente
General. Cuenta con un asistente de logistica, encargado de realizar y gestionar todas
las compras y de verificar el correcto abastecimiento para la produccion.

- El Jefe de Produccion se encarga de cumplir la correcta produccion y estandares de
calidad del proceso y producto terminado. Cuenta con un staff de apoyo conformado
por un asistente de calidad, quien verifica el estado y cumplimiento los estandares de
calidad; dos asistentes de produccion quienes lo ayudan en el proceso y dos asistentes
de mantenimiento de la planta y maquinas.

- ElJefe de Marketing y Alianzas se encarga de cumplir las estrategias trabajadas con el
Gerente General para el posicionamiento, reconocimiento y generacion de valor de la
marca en clientes B2B y B2C. Cuenta con un staff de apoyo conformado por tres
asistentes de eventos, encargados de realizar tareas activacion de marca; un asistente de
nuevos productos, encargado de la investigacion y prueba de nuevos productos para
lanzarlos al mercado; un asistente audiovisual, quien se encarga de realizar los videos
tanto promocionales como de comunicacion de historia, sostenibilidad y riqueza
cultural de la marca, y un asistente de redes sociales, encargado de marcar la posicion
digital de la empresa.

- El Jefe de Ventas y Postventa planifica las estrategias de ventas, de acuerdo a la
demanda de mercado, junto al Gerente General y el Jefe de Marketing; también
encargado de supervisar el correcto despacho de las ventas efectuadas. Cuenta con un
staff de apoyo dos asistentes de ventas y despacho, encargados de la venta y entrega de
productos, se encargan también de informar la salida de stock de los productos
terminados y verifica el stock disponible para la venta; ademas cuenta con un asistente
de postventa quien se encarga de verificar la satisfaccion y reclamos del cliente.

- Por ultimo, el Jefe de Recursos Humanos se encarga de gestionar y supervisar todas las
funciones relacionadas con el personal. Su responsabilidad principal es asegurar que la

empresa cuente con el talento adecuado para alcanzar sus objetivos estratégicos,
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ademds de mantener un ambiente de trabajo positivo y productivo. Se encarga del

reclutamiento y seleccion, asi como de la gestion de desempeiio.

El presente trabajo, se enfocard en el area de ventas, pero se trabajara con todas las jefaturas

para encontrar las causas raiz del problema y la adecuada implementacion de la solucion.

Figura 2: Estructura Organizacional

Gerente General

4{ Asesor Contable y Financiero ‘

.

Asesor Legal ‘

.

Jefe de Proyectos ‘

Jefe de Compras y i Jefe de Marketing y Jefe de Ventas y Jefe de Recursos
. . — Jefe de Produccion - .
Almacén de insumos Alianzas postventa Humanos
Asistente de logistca | [ Asistente de Calidad | [ Asistentes de Asistentes de ventas
eventos (3) y despacho (2)
N Asistentes de |_,| Asistente de nuevos Asistente de
Produccién (2) productos postventa
Asistentes de Asistente
> . . > . .
Mantenimiento (2) audiovisual
|_,| Asistente de redes
sociales

Nota: Elaborado con informacién confidencial de la empresa, adaptado de “Structure in Fives: Designing Effective

Organizations” (Mintzberg, 1983)
1.2 Objetivos de la empresa

La empresa en estudio vela por cumplir, ademas de los estdndares de calidad, los objetivos de
cada area y jefatura, los cuales son establecidos al inicio de cada afio. Utilizando el cuadro de
mando integral (Kaplan & Norton, 1992) se detallan los objetivos de la empresa en la Tabla 1,
los cuales han sido trabajados en base a la informacion de la empresa y se han dividido en

cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos y colaboradores.
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Tabla 1: Cuadro de mando integral de la empresa

Perspectiva

Objetivos

Indicadores

Metas

Iniciativas

Financiera

Incrementar
ingresos
por ventas

10% mas que
el ano anterior

S/.352,638

Proyecto de ampliacion de la planta de
produccion para aumentar el
inventario de producto terminado.

Proyecto de expansion comercial y
puntos de venta a Cuzco, Arequipa y
Trujillo.

Proyecto de lanzamiento de una nueva
linea de mezclas de piscos premium
con sabores exclusivos y ediciones
limitadas.

Establecer acuerdos con restaurantes y
bares para incluir el pisco con hierbas
naturales en sus cartas de cocteles
exclusivos.

Reducir costos
operativos

4% menos que
el afo anterior

S/.107,136

Proyecto de implementacion de
mejora continua dentro de los
procesos de produccion.

Proyecto de automatizacion de
etiquetado de los piscos para reducir
tareas manuales.

Proyecto de instalacion de
iluminaciones sostenibles dentro de la
planta de produccion.

Clientes

Incrementar la
satisfaccion de
los clientes

% NPS (Net
Promoter
Score)

95%
NPS

Proyecto de eventos de degustacion en
bares, restaurantes y ferias para que
clientes experimenten la calidad y el

sabor unico del pisco con hierbas
naturales.

Proyecto de programa de recompensas
de fidelizacion para los clientes
recurrentes.

% CSAT
(Customer
Satisfaction
Score)

98% CSAT

Implementar un programa de
formacion para el equipo de atencion
al cliente, centrado en habilidades de
servicio, conocimiento del producto y

resolucién de problemas.

Implementar encuestas de satisfaccion
post-compra que permita a los clientes
expresar sus opiniones y sugerencias.

Incrementar la
participacion de
mercado

% de
participacion

20% mayor
al afio
anterior

Proyecto de contenido educativo sobre
el pisco con hierbas naturales, su
historia, su origen y procesos de

produccion, a través de videos hechos

con profesional audiovisuales.

Identificar y entrar en nuevos
mercados nacionales e internacionales,
donde la demanda de productos
artesanales y de alta calidad esté en
crecimiento.

Ampliar la gama de productos
oriundos de los andes peruanos,
incluyendo nuevas presentaciones o
sabores innovadores que atraigan a un
publico mas amplio.
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Cumplir
estandares de . . ., Proyecto de certificacion HAACP
. Certificaciones | Obtencion A . e
calidad de clase , (Analisis de Peligros y Puntos Criticos
. y estandares de . .,
mundial para . de Control) y la certificacion de
del rubro certificados . ,
procesos y productos organicos RTPO Peru
productos
Reducir el Proyecto de implementacion de
. Al menos e . .
impacto o , o practicas de produccion sostenibles
. % deretisode | el 55% de .
ambiental con para crear y reutilizar productos
desechos los .
procesos complementarios en base a los
. desechos .
sostenibles desechos del proceso productivo.
Procesos Optimizar y redisefiar los procesos
Internos 95% de claves de inicio a fin, para reducir
Entregas a .
. productos tiempos y costos.
tiempo de . Y
terminados Proyecto de capacitacion para
producto )
. entregados desarrollar la capacidad de adaptar
terminado . .
a tiempo rapidamente los procesos de
Mejorar la produccién y ventas.
eficiencia 98% de . -
. ., . Proyecto de implementacion de
operativa Precision de precision L .
: . redisefio de proceso y un sistema de
inventarios de ., .
. . gestion de ventas automatizado.
inventarios
99% de Optimizar la coordinacion con
Insumos . e
. insumos proveedores y distribuidores para
obtenidos a . X
tempos obtenidos a asegurar una cadena de suministro
P tiempo eficiente y sin interrupciones.
Implementar programas de
capacitacion y desarrollo profesional
para mejorar las habilidades técnicas y
% ESI
Incrementar la o blandas de los empleados.
. ., (Employee 97% -
satisfaccion de . ) Proyecto de creacion de un entorno de
Satisfaction ESI - . .
los colaboradores creatividad e innovacion entre los
Index) . .
colaboradores, incentivando la
generacion de nuevas ideas y mejoras
en los procesos.
Implementar un programa de
reconocimiento y recompensas que
Colaboradores valore el buen desempefio, la
(Aprendizaje innovacion y la contribucion al éxito
y crecimiento) de la empresa.
Proyecto de fortalecimiento de
habilidades de liderazgo y gestion en
Incrementar la o .
-, 0 ., 98% todos los niveles de la empresa, con el
retencion de % Retencion ., , . .
talento Retencion | fin de que los 11der§s estén capa.lcuados
para motivar y guiar a sus equipos de
forma efectiva.
Fomentar una cultura de diversidad e
inclusion donde todos los
colaboradores se sientan valorados y
respetados, independientemente de sus
diferencias.

performance” (Kaplan & Norton, 1992).

Nota: Elaborado con informacién confidencial de la empresa, adaptado de “The balanced scorecard: Measures that drive
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1.2.1 Perspectiva Financiera

De acuerdo con la informacion obtenida de la empresa en estudio, esta perspectiva se centra en
dos principales objetivos financieros que la organizacion desea alcanzar: incrementar los
ingresos por ventas y reducir los costos operativos. Para lograr el primero se han planteado
iniciativas enfocadas en la ampliacion de la planta de produccion para poder atender a una
demanda maés elevada, expandir la marca en otras regiones del Peru, asi como la produccién de
productos exclusivos y de edicion limitada. Para lograr el segundo se planea ejecutar proyectos

de optimizacion y automatizacion para el ahorro y la eficiencia.

1.2.2 Perspectiva de Clientes

Para la empresa en estudio, se debe tener al cliente como centro de la organizacion y realizar
proyectos enfocados en una alta experiencia del cliente. Debido a eso, los objetivos vinculados
radican en el incremento de la satisfaccion de los clientes a través de la medicion del NPS (Net
Promoter Score) y el CSAT (Customer Satisfaction Score), asi como en el incremento de
participacion del mercado. Las iniciativas relacionadas con la satisfaccion son programas de
capacitacion en servicio al cliente, programas de recompensas para clientes, degustaciones y
encuestas de satisfaccion. Las iniciativas relacionadas con la participacion de mercado son
comunicar la diferenciacion del producto y la cadena sostenible frente a otros, ampliar la gama
de productos oriundos de los andes e identificar mercados donde la demanda de productos

artesanales y de alta calidad estén en crecimiento.

1.2.3 Perspectiva de Procesos Internos

Parte de la estrategia empresarial de la empresa es cumplir con estandares de calidad en sus
procesos operativos para alcanzar los objetivos financieros y de clientes. Por ello, dentro de
esta perspectiva se han definido objetivos enfocados en lograr estandares de calidad de clase
mundial para los procesos y productos, reducir el impacto ambiental con procesos sostenibles
y mejorar la eficiencia operativa, mejorando la precision de inventarios. Las iniciativas
relacionadas son el proyecto de certificacion internacional HAACP (inocuidad alimentaria
basada en los ingredientes y los procesos de produccion) y la certificacion RTPO (reglamento
técnico para productos organicos y naturales). Asimismo, proyectos de practicas sostenibles y
la optimizacion de procesos operativos: ventas y distribucion, los cuales son ejes centrales del

presente trabajo.

14



1.2.4 Perspectiva de Colaboradores

Los objetivos relacionados a esta perspectiva son incrementar la satisfaccion de los colaborades
e incrementar la retencion del talento, ambos estan orientados al desarrollo y el crecimiento de
los empleados, la cultura organizacional, y la capacidad de la organizacion para innovar y
mejorar continuamente, medidos a través del ESI (Employee Satisfaction Index). Las iniciativas
relacionadas se enfocan en implementar programas de capacitacion y desarrollo profesional,
fomento de la innovacion y la creatividad, programas de recompensas y reconocimientos, asi

como el fomento de una cultura de diversidad, inclusion e integracion.
1.3 Analisis interno de la empresa

Se realiz6 un analisis interno de la empresa de piscos destilados con hierbas naturales, con el
fin de identificar fortalezas y debilidades en los recursos, procesos, capacidades, herramientas
e infraestructura con los que cuenta actualmente, para poder definir de manera efectiva y
acertada las lineas de accion que respondan a su realidad. Para ello, se detalla tanto la estrategia

genérica de la empresa, como el modelo de negocio bajo el lienzo canvas.

1.3.1 Estrategia Genérica

En el libro "Exploring Corporate Strategy” (Johnson, Scholes, & Whittington, 2008), una
estrategia empresarial genérica se define como una estrategia fundamental que las empresas,
sin importar el tamafio o sector, deben utilizar para obtener una ventaja competitiva dentro de
un mercado especifico. En el caso de la empresa en estudio estd enfocada en generar y

visibilizar la ventaja competitiva que esta posee dentro del mercado de piscos destilados.

Las estrategias genéricas son: liderazgo en costos, diferenciacion y enfoque o nicho. La primera
se enfoca en convertirse en el productor de menor costo en su industria, la segunda; en ofrecer
productos o servicios que son percibidos como Unicos en el mercado y la tercera; en servir a

un segmento particular del mercado o un nicho especifico, en lugar de abarcar todo el mercado

(Porter, 1980).

La empresa de piscos destilados con hierbas naturales, segiin los conceptos anteriores, se
enfoca en una estrategia de diferenciacion, en la que transmite los pilares de su ventaja
competitiva: calidad, innovacion, receta, ingredientes unicos y sostenibilidad; con el fin de que
el producto sea percibido por los consumidores como unico y de mayor valor en comparacion
con otros piscos en el mercado, y asi fidelizar a los clientes que buscan caracteristicas

distintivas en un producto tan valorado como el pisco.
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1.3.2 Modelo de Negocio

Para analizar el modelo interno de la empresa en estudio se utiliz6 como marco de referencia

el lienzo de modelo de negocio Canvas, el cual permite tener una perspectiva completa de la

empresa y determina los elementos fundamentales para crear, ofrecer y capturar valor. Este

modelo cubre cuatro areas principales de un negocio: clientes, oferta, infraestructura y

viabilidad financiera (Osterwalder & Pigneur, 2010).

El modelo de incio a fin se detalla en la Figura 3, en donde se han definido cada una de sus

nuevo partes. Este fue construido en base a la informacion brindada por los colaboradores de

la empresa en entrevistas realizadas a sus areas de ventas, compras, marketing, produccion,

almacén y recursos humanos, asi como entrevistas al Gerente General y a los clientes de la

empresa, tanto B2B como B2C.

Figura 3: Lienzo Canvas del modelo de negocio de la empresa

* Destilerias y
productores de
piscos.

¢ Organizadores de
eventos y ferias.

* Bares y restaurantes
de alta gama.

* Bartenders.

Gestion de capital humano.

RECURSOS CLAVE

Planta de destiladcion y
produccion, y punto de
venta.

Hierbas naturales y otros
insumos.

Know How en destilacion

andinos, como hierbas y
frutos naturales y no
explorados, que brindan
una experiencia unica y
sensorial por su buen
aroma y sabor,
promoviendo, a su vez, el
comercio justo y la

CANALES

Puntos de venta: tienda
fisica propia, otras
tiendas y
supermercados.

Bares y restaurantes

de alta gama.

ASOCIACIONES ACTIVIDADES PROPUESTA DE RELACIONES CON SEGMENTOS DE
CLAVE CLAVE VALOR LOS CLIENTES CLIENTES
*  Produccion.
«  Proveedores de «  Control de calidad. “Experiencia auténtica y Atencion personalizada | , Clientes B2C (20%):
hierbas naturales. *  Distribuci6n y logistica. natural en cada sorbo, que y postventa. - Hombres y mujeres entre
«  Proveedores de otros |«  Gestién de compras. conecta con las raices Comunicacion cercana. 20 a 65 afios
. 5 L .
1nsumos. *  Ventas, alianzas culturales peruanas Experiencias - Nivel socioeconémico A
. D_istribuidores. comerciales y postventa. Oftece piscos destilados persona'hzadas. . yB.
*  Tiendasy *  Desarrollo de nuevos de alta calidad fusionados Contenido educativo. - Interés por bebidas
supgrme_:rcados. productos. con lo artesanal e Eventos' alcoholicas de calidad y
* Instituciones de ¢ Marketing y publicidad. insumos oriundos Comunidad en redes auténticas.
certificacion. . sociales.

- Valoran los insumos del
producto y el como se
preparan.

- Pueden encontrar los
productos en diferentes
puntos de venta de Ancash
y Lima.

Clientes B2B (80%):

la planta (70%).

*  Costos de produccion: Materia prima, insumos, energia y recursos para

* Costos de mantenimiento (10%).
*  Costos de embalaje y distribucion (5%).
*  Costos administrativos, legales, de marketing y de investigacion (15%).

e o o o

+  Organizaciones y en piscos. sostenibidad. Turismo experiencial: Restaurantes, bares,
privadas y del *  Equipo humano. c teristi visitas guiadas y tiendas y supermercados
gobierno de + Marca, reputacién y d‘;;::ez: ;Zl::s degustaciones. interesados en ofrecer

i6 i ropiedad intelectual. . L. Ferias y eventos i
promocioén del pisco. propie ‘ Versatilidad, autenticidad, y 4 product.os y cocteleria de
*  Relacién con proveedores. tenibilidad. calidad gastrondmicos. alta calidad.
* Red de contactos aosterubrida ’Aca: ady Email, Instagram y
*  Capital financiero. reconocumiento. Whatsapp.
ESTRUCTURA DE COSTOS FUENTES DE INGRESOS

Ventas en tiendas fisicas o medios digitales (Instagram/Whatsapp).
Ventas a tiendas de licores y supermercados.

Ventas a restaurantes y bares.
Talleres de catas y degustaciones.
Venta de merchandising de la marca

Nota: Elaborado con informacion confidencial de la empresa, adaptado de “Business Model Generation: A Handbook for

Visionaries, Game Changers, and Challengers” (Osterwalder & Pigneur, 2010).

A continuacion, se detalla cada elemento del canvas para el analisis interno del negocio:
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1.3.2.1 Segmentos de Clientes

La empresa en estudio busca satisfacer las necesidades de dos segmentos de clientes: En primer
lugar, estan los clientes B2B, quienes representan el 20% de sus ventas y son aquellas personas
que compran directamente los productos en cualquier punto de venta de la empresa. En segundo
lugar, estan los clientes B2C, quienes representan el 80% de sus ventas (ver Anexo 1) y son
aquellas empresas que buscan ofrecer los productos de piscos destilados con hierbas naturales

a sus clientes finales.

Por un lado, los clientes B2B se caracterizan por ser personas (hombres y mujeres) entre 20 a
65 afnos, de los niveles socioecondémicos A y B que estan interesados en consumir bebidas
alcoholicas de calidad, que tengan historia y propdsito, con procedencia de insumos de calidad,
naturales y auténticos, que puedan preparase en cocteleria hecha en casa, y a su vez, también
valoran los conocimientos artesanales en un producto de calidad. Por otro lado, los clientes
B2C se caracterizan por ser empresas como restaurantes o bares que quieren usar el pisco
destilado con hierbas naturales en cocteleria de alta calidad y de autor, por ende, necesitan un
producto versatil con buen sabor y aroma. También son parte de los clientes B2C, los
supermercados o tiendas interesadas en ofrecer los productos a sus clientes finales, quienes
tienen las mismas caracteristicas de los clientes B2C, con el fin de tener una gama mas variada

de bebidas alcohdlicas tinicas y de calidad. Ambos segmentos se encuentran en Ancash y Lima.
1.3.2.2 Propuesta de Valor

La propuesta de valor de la empresa se centra en satisfacer las necesidades y deseos de sus dos
segmentos de clientes, ofreciendo piscos destilados de alta calidad fusionados con
conocimientos ancestrales e insumos oriundos andinos, como hierbas naturales. Buscan brindar
una experiencia unica al momento de consumirlo por su buen aroma y sabor, promoviendo a
su vez el comercio justo y la sostenibidad. Dentro de sus caracteristicas diferenciales estan la
versatilidad, la autencidad, sostenibilidad, la calidad y el reconocimiento que ha conseguido y
sigue recibiendo a través de los anos. La propuesta de valor estaria resumida en: “Experiencia

auténtica y natural en cada sorbo que conecta con las raices culturales peruanas”.
1.3.2.3 Canales

Los canales de distribucion y comunicacion que suele utilizar la empresa para llegar a sus
clientes son en primer lugar los puntos de venta, en donde se encuentran la tienda fisica propia

que posee la empresa en Ancash, asi como otras tiendas y supermercados interesados en los
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productos. Luego estan los bares y restaurantes de alta gama, que ofrecen sus productos en
cocteleria. La empresa también realiza turismo experiencial en donde realiza visitas guidas y
degustaciones para que sus clientes puedan probar tanto los productos existentes como los
nuevos productos antes de sacarlos al mercado; ademads participa constantemente de ferias y
eventos gastronémicos tanto de comida como de bebidas, para seguir acercando su marca a
otros mercados. Por ultimo, utiliza los medios digitales como correo electronico, Instagram y

WhatsApp, a través de los cuales se comunica de manera directa con sus clientes.
1.3.2.4 Relaciones con los Clientes

La empresa en estudio busca relaciones de confianza y fidelidad con sus clientes, a través de
una atencion personalizada, en donde ofrece asesoramiento en la eleccion del pisco adecuado
segun las preferencias del cliente, ya sea en la tienda fisica, en eventos, o a través de canales
digitales. Del mismo modo tiene un servicio de postventa para una gestion adecuada de
reclamos o quejas. Ademads, se caracteriza por tener una comunicacion cercana y directa con
los clientes que se comunican con la marca a través de medios digitales o presenciales, o cuando
la marca se comunica con los clientes para brindar promociones, eventos especiales,
informacion relevante o lanzamiento de nuevos productos. También, ofrece experiencias de
cata y talleres de cocteleria para que puedan aprender sobre el pisco y sus diferentes formas de
consumo, creando un vinculo mas cercano con la marca. De la misma forma, en redes sociales
suele tener contenido educativo sobre la historia del pisco y las propiedades de las hierbas
utilizadas, a través de videos de alta calidad fortaleciendo la conexion con los clientes
interesados en la cultura y el origen del producto. Asi mismo, responde a preguntas, comparte
recetas y destaca las experiencias de los clientes con el producto, para crear una comunidad

alrededor de la marca. Finalmente, organiza eventos para lanzamientos de nuevos productos.
1.3.2.5 Fuente de Ingresos

Los ingresos de la empresa son el resultado de la propuesta de valor que brinda a ambos
segmentos de clientes. Cuenta con cinco fuentes de ingresos clave. La primera es la venta
directa de los productos a los clientes, a través de su tienda fisica o sus medios digitales
(WhatsApp, correo electronico y redes sociales), esto representa el 19% de las ventas. La
segunda es la venta a supermercados o tiendas interesadas en vender licores de alta gama. La
tercera es la venta a restaurantes y bares interesados en piscos auténticos y de calidad para el
uso en su cocteleria; la segunda y tercera representan el 80% de las ventas. La cuarta fuente

esta relacionada con ingresos a través de talleres de catas de piscos y degustaciones, mientras
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que la ultima fuente proviene de venta de merchandising de la marca, ya que a través de los
afios ha logrado crear un vinculo Unico con sus clientes; la cuarta y quinta representan el 1%
de las ventas. En resumen, los clientes B2C que compran tanto los productos como el
merchandising de la marca representan el 20% de las ventas, mientras que los clientes B2B, el

80%, segun el area de ventas de la empresa al afio 2023.
1.3.2.6 Actividades Clave

Dentro de las actividades clave de la empresa se destacan la produccion de los piscos como
uno de los procesos mas importantes, el cual va de la mano con la actividad del aseguramiento
del control de calidad, ya que de ambos depende obtener un producto que pueda reflejar,
ademas de la calidad, el cuidado, el sabor y el aroma tnico de cada producto, con el objetivo
de cumplir tanto con el propdsito de la marca como con la satisfaccion de los segmentos de
clientes. Para llegar a ello, cuenta con actividades clave la distribucion de los productos, asi
como la logistica de los productos terminados, de los insumos y la materia prima. Por ello, una
de las actividades clave es la gestion de compras, ya que cada uno de ellos debe cumplir con
los estandares de calidad propuestos por la empresa para asi obtener un producto apto para la

venta.

Es importante contar con la actividad clave de gestion de ventas y alianzas comerciales, asi
como la postventa, que permitan a la empresa tener una buena relacion con ambos segmentos
de clientes. Las actividades mencionadas son parte del macroproceso de la empresa como
procesos operativos clave, ya que son el core de la empresa. Otras actividades clave son el
desarrollo de nuevos productos, porque la empresa busca constantemente innovar y hacer uso
de toda la biodiversidad peruana existente; el marketing y la publicidad de la empresa y los
productos, ya que es importante comunicar el propdsito, la historia, la innovacion y la calidad
de la marca. Finalmente, la ultima actividad clave es la gestion del capital humano para poder
mantener un adecuado ambiente laboral y capacitaciones constantes a todos los colaboradores

para asi poder lograr tanto las metas como a la propuesta de valor de la empresa.
1.3.2.7 Recursos Clave

Para que la empresa en estudio pueda cumplir con sus objetivos, necesita de una serie de
recursos clave, dentro de ellos el més importante es la planta de destilacion y produccion que
posee para poder producir productos de alta calidad, por ello cuenta con una infraestructura y
equipos necesarios para el proceso de destilacion, incluyendo alambiques, tanques de

fermentacion y herramientas para el control de calidad. Cabe mencionar que dentro de la planta
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se encuentra el punto de distribucion y venta, el cual también ha tenido cambios a largo de los
afios para hacerlo mas atractivo tanto para los clientes que se acercan a comprar como para los
talleres de cata y degustacion, por ello ese punto de venta dentro de la planta es un recurso
importante para tomar en cuenta. Ademads, es vital para la empresa contar con el suministro
constante y de alta calidad de hierbas naturales utilizadas en la maceracion del pisco,

provenientes de proveedores confiables, asi como de otros insumos secundarios.

También, como recurso clave cuenta con un know how especializado en destilacion y con
conocimiento artesanal del pisco, especialmente en la integracion de hierbas naturales para
crear un producto distintivo, asi como un equipo humano que incluye un lider de produccion,
expertos en calidad, personal de marketing, ventas, y logistica, que contribuyen al éxito de la
empresa. El recurso intangible es el valor de la marca construida a través de la historia, el
origen, y la autenticidad del pisco, la cual la ayuda a diferenciarse en el mercado. Por ello, la
propiedad de la marca como recurso es necesario para cualquier derecho de propiedad que

proteja las recetas, el branding o cualquier innovacion relacionada con el producto.

La relacion estratégica con los proveedores para poder tener tanto los insumos (botellas, tapas,
etiquetas, cajas) como la materia prima (alcohol y hierbas naturales) en un estado idoneo de
calidad, asi como en el momento adecuado es un recurso intangible clave. Otro recurso clave
con el que cuenta la empresa y cada vez se hace mas visible es la red de contactos y alianzas
estratégicas solidas en la industria de alimentos y bebidas que, facilita colaboraciones, acceso
a mercados, y oportunidades de crecimiento. Por ultimo, el capital financiero como recurso
clave es necesario para cubrir los costos de produccion, marketing, distribucion, y expansion

del negocio, incluyendo inversiones en infraestructura y desarrollo de productos.
1.3.2.8 Asociaciones Clave

La empresa en estudio a lo largo de todas las etapas del proceso necesita aliados estratégicos
para poder cumplir y maximizar su propuesta de valor, por ello, es importante mantener
asociaciones clave con los proveedores tanto de hierbas naturales como de otros insumos
necesarios para la produccion. Ademas, otras alianzas estratégicas son los distribuidores que
facilitan la llegada de los productos a los restaurantes, bares, tiendas y supermercados, quienes
también son asociados clave. También, es vital para la empresa mantener relaciones con las
entidades gubernamentales y organizaciones que emitan certificaciones de calidad, origen, y
autenticidad, esenciales para el reconocimiento del pisco. Asimismo, la empresa mantiene

alianzas con otras destilerias o productores de pisco para compartir conocimientos, tecnologia,
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y mejores practicas en la destilacion; y del mismo modo con organizadores de eventos
gastrondmicos, ferias de licores y festivales donde el pisco pueda ser presentado y degustado
por el publico objetivo. Los barteners son aliados que utilizan el pisco en sus creaciones de
cocteleria, ayudando a destacar las cualidades tUnicas del producto. Por ultimo, otra alianza son
las organizaciones privadas y del gobierno que promuevan el pisco como bebida emblematica

de Peru, lo que ayuda a aumentar el reconocimiento y la demanda del producto.
1.3.2.9 Estructura de Costos

En relacion con la estructura de costos, se considera principalmente los costos de produccion,
los cuales engloban los costos de materia prima (hierbas naturales y alcohol) y otros insumos
(botellas, tapas, etiquetas y cajas), los costos de energia (electricidad y gas) y otros recursos

utilizados en la planta, los cuales representan el 70% de los costos.

Asimismo, se tiene el costo de mantenimiento de equipos y gastos de la operacion diaria de la
planta, asi como el aseguramiento de la calidad, los cuales representan el 10% de los costos.
Se considera también los costos de embalaje y distribucion, dentro los cuales estan los
materiales de embalaje y otros elementos necesarios para la distribucion segura del producto,

estos representan el 5% de los costos.

Por ultimo, se consideran los costos administrativos, legales, de marketing y de investigacion,
los cuales representan el 15% de los costos; en donde se encuentran los costos asociados a la
obtencion de licencias y permisos necesarios para la produccion y venta de bebidas alcohdlicas;
los gastos contables para garantizar el cumplimiento de normativas y la correcta gestion
financiera; la inversion en campafias publicitarias en medios digitales, en organizacion de catas,
eventos promocionales, y participaciones en ferias; los salarios de empleados de todas las areas,
asi como beneficios sociales y seguros, y los gastos en la formacion continua del equipo para
asegurar la calidad en la produccion y atencion al cliente; y por ultimo la inversion en la

investigacion y desarrollo de nuevas variedades o ediciones especiales de pisco.

Los costos fijos son los administrativos, de marketing y de mantenimiento, mientras que los
costos variables son los de materia prima, insumos, energia, investigacion y desarrollo, legales,

embalaje y distribucion.
1.4 Analisis externo del sector

Con el objetivo de comprender el mercado de piscos en el que se encuentra la empresa se

realizo un analisis externo del sector, ya que, asi como es importante analizar internamente al
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negocio, es también necesario comprender el contexto en el que se desarrolla y compite. Para
ello, se han utilizados dos herramientas clave que permitiran entender el entorno en el que se
encuentra, estas son el modelo de las 5 fuerzas de Porter y el modelo PESTELE (politico,

econdmico, social, tecnoldgico, ecoldgico, legal y ético).

1.4.1 Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter

Las 5 Fuerzas de Porter es un modelo que fue desarrollado para analizar la estructura
competitiva de una industria o sector, determinar su atractivo en términos de rentabilidad y el
impacto que tiene la competencia en el negocio (Porter, 1980), por ello para determinar la
influencia o riesgos del entorno y sus efectos en la empresa en estudio, se presenta cada una de

las fuerzas y su impacto en la Figura 4, asi como el detalle de cada una de ellas.

Figura 4: Modelo y analisis de las cinco fuerzas de Porter

- Trabaja con una comunidad especifica que provee
de hierbas naturales, reduce su poder al ser un
cliente importante.

- Gran cantidad de proveedores de alcohol y
empaquetado.

- Pocos proveedores de botellas y etiquetado de la
calidad requerida.

Poder de negociacion: Alto en
botellas y etiquetado A

Poder de negociacion: Bajo en
hierbas, alcohol y empaque %

Fuerza N°2:
Poder de Negociacion de los Proveedores
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Fuerza N°5:

Fuerza N°1: Fuerza N°4:

Amenaza de Nuevos Entrantes

Barreras de entrada:

- Inversion en infraestructura y tecnologia: planta,

materia prima y control de calidad.

- Diferenciacion de productos e identificacion de
la marca.

Regulacién Gubernamental:

- Licencias de produccion, etiquetado y normas
sanitarias.

Amenaza: Riesgo Moderado 4sp

Rivalidad entre Competidores Existentes

- Gran cantidad de marcas de piscos nacionales
y para exportacion.
- Pocas marcas de piscos con hierbas naturales
de los andes.

Amenaza: Riesgo Alto 4

Amenaza de Productos Sustitutos

- Podrian ser sustitutos los licores macerados de
poco tiempo de vida.

- Otras bebidas alcohdlicas destiladas (vodka,
ginebra, ron, whisky, tequila), vinos y cervezas

aliy

Fuerza N°3:
Poder de Negociacion de los Clientes

- Cantidad de clientes B2B y B2C amplia y variada.
- Clientes B2B y B2C tienen opciones limitadas del
mismo producto y calidad en el mercado

- Sensibilidad media al precio por la calidad y tipo de

producto.

Poder de negociacién: Moderado g

1
ar

- Otras variantes de pisco sin hierbas naturales

Amenaza: Riesgo Moderado 4gp

Nota: Elaborado con informacion confidencial de la empresa, adaptado de “Competitive Strategy: Techniques for Analyzing

Industries and Competitors” (Porter, 1980).

1.4.1.1 Fuerza N°1: Amenaza de Nuevos Entrantes

La amenaza de nuevos entrantes o competidores en la industria del pisco analiza las barreras

de entrada que afectan la facilidad con la que nuevas empresas pueden ingresar a este mercado.

En el caso de la empresa en estudio, las barreras principales son dos.
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En primer lugar, estan las economias de escala con las que cuentan empresas ya establecidas
en produccion de pisco que, si bien pueden beneficiarse por las cantidades de produccioén que
realizan, para los nuevos entrantes, lograr estos beneficios puede requerir una inversion

significativa en infraestructura y tecnologia, lo que puede desincentivar su ingreso al mercado.

En segundo lugar, estan tanto la diferenciacion de productos como la identificacion de la marca,
los cuales van de la mano, ya que los productos de la empresa de piscos destilado con hierbas
naturales han desarrollado una fuerte identidad de marca y lealtad entre los consumidores, lo
cual crea una barrera significativa para los nuevos entrantes que deben establecer su marca y
diferenciar su producto en un mercado ya competitivo; por ende, cambiar a un nuevo producto
para los clientes, puede implicar riesgos percibidos en cuanto a calidad, sabor, o incluso

prestigio, lo cual puede desalentar a los nuevos entrantes.

Por otro lado, los requisitos de capital de la planta pueden requerir una inversion considerable
en tecnologia de destilacion, almacenamiento y control de calidad. Ademas, el proceso de
obtencion de las hierbas y el proceso de la mezcla necesitan de una inversion adicional para
asegurar la calidad y consistencia del producto. Los nuevos entrantes deben estar dispuestos a
hacer esta inversion, lo que puede limitar la amenaza. Se debe considerar, también, dentro de
esta amenaza las regulaciones gubernamentales, ya que la industria de bebidas alcohdlicas
necesita licencias de produccion, etiquetado, y normas sanitarias. Cumplir con estas
regulaciones puede representar un obstaculo significativo para los nuevos entrantes, que deben

navegar un marco regulatorio complejo y costoso.

A pesar de las barreras, nuevos entrantes en el Peru es que diversas marcas estdn empezando a
incorporar hierbas o frutos en su oferta, destacando su calidad y autenticidad, como es el caso
de la marca “Sapaq” ha lanzado recientemente hace unos meses macerados de sus piscos
fusionados con frutos y hierbas seleccionadas como aji limo, frutos rojos y hierba luisa, o la
marca “Allegro”, un pisco macerado de frutos rojos que empez6 en el 2023. Si bien, existe un
apogeo en la creacion de fusiones con insumos peruanos, los nuevos entrantes deben enfocarse

en la inversion de equipos de calidad para obtener productos competentes para el mercado.

En conclusion, la amenaza de nuevos entrantes es moderada ya que, a pesar de las barreras de
entradas significativas como la diferenciacion de productos, los requisitos de capital y la
regulacion gubernamental, el mercado puede atraer nuevos competidores a medida que la
demanda de productos premium o artesanales continuia creciendo. Por ello, para enfrentar esta

amenaza, la empresa en estudio debe fortalecer su marca, optimizar sus costos y mantener
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relaciones soélidas tanto con distribuidores como con sus clientes. Para ello, sera clave
comunicar su enfoque sostenible, la calidad de los insumos provenientes de Ancash y del pisco
del sur del Perq, a través de medios tradicionales y no tradicionales; destacando su proceso
productivo y su vinculo con las comunidades locales, para hacer frente a nuevos entrantes. Del
mismo modo, deberd invertir en la ampliacion de su planta para poder tener economias de

escala y tener al dia todas las licencias sanitarias necesarias.
1.4.1.2 Fuerza N°2: Poder de Negociacion de los Proveedores

El poder de negociacion de los proveedores evalta la capacidad de estos para aumentar precios
o reducir la calidad de los insumos que suministran, asi como el impacto que esto puede causar
en el negocio. En el caso de la empresa en estudio, por un lado, tiene un bajo poder de
negociacion con los proveedores de hierbas naturales ya que, al tener una gran cantidad de
proveedores de hierbas naturales, la empresa ha tomado la decisiéon de trabajar con una
comunidad en especifico, la cual provee con la calidad adecuada todas las hierbas que la
empresa necesita, al momento de producirlas y seleccionarlas. Por ese motivo, la empresa se
ha convertido en un aliado clave para la comunidad, la cual estd dispuesta a ofrecer mejores

condiciones o precios para mantener una relacion estable y duradera con la empresa.

Del mismo modo, tiene un bajo poder de negociacion con los proveedores de pisco, ya que
existe una gran cantidad de proveedores en el sector con la calidad deseada, actualmente, en el
Perti existen mas de 400 empresas que producen pisco puro listo para la venta (Observatorio
Producempresarial, 2024), y lo mismo sucede con el empaquetado o materiales de embalaje.
Sin embargo, en el caso de las botellas y el etiquetado, el poder de negociacion es alta, ya que
existen muy pocos proveedores que brindan la calidad necesaria tanto a nivel de presentacion
como de embotellado (alrededor de 3 segun informacion brindada por el gerente general), por

ello, a veces depende de la disponibilidad de cada proveedor.

En conclusiodn, al tener diferentes poderes de negociacion, para mitigar este poder, la empresa
en estudio debe explorar opciones de integracion hacia atras en el caso de las botellas y
etiquetado o definir una estrategia con los proveedores para evitar retrasos en la entrega de
botellas y etiquetado. Actualmente, la empresa esta en pruebas de produccion de botellas de la
calidad que necesita, es decir, estd implementado equipos para producir sus propias botellas y
etiquetado. Al hacerlo, puede asegurar un suministro constante de insumos esenciales sin

comprometer la calidad del producto final.
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1.4.1.3 Fuerza N°3: Poder de Negociacion de los Clientes

El poder de negociacion de los clientes examina el poder de estos para forzar precios mas bajos
o exigir mejores condiciones de los productos, lo cual puede afectar la rentabilidad de la
empresa. En el caso de la empresa en estudio, la concentracion de clientes tanto B2B como
B2C es amplia y variada, por lo que los precios los define y los decide la empresa. Ademas, la
disponibilidad de productos de la misma calidad o con el mismo nivel de aroma y sabor, si bien
es limitada para ambos segmentos de clientes, existe un crecimiento de competidores por ser
una industria atractiva con potencial, por lo que su sensibilidad al precio es media, teniendo en
cuenta que en un futuro podria ser alta, por ello, se recomienda analizar periddicamente este
poder de negociacion de acuerdo con el crecimiento de los competidores. Actualmente, los
productos alternativos de hierbas suelen ser macerados que no pasan por un proceso estandar
de calidad por el que, si pasa la empresa que, si bien utiliza conocimientos artesanales, busca

que la destilacion del pisco sea de calidad y no sea como un macerado casero.

Ademas, la empresa estd constantemente educando a sus clientes en cuanto a las cualidades
unicas de su pisco, como el uso de hierbas naturales especificas, su calidad y su sostenibilidad,
lo cual esta creando cada vez mas una percepcion de mayor valor. Si bien, los clientes B2B, al
comprar mayores volumenes del producto, tienen mejores condiciones de precios y pagos, €so
no significa que pueden reducir el valor del producto o sustituirlo por otro, sino que se han

generado alianzas, aceptando el valor del producto por el nivel de calidad que tiene la empresa.

En conclusion, el poder de negociacion de los clientes, en este caso, es moderado, ya que si
bien es un producto de calidad y ha trabajado en mantener una relacién educativa con sus
clientes, como se vio en la fuerza de nuevos entrantes, el apogeo por lo autdctono esta
generando que empresas de pisco existentes innoven fusionando sus piscos o que se creen
nuevas marcas con fusiones de frutas y hierbas, lo cual significa se dard un crecimiento de
competidores, lo que podria influir en el poder de negociacion de los clientes. Por ello, es
importante que la empresa en estudio siga construyendo una marca fuerte y sélida, asi como
seguir educando a los consumidores sobre el valor unico de su pisco. También, sera crucial que
la empresa empiece a diversificar su base de clientes, expandiendo su venta a otras regiones
del Pert y a nivel de exportacion, teniendo en cuenta que el Peru tiene mas de 20 tratados de
libre comercio (Acuerdos Comerciales del Peru, 2024), lo cual reduce barreras de entrada en

paises extranjeros.
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1.4.1.4 Fuerza N°4: Amenaza de Productos Sustitutos

La amenaza de productos sustitutos considera la presencia de productos alternativos que
pueden cumplir con las mismas necesidades que los clientes buscan. En el caso de la empresa
en estudio, si bien pueden ser percibidos como sustitutos lo licores macerados artesanales que
tienen poco tiempo de vida y tienen un menor precio, o las bebidas alcohoélicas destiladas
(vodka, ginebra, ron, whisky, tequila), los vinos o cervezas artesanales, o incluso otras variantes
de pisco que no sean con hierbas naturales; los piscos destilados de hierbas naturales siguen
siendo Unicos por su composicion, premium y exclusiva con caracteristicas tinicas en términos
de sabor, aroma y proceso de produccion, con un precio acorde a su calidad y diferenciacion,

y que ademas se puede utilizar para cocteleria.

Por ello, la amenaza de sustitutos mas baratos podria mitigarse, ya que atraerd a un nicho
dispuesto a pagar mas por una experiencia de valor agregado. Por ende, si estas cualidades son
bien comunicadas y valoradas por los consumidores, ellos pueden percibir el producto como

unico e inimitable por otras bebidas, limitando la capacidad de los sustitutos de desplazarlo.

Sin embargo, cabe mencionar que a nivel de destilados premium en el Peru existen marcas que
tienen reconocimiento internacional y son considerados, como el caso de Matacuy, una marca
de Cusco que fusiona las hierbas andinas, sinsonite, un aperitivo elaborado con ajies y cafiazo
destilado, o el caso de 14 Inkas, el primer vodka hechos de papas nativas de la region andina y
que trabaja con una comunidad de Huancavelica, o el caso de Aqara, un destilado de agave de
Caraz, Ancash, también reconocido a nivel internacional. Estas bebidas espirituosas podrian

ser los sustitutos mas cercanos de la empresa en estudio.

En ese sentido, el riesgo de la amenaza de sustitutos es moderada, ya que la empresa debe
trabajar en desarrollar una marca fuerte y asociar su producto con un estilo de vida, tradicion o
experiencia; de esa manera, los consumidores podrian ser mas reacios a cambiar a productos
sustitutos, a menos que estos también ofrezcan un valor emocional similar. Ademas, debe estar
siempre acorde a las tendencias del mercado y a los cambios en las preferencias del consumidor

para seguir siendo competitiva frente a la oferta de sustitutos.
1.4.1.5 Fuerza N°5: Rivalidad entre Competidores Existentes

El andlisis de la rivalidad entre los competidores evalta el grado de competencia dentro de una
industria. En el caso del mercado de piscos, existe una variedad de marcas y empresas

dedicadas a la venta en Peru y a exportacion; sin embargo, la empresa de piscos destilados
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mezclados con hierbas oriundas de los andes tiene actualmente una competencia media en el
mercado, ya que son pocas las marcas que se dedican a este nicho en algunas provincias, en su

mayoria macerados.

En un mercado donde el pisco con hierbas naturales es un nicho, la rivalidad se centra en la
diferenciacion del producto mas que en el precio. El mercado esta en crecimiento ya que cada
vez hay mas consumidores que valoran y estdn interesados en productos artesanales,

sostenibles o premium en el mercado de bebidas alcohdlicas.

Actualmente, en el Peru existen alrededor de 25 empresas dedicadas a la produccion de pisco
original que han sido premiadas internacionalmente (Gobierno del Pert, 2024), lo cual
incentiva a las empresas pisqueras a mejorar su calidad y posicionarse en el mercado. Ademas,
la produccion de piscos macerados con hierbas naturales andinas ha ganado popularidad en los
ultimos afios, con diversas marcas ofreciendo productos que fusionan el pisco tradicional con
ingredientes autoctonos, como el caso de "El Alquimico" que produce macerados artesanales
utilizando pisco combinado con maiz morado, cereza, y canela; el caso de “La macerada” que
produce macerados de rocoto, maracuyd, fresas y hierbabuena; o caso de “Noa”, un pisco

macerado con pifa y hierba luisa.

En el segmento de piscos destilados con hierbas naturales, la diferenciacion es clave para
reducir la rivalidad. Si los competidores ofrecen productos muy similares en términos de sabor,
calidad o presentacion, la competencia sera mas intensa, ya que las empresas tendran que luchar
por los mismos clientes. Sin embargo, si la empresa logra diferenciar su pisco destacando las
hierbas naturales especificas, el proceso artesanal, vincular su producto a una tradicion o region

particular, podra mitigar la intensidad de la competencia.

En conclusion, el riesgo de esta fuerza es alta, porque depende de factores como la
diferenciacion del producto y el crecimiento del mercado, y el mercado de piscos en el Pert1 es
amplio. Para reducir la presion competitiva, la empresa debe centrarse en la diferenciacion,
destacando las cualidades tnicas de su producto y construyendo una marca sélida que inspire.
Ademads, la capacidad de innovar en sabores, métodos de produccion o formas de
comercializacidn y ofrecer valor agregado a través del marketing y el servicio al cliente, puede
ayudar a suavizar la rivalidad dentro de este nicho, otra opcion podria ser aliarse con una alguna

marca premium de destilacion para posicionarse ain mas en ese mercado.

En resumen, tras el andlisis de las influencias e impacto de las fuerzas del mercado en la

empresa de piscos destilados con hierbas naturales, se puede concluir que la empresa opera en
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un escenario de alta rentabilidad gracias a su sostenibilidad y diferenciacion de producto. Sin
embargo, debe prepararse para cambios en las fuerzas de Porter a mediano plazo debido al
crecimiento de competidores, la negociacion con proveedores y la amenaza de nuevos
entrantes, ya que la atractiva industria atraerd mas actores en el futuro. Ademas, diversificar y
crear nuevos productos serd clave para mantenerse competitiva, especialmente al adaptarse a
tendencias, si bien actualmente se encuentra bien posicionada en la tendencia hacia la fusiones
y valoraciones de insumos autodctonos, en un futuro al tener mas marcas que hacen lo mismo
sera esencial utilizar esfuerzos para adaptarse a las nuevas tendencias, ya que se estima que el
mercado de bebidas alcoholicas en el Peru tenga cambios en las preferencias de los
consumidores y en las dindmicas del mercados, una de ellas es la de preferencia por bebidas
bajas o sin alcohol, debido a una creciente preocupacion por la salud y el bienestar, lo que los
lleva a buscar opciones con menor contenido alcoholico (Centro de investigacion de economia
y negocios globales , 2023). Marcas como Aqard han respondido estan respondiendo a esta
demanda y recientemente ha lanzado el "destilado de agave sin alcohol” que funciona
perfectamente en cocteleria. Ademas, los envases sostenibles son cada vez mas valorados por
los clientes en un mercado premium. Asimismo, las regulaciones de estandares de calidad
pueden afectar a la empresa, ya que estd buscando competir internacionalmente por premios
en destilados, por otro lado, los tratados de libre comercio presentan desafios y oportunidades
que podrian impactar su expansion y posicionamiento global. Estas tendencias, junto con
cambios en el mercado y las preferencias de los consumidores, en el mediano plazo, influyen
directamente en las fuerzas de Porter, resaltando la necesidad de innovacion y estrategia para

asegurar la relevancia y el crecimiento de la empresa.

1.4.2 Modelo PESTELE

Adicionalmente a la evaluacion realizada previamente, con el fin de tener un estudio externo
holistico, se utilizd la herramienta PESTELE, marco analitico que ayuda a las empresas a
identificar y monitorear siete categorias de influencias externas que afectan su operacion.
Examina factores politicos, econdomicos, sociales, tecnoldgicos, ecologicos, legales y éticos,
proporcionando un analisis exhaustivo del entorno externo que puede impactar en una

organizacion (Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2013).

Es fundamental entender el entorno macroecondmico y las tendencias que podrian impactar el
éxito o fracaso de la empresa. Por ello, cada una de estas categorias analizadas representa
fuerzas que las organizaciones deben considerar al desarrollar estrategias competitivas en

mercados dindmicos. El analisis se presenta en la Figura 5.
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Figura 5: Modelo PESTELE de la empresa

| Impacto |

Criterio Factores

Negativo | I Neutral | I Positivo I

Clima politico nacional X
Politicas de estado X
Politicas fiscales X
Crisis internacional X

Politico

o]

Tipo de cambio
Econémico PBI. . X
Inflacién

Crecimiento econdémico bebidas

o]

Consciencia de consumo X
Social Preferencias del consumidor X
Indice de educacion X

Acceso a internet X
Tecnolégico Innovaci6n y desarrollo
Avances tecnolégicos X

>

Cambio cilmatico X
Ecolégico Contaminacién X
Innovacién ecoamigable X

Regulaciones sobre el sector X
Legal Normativas en el sector X
Regulacion de competencia X

Responsabilidad social X

Eti ; o
tico Practica comerciales justas X

Nota: Elaborado con informacion del entorno en el que se desenvuelve la empresa.

1.4.2.1 Perspectiva Politica

El contexto politico en el pais sigue siendo volatil, desde la renuncia del expresidente Pedro
Castillo en el 2022 hasta la actualidad, se han ido generando continuos conflictos a nivel
nacional hacia el gobierno, estos aspectos generan desconfianza en la poblacion (Human Rigths
Watch, 2024). En el caso de indicadores de gobernanza, Peru se encuentra en el puesto 39 de
los 100 paises evaluados en torno a estabilidad politica, segun informacién obtenida sobre los
indicadores de gobernanza que realiza el Banco Mundial (BCRP, 2021). Estos puntos impactan
directamente en inversion extranjera y en los ingresos del sector privado. Para la empresa
analizada, estos puntos podrian ser una amenaza, ya que pueden afectar en la confianza de la

poblacion y las empresas, generando una recesion en su consumo.

Asimismo, las crisis internacionales como el conflicto entre Rusia y Ucrania, generan un
impacto en los sectores que trabajan con importaciones, ya que podria afectar el comercio
internacional (BCRP, 2023). Esto puede afectar a la empresa en estudio, ya que las botellas

con las que trabaja son importadas.
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Sin embargo, entorno a las politicas publicas del pais, se ve un entorno favorable para el pisco,
ya que se estan creando cada vez mas estrategias y politicas para posicionarlo como la bebida
bandera del Pert, como el programa “Pisco para el mundo” iniciativa que capacitd y brindo
asistencia técnica especializada a empresas vinculadas al sector (MINCETUR, 2024),
asimismo el gobierno viene trabajando en politicas que impulsan el crecimiento de la
agroindustria y fomentan el uso de ingredientes locales (MEF, 2022). Estos aspectos pueden

beneficiar a las empresas productoras de pisco que utilizan hierbas naturales en sus destilados.

Por ultimo, en cuanto a las politicas fiscales, el entorno macroecondémico del Perti se mantiene
estable. Segun las proyecciones, el déficit publico llegard al 2,4 % y el 2,0 % en 2024 y 2025,
respectivamente, debido a las politicas macroecondmicas sélidas y prudentes por un banco
central que es considerado confiable (Banco Mundial, 2024). Este punto es importante, porque
si bien no afecta directamente a la empresa, si puede ayudar a contener la inestabilidad o
incertidumbre por conflictos sociales que afectan el clima politico del pais, lo cual a su vez

impacta en la inversion y comercializacion.
1.4.2.2 Perspectiva Econémica

De cara al futuro, se proyecta que la economia peruana se recuperard y crecerd un 2,7 % en
2024, tras una leve contraccion del 0,6 % en 2023, que se atribuy? a las condiciones climaticas
desfavorables, los disturbios sociales y una disminucion de la confianza empresarial. Esto se
puede generar debido al aumento del PIB, el cual se espera que este en torno al 2,4 % en 2025,
y que a mediano plazo la tasa anual llegue al 2,4 % (Banco Mundial, 2024). Asimismo, la
relacion deuda-PIB se mantendra estable en alrededor del 34 % y la inflacién convergera en el

rango objetivo del 1 % al 3 % en 2024 (Banco Mundial, 2024).

Estos datos son favorables para la empresa en estudio, ya que reflejan un entorno de
crecimiento econdémico que impulsa tanto a las empresas como a los consumidores finales.
Para sus clientes B2B, como restaurantes, bares y supermercados, un escenario econdémico
positivo fortalece sus ventas, lo que se traduce en un mayor potencial de compra hacia la
empresa de piscos destilados con hierbas naturales para atender una demanda creciente. Por
otro lado, los clientes B2C también se benefician de este crecimiento econdomico al aumentar
su capacidad adquisitiva, lo que fomenta el consumo de productos premium, alineandose con

la propuesta de valor de la empresa en estudio.

Sin embargo, es importante resaltar que la inflaciéon, aunque se espera que converja al rango

objetivo del 1 % al 3 %, podria influir de manera significativa en el comportamiento de los
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consumidores locales. Si bien un entorno inflacionario controlado beneficia la estabilidad
econdmica, los consumidores podrian priorizar productos de primera necesidad en lugar de
opciones premium en caso de una percepcion de incertidumbre econdémica o reduccion en el
poder adquisitivo. Por ello, la empresa debe monitorear de cerca las variaciones en la inflacion
y adaptar su estrategia de precios y comunicacidon para reforzar el valor percibido de sus
productos, destacando su calidad, exclusividad y sostenibilidad como argumentos clave para

mantener la preferencia del consumidor.

Adicionalmente, coeficiente de dolarizacion de la liquidez a tipo de cambio constante se redujo
en promedio 0,6 puntos porcentuales, pasando de 29,1 por ciento en diciembre de 2022 a 28,5
por ciento en diciembre de 2023 (BCRP, 2023). Este punto también es favorable para la
empresa en estudio, ya que las botellas que utiliza son importadas por su proveedor, por lo que,

si el dolar se mantiene estable, entonces los costos de produccion también.

Por otro lado, se estima que el mercado de bebidas alcohdlicas en Perti ha mostrado un
crecimiento sostenido en los ultimos afos tanto en el mercado nacional como internacional. En
la tltima década el sector pisco ha crecido en una tasa de variacion anual de 6.5% anual en la
ultima década. De producir 4.9 millones de litros de pisco en 2014, pasé a 7.6 millones de litros
en 2023 (PRODUCE, 2024). Esto genera un escenario favorable para la empresa en estudio,

ya que puede diversificar su demanda y sus productos en un entorno de crecimiento.
1.4.2.3 Perspectiva Social

En el aspecto social, se estd dando un creciente interés en productos artesanales y naturales, no
solo en el mundo, sino también en el mercado peruano, lo que favorece la demanda de pisco
con hierbas. Seglin un estudio de mercado de Statista, el 60% de los consumidores prefieren
productos que son considerados naturales u organicos (Statista, 2022). Ademas, actualmente
se esta desarrollando una tendencia hacia un énfasis en activismo de la marca, esto quiere decir
que el nuevo consumidor buscard marcas que sean transparentes y honestas en todo sentido.
Segun el estudio GlobalWeblndes de PwC, el 70% de los consumidores ha utilizado las redes
sociales para obtener informacion sobre una empresa, lo cual tiene relacion con el 76% esperan

transparencia sobre la cadena de suministro de una empresa, segun EY (PuroMarketing, 2024).

Por otro lado, en el contexto social es importante tener en cuenta el indice del nivel de
educacion, ya que este indicador est4 estrechamente relacionado con el desarrollo y crecimiento
de un pais. En el 2022, en el Perti, el 30.9% de jovenes transitd satisfactoriamente a la

educacion superior, en comparacion al 2019, que alcanz6 el 36.6%, segtin la Encuesta Nacional
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de Hogares (Enaho), del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (SENAJU, 2024). Estos
datos reflejan que se estd dando una reduccion en el nivel superior, lo cual podria afectar a
empresas que necesiten una calidad de talento universitario para sus operaciones como la

empresa en estudio.
1.4.2.4 Perspectiva Tecnologica

En la industria de bebidas alcohoélicas es necesario la constante innovacion tecnoldgica, para
mejorar sus procesos de produccion que aseguren variables y atributos importantes como la
calidad del producto, inocuidad, costos, mermas e impacto ambiental. El informe del PPMI
(The Association for Packaging and Processing technologies) sobre la industria mundial de
bebidas muestra la relevancia que los fabricantes dan hoy a las tecnologias digitales como
estrategia para atender las transformaciones que se viven en los mercados (PPMI, 2021). Este
contexto es favorable para la empresa ya que puede acceder a las tecnologias que se van
desarrollando en el sector para innovar y desarrollar nuevos procesos o productos, o

implementar nuevos sistemas 0 maquinarias.

La incorporacién de maquinaria mas avanzada podria optimizar el proceso de destilacion,
maceracion y mezclado, esenciales para la produccion de los productos. La destilacion podria
beneficiarse de equipos mas modernos que permitan un control preciso de temperaturas y
tiempos, garantizando la extraccion uniforme de aromas y sabores distintivos del pisco. En la
maceracion, el uso de tecnologias innovadoras podria mejorar la extracciéon de compuestos
activos y esencias de las hierbas andinas, asegurando una integracion completa de los sabores.
Por ultimo, el mezclado, que asegura la homogeneidad del producto, puede ser perfeccionado
mediante maquinas que garanticen una distribucion uniforme de los ingredientes, reduciendo
variaciones entre lotes y reforzando la consistencia en la calidad del producto final, asegurando
que los estandares de calidad sean homogéneos en cada lote. Esto no solo reforzaria la
propuesta de valor de la empresa, sino que también mejoraria la eficiencia operativa,
minimizaria pérdidas de materia prima y garantizaria un control mas estricto sobre los
estandares de calidad. Esto permitiria a la empresa mantenerse competitiva en un mercado

exigente y continuar posicionandose con piscos innovadores con hierbas naturales andinas.

Por otro lado, el acceso a internet en el Pert crecid a doble digito y cierra el primer trimestre
de 2024 con 3.66 millones de conexiones (Osiptel, 2024). Esta es una fuente clave para la
empresa ya que le permite que pueda mantenerse en comunicacion con sus clientes y sus

colaboradores, asimismo, el acceso a sistemas de pagos digitales le permitiria a la empresa
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poder gestionar mejor sus ingresos y su relacion con sus clientes, ofreciendo una experiencia

mas eficiente y alineada con las expectativas actuales del mercado.
1.4.2.5 Perspectiva Ecologica

El Peru es responsable de apenas el 0.4% de gases de efecto invernadero. Sin embargo, es el
tercer pais mas vulnerable a los riesgos climaticos. En los ultimos 30 afios, se ha perdido el
22% de la superficie de los glaciares, que son el71 %de los glaciares tropicales del mundo
(MINAM, 2023). Este contexto afecta a la empresa en estudio, ya que trabaja con hierbas
naturales que se producen en los andes, region afectada por el cambio climatico, por ello, debe
tener en cuenta acciones que hagan frente a alguna escasez, ya que en las tltimas dos décadas

el Peru se ha visto seriamente afectado por el Fenémeno El Nifio (MINAM, 2023)

La produccion y distribucion de bebidas puede generar un impacto negativo en el medio
ambiente si no se toman medidas para proteger el medio ambiente a lo largo del proceso. Los
principales desafios incluyen el consumo de agua y energia, emisiones de gases de efecto
invernadero, y generacion de desechos provenientes de envases y residuos de produccion. Para
abordar esto, la empresa debe adoptar practicas sostenibles que no solo reduzcan su impacto
ambiental, sino que también fortalezcan su imagen de responsabilidad social y compromiso

con el medio ambiente.

La empresa podria adoptar diversas acciones sostenibles, como el uso de energia renovable
mediante la instalaciéon de paneles solares o turbinas edlicas en la planta, lo que reduciria
emisiones de carbono y costos operativos a largo plazo. También podria implementar un
sistema de reciclaje para convertir residuos de produccion, como restos de hierbas y material
de envases, en compost 0 insumos para otros procesos. Ademads, podria optimizar el consumo
de agua a través de tecnologias de reduccion y reutilizacion seria clave, al igual que la
transicion a envases biodegradables o retornables, minimizando el impacto ambiental y
mejorando la percepcion del producto y, finalmente podria trabajar colaborativamente con
comunidades locales fomentaria practicas sostenibles, garantizando una recoleccion

responsable y la regeneracion de cultivos para preservar la biodiversidad.

Del mismo modo, la empresa también podria beneficiarse al obtener certificaciones
ambientales reconocidas como ISO 14001 (gestion ambiental) o Carbon Neutral, con esto
podria fortalecer la percepcion de sostenibilidad de la empresa y generar confianza en

consumidores conscientes. Estas certificaciones no solo mejorarian la imagen de la marca, sino
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que también facilitarian su entrada en mercados internacionales que valoran los estandares

ambientales.

Asimismo, unirse a iniciativas gubernamentales y sectoriales relacionadas con energias
renovables y sostenibilidad (Observatorio Ceplan, 2023) no solo reforzard el compromiso
ambiental de la empresa, sino que también le permitira acceder a posibles incentivos

econdmicos y beneficios regulatorios.
1.4.2.6 Perspectiva Legal

Dentro de la perspectiva legal es importante que la empresa en estudio tenga en cuenta las leyes
que engloban el sector. Por ejemplo, en el Perq, existe una ley que regula la comercializacion,
consumo y publicidad de bebidas alcohoélicas, como el pisco, esta es la es (Ley N° 28681, Ley
que regula la comercializacion, consumo y publicidad de bebidas alcohdlicas, 2006). Esta ley
engloba productos y subproductos derivados de procesos de fermentacion y destilacion e indica

que existen dos modalidades de venta de licores Uinicas a emplear: en envase cerrado o al copeo.

Por otro lado, también es importante que la empresa tome en cuenta las regulaciones entorno
al pisco, ya que existe una ley peruana que este 2024 ha sido lanzada por el gobierno, esta
protege la denominacion de origen del pisco que propone la vitalidad del cumplimento para las

empresas afines (INDECOPI, 2024).

Ademas, el gobierno peruano tiene leyes y sigue creando leyes alrededor de este sector, como
la Ley N° 28015, Ley MYPE que busca fomentar la competitividad, la formalizacion y el
desarrollo de las micro y pequefias empresas o (Ley N° 31315, Ley de Seguridad Alimentaria
y Nutricional, 2021). Por ello, es importante que la empresa siempre esté informada sobre estas
afiadiduras o cambios, ya que pueden existir regulaciones de competencia o del sector que

impacten en su produccion y comercializacion.
1.4.2.7 Perspectiva Etica

Las empresas que implementan politicas de responsabilidad social y apoyan a las comunidades
locales pueden mejorar su imagen. Las empresas socialmente responsables tienden a tener un
mejor desempefio financiero a largo plazo (Harvard Business Review, 2024). Por ello, la
empresa al tener este atributo dentro de su propuesta de valor se enfrenta a un contexto

favorable para comunicarlo y transmitirlo.
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Del mismo modo, las préacticas comerciales justas y la transparencia en las relaciones
comerciales y la equidad en la cadena de suministro son cruciales para construir confianza con
los consumidores (Harvard Business Review, 2003). Por ello, la empresa debe transmitir de
forma clara la forma en la que trabaja y como direcciona su cadena de suministro si quiere
competir en un mercado que cada vez necesita de informacion veridica y actual de su propuesta

de valor para los clientes.

1.5 Analisis FODA

De acuerdo con lo expuesto en los puntos anteriores sobre la situacion interna y externa de la
empresa actualmente, asi como de sus objetivos estratégicos, se utilizo la herramienta FODA,
con el fin de planificar estrategias que aproveche sus fortalezas internas y las oportunidades
del entorno, mientras mitiga sus debilidades internas y las amenazas del entorno (Humphrey,

2005).

Este analisis, como se muestra en la Figura 6, permitird a la empresa de piscos destilados con
hierbas naturales identificar tanto sus ventajas competitivas como las areas donde debe mejorar

y adaptarse para minimizar riesgos en un mercado competitivo.

Figura 6: Analisis FODA y estrategias de la empresa

Amenazas

| Oportunidades

1. Competencia creciente: Otras empresas de piscos artesanales o
destilados pueden aumentar la competencia en el mercado local e
internacional.

Regulaciones gubernamentales: Cambios de normativas (produccion
o comercializacion) en bebidas alcoholicas pueden impactar en las
operaciones.

Fluctuacién de precios: Variaciones en costo de materias primas
pueden impactar los margenes de ganancia.

Conflictos: crisis nacionales e internacionales pueden afectar la
produccion y comercializacion.

1. Creciente interés en productos orginicos y naturales: Tendencia
en el mercado hacia productos naturales, lo cual puede ser
aprovechado para posicionar el pisco con hierbas naturales. 2.
2. Expansion internacional: El mercado de exportacion representa
una oportunidad en paises con interés en productos exéticos y
premium. 3.
3. Economia creciente: Existen proyecciones alentadoras para los
proximos afios. 4.

Fortalezas Debilidades

7

1. Producto artesanal tunico: El pisco con hierbas naturales ofrece una 1. C idad de prod limitada: Por ser un producto artesanal

'

diferenciacion que atrae a consumidores interesados en productos
locales y naturales. Las ventas han registrado un crecimiento promedio
anual del 8% en los ltimos 3 afios y asi como un incremento de ventas
a turistas extranjeros.

. Identidad cultural: El pisco es una bebida emblematica de Pert, y su

produccion con hierbas naturales fortalece su conexién con la tradicion
y la cultura, lo cual atrae consumidores y permite conexiones duraderas.

pueden existir limitaciones en la capacidad para satisfacer una mayor
demanda en un futuro, por lo que actualmente se encuentra en un
estudio de ampliacion de planta.

Desafios de estandarizacion y automatizacién: Problemas en el
proceso de gestion de ventas y pedidos debido a que no cuenta con un
sistema tecnologico que permita visualizar la informacién en tiempo
real para una adecuada toma de decisiones.

La empresa tiene clientes como restaurantes y bares que trabajan en 3. pesafios logisticos: Problemas en la gestion de inventarios y pedidos

conjunto desde hace 6 afios. que pueden impactar la eficiencia de la entrega, debido a que la
. Proceso de destilacion de alta calidad: La empresa tiene procesos empresa no cuenta con informacién actualizada sobre el estado de los

refinados y experiencia en la destilacion, lo que asegura un producto de inventarios de productos terminados y su salidas.

calidad superior. De acuerdo con la encuesta de satisfaccion de clientes, 4. Dependencia de materias primas locales: La produccién puede

el 97% percibe los productos de la empresa analizada como de alta
calidad.

verse afectada por factores como la estacionalidad o cambios
climaticos. Sobre todo por las sequias.
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Estrategias

4| Estrategia FO } ! Estrategia FA Ii

1. Utilizar la calidad tnica del producto como barrera de
entrada para diferenciarse de la competencia creciente
en el mercado. Destacar elementos de la marca para
fidelizar consumidores y mitigar la amenaza
productos similares.

2. Apoyarse en la calidad de la produccion para cumplir
con regulaciones gubernamentales, promover su
transparencia y certificaciones de calidad que mejoren
la imagen de marca y fortalezcan la confianza del
consumidor.

3. Alianzas estratégicas o diversificacion de productos
dentro del rubro para mitigar el impacto de
fluctuacion de precios de materia prima. La
diversificacion ayudaria a balancear costos en
diferentes lineas de productos.

4| Estrategia DO I ! Estrategia DA l—

1. Mejorar la capacidad productiva con inversion en
tecnologia  para  automatizar  procesos  sin
comprometer la calidad artesanal y satisfacer la
demanda creciente derivada de la tendencia hacia
productos naturales.

2. Mejorar la gestion de ventas a través de tecnologia
que permita automatizar y estandariza el seguimiento
de ordenes pedidos, ventas e inventarios en tiempo
real.

3. Desarrollar estrategias con proveedores con contratos
de suministro a largo plazo o incluso Union en
cultivos propios, para asegurar la disponibilidad
constante de materia prima especialmente en
contextos de expansion de la demanda.

1. Aprovechar la diferenciacion del producto y su
conexion con la identidad cultural para capitalizar la
tendencia hacia productos naturales, desarrollando
campaiias de marketing que resalten su autenticidad y
beneficios, alineado a las preferencias de
consumidores conscientes.

2. Expandir el mercado, aprovechando la calidad como
un producto premium en mercados interesados en
bebidas artesanales y exclusivas, lo cual permitiria
diversificar los ingresos.

3. Utilizar la proyeccién econdémica positiva para
aumentar la demanda. La calidad y la identidad
cultural puede captar un mayor porcentaje del
mercado emergente.

1. Optimizar procesos, mejorando la eficiencia y
reduciendo los cuellos de botella en la gestion de
inventarios para minimizar el riesgo frente a una
competencia creciente y permita que la empresa se
mantenga competitiva.

2. Implementar sistemas de planificacion y control que
permitan prever los cambios en los costos de las
materias primas y ajustar la produccion de acuerdo
con las condiciones del mercado.

3. Desarrollar un plan de contingencia para garantizar la
operacién de la empresa ante posibles conflictos,
asegurando cadenas de suministro alternativas para y
protegiendo la distribucién en mercados clave.

Nota: Elaborado con informacion del analisis interno y externo de la empresa, adapto de “SWOT analysis for management
consulting” (Humphrey, 2005).

Este andlisis realizado de la empresa en estudio en el afio 2023-2024 (periodo de
implementacion del proyecto) detalla estrategias relacionadas a sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, las cuales destacan la importancia de abordar simultaneamente los
factores internos y externos para asegurar una ejecucion exitosa, estas se explican a

continuacion;

- Estrategias FO (Fortalezas — Oportunidades): Estrategias de comunicaciéon de
diferenciacion del producto, expansion del mercado para llegar a personas interesadas
en los atributos del producto y en su propuesta de valor, asi como el incentivo de
incrementar la demanda en otros mercados o diversificando productos. Por ejemplo,
crear campafas internacionales con narrativas visuales que destaquen el proceso de
elaboracion y su sostenibilidad, mostrar el uso de las hierbas naturales o entrevistas a
los productores locales. Colaborar con bartenders reconocidos que utilicen el producto
en recetas que resalten su autenticidad en eventos globales como ferias gastronémicas
y concursos de bebidas, o asociarse con distribuidores premium que se enfoquen en
mercados interesados en bebidas exclusiva. O crear historias visuales en redes sociales
que conecten los valores del producto con tendencias globales, como el respeto por el
medio ambiente y el apoyo a comunidades, destacando su compromiso con la

sostenibilidad. Lanzar campafias tematicas como “Un brindis por Pert” con el
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ministerio de cultura y comunidades extranjeras, resaltando el pisco como simbolo de
orgullo nacional.

Estrategias DO (Debilidades — Oportunidades): Estrategias relacionadas a mejorar los
procesos de produccidn, a través de innovacion y desarrollo, para satisfacer a la
demanda creciente, asi como mejorar la gestion de ventas a través de la automatizacion
y estandarizacion en el seguimiento de pedidos, ventas e inventarios, y estrategias de
consolidacion de proveedores a largo plazo para asegurar la disponibilidad de insumos
y materia prima, con el fin de cumplir con la expansion de la demanda. Estandarizar
sus actividades y abordar el problema actual, implementando un software que integre
ventas, inventarios y pedidos, con una visidon centralizada y en tiempo real de las
operaciones; para errores como el des o sobre abastecimiento de productos terminados,
cumplir con el tiempo de entrega de pedidos y la satisfaccion del cliente, gracias a
actualizaciones automaticas del estado de inventarios y fechas de entrega. Uso de un
CRM para estandarizar el seguimiento de 6érdenes y mejorar la comunicacion con los
clientes, aumentando la fidelizacion.

Estrategias FA (Fortalezas — Amenazas): Estrategias para destacar los beneficios y
caracteristicas unicas del producto frente a una incentivada competencia, interesada en
brindar productos sostenibles y ligados a lo natural o artesanal, asi como estrategias
relacionadas a la calidad el producto para cumplir con regulaciones o buscar obtener
certificados de calidad. Finalmente, estrategias relacionadas con la diversificacion y
alianzas estratégicas para no depender de un solo tipo de producto. Por ejemplo, incluir
catas guiadas para explicar el origen de cada ingrediente y su impacto en el sabor final
o desarrollar programas de fidelizacion, como "Club del Pisco de los Andes", que
ofrezcan acceso exclusivo a ediciones limitadas y eventos especiales, reforzando la
conexion emocional con los consumidores y disminuyendo su interés en opciones
competidoras.

Estrategias FO (Fortalezas — Oportunidades): Estrategias de optimizacién de procesos
para mejorar la eficiencia y eficacia, y hacer que la empresa siga manteniéndose
competitiva. Estrategias de implementacion de sistemas de planificacién y control de
la produccion para prever cambios en los costos de la materia prima de acuerdo a las
condiciones de mercado y finalmente, desarrollar planes de contingencia ante conflictos
o efectos del cambio climdtico, asegurando cadenas de suministro alternativas para
proteger la venta en mercados clave. Por ejemplo, implementar un sistema de gestion

de inventarios para monitorear el stock en tiempo real y evitar cuellos de botella,
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mejorando el tiempo de respuesta frente a la demanda, asi como un sistema que permita
prever aumentos en los costos y ajustar la produccion mediante datos histdricos y

proyecciones de mercado.

Dentro de estas estrategias, se encuentra el proyecto del presente trabajo, ya que en la
actualidad es el que mayor impacto representa seglin el analisis de la empresa. El proyecto tiene
como objetivo mejorar la gestion del registro, control y seguimiento de 6rdenes de pedidos,
inventarios y ventas, aumentando la puntualidad en las entregas, a través de la tecnologia. Esta
iniciativa tecnologica permitird superar varias debilidades identificadas en el analisis FODA,
como los problemas logisticos y de automatizacion, ademas de optimizar la capacidad de

produccion sin comprometer la calidad.

Al implementar tecnologias que faciliten la automatizacion de procesos y la estandarizacion de
operaciones, la empresa podra hacer frente a amenazas como la competencia creciente y la
fluctuacién de precios, mejorando la eficiencia en la cadena de suministro. Esto también
responde a oportunidades como la expansion de mercado y el aprovechamiento de la tendencia
hacia productos naturales. Por otro lado, la adopcion de tecnologias de seguimiento permitira
reducir los errores en la disponibilidad de inventarios, garantizando que los pedidos sean

entregados de manera mas eficiente, lo que seré crucial para alcanzar el objetivo del proyecto.

En resumen, la implementacion de una tecnologia no solo ayudard a mejorar los indicadores
operativos como la puntualidad en las entregas, sino que también fortalecera la capacidad de
la empresa para adaptarse a un entorno competitivo y cambiante, potenciando sus fortalezas y

mitigando sus debilidades.

Se concluye tras la investigacion de este primer capitulo, segtn el analisis interno y externo de
la empresa (FODA, PESTELE, Porter y Canvas de modelo de negocio) que permitié una vision
holistica de la misma, que se trata de una empresa en un entorno con oportunidad de
crecimiento, segin las perspectivas del PESTELE y la oportunidades del FODA. Ademas,
cuenta con grandes fortalezas como la calidad y diferenciacion de su producto y la
transparencia de la marca en cuanto al desarrollo de su produccién y sus sotenibilidad como se
mostro en el FODA y en el Canvas. Sin embargo, para seguir siendo competitiva y hacer frente
a los nuevos entrantes y las nuevas tendencias de los consumidores, como se describi6 en las
fuerzas de Porter, es fundamental que ademas del enfoque de cumplir con calidad de sus
productos, se enfoque también en la innovacidn, asi como en la capacidad de adaptarse a

demandas cambiantes del mercado. Asimismo, es esencial que la empresa en estudio, dentro
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de este crecimiento, desarrolle su transformacion digital para utilizar las oportunidades
externas que se muestran en las perspectivas del PESTELE y al mismo tiempo mitigar las

amenazas y debilidades de falta de automatizacidon con las que se encuentra actualmente.
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CAPITULO II. PROBLEMATICA

En el capitulo anterior se presentaron los aspectos generales de la empresa en estudio de manera
holistica. En el presente capitulo se definird y abordard uno de los principales problemas del
area de ventas de la empresa, asi como sus respectivas causas y efectos. Entregar a tiempo los
productos producidos es un indicador clave para la gestion de ventas de toda empresa; sin

embargo, en el caso de la empresa en estudio los resultados no son los esperados.

2.1 Antecedentes

En base al analisis interno y externo del capitulo anterior, se concluy6 que la empresa tiene
como desafio seguir posicionando su marca para crear lazos de fidelidad con sus clientes y
velar continuamente por cumplir los estandares en la produccién del pisco. Por ello, el analisis
y la mejora continua de los procesos operativos de la empresa, descritos en el mapa de procesos,
se han vuelto parte estratégica de sus actividades, ya que sus objetivos finales dependen del

estado de sus procesos.

Dentro de los procesos operativos, el presente trabajo analizara y se centrara en la gestion de
ventas, ya que el cumplimiento de los tiempos en las 6rdenes de ventas ha estado fallando en
el ultimo afo dentro de la empresa, lo cual ha empezado a afectar la relacion con los clientes y
sus ganancias. Los clientes de la empresa de piscos destilados con hierbas naturales se

encuentran divididos segun la Tabla 2.

Tabla 2: Distribucion porcentual de clientes

Tipo de cliente Porcentaje Ventas al Ao
Restaurantes 50% S/. 160,290
Bares 22% S/. 70,528
Supermercados y tiendas 8% S/. 25,646
Cliente final 20% S/. 64,116

Nota: Elaborado con informacién confidencial de la empresa.

Se tiene en cuenta la distribucion de los clientes de la empresa en estudio dentro del analisis,
ya que la mayor cantidad de las veces el problema de los pedidos entregados a destiempo se
presentan cada vez mas en los restaurantes, bares y en el cliente final, debido a la falta de stock
de los productos terminados. Esto se da debido a una inexactitud en la gestion de los inventarios
de cada tipo de producto terminado y una planificacion inadecuada de la demanda. Y son estos

clientes los que representan la mayor cantidad de ventas para la empresa.
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2.2 Alcance de la intervencion

Las areas impactadas con el problema y la solucion en el proceso intervenido son ventas,
almacén y produccion. Los Stakeholders impactados son el Gerente General y los encargados
de ventas y gestion de almacén de productos terminados. El proceso especifico a tratar es el
proceso de gestion de ventas, pero la solucion también tendra impacto en el proceso de gestion
de almacén de productos terminados, por lo que sera importante definir el AS IS y el TO BE
de ambos. El resultado que se analizara del proceso de gestion de ventas es pedidos entregados
a tiempo en los 16 productos ofrecidos por la empresa (ver Tabla 3). Finalmente, si bien la
empresa cuenta con algunos clientes en otras provincias, el area geografica de estudio para el

presente trabajo se realizara en Huaraz, Ancash.

El proceso de la gestion de ventas inicia con el requerimiento u orden de venta realizada por el
cliente, quien realiza el pedido directamente con la empresa de la cantidad de productos que
desea y la fecha en la que desea recibirlos. Este pedido puede realizarce genuinamente por el
cliente o por prospeccion del jefe de ventas en alglin evento o por campaiias de marketing. Los

pedidos son realizados a través de Whatsapp, correo electronico o redes sociales empresa.

Cuando la orden del pedido ingresa al asistente de ventas, este revisa inmediatamente el
inventario, de manera manual, para ver si es que la empresa cuenta con el stock de productos
para el pedido que el cliente ha realizado, y dependiendo de ese stock y de la fecha solicitada
por el cliente, el asistente de ventas se encarga de preparar y entregar el pedido a través de una
empresa de despacho con la que trabajan. Si en caso no se tuviera stock del pedido, el area de
produccion se encarga de producir el pedido, si contard con todos los insumos para la
produccion, para luego ser entregado. En el caso de no contar con los insumos, el asistente de
logistica o el jefe de compras realiza el pedido de los insumos faltantes para que el area de

produccion pueda completar el pedido y asi poder entregar el pedido a tiempo y completo.

Una vez que el pedido es entregado, el asistente de ventas se encarga de actualizar las ventas y
los inventarios en el excel compartido que tiene la empresa para que tanto el jefe de produccion
como el asistente de logistica y el jefe de compras tengan la actualizacion del stock de productos
terminados, para que puedan verificar si alguno ha llegado a su sfock minimo y asi iniciar con

su produccion.

Finalmente, el asistente de venta se encarga de verificar si el pedido ha llegado en las
condiciones esperadas por el cliente o se encarga de resolver cualquier inconveniente que pueda

darse. También, junto al asistente de postventa se encargan de medir la satisfaccion de los
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clientes cada cierto tiempo y de mantener una relacion a largo plazo, sobre todo con los clientes

B2B.

Tabla 3: Participacion de ventas de los productos de la empresa

Porcentaje de
Productos Clasificacion (16 productos) participacion de
ventas
Pisco de mufia
Piscos clésicos Pisco de coca 30%
(30% de alcohol) Pisco de hierbaluisa
Pisco de eucalipto
Pisco de altura de mufia
Piscos de altura Pisco de altura de coca 42%
(45% - 50% de alcohol) Pisco de altura de hierbaluisa
Pisco de altura de eucalipto
Cremas I Crecrlnahd§ liéna 15%
rema de hoja de coca 0
(20% de alcohol) Crema de mJanzanilla
Piscos destilados premium Hoja de coca 2%
(55% de alcohol) Inca muna
Ténico de altura Coctel .listo para beber efucalip‘Fo con limén
(47% de alcohol) Coctel listo para beber hierbaluisa con limén 5%
Coctel listo para beber mufia con limén

Nota: Elaborado con informacién confidencial de la empresa.
2.3 Definicion del problema

Dentro de los atributos de valor del proceso descrito anteriormente, el més importante y el que
mas problemas esta ocasionando actualmente es el de los pedidos entregados a tiempo a los
clientes. En la actualidad, los pedidos de la empresa ABC de piscos destilados con hierbas
naturales son entregados a tiempo el 70% de las veces, lo cual es menor en un 25% respecto al
estado ideal. En un escenario ideal, sin esa desviacion, deberian ser entregados a tiempo en el
95% de las veces. Ocasionando quejas, reclamos o disminuyendo el nivel de satisfaccion de

los clientes, entre otros efectos.

Se realizaron entrevistas a los interesados y afectados por el proceso de gestion de ventas para
identificar cuales son los atributos valorados por ellos en este proceso. Los entrevistados fueron
el Gerente General, el Jefe de Ventas y Postventa, el Asistente de Ventas y Despacho, el Jefe
de Produccion, el Jefe Marketing y Alianzas, el Jefe de Compras y Almacén de insumos, y el
Asistente de Logistica. Como resultado, se obtuvo la lista y detalle de cada de los atributos

valorados por ellos en la Tabla 4.
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Tabla 4: Atributos valorados por los involucrados en el proceso

item

Atributo valorado

Detalle del atributo

1

Pedidos entregados a tiempo

Precision en el periodo de tiempo de un pedido entregado al cliente
después de haber realizado su orden de venta.

Pedidos entregados adecuados

Productos entregados a los clientes, los cuales deben cumplir con
los estandares de calidad de la empresa y resaltan la pureza del
destilado y los beneficios de las hierbas naturales.

Exactitud de los inventarios

Fiabilidad y precision en la cantidad de inventario de producto
terminado para una adecuada gestion de ventas y pronodstico de la
demanda.

Servicio al cliente y postventa

Atencion personalizada y enfoque en satisfacer las necesidades de
cada segmento de clientes, asi como el seguimiento postventa para
mantener la fidelizacion por pedidos entregados correctamente.

Capacitacion del personal

Conocimiento del personal sobre las caracteristicas del pisco y sus
beneficios, asi como técnicas enfocadas en la venta y educacion
del producto.

Gestion de distribucion y
despacho

Contar con un responsable encargado de gestionar los canales de
distribucion para asegurar la presencia de los productos en los
puntos de venta mas relevantes.

Innovacion en los productos

Desarrollo de nuevas variantes de pisco con hierbas que puedan
interesar a diferentes mercados. Asi como la adaptacion de nuevas
presentaciones del producto de acuerdo con las preferencias de los

clientes.

Nota: Elaborado con informacién confidencial de la empresa en base a entrevistas realizadas.

Con los datos obtenidos en las entrevistas, se procedi6 a realizar un diagrama de Pareto (ver

Figura 7) con el objetivo de medir el nivel de importancia de cada atributo detallado, seglin la

votacion realizada de los participantes en cada una de las entrevistas mencionadas.

Figura 7: Diagrama de Pareto de los atributos valorados
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Nota: Elaborado con informacioén confidencial de la empresa en base a una encuesta realizada a los involucrados.
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Se puede identificar segun el diagrama de pareto que el atributo que mas valoran los
involucrados en el proceso de gestion de ventas es los pedidos entregados a tiempo (25%),
siendo este atributo junto con los pedidos entregados adecuados, la exactitud de inventarios y
el servicio al cliente y postventa casi el 80% de lo que mas valoran. Esta priorizacion sigue el
principio de Pareto (la regla del 80/20), que establece que el 80% de los efectos provienen del
20% de las causas. Estos problemas impactan directamente en las finanzas y en la reputacion
de la empresa, ya que los retrasos pueden generar costos adicionales, pérdida de clientes y, por
ende, una reduccion en las ventas. Esto es debido a que cualquier retraso en este proceso puede
resultar en gastos adicionales para no perder a un cliente, lo cual al final se traduce en pérdidas

en las ventas e insatisfaccion de los clientes.

Los problemas relacionados a la capacitacion, gestion de canales de distribucion e innovacion,
si bien pertenecen al drea de ventas y aunque importantes, no estdn tan directamente
relacionados con el objetivo de mejorar la entrega de pedidos a tiempo. Resolver estos
problemas podria no tener un impacto inmediato en la eficiencia de la gestion de ventas ni en
la satisfaccion del cliente relacionado con el tiempo de entrega. Por lo tanto, se opta por
centrarse en los problemas que afectan de manera mas directa los tiempos de entrega. Aplicar
la regla de Pareto en este contexto es eficiente y efectivo, ya que al abordar los problemas que
representan el 80% de los impactos negativos en el proceso de gestion de ventas, se mejoran
los resultados en términos de cumplimiento de plazos, reduccion de costos adicionales y mejora

de la experiencia del cliente.

Una vez identificado que el atributo entrega de pedidos a tiempo es critico para los
involucrados, se procedid a realizar un andlisis de este atributo en el proceso de gestion de
ventas. En primer lugar, se identificd que este atributo es transversal a todo el proceso, de inicio
a fin, ya que el tiempo de entrega del pedido se mide desde que el cliente indica cuando quisiera
recibirlo al momento de hacer el pedido y termina cuando el pedido es entregado al cliente. El
proceso de gestion de ventas esta conformado por seis actividades principales: solicitud del
pedido, recepcion y verificacion del pedido y de disponibilidad de productos terminados,

preparacion del pedido, entrega y despacho del pedido, y cierre de de la venta.

En segundo lugar, se realizé un andlisis del tiempo de entrega de los pedidos durante el afo
2023 a través de los datos registrados del estado del pedido por el asistente de ventas y despacho
y el jefe de ventas, donde se evidencia la fecha de entrega de los pedidos, para asi determinar

su tiempo promedio y el nimero de veces que el pedido es entregado a tiempo. En tercer y
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ultimo lugar, se consolidd la informacion y se calculo el tiempo promedio de entrega del
pedido, de acuerdo a los tiempos en cada actividad del proceso, llegando a la informacion

detallada en términos de tiempos en la Tabla 5 y en términos porcentuales en la Tabla 6.

Tabla 5: Tiempo promedio en cada actividad del proceso de gestion de ventas

Item Actividad Tiempo
1 Solicitud del pedido 2 horas
2 Recepcion y verificacion del pedido y disponibilidad de productos terminados 4 horas
2 Confirmacién de pago o acuerdo comercial 1 hora a 1 dia
4 Preparacion del pedido ldia a 2 semanas
5 Entrega del pedido 1 dia
6 Cierre de la venta 4 horas

Nota: Elaborado con informacion histérica del area de ventas de la empresa.

De acuerdo a lo mostrado en la Tabla 5, el tiempo promedio de entrega de un pedido puede
variar considerablemente, oscilando entre 2 dias y hasta 2 semanas, dependiendo
principalmente del tiempo de preparacion del pedido, que es la actividad que toma mas tiempo.
Esto significa que hay pedidos que no se entregan en el tiempo esperado o pactado en la
solicitud del cliente, normalmente los pedidos se piden para ser recibidos hasta en una semana,

sin embargo en muchas ocasiones se termina entregado en el doble del tiempo.

Esto se debe a que existen actividades manuales que no permiten tener la informacion
adecuada, actualizada y en tiempo real para definir una fecha de entrega del pedido al cliente
o tener el sftock adecuado de productos terminados, generando una espera en tiempo de
produccion para poder entregar el pedido. Asimismo, el proceso de gestion de pedido no estd
estandarizado, lo que contribuye a la variabilidad en los tiempos de preparacion y entrega,
aumentando la incertidumbre en la planificacion operativa. Ademas, para ahondar en el
problema, se analiz6 el porcentaje de veces que los pedidos son entregados a tiempo debido a

la gran diferencia de tiempo de entrega del pedido, los cuales se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 6: Porcentaje de pedidos entregados a tiempo

Mes % pedidos entregados a tiempo | % pedidos entregados a tiempo Diferencia
(real) (esperado)

Enero 63% 95% 32%
Febrero 71% 95% 24%
Marzo 59% 95% 36%
Abril 78% 95% 17%
Mayo 72% 95% 23%
Junio 75% 95% 20%
Julio 68% 95% 27%
Agosto 72% 95% 23%
Septiembre 70% 95% 25%
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Octubre 73% 95% 22%
Noviembre 75% 95% 20%
Diciembre 60% 95% 35%
Promedio 70% 95% 25%

Nota: Elaborado con informacion histérica del area de ventas de la empresa.

La Tabla 6 muestra que en el afio 2023, la empresa tuvo una diferencia promedio del 25%
respecto del porcentaje esperado de pedidos entregados a tiempo para cada mes. Con esta

informacion se procediod a elaborar la siguiente tabla resumen del problema:

Tabla 7: Resumen del planteamiento del problema

Elemento Descripcion
Resultado del proceso Pedidos entregados
Grupo de interés Gerente General, Area de ventas y Clientes
Atributo de valor Porcentaje de pedidos entregados a tiempo
Estado actual 70% de los pedidos son entregados a tiempo
Estado ideal 95% de los pedidos deben de ser entregados a tiempo
Desviacion negativa 25% de los pedidos no son entregados a tiempo

Nota: Elaborado con informacion histérica del area de ventas de la empresa.

De acuerdo a la informacién descrita y analizada, se define el problema como: “Los pedidos
de la empresa ABC de piscos destilados con hierbas naturales son entregados a tiempo el 70%

de las veces, lo cual es menor en un 25% respecto al estado ideal”

El problema en mencidn genera insatisfaccion en los clientes y baja fidelidad, ya que la fecha
de entrega pactada inicialmente se posterga, lo cual genera pérdida de clientes, afecta la
relacion con ellos y no permite el cumplimiento de la propuesta de valor de la empresa descrita
en el lienzo Canvas del modelo de negocio. Ademas, genera un impacto negativo en la

rentabilidad de la empresa por una inadecuada gestion y disefo del proceso.

La ineficiencia en la entrega de pedidos a tiempo afecta cuatro pilares clave de la propuesta de
valor de la empresa: calidad, sostenibilidad, autenticidad y reconocimiento. En cuanto a la
calidad, la percepcion de confiabilidad podria verse afectada, ya que, aunque la empresa
mantiene estandares altos en la produccion de piscos con hierbas naturales, el incumplimiento
de los tiempos de entrega genera una percepcion de inconsistencia en la calidad del servicio,
disminuyendo la percepcion general de excelencia que los clientes esperan al asociar "calidad"
no solo con el producto, sino también con el servicio que lo acompafia, asimismo afecta la
experiencia global de compra, perjudicando la satisfaccion de los clientes y su disposicion a
repetir la compra. En cuanto a la sostenibilidad, se podria dar costos adicionales y pérdida de

clientes, lo que afecta la sostenibilidad financiera a largo plazo.
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Ademas, el manejo inadecuado del inventario y la falta de sincronizacion en la gestion de
pedidos podrian contradecir préacticas sostenibles, ya que generan desperdicio de tiempo y
recursos. En cuanto a la autenticidad, las promesas no cumplidas de los tiempos de entrega,
compromete la imagen de la empresa como una marca auténtica que valora la confianza de sus
clientes, lo que puede generar dudas sobre su compromiso con los valores de transparencia y
honestidad. Finalmente, en cuanto al reconocimiento, se podria generar una pérdida de
reputacion por demoras y cancelaciones, afectando su imagen en un mercado competitivo. Los
reclamos podrian disuadir a nuevos clientes de confiar en la marca y a socios comerciales de
continuar relaciones a largo plazo, asimismo, en un mercado donde la diferenciacion es clave,
estas ineficiencias debilitan el posicionamiento frente a competidores que puedan ofrecer

tiempos de entrega mas confiables.

En el contexto competitivo, el dinamismo del mercado de piscos y licores destilados es
competitivo, con empresas ofreciendo productos similares en términos de calidad. Por ello, el
servicio al cliente y la puntualidad en la entrega son diferenciadores clave. Los retrasos en la
entrega aumentan el riesgo de que los clientes opten por competidores o sustitutos con mejores
tiempos de respuesta. Ademas, las expectativas del cliente sobre inmediatez y confiabilidad en
el analisis presentado son altamente valorados, pero hay una expectativa de confiabilidad que
no se esta cumpliendo, lo cual genera frustracion y, en algunos casos, pérdida de confianza, y
costos emocionales y de oportunidad para restaurantes o bares, al no recibir a tiempo los
pedidos, porque dependen de los productos de la empresa, lo que podria deteriorar la relacion
e incentivarlos a buscar alternativas. Asimismo, se debilita la fidelidad, aunque la marca ha
mantenido lealtad debido a su calidad intrinseca, la falta de consistencia en el tiempo impacta

en la relacion, aumenta la rotacion de clientes y disminuye el valor del cliente a largo plazo.
2.4 Arbol de efectos

Una vez descrito el problema, se realizé un andlisis del impacto que este estd generando en la
empresa en estudio. Segun lo presentado en el punto anterior, la desviacion del porcentaje de
veces que el pedido es entregado es un 25% menos al porcentaje de veces establecido como
optimo por el area de ventas y el Gerente General. Esta desviacion genera efectos que recaen
en tres frentes especificos: dismininucion de ventas, costos adicionales para no perder clientes
y disminucion de la satisfacion de los clientes, el cual a su vez genera reclamos y costo por

pérdida de clientes. Estos efectos se muestran en el arbol de efectos de la Figura 8.
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Figura 8: Arbol de efectos del problema identificado
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Nota: Elaborado con informacion confidencial de la empresa en el 2023 adaptado de “Arbol de problemas y areas de
intervencion” (Martinez & Fernandez, 2008).

Los efectos son una secuencia que va de lo mas inmediato o directamente relacionado con el
problema central, hasta niveles mas generales (Martinez & Fernandez, 2008). En el caso del
problema en estudio, la disminucion de la rentabilidad y los costos generados por no cumplir
con el tiempo 6ptimo de entrega de pedidos, son los efectos mas criticos de la empresa. A

continuacion, se detallard y cuantificara cada uno de ellos.

2.4.1 Disminucion en las ventas

Uno de los principales efectos de la empresa, al no entregar los productos a tiempo, es la
disminucién en las ventas, ya que al no poder cumplir con el tiempo que el cliente desea, en
promedio un 85% de los clientes espera a la produccién y el tiempo en el que puedan entregarlo;
pero un 15%, desiste o cancela la orden de compra (ver Anexo 2). Esto se refleja en un 26% de
pedidos perdidos en promedio mensual, como se muestra en la Tabla 8. Esta pérdida representa
en promedio el 35% de venta mensual como se muestra en la Tabla 9. La razon de no entregar
a tiempo se debe a que la empresa no cuenta con sfock suficiente del producto deseado por el
cliente en ese momento, por lo que no puede entregarlos en el tiempo requerido, generando asi
pérdida de las ventas por abastecimiento inoportuno de almacén al area de ventas. También se
debe a que la informacion del stock disponible que manejan en el Excel compartido no coincide
con el stock real, por lo que podrian ofrecerle un tiempo determinado al cliente y al final no
cumplirlo; lo cual al comunicérselo al cliente después de haber realizado la orden de compra

puede terminar en pedidos cancelados.

Tabla 8: Cuadro de pedidos cancelados por no entregar a tiempo

Indicador Medicién (mensual) Meta
Ratio de pedidos # de pedidos realizados — # de pedidos efectuados
. - - 5%
perdidos de pedidos realizados
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Numero de pedidos Numero de pedidos % de pedidos
Mes . .
realizados efectuados perdidos

Enero 835 699 16%
Febrero 690 508 26%
Marzo 710 608 14%

Abril 890 827 7%
Mayo 800 572 29%
Junio 785 596 24%
Julio 925 677 27%
Agosto 861 641 26%
Septiembre 757 476 37%
Octubre 771 533 31%
Noviembre 695 526 24%
Diciembre 895 461 48%
Promedio 801 594 26%

Nota: Elaborado con informacion histérica del area de ventas de la empresa.

Como se puede observar en la Tabla 8, el porcentaje de pedidos que son cancelados o perdidos
es en promedio 26%, siendo el maximo 48% y el minimo 7%, lo cual difiere de la meta
establecida de 5% de 6rdenes canceladas al afo. Esta pérdida de ventas en términos monetarios

fue en promedio S/9,338 mensual y S/112,050 anual. (ver Anexo 3).

Tabla 9: Cuadro de representacion porcentual de la disminucion de las ventas

Indicador Mediciéon (mensual) Meta
Ratio de ventas Promedio de ventas mensuales perdidas en soles 704
perdidas Promedio de ventas en soles
Disminucion de las ventas mensuales
Promedio de ventas anuales S/. 320,580
Promedio de ventas mensuales S/. 26,715
Promedio de ventas mensuales perdidas S/.9,338
% de ventas mensuales perdidas con respecto al promedio de ventas mensuales 35%
% de ventas mensuales perdidas con respecto al promedio de ventas anuales 2.91%

Nota: Elaborado con informacion histdrica del area de ventas de la empresa.

Durante el afio 2023, la pérdida més alta fue de S/19,530, en el mes de diciembre (ver Anexo
3). Estas ventas perdidas representan el 35% de disminucion en las ventas con respecto al
promedio de ventas mensuales, lo cual difiere del estado ideal (7%) y representa a su vez el

2.91% con respecto al promedio de ventas anuales, como se observa en la Tabla 9.

2.4.2 Disminucion en la satisfaccion del cliente

Debido a que los pedidos solo se entregan a tiempo el 70% de las veces, un 25% por debajo
del estado ideal (95%), esto ha deteriorado la relacion de la empresa con sus clientes, afectando
tanto su reputacion como su desempefio financiero. Como se menciono en el capitulo anterior,
la empresa ha generado una marca respetada por su calidad, lo cual ha permitido que, a pesar

del no cumplir a tiempo las entregas, en la mayoria de los casos vuelvan a comprar. Sin
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embargo, este suceso esta generando una diminucidn en la satisfaccion de la experiencia total
de compra, ya que los clientes tienen que esperar o buscar un sustituto si necesitan el producto

en ese momento, lo que genera que la seriedad y confianza en la marca se pueda perder.

Para definir el estado actual de la satisfaccion de los clientes de la empresa en estudio se realizod
una encuesta sobre las oportunidades de mejora y se encontré una disminucidon en la
satisfaccion del cliente del 20% con respecto a la informacion de la satisfaccion que tenia el
area de ventas en el afo anterior (ver Tabla 10). En estas encuestas se les preguntd a los clientes
que tan satisfechos estaban con su experiencia total de compra (ver Anexo 4) y si respondian
con una calificacién menor a 5, se les preguntaba entre todas las oportunidades de mejora, cual
era la mas importante o critica, y se encontré6 que la mayor oportunidad de mejora para los

clientes es el tiempo de entrega de los pedidos.

Tabla 10: Satisfaccion del cliente de la empresa

Indicador Medicion (semestre) Meta
Indice de satisfaccion # de valoraciones positivas o
del cliente (CSAT) Total de valoraciones obtenidas * "0 8%
Momento de medicion % de satisfaccion
Primer semestre 2022 96%
Primer semestre 2023 76%
Disminucion 20%

Nota: Elaborado con informacion historica del 4rea de ventas de la empresa del 2022 vs 2023.

Estas encuestas se realizaron por el periodo de un semestre a los restaurantes, bares,
supermercados, tiendas y clientes directos. La calificacion de satisfaccion del primer semestre
del 2022 fue proporcionada por la empresa, pero para el presente trabajo se realiz6 una encuesta
detallada junto al area de ventas de la empresa, para medir en el primer semestre del 2023, el
indice de satisfaccioén del cliente, en donde se encontré una disminucion del 20% de la
satisfaccion, lo cual difiere de la meta del 98%. Fueron un total de 298 respuestas con una
calificacion de 5 en su experiencia general de compra (ver Anexo 4). Esta disminucion, se debe

en un 40% al tiempo de entrega de los pedidos.

Tabla 11: Oportunidades de mejora de la empresa

Indicador Medicion (semestre)
. . . # de puntuaciones sobre la oportunidad
Ratio de oportunidad de mejora T
otal de respuestas

Oportunidad de mejora % Obtenido % Acumulado
Tiempo de entrega 40% 40%
Sabor y calidad del producto 5% 45%
Servicio al cliente 10% 55%
Variedad de productos 15% 70%
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Informacién de disponibilidad 25% 95%

Puntos de venta 5% 100%

Nota: Elaborado con informacion de la encuesta a clientes realizada en el 2023.

Como se muestra en la Tabla 11, la oportunidad de mejora que més han marcado los clientes
en la encuesta realizada en el primer semestre del 2023 es la del tiempo de entrega, siendo el
40% con respecto a las demas oportunidades de mejora mencionadas. A partir de estas
respuestas, se realizé un andlisis de causa raiz con el drea de ventas y se determin6 que el 40%
de las veces por lo que no se logra llegar a la fecha de entrega que el cliente desea, es debido
al desabastecimiento del producto terminado (40%) o a la informacion inadeacuada de stock
de producto terminado que maneja el area de ventas (30%), como se observa en la Tabla 12.
Estas son las que mayor porcentaje de incidencia tienen y las que causan un impacto negativo

en la satisfaccion del cliente.

Tabla 12: Razones por las que no se da el tiempo de entrega adecuado

Indicador Medicion (semestre)
Ratio de razones por no cumplir con el Numero de veces de una razoén
tiempo de entrega Total de veces en las que se entregé a destiempo
Oportunidad de mejora % % Acumulado
Desabastecimiento de producto terminado 40% 40%
Desabastecimiento de materia prima 20% 60%
Informacién de stock erronea 30% 90%
Demora en el despacho 10% 100%

Nota: Elaborado con informacion histérica del area de ventas de la empresa.

Esta disminucion en el indice de satisfaccion del cliente genera a su vez, dos efectos criticos
para el area de ventas, el primero es cada cliente que se puede perder, es decir que no vuelva a
comprar debido a su nivel de satisfaccion o que se genere una alta cantidad de reclamos al no
poder cumplir con la satisfaccion idonea de los clientes. Estos efectos de nivel 2, se explican a

continuacion.
2.4.2.1 Costo por pérdida de un cliente

Debido a la insatifaccion generada por no poder atender el pedido en el tiempo que el cliente
el desea, un porcentaje desiste de la compra o cancela el pedido. Cada uno de estos desertores
no solo representa una pérdida de dinero por la cantidad de pedidos cancelados o no realizados,

sino también un costo adicional para volver a recuperar a ese cliente.

Como se muestra en la Tabla 13, durante el afio 2023, se perdio en promedio 15% de clientes
con respecto a los que se inicio el afio. Este porcentaje de Churn, con respecto a las ventas

anuales, representa en términos monetarios S/.47,376.
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Tabla 13: Clientes perdidos en términos monetarios

Indicador Medicion (anual) Meta
Ratio de pérdida de # de clientes perdidos 100 .
clientes (Churn) Total de clientes del periodo X 5%
Item Total de clientes perdidos
Clientes al inicio del 2023 2233
Clientes que no volvieron a comprar en el 2023 330
Porcentaje 15%
Ventas anuales promedio S/. 320,580
Clientes perdidos en soles S/. 47,376

Nota: Elaborado con informacion histérica del area de ventas de la empresa.

Para calcular el costo de pérdida de un cliente se calculd, primero, el ciclo de vida de un cliente
en términos monetarios, para la empresa en estudio. Se realiz6 tanto para el cliente B2B como

para el B2C, de acuerdo con datos brindados por la empresa.

El valor promedio de un producto es de S/.45. El costo por adquirir un cliente, segln el area de
marketing y el area de ventas es de S/.150 para B2B y S/90 para B2C. El tiempo de vida que
podria durar un cliente en la empresa fue definida en base a historico como 8 afios para B2B y
5 afios para B2C. Las veces que compra un cliente B2B en promedio, seglin la data historica
mostrada en el Anexo 1 es de 26 veces al afio, mientras que la de los clientes B2C es de 4 veces
al afio. Entonces el célculo del ciclo de vida del cliente B2B es S/.9,360 y del cliente B2C
S/.900, lo cual sumando el costo de adquirir un nuevo cliente da el costo por pérdida de un
cliente, siendo S/.9,510 para un cliente B2B y S/.990 para un cliente B2C. Generando una
pérdida total de S/.10,500 por cada cliente, lo cual representa el 3% de las ventas anuales, como

se muestra en la Tabla 14.

Tabla 14: Costo de pérdida de un cliente

Indicador Medicion (anual)
Ciclo de, vida de Valor promedio de compra x Compras al afio x Tiempo de vida de un cliente
un cliente
Costo de perdlda CLV + Costo de adqisicion
de un cliente
item Cliente B2B | Cliente B2C
Valor de compra promedio S/. 45 S/. 45
Numero de compras al afio 26 4
Tiempo de vida (afios) 8 5
Costo de adquirir un cliente S/. 150 S/. 90
CLV S/.9,360 S/. 900
Costo de pérdida de un cliente S/.9,510 S/. 990
Costo de pérdida de un cliente total S/. 10,500
Ventas anuales promedio S/. 320,580
% del costo de pérdida con respecto a las ventas anuales 3%

Nota: Elaborado con informacion histdrica del area de ventas de la empresa.
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De acuerdo a este analisis, la pérdida de clientes tiene un impacto profundo en la imagen de
marca y en las recomendaciones, que pueden analizarse a través de indicadores como el Net
Promoter Score (NPS). Este indicador mide la disposicion de los clientes a recomendar la
marca y estd directamente vinculado con su percepcion de satisfaccion y confianza. Los
retrasos y las cancelaciones erosionan la confianza en la empresa. Aunque la calidad del
producto sea buena, los clientes valoran la consistencia en el servicio como parte integral de su
experiencia. La falta de cumplimiento en los tiempos de entrega crea una percepcion de que la
marca no cumple lo que promete, afectando su reputaciéon como un proveedor confiable.
Ademas, afecta a la autenticidad porque la empresa se posiciona como una marca auténtica de
piscos destilados con hierbas naturales, pero compromete esta imagen cuando no cumple con
sus compromisos de entrega. Esto genera dudas sobre su compromiso con los valores que

promociona, como la transparencia y la responsabilidad hacia sus clientes.

Ademas, seglin las encuestas realizas, se esta generando una disminucioén de promotores en un
19%, esto se debe a que un cliente insatisfecho no solo deja de comprar, sino que influye
negativamente en su entorno al compartir experiencias desfavorables. Segun informacién del
area de ventas, la empresa contaba con un NPS de 73% y con las entrevistas realizadas para
este proyecto, se calculé un NPS de 51%. Aunque algunos clientes permanecen leales debido
a la calidad del producto, la disminucion de satisfaccion dificulta que se conviertan nuevamente
en promotores. Ademads, recuperar a clientes perdidos o insatisfechos requiere inversiones

adicionales en marketing, incentivos y mejoras operativas.
2.4.2.2 Reclamos de clientes

Otro de los efectos generados por la insatisfaccion de los clientes son los reclamos. Los cuales,
se dan por dos razones principales: el retraso en la entrega de pedidos y la falta de stock de
productos que el cliente desea en el momento, y tiene que esperar a su produccion. En promedio
la cantidad de reclamos realizados fue del 10% del total de los pedidos realizados, seglin data

historica del area de ventas, como se muestra en la Tabla 15.

Tabla 15: Porcentaje de reclamos a la empresa

Indicador Medicién (mensual) Meta
Ratio de pedidos # de clientes que hicieron un reclamo
perdidos Total de clientes del periodo x 100 4%
Cantidad de clientes que Cantidad de quejas % de pedidos
Mes . . . . .
realizaron un pedido realizadas por los clientes perdidos
Enero 187 25 13%
Febrero 162 20 12%
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Marzo 164 10 6%
Abril 200 16 8%
Mayo 184 21 11%
Junio 185 18 10%
Julio 212 19 9%
Agosto 201 15 7%
Septiembre 177 20 11%
Octubre 191 15 8%
Noviembre 168 13 8%
Diciembre 202 20 10%
Promedio 186 18 10%

Nota: Elaborado con informacion histérica del area de ventas de la empresa.

El hecho de que una empresa de piscos destilados con hierbas naturales reciba reclamos del
10% de sus clientes mensualmente en promedio, puede tener un impacto significativo en

diferentes areas del negocio como, la reputacion de la marca, los costos operativos y las ventas.

Sin embargo, si la empresa gestiona estos reclamos adecuadamente y utiliza la
retroalimentacion para realizar mejoras, puede convertir esta situacion en una oportunidad para

fortalecer sus productos y servicios.

2.4.3 Costos adicionales para no perder clientes

El ultimo efecto se da debido a no entregar a tiempo los pedidos en el 25% de las veces y a los
reclamos recibidos mensualemnte, ya que la empresa ha empezado a dar regalos que
representan un 10% en promedio, de la venta mensual en el afio 2023, para no perder al cliente
y que su satisfaccion no disminuya (ver Tabla 16). Los gastos realizados fueron proporcionados
por el area de ventas y representan un costo adicional no previsto dentro de la estructura de
costos de la empresa, lo cual a su vez reduce la utilidad, a partir del problema que viene

afrontando la empresa.

Tabla 16: Costos adicionales realizados mensualmente

Indicador Medicion (mensual) Meta
Porcentaje de costos .
. . Costos adicionales
adicionales para no x 100 3%
. Total de ventas
perder clientes
Monto de Costo Costo Costo % de
clientes que adicional adicional adicional costo
Mes . . . . . .
realizaron un | realizado | realizado realizado adicio
pedido B2B B2C total nal
Enero S/31,455 S/2,955 S/734 S/3,689 12%
Febrero S/22.,860 S/1,678 S/502 S/2,180 10%
Marzo S/27,360 S/1,838 S/462 S/2,300 8%
Abril S/37,215 S/2,389 S/508 S/2,897 8%
Mayo S/25,740 S/2,025 S/625 S/2,650 10%
Junio S/26,820 S/1,506 S/488 S/1,994 7%

54



Julio S/30,465 S/2,537 S/818 S/3,355 11%
Agosto S/28,845 S/1,597 S/523 S/2,120 7%
Septiembre S/21,420 S/1,774 S/739 S/2,513 12%
Octubre S/23,985 S/1,576 S/529 S/2,105 9%
Noviembre S/23,670 S/1,129 S/371 S/1,500 6%
Diciembre S/20,745 S/2,214 S/1,121 S/3,335 16%
Promedio S/26,715 S/1,935 S/618 S/2,553 10%

Nota: Elaborado con informacion histérica del area de ventas de la empresa.

Estos costos adicionales por regalos para no perder a los clientes, en términos monetarios ha
sido del S/. 2,553 en promedio mensual. Lo cual, si bien es menor de lo que representa una

venta pérdida, sigue siendo alto con respecto la meta de la empresa.
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CAPITULO III. MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta el marco tedrico, componente fundamental en el desarrollo de este
proyecto, ya que consiste en la revision, analisis y exposicion de conceptos y estudios previos.
El marco teodrico permite posicionar el trabajo dentro del conocimiento existente, identificar
las variables clave, y delimitar el campo de estudio, proporcionando una estructura que guie la
investigacion (Hernadez, Fernandez, & Baptista, 2014). Se abordara cada uno de los conceptos
necesarios tanto para comprender los capitulos posteriores como para el desarrollo de la

solucion de la problematica del trabajo.
3.1 Automatizacion de procesos

La automatizacion de procesos implica el uso de tecnologia para llevar a cabo tareas y procesos
repetitivos o manuales de una empresa de manera automatica, minimizando la intervencion
humana y mejorando la eficiencia operativa. Esta practica abarca diversas areas, desde la
gestion de pedidos hasta el control de inventarios, y se centra en mejorar la rapidez y precision
de las operaciones. La implementacion de software y sistemas especializados permite gestionar
y optimizar los flujos de trabajo, incrementando la productividad y mejorando la calidad de los

servicios ofrecidos por las organizaciones.

La automatizacion constituye un pilar esencial en la construccion de una empresa inteligente,
al proporcionar una herramienta capaz de realizar tareas repetitivas y estructuradas de manera
auténoma, liberando asi a los empleados de actividades manuales y permitiéndoles enfocarse
en labores mas estratégicas. Esto permite que las organizaciones procesen transacciones de
manera eficiente, desde el registro de pedidos hasta la actualizacion automatica de bases de
datos, con una notable reduccidon en los tiempos y errores asociados al trabajo manual,
permitiendo manipular grandes volimenes de datos, analizando, organizando y actualizando
informacion en tiempo real. Esta capacidad de gestion automatizada resulta particularmente
valiosa en sectores donde los datos son el centro de la toma de decisiones, como finanzas,
logistica o comercio electronico. (Gomez, 2020). Esto podria mejorar a la empresa en estudio
en su capacidad de trazabilidad de sus pedidos e inventarios, ya que actualmente no cuenta con
un sistema que le permita cumplir con los tiempos de entrega, asi como tener stock de productos
terminados y producir en el momento adecuado, lo cual estd afectando su desempefio y toma

de decisiones, incidiendo en la satisfaccion de sus clientes y su rentabilidad.

Ademas, segun el informe “Los imperativos para el éxito de la automatizacion” de McKinse
9

& Company, las empresas que priorizan estratégicamente la automatizacion y enfocan sus
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esfuerzos tanto en el personal como en los avances tecnoldgicos tienen mas probabilidades de
€xito en sus iniciativas de transformacion. Las conclusiones del estudio revelan que un mayor
numero de empresas estan llevando a cabo iniciativas de automatizacion en comparacion con
dos afios atrds y las tecnologias més comunes implementadas, segin las respuestas, son
plataformas de gestion de procesos de negocios (BPM) y automatizacion robotica de procesos
(RPA), seguidos por inteligencia artificial y algoritmos de aprendizaje automatico (McKinsey

& Company, 2020).

3.2 Costo de pérdida de un cliente

El costo de pérdida de un cliente es un concepto clave dentro de la gestion empresarial, la
gestion de ventas y el marketing, el cual enfatiza el impacto econdémico total que implica la
salida de un cliente de la base activa de una empresa. Este costo va méas alla de la simple pérdida
de ingresos asociados con las ventas directas y recurrentes de dicho cliente, sino que abarca
también el valor futuro perdido, que representa las transacciones y relaciones comerciales

potenciales que habrian ocurrido si el cliente se hubiera mantenido leal (Kotler & Keller, 2016).

Este costo incluye el gasto necesario para adquirir un nuevo cliente que reemplace al perdido,
lo que puede implicar inversiones en estrategias de marketing, promociones y ventas, debido a
la competencia creciente, esto es lo que estd actualmente sucediendo en la empresa en estudio,
ya que para no perder a un cliente se estd invirtiendo en incentivos que modifiquen su
satisfaccion, ya que, la insatisfaccion del cliente perdido puede desencadenar un impacto
indirecto significativo, como la pérdida de reputacion y dafio a la imagen de la marca,
especialmente en el contexto actual de redes sociales y plataformas de opinidén publica donde

las experiencias negativas pueden tener una rapida difusion.

El costo de pérdida de un cliente también incluye la influencia en la lealtad de la marca dentro
de su red de contactos, ya que las opiniones de clientes insatisfechos pueden influir en las
decisiones de compra de otros consumidores (Schmitt, 2021). Schmitt sugiere que las empresas
deben enfocarse no solo en retener clientes mediante experiencias positivas y personalizadas,
sino también en implementar sistemas efectivos para responder a quejas y preocupaciones antes

de que se produzca una pérdida irreversible.

3.3 Churn

El churn, o tasa de cancelacion, es un indicador clave en la gestion empresarial, que mide el

porcentaje de clientes que abandonan una empresa o dejan de consumir sus productos o
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servicios en un periodo determinado. Este concepto adquiere una relevancia especial en
mercados altamente competitivos, donde retener clientes puede ser significativamente mas
rentable que adquirir nuevos. En el caso de la empresa en estudio, el churn puede manifestarse
como una disminucion en el nimero de clientes recurrentes debido a problemas como la
entrega tardia de pedidos, errores en la disponibilidad de productos terminados o insatisfaccion
con la calidad del servicio. Una alta tasa de churn podria afectar directamente a su desempefio
impactando negativamente en los ingresos, incrementando los costos de adquisicion o

generando problemas reputacionales (Fader & Toms, 2019).

Por otro lado, reducir el churn puede generar mejoras significativas en el desempefio de la
empresa. Al implementar estrategias de retencion efectivas, como la personalizacion del
servicio, la mejora de los tiempos de entrega y la comunicacion proactiva con los clientes,
entonces se puede aumentar la lealtad del consumidor, mejorar la reputacion de la marca y

generar ingresos sostenibles (Lemon & Verhoef, 2016).

Para la empresa en estudio, optimizar la experiencia del cliente mediante la mejora en la gestion
de inventarios y la automatizacién de procesos podria no solo reducir el churn, sino también
fomentar la fidelidad del cliente, lo cual es critico en un mercado como el de licores artesanales,

donde las relaciones a largo plazo son fundamentales.

3.4 Ciclo de vida de un cliente

El ciclo de vida de un cliente se refiere a las etapas que atraviesa un cliente en su relacién con
una empresa, desde el primer contacto hasta la posible desvinculacion. Este ciclo incluye varias
fases, como la adquisicion, la activacion, la retencion y la reactivacion. Comprender el ciclo
de vida del cliente permite a las empresas disefiar estrategias de marketing y ventas mas
efectivas, adaptando sus enfoques segun la etapa en la que se encuentre cada cliente (Kotler,

Keller, & Chernev, 2021).

Para ello, la omnicanalidad permite que la empresa integre las areas online y offline. Asi, el
usuario obtiene asistencia a través de multiples canales de comunicacion: teléfono, email, chat,
redes sociales, etc. Para que la estrategia omnicanal funcione, la logistica precisa operar en el
mismo sistema, como si sirviera a un solo nucleo. Es decir, todos los canales de comunicacion

deben ser sincronizados para centralizar la informacion de los usuarios (Zendesk, 2024).
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Ademas, es esencial para toda empresa calcular el valor de vida del cliente (Customer Lifetime
Value, CLV) como una métrica fundamental para cuantificar el costo de pérdida, en el caso de
la empresa, medir este indicador serd importante medir el CLV, ya que permitird identificar las
etapas mas criticas del ciclo donde podrian optimizar recursos y mejorar la experiencia del
cliente. Este enfoque permite evaluar de manera integral el impacto financiero de la salida de
un cliente al considerar el ciclo completo de su relacién con la empresa (Lemon & Verhoef,

2016).

3.5 Prondstico de la demanda bajo el suavizamiento exponencial

El prondstico de la demanda es el proceso mediante el cual las empresas predicen la demanda
futura de sus productos o servicios para planificar mejor la produccion, inventario y
operaciones logisticas. Un pronoéstico preciso es crucial para la eficiencia de la cadena de
suministro, ya que permite optimizar los costos asociados con el exceso o la falta de inventario,
y al mismo tiempo mejora la capacidad de la empresa para satisfacer las necesidades y

expectativas del cliente (Chopra & Meindl, 2016).

Entre las técnicas mas utilizadas se encuentra el suavizamiento exponencial, un método
matematico que da mayor peso a los datos recientes para predecir el comportamiento de la
demanda, y es particularmente util para identificar tendencias y patrones estacionales de
manera eficiente, gracias a su capacidad para adaptarse rapidamente a cambios en los datos sin
requerir grandes volimenes de informacion. Este enfoque es ideal para empresas que manejan
productos con variabilidad en la demanda, como es el caso de la empresa en estudio, dedicada

a la produccion de licores macerados y destilados con hierbas naturales.

3.6 Sistema tecnoldgico de gestion de ventas en la nube

Un sistema tecnoldgico de gestion de ventas en la nube es una solucion avanzada que utiliza la
tecnologia basada en internet para centralizar y optimizar las operaciones de ventas. Este tipo
de plataforma permite a las empresas registrar, gestionar y analizar todos los aspectos
relacionados con el ciclo de ventas, desde el seguimiento de prospectos hasta la facturacion y
la atencion postventa. Al estar alojado en la nube, ofrece acceso en tiempo real desde cualquier
lugar y dispositivo con conexién a internet, lo que facilita la colaboracion y la toma de

decisiones basada en datos. (Laudon & Laudon, 2019).

La implementacion de un sistema tecnologico de gestion de ventas en la nube es crucial para

la empresa en estudio, ya que este sistema impacta de manera directa en la centralizacion de
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datos, integrando informacion sobre pedidos, clientes, inventarios y actividades de los
representantes de ventas en un Unico sistema, lo cual podria eliminar errores derivados de
registros manuales y asegura que todos los departamentos trabajen con datos actualizados y

consistentes.

La adopcion de un sistema de gestion de ventas en la nube mejora significativamente el
desempefio de una empresa al incrementar su eficiencia operativa, automatizando tareas
repetitivas y facilitando el flujo informacidén, al mismo tiempo permite reducir costos
eliminando la necesidad de una infraestructura tecnoldgica local, lo que reduce los gastos de
mantenimiento. Ademads, ayuda a incrementar la satisfaccion del cliente, gracias a una atencion
mas rapida y personalizada, respaldada por datos en tiempo real, asimismo fomentaria la
colaboracion entre los equipos de ventas, almacén y produccion al trabajar de manera integrada,

mejorando la comunicacion interna y reduciendo errores (Kotler, Keller, & Chernev, 2021)

3.7 Transformacion digital

La transformacion digital es un proceso integral que busca integrar tecnologia digital en todas
las areas de una empresa, generando cambios fundamentales en la forma en que opera y en
como entrega valor a sus clientes. Este enfoque va mas alla de la simple digitalizacién de
procesos o la adopcion de herramientas tecnologicas; implica una reconfiguracion estratégica
de los modelos operativos, culturales y de negocio. Ademas, requiere una combinacion de
innovacion tecnologica, desarrollo de competencias digitales en el personal y una adaptacion
organizacional constante para aprovechar las oportunidades de un entorno en constante cambio

y competitivo (Vaz, 2021).

En el caso de la empresa en estudio, la transformacion digital puede convertirse en un
catalizador clave para mejorar su desempefio y competitividad. Esto puede lograrse a través de
la implementacion de tecnologias especificas como: herramientas de andlisis de datos,
incluyendo el uso de dashboards y algoritmos predictivos, que le faciliten anticipar la demanda,
optimizar los niveles de inventarios, la planificacion de produccién y evaluar la efectividad de
sus estrategias de marketing, un CRM (Customer Relationship Managemen), el cual ayuda a
centralizar y analizar informacidon sobre clientes, permitiendo una mejor segmentacion,
personalizacion de ofertas y estrategias de fidelizacion, un ERP (Enterprise Resource
Planning), el cual permite integrar y gestionar eficientemente sus operaciones internas, como
inventarios, produccion, logistica y finanzas. Esto reduciria los errores manuales, mejoraria la

trazabilidad de productos y aseguraria que las operaciones estén alineadas con la demanda real
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o un E-commerce que permita integrar plataformas de comercio electronico y estrategias
digitales para llegar a nuevos mercados y consumidores con mayor eficiencia, potenciando sus

canales de venta y posicionando su marca en el mercado global (Alabi, 2024).

La transformacion digital puede impactar positivamente en la eficiencia operativa, ya que, al
digitalizar y optimizar procesos internos, se puede reducir costos, minimizar errores y aumentar
la productividad. Por ejemplo, un ERP o herramienta de gestion interna puede mejorar la
gestion de inventarios, reduciendo las roturas de stock y el exceso de productos almacenados.
Asimismo, con un CRM se podria mejorar la experiencia del cliente al ofrecer una atencion
personalizada, mejorar el tiempo de respuesta a las solicitudes y fidelizar a sus clientes con
servicios mas alineados a sus necesidades. Y con herramientas de analisis, la empresa puede
anticipar tendencias de consumo, ajustar su oferta de productos y tomar decisiones estratégicas
respaldadas por informacion precisa y oportuna, y adaptarse al cambio, respondiendo con
agilidad a nuevas demandas, competidores o tendencias, manteniéndose relevante en un

mercado dinamico (Alabi, 2024).
3.8 Apis

Las API (Interfaces de Programacion de Aplicaciones) son un conjunto de reglas y protocolos
que permiten que diferentes aplicaciones se comuniquen e intercambien informacion de manera
estructurada. Su integracion se refiere al proceso mediante el cual dos o mas sistemas de
software se conectan para facilitar la transferencia fluida de datos y funcionalidades entre ellos.
Esto no solo mejora la interoperabilidad entre sistemas, sino que también habilita a las

empresas a crear soluciones tecnoldgicas mas robustas y flexibles (Postman, 2024)

En el contexto de la empresa en estudio, la implementacion de API puede ser un factor clave
para mejorar su desempefio permitiendo la integracion de API con sistemas de gestion de
ventas en la nube, permitiendo centralizar la informacion de clientes, pedidos y ventas en

tiempo real. Esto reduciria errores manuales y mejora la trazabilidad de las operaciones.

Ademas, también se podria conectar con un sistema ERP y plataformas de logistica y
distribucion, automatizando tareas como la generacion de 6rdenes de envio o la actualizacion
automatica de inventarios cuando se realizan ventas, asi como con plataformas e-commerce
para integrar su inventario con marketplaces, garantizando que la informacion sobre productos
disponibles, precios y tiempos de entrega esté siempre actualizada (Chaffey & Ellis-Chadwick,

2022)
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3.9 Productos terminados

Los productos terminados son aquellos productos que han completado todas las etapas del
proceso de produccién y estan listos para ser distribuidos a los clientes finales o a los puntos
de venta. Estos productos son esenciales en la gestion de la cadena de suministro, ya que
representan la fase final del proceso de fabricacion y son los bienes que generan ingresos para
la empresa. La gestion eficiente de los productos terminados incluye el control de inventarios,
la planificacion de la distribucion y ventas, y la coordinacion de la demanda del mercado

(Chopra & Meindl, 2016).

En el caso de la empresa en estudio, los productos terminados desempefian un papel esencial
en la sostenibilidad y el crecimiento del negocio. Una gestion eficiente de estos impacta
directamente en la satisfaccion del cliente, ya que al garantizar que los productos terminados
estén disponibles en las cantidades correctas y en el momento adecuado mejora la experiencia
del cliente, especialmente cuando se trabaja con tiempos de entrega ajustados y expectativas
de alta calidad (Kotler, Keller, & Chernev, 2021). Ademas, también impacta la optimizacion
del inventario, ya que un inventario de productos terminados mal gestionado puede llevar a
problemas como el exceso de stock, lo que implica costos adicionales de almacenamiento, o
rupturas de stock, que afectan negativamente las ventas. Asimismo, los productos terminados
se deben alinear con pronosticos de demanda precisos, esto implica tener un control detallado
del inventario de sus piscos y de las preferencias de los consumidores en diferentes temporadas.
Esto no solo evita pérdidas por productos no vendidos, sino que también optimiza la capacidad

productiva (Heizer & Render, 2023)

3.10 Rotura de stock

La rotura de stock (stockout) se refiere a una situacion en la que un producto no esté disponible
en el inventario, lo que impide que una empresa pueda satisfacer la demanda de sus clientes.
Esto puede deberse a una demanda inesperada, problemas en la cadena de suministro, o una
mala gestion de inventarios, pedidos y ventas. Esto no solo afecta a las ventas a corto plazo,
sino que también puede tener consecuencias a largo plazo en la satisfaccion, lealtad del cliente
y la reputacion de la marca. Por lo tanto, gestionar adecuadamente el inventario y prever la
demanda son cruciales para minimizar estos eventos y sus repercusiones (Chopra & Meindl,

2016).

Para la empresa en estudio, la rotura de stock es particularmente problematica debido a la

naturaleza artesanal y el ciclo de produccién especifico de sus productos. Una gestion
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deficiente del inventario puede impactar directamente en la pérdida de ventas, ya que cada
pedido que no puede ser satisfecho debido a la rotura de stock, representa una venta perdida,
lo que afecta negativamente los ingresos. Ademads, en mercados competitivos, los clientes
pueden optar por productos alternativos, reduciendo su cuota de mercado. Esto afecta
directamente la satisfaccion de los clientes actuales y potenciales, quienes esperan
disponibilidad inmediata. Cuando no encuentran el producto deseado, su percepcion sobre la
empresa puede deteriorarse, afectando la confianza y la lealtad (Kotler, Keller, & Cherneyv,

2021)

La gestion eficaz de inventarios es crucial para minimizar la rotura de stock en la empresa, lo
cual incluye automatizacion en la gestion de inventarios, a través de la implementacion de
herramientas tecnoldgicas para tener visibilidad en tiempo real, evitando rupturas y mejorando

la planificacion, asi como obtener pronosticos de la demanda mas precisos.

3.11 Piscos destilados con hierbas naturales

Los piscos destilados con hierbas naturales son una variante del pisco que, durante el proceso
de destilacion o maceracion, incorpora hierbas naturales para enriquecer el perfil de sabor y
aroma del licor. Este enfoque fusiona las caracteristicas tradicionales del pisco con las
propiedades aromadticas y medicinales de las hierbas, creando un producto mas complejo y

distintivo (Cabieses, 2008).

Esta fusion de técnicas tradicionales con elementos botdnicos no solo preserva la identidad
cultural del pisco como una bebida emblematica de origen peruano, sino que también le otorga
un valor afiadido en el mercado. Al incorporar hierbas naturales, el producto adquiere una
mayor complejidad en su perfil sensorial que lo diferencian de otros destilados. Ademas, este
enfoque permite a los productores capitalizar en tendencias de consumo actuales, donde los
clientes buscan productos que ofrezcan estas experiencias sofisticadas y beneficios de las

hierbas naturales.

Para la empresa en estudio que produce piscos destilados con hierbas naturales, esta
especializacion no solo diversifica su oferta, sino que también se alinea con tendencias de
mercado que priorizan productos artesanales, naturales y diferenciados. Este enfoque mejora
el desempefio de la empresa en diferenciacion de mercado, ya que los piscos con hierbas
naturales la posicionan en un nicho especializado que apela a consumidores que buscan
productos auténticos y de alta calidad. Este factor de diferenciacion puede justificar un precio

mas alto y fortalecer la percepcion de valor (Guzman & Gallegos, 2021).
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3.12 Tendencias del consumidor hacia productos naturales

El mercado global muestra un creciente interés hacia productos naturales, artesanales y
premium reflejan un creciente interés por productos que se destacan por su autenticidad,
calidad y procesos de produccion sostenibles. Los consumidores buscan articulos elaborados
con ingredientes naturales, sin aditivos quimicos, que mantengan métodos tradicionales de
fabricacion y ofrezcan una experiencia de consumo diferenciada y exclusiva. Esta tendencia
estd vinculada con una mayor conciencia de del medio ambiente y la busqueda de experiencias

de lujo accesibles (Kotler, Keller, & Chernev, 2021).

Para la empresa en estudio, estas tendencias representan una oportunidad clave para
posicionarse en el segmento premium de licores. Al destacar el uso de hierbas locales y
naturales en sus procesos, no solo refuerza el valor artesanal del pisco, sino que también
satisface las expectativas de consumidores conscientes que buscan productos auténticos y
sostenibles. Esto puede traducirse en una mayor fidelizacion de clientes y en la capacidad de
capturar nuevos mercados interesados en experiencias de consumo diferenciadas. Ademas, esta
tendencia se alinea con la creciente demanda de lujo accesible, en la que los consumidores
buscan productos de alta calidad que ofrezcan un sentido de exclusividad y conexion
emocional, pero a precios justos. Incorporar narrativas sobre sostenibilidad y autenticidad en
las estrategias de marketing no solo refuerza la propuesta de valor del producto, sino que
también puede aumentar la percepcion de la marca como innovadora y comprometida con

valores actuales (Guzman & Gallegos, 2021).

Desde el punto de vista de desempefio empresarial, esta alineacion con las tendencias globales,
como la demanda de productos naturales, sostenibles y culturalmente representativos, puede
traducirse en un aumento en las ventas, una mayor participacion de mercado y un

fortalecimiento de la reputacion de la marca en el &mbito local e internacional.

3.13 Riqueza cultural de hierbas naturales

La riqueza cultural de hierbas naturales se refiere al valor cultural que poseen las plantas y
hierbas autdctonas de una region, las cuales han sido usadas durante generaciones en practicas
medicinales, gastronémicas, espirituales y artesanales. Estas hierbas representan no solo un
recurso natural, sino también una fuente de conocimiento ancestral y simbolizan el vinculo
entre la comunidad y su entorno, contribuyendo a la identidad cultural (Mendoza & Huaman,

2013).
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En el contexto empresarial, especialmente en sectores como la produccion de infusiones,
licores, cosméticos o productos farmacéuticos, la integracion de estas hierbas autoctonas puede
ofrecer ventajas competitivas significativas. Ademas, la valorizacion de las hierbas naturales
autoctonas puede abrir oportunidades en mercados internacionales que buscan productos
auténticos y sostenibles, promoviendo tanto la economia local como la preservacion de

conocimientos ancestrales (Zapata, 2020).

3.14 Certificacion HAACP

La certificacion HACCP, Hazard Analysis Critical Control Point, por sus siglas en inglés es el
andlisis de peligros y puntos criticos de control es un sistema de gestion que aborda la seguridad
alimentaria mediante el analisis y control de peligros biologicos, quimicos y fisicos desde la
produccion de materias primas hasta la distribucion y consumo del producto terminado. Este
enfoque permite minimizar los riesgos de seguridad alimentaria, garantizando que los
productos sean seguros para el consumo humano. Los principios de HACCP son ampliamente
aceptados en la industria alimentaria y requieren un compromiso firme por parte de la alta

direccion para su implementacion efectiva (Washington State University, s.f.)

3.15 Certificacion RTPO

La certificacion RTPO (Reglamento Técnico para Productos Organicos) en Peru se refiere a
un conjunto de normativas disefiadas para garantizar que los productos orgénicos cumplen con
los estandares establecidos durante todas las etapas de la cadena de valor. Esta certificacion es
crucial para comercializar productos organicos en el pais y es obligatoria para productos
destinados a la exportacion, incluso si se trata de productos importados. La RTPO abarca
diversas areas, incluyendo la produccion, recoleccion y el procesamiento de alimentos (Control

Union, s.f.).

3.16 Clientes B2B y B2C

Los clientes B2B (business-to-business) son aquellos que se refieren a las transacciones entre
empresas, donde una organizacion vende productos o servicios a otra empresa. En este
contexto, el marketing B2B implica estrategias que buscan atraer y retener a estos clientes,
enfocandose en su necesidad de adquirir productos que ayuden a mejorar sus operaciones o
servicios. Por otro lado, los clientes B2C (business-to-consumer) son aquellos que compran
productos o servicios para uso personal. Este tipo de marketing estd disefiado para captar la
atencion del consumidor individual, enfatizando el valor y la calidad del producto, y

fomentando una relacion mas emocional que racional. (Helmold, 2022).
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En el contexto empresarial, comprender las diferencias entre clientes B2B y B2C es esencial
para desarrollar estrategias de marketing efectivas y mejorar el desempeiio de la empresa. Para
la empresa en estudio que opera en ambos segmentos, es crucial adaptar sus estrategias de
marketing y ventas a las caracteristicas especificas de cada tipo de cliente. Mientras que las
transacciones B2B suelen involucrar procesos de compra mas largos y decisiones basadas en
analisis detallados, las transacciones B2C tienden a ser mds rapidas y estan influenciadas por

factores emocionales (Zendesk, 2021).

3.17 Modelo de gestion de cambio organizacional

La definicion del modelo de gestion de cambio organizacional de John Kotter se centra en un
enfoque estructurado para facilitar la transicion de una organizacion hacia nuevas formas de
operar. Kotter propone un proceso de ocho pasos que incluye la creacion de una sensacion de
urgencia, la formacién de una coalicion guiadora, el desarrollo de una vision clara para el
cambio, y la comunicacién continua de dicha vision. Este modelo enfatiza la importancia de
eliminar obstaculos, generar logros a corto plazo y mantener el impulso del cambio a largo

plazo, integrando finalmente el cambio en la cultura organizacional (Kotter, 1996).

En el caso de la empresa en estudio, un modelo como el de Kotter puede ser de gran utilidad al
momento de implementar mejoras en sus procesos de gestion de ventas, optimizacion de
entregas o integracion de nuevas tecnologias. El primer paso podria ser crear una sensacion de
urgencia sobre la necesidad de aumentar la puntualidad, especialmente dado que el nivel de
entregas a tiempo es bajo. Luego, formar una coalicién guiadora podria implicar involucrar a
los lideres del area de ventas, logistica y tecnologia. Desarrollar una vision clara de lo que se

quiere lograr y comunicarla a todo el equipo generaria alineacion y compromiso (Kotter, 1996).

A medida que la empresa va eliminando obstaculos, como la resistencia a nuevos procesos o
tecnologias, generard logros a corto plazo que reforzaran la importancia del cambio. Estos
logros, como la mejora de entregas a tiempo en un primer trimestre, ayudaran a mantener el
impulso del cambio a largo plazo, culminando en la integracion del cambio en la cultura de la
empresa, asegurando que las mejoras sean sostenibles. En el panorama empresarial actual, las
organizaciones se enfrentan a niveles de cambio y complejidad sin precedentes. Los mercados
cambian de la noche a la mafana, surgen nuevas tecnologias a diario y las expectativas de los
clientes evolucionan con rapidez. Este entorno volatil exige que las organizaciones se adapten
deprisa, innoven continuamente y respondan con decision a los nuevos desafios y

oportunidades De hecho, las transformaciones centradas en el equipo pueden generar un
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aumento de la eficiencia del 30% en las organizaciones que implementan estas estrategias de

manera eficaz (McKinsey & Company, 2024).

3.18 KPI

Los Indicadores Clave de Desempeino (Key Performance Indicators, por sus siglas en inglés)
son métricas especificas que las organizaciones utilizan para medir y evaluar el progreso hacia
objetivos estratégicos. Los KPIs permiten monitorear el desempefio en diferentes areas del
negocio, ayudando a identificar fortalezas, 4reas de mejora y tendencias que impactan
directamente en los resultados. Los KPIs efectivos deben ser SMART: especificos, medibles,

alcanzables, relevantes y con un marco de tiempo definido (Parmenter, 2019).

En el caso de la empresa en estudio, los KPIs son herramientas esenciales para supervisar y
optimizar sus procesos de gestion de ventas y entregas. Dado que uno de los principales
problemas identificados es el cumplimiento del 70% de entregas a tiempo, mientras el objetivo
ideal es el 85%, un KPI clave seria el "Porcentaje de entregas puntuales". Este indicador puede
ayudar a monitorear el desempefio logistico y sefalar areas que necesitan atencion inmediata,

como la planificacion de inventarios o la eficiencia de las rutas de entrega.

3.19 Simulacion de Montecarlo

La simulacion de Montecarlo, es una técnica estadistica que se utiliza para modelar y analizar
sistemas complejos en los que hay incertidumbre. Consiste en realizar multiples simulaciones
aleatorias para estimar los resultados de un modelo o proceso. La idea es usar la aleatoriedad
para explorar diferentes escenarios y obtener una distribucion de posibles resultados, lo que

permite tomar decisiones informadas en contextos de riesgo (Rubinstein & Kroese, 2008).

Esta técnica es utilizada en areas como finanzas, manufactura, logistica y gestion de proyectos
debido a su capacidad para evaluar riesgos y optimizar procesos en situaciones de alta
incertidumbre. Por ejemplo, permite estimar el impacto financiero de fluctuaciones en los
costos de produccion o analizar escenarios de demanda fluctuante para mejorar la planificacion

operativa (Poudel, 2022).

En el contexto de la empresa en estudio, la simulacion de Montecarlo podria ser una
herramienta valiosa para mejorar la toma de decisiones estratégicas para optimizar las entregas,
mejorar el pronodstico de la demanda y realizar un andlisis financiero, a través del modelamiento
de riesgos asociados, mejorando el desempeilo organizacional al proporcionar una

comprension mas profunda de los riesgos y oportunidades asociados a diversas decisiones.
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3.20 PMBOK

PMBOK, Project Management Body of Knowledge, por sus siglas en inglés, es la guia del
conocimiento en direccion de proyectos, un marco integral desarrollado por el Project
Management Institute (PMI) que establece las mejores practicas, procesos y herramientas
necesarias para la gestion efectiva de proyectos. La guia PMBOK abarca cinco grupos de
procesos: Inicio, Planificacion, Ejecucion, Monitoreo y Control, y Cierre, asi como diez areas
de conocimiento que incluyen gestion de integracion, alcance, tiempo, costo, calidad, recursos,
comunicaciones, riesgo, adquisiciones y gestion de interesados (Project Management Institute,

2017).

En el caso de la empresa en estudio, la aplicacion del PMBOK puede ser crucial para estructurar
y ejecutar proyectos relacionados con la mejora de procesos de gestion de ventas y la
optimizacion de entregas. La integracion del marco PMBOK también fomenta una cultura de
mejora continua dentro de la organizacion, lo que aumenta su capacidad para adaptarse a los

cambios del mercado y lograr resultados sostenibles.

3.21 Metodologia PDCA

La metodologia PDCA, plan, do, check, act, en inglés; es también conocida como el ciclo de
Deming, es una estrategia de mejora continua que consta de cuatro etapas: Planificar, hacer,
verificar y actuar. En la fase de planificacion se establecen los objetivos y se identifican los
procesos que requieren mejoras. La etapa de hacer implica implementar las acciones
planificadas. Posteriormente, en la etapa de verificacion se analizan los resultados y se
comparan con los objetivos iniciales. Finalmente, en la fase de actuar se toman decisiones sobre
los ajustes necesarios, estandarizando los cambios exitosos o replanteando los que no

cumplieron con las expectativas (Sydle, 2023).

En la empresa en estudio, la metodologia PDCA puede ser fundamental para optimizar tanto
la gestion interna como la experiencia del cliente, ya que en la planificacion la empresa puede
identificar problemas especificos, como el cumplimiento en la entrega de pedidos a tiempo, y
establecer un objetivo de mejora y disefiar estrategias como la optimizacion de inventarios y la
implementacion de herramientas tecnologicas para la gestion logistica. En la etapa del hacer,
la empresa podria realizar un piloto para probar la efectividad de un sistema de gestion de
inventarios. En la etapa de verificar, la empresa podria analizar el impacto de estas acciones
utilizando KPIs como el tiempo promedio de entrega y la tasa de satisfaccion del cliente,

comparando los resultados con los objetivos previamente definidos. Y, en la ultima etapa de
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actuar, los cambios que resulten exitosos se incorporan a los procesos estandar de la empresa,
mientras que los aspectos que no generen los resultados esperados se reevaliian y ajustan. La
implementacion de esta metodologia también podria posicionar a la empresa como una
comprometida con la calidad y la innovacion, lo que mejora su reputacion y competitividad en

el mercado (Sydle, 2023).

3.22 BPMN

BPMN, Business Process Model and Notation, es un estandar global para la notacion y
modelado de procesos de negocio que ofrece un lenguaje grafico claro y accesible para
diferentes audiencias. Este lenguaje permite documentar, analizar y optimizar procesos de
negocio, promoviendo una comunicacion efectiva entre dreas de una empresa. La notacion
BPMN utiliza diagramas de flujo con simbolos especificos para representar actividades,
eventos, decisiones, roles y flujos de trabajo. Estos elementos visuales ayudan a las
organizaciones a identificar cuellos de botella, redundancias y oportunidades de mejora en sus
procesos operativos, facilitando la mejora de la eficiencia y la comunicacion entre los

diferentes participantes en un proceso (Object Management Group, 2010).

Las herramientas de Business Process Management (BPM) que implementan BPMN se utilizan
para modelar, simular y automatizar procesos empresariales. Ejemplos de herramientas BPMN
incluyen Bizagi, Aris, Camunda, y Signavio, que permiten: primero, el modelado de procesos
para crear diagramas detallados que representan visualmente las actividades y roles
involucrados. Segundo, simulaciéon y analisis para probar escenarios antes de la
implementacion para identificar ineficiencias. Tercero, automatizacion para Integrar flujos de
trabajo en sistemas de gestion empresarial para mejorar la eficiencia operativa y cuarto
monitoreo para realizar seguimiento en tiempo real de los procesos para medir su desempeiio

mediante KPIs (Dumas & La Rosa, 2021).

En el caso de la empresa en estudio, la adopcion de BPMN es crucial para optimizar los
procesos de gestion de ventas y logistica. Utilizando herramientas como Bizagi, la empresa
podria modelar su flujo de pedidos desde que un cliente realiza una solicitud hasta la entrega
del producto. Esto permitiria identificar cuellos de botella, como retrasos en la coordinacion
entre el area de ventas y la logistica. Por ejemplo, una empresa en la industria alimentaria lo
utilizd para mapear su cadena de suministro, lo que permiti6 reducir el tiempo promedio de
entrega o una cerveceria artesanal aplico las herramientas BPM junto con el Andlisis de

Peligros y Puntos Criticos de Control para mejorar sus operaciones (Gonzales, 2019).
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CAPITULO IV. METODO

En el presente capitulo se definira el proceso metodologico a seguir para desarrollar el proyecto
del presente trabajo. Se utilizard la metodologia BPM (Business Process Management), la cual
tiene un enfoque sistematico para hacer que los flujos de trabajo de una empresa sean mas

eficientes y efectivos, mejorando continuamente los procesos (Brocke & Rosemann , 2015).

Este proceso iniciard con la identificacion del problema, a través de la identificacion de los
procesos afectados, luego se realizard el modelado y andlisis de los procesos, seguidamente se
realizara el redisefio de los procesos optimizados, y posteriormente una evaluacion econdmica
de esa optimizacion, para finalmente, realizar el plan de implementacion, plan de monitoreo,

control y mejora continua. A continuacion, se detalla cada una de las cinco etapas del método.

4.1 Identificacion de procesos y el problema

En esta etapa inicial, se identificara la problematica del area de ventas, asi como los procesos
asociados, a través de workshops, observacion, entrevistas y encuestas con y hacia los
interesados e involucrados en los procesos. El objetivo es recopilar la informacién necesaria
del estado actual de la empresa y sobre como se llevan a cabo los procesos, quiénes estan
involucrados y cudles son los resultados (Brocke & Rosemann , 2015). Ademas, se utilizara la
herramienta del arbol de problemas para definir tanto las causas como los efectos del problema

identificado y el proceso a evaluar.

En esta etapa la técnica de la observacion permitird obtener informacion directa y objetiva
sobre como se desarrollan los procesos, las interacciones y las operaciones en el contexto
actual; para ello, se ha definido observar las interacciones entre el area de ventas y los clientes,
cémo se maneja el flujo de pedidos y el area de almacén, dentro de la empresa. Ademas, se
haré uso de técnicas de recoleccion de datos de entrevistas estructuradas a cada participante del

area de ventas, almacén y produccion, as6 como al gerente general con preguntas, por ejemplo:

- Paratodas las areas: ;Qué actividades considera que valor la empresa?, ; Qué problemas
u obstaculos enfrenta la empresa y su area?, ;De donde consideran que vienen esos
problemas?, ;Qué consecuencias estdn generando los problemas?

- Para el 4rea de ventas: ;Qué desafios especificos enfrentan al intentar cumplir con los
objetivos de ventas?, ;Como describiria el flujo de trabajo entre su equipo y el
almacén?, ;Qué dificultades encuentra al gestionar los pedidos o la relacién con los
clientes?, ;Existen problemas recurrentes que afectan la entrega de pedidos?, ;Cuales

son los principales obstaculos que enfrenta al cumplir con los plazos de entrega?
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- Para el 4rea de almacén: ;Qué dificultades encuentras en la gestion del inventario?,
(Como se manejan los pedidos urgentes o especiales?, ;Qué herramientas o recursos
adicionales necesitarias para mejorar el flujo de trabajo con el area de ventas?

- Para el area de compras: ;Existen problemas recurrentes con los proveedores que
afecten el proceso de ventas o produccion?, ;CoOmo se gestionan las compras de
materiales en funcion de la demanda proyectada?, ;Qué mejoras considerarias para
alinear mejor el proceso de compras con las necesidades de ventas y produccion?

- Parael area de produccion: {En qué medida los retrasos en ventas o en almacén afectan
su capacidad de produccion?, ;Cudles son los principales retos que enfrentan al
producir segiin las necesidades de ventas?, ;Como se gestiona la capacidad de
produccion en relacion con las proyecciones de ventas?, ;Qué mejoras recomendarias
para optimizar los tiempos de produccion y evitar cuellos de botella?

- Para el gerente general: ;Cudles son los mayores obstaculos que enfrentan las distintas
areas de la empresa en su coordinacién?, ;Como afectan estos problemas a la
rentabilidad de la empresa?, ;Cual considera que es la mayor debilidad en el proceso
de ventas y entrega?, ;Qué cambios considera necesarios en la forma en que se

gestionan los pedidos y la produccion?

Asimismo, se realizaran encuestas a cada empleado que evalten la eficiencia de los procesos

actuales mediante escalas de calificacion de 1 a 5 u opciones, con preguntas tipo: Del 1 al 5,

- ¢Cuanto consideras que las demoras en el flujo de pedidos afectan la satisfaccion del
cliente?

- ¢ Cuan eficiente consideras que es el proceso de comunicacion entre las areas de ventas,
almacén y produccion?

- ¢Cuan efectivo es el proceso de manejo de inventarios en el almacén?

- ¢ Coémo calificarias el tiempo de respuesta ante problemas o incidencias que afectan la
entrega de pedidos?

- ¢Cuanto consideras que esta incidiendo el problema en el rendimiento financiero de la

empresa?

y, finalmente, se realizardn workshops para votaciones en publicos sobre causas y
consecuencias del problema, con preguntas tipo: (Cual es la principal causa que afecta la
puntualidad de los pedidos? (Votacion sobre las opciones: falta de comunicacion, problemas

de inventario, retrasos en la produccion, otros).
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Por otro lado, se realizaran encuestas a los clientes tanto B2B como B2C de la empresa, para

medir su nivel de satisfaccion y recomendacion, con preguntas por ejemplo:

(Cuando fue la ultima vez que adquiriste un producto de la empresa ABC? (Con
opciones de tiempos)
- ¢Con qué frecuencia sueles adquirir los productos? (Con opciones de frecuencia)
- ¢Qué cantidad de productos sueles adquirir?
- ¢(Coémo sueles adquirir los productos de la empresa ABC? (Con opciones de canales)
- (Alguna vez se han demorado en entregarte los productos? (Si/No)
- Solo si hubo demoras ;Cudnto tiempo se demor6 en llegar el producto y qué fue lo que
dijo la empresa ABC?
- (Alguna vez has un problema de stock de los productos que necesitas? (Si/No)
- Solo si tuviste un problema de stock de lo que necesitabas ;Como te sentiste?
- Enunaescaladel 1al5
- ¢ Qué tan satisfecho te encuentras con tu experiencia general con la marca?
- ¢ Qué tan satisfecho te encuentras con la calidad del producto que adquiriste?
- ¢ Qué tan satisfecho te encuentras sobre la informacion de la dispoibilidad de
stock de los productos que se te brinda?
- (Como calificarias el tiempo que te toma adquirir los productos?
- ¢Qué tan probable es que vuelvas a comprar algun producto de la empresa
ABC?
- Enunaescala del 1 al 10 ;Qué tan probable es que recomiendes la marca a tus amigos
o conocidos?

- (Tienes alguna recomendacion o sugerencia para la marca?

Estas herramientas permitirdn un andlisis mas profundo y detallado, ayudando a obtener una
vision mas completa sobre los procesos y las interacciones dentro de la empresa, y

contribuyendo a identificar dreas de mejora y posibles soluciones.

4.2 Modelado y analisis de procesos

En esta etapa, después de haber identificado el problema, asi como sus causas y efectos, se
procederd a realizar las representaciones visuales de los procesos identificados, lo que ayudara
a comprender mejor y a documentar como funcionan las cosas en la actualidad (Object
Management Group, 2010). Estos diagramas de flujo se realizaran bajo la notacion BPMN,

utilizando la herramienta de Bizagi para la diagramaciéon de su estado actual (AS IS).
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Posteriormente se analizard e identificara las dificultades dentro del proceso de gestion de
ventas y proceso de gestion de almacén de productos terminados, asi como las actividades que
no agregan valor y estan contribuyendo al problema. También se analizaran los aspectos
organizacionales con oportunidades de mejora. Finalmente, se analizaran detalladamente cada
una de las causas a nivel cuantitativo, a través de métricas con data de la empresa, esto con el

fin de encontrar cuellos de botella, ineficiencias y areas de mejora en los procesos analizados.

Para esta etapa, la recoleccion de datos se dard a través de entrevistas para el analisis de datos
cuantitativos, el cual incluird analisis de tiempos de respuesta, volimenes de pedidos, tasas de

cumplimiento de pedidos a tiempo, etc. Algunos ejemplos de preguntas son:

- ¢Cudles son los tiempos promedio de espera para que un pedido sea procesado y
enviado?
- (Qué porcentaje de los pedidos no se entregan a tiempo y cuales son las causas

principales de este retraso?
Asimismo, para la revision de diagramas BPMN se realizaran preguntas como, por ejemplo:

- (En qué pasos del proceso identificado se presentan mayores tiempos de espera o
posibles cuellos de botella?

- (Los diagramas muestran claramente la coordinacion entre los diferentes
departamentos (ventas, almacén, produccion)? ;Ddonde se observan posibles fricciones?

- ¢(Las actividades representadas en los diagramas realmente agregan valor al cliente

final, o se pueden eliminar o simplificar?

Estas técnicas y preguntas ayudaran a realizar un analisis detallado de los procesos actuales,
permitiendo identificar las ineficiencias y areas clave para mejorar los procesos de ventas y

almacén.

4.3 Redisefio de procesos optimizados

En esta etapa, de acuerdo con el andlisis realizado y las dificultades identificadas del proceso
actual de gestion de ventas, se realizara el arbol de objetivos para encontrar la solucion dptima
para la empresa, de acuerdo con sus objetivos estratégicos y a los posibles escenarios de
implementacion. Esto implica la eliminacion de pasos innecesarios, la reingenieria de flujos de
trabajo y la implementacion de nuevas tecnologias. Luego, se redisefiara el proceso, a través
de una diagramacion, para optimizarlo y crear nuevos flujos de trabajo que maximicen su

eficiencia, en donde se buscard automatizar actividades manuales con la solucion tecnolégica,
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la cual seré escogida, a través de la matriz de seleccion AHP (Saaty, 1980), que tiene en cuenta

que el cumplimiento de los requerimientos del nuevo proceso de gestion de ventas y gestion de

almacén de productos terminados (TO BE). A continuacion, se describen las técnicas junto con

ejemplos de preguntas para cada una:

Entrevistas a lideres del area de ventas: ;Qué actividades consideras que deben ser
eliminadas o modificadas en el proceso de ventas para hacerlo mas eficiente?, ;Qué
funcionalidades tecnoldgicas crees que serian mas utiles para automatizar tareas
repetitivas en el proceso de ventas?, ;Como te gustaria que fuera la coordinacion con
el area de almacén una vez que implementemos el nuevo proceso optimizado?
Entrevistas a lideres del area de almacén: ;Qué pasos en el proceso de gestion de
inventarios consideras que consumen mas tiempo y podrian optimizarse?, ;Qué
tecnologia o herramientas utilizarias para mejorar la eficiencia en el almacenamiento y
control de inventarios?, ;Como cambiaria tu trabajo si el proceso de ventas y almacén
estuviera completamente automatizado?

Encuestas a empleados: Del 1 al 5, ;Cuanto tiempo consideras que se pierde en el
proceso de ventas debido a la falta de automatizacion?, Del 1 al 5 ;Qué tanto impacta
el proceso actual de gestion de almacén en la puntualidad de las entregas?, ;Consideras
que los pasos en el proceso de ventas son adecuados, innecesarios o ambos? ;Qué
funcionalidades esperas que tenga un sistema automatizado de gestion de ventas y

almacén? (Pregunta abierta)

Asimismo, para la revision del nuevo diagrama BPMN se realizaran preguntas como, por

ejemplo:

(El nuevo diagrama refleja de manera efectiva la optimizacion de los flujos de trabajo
entre ventas y almacén?

(Qué pasos del proceso podrian ser mejorados auin mas o automatizados para lograr una
mayor eficiencia?

(El nuevo proceso TO BE es mas agil y permite una mejor interaccion entre las areas

de ventas y almacén? ;Donde podria haber fricciones?

Y finalmente, se realizara analisis de datos para el nuevo proceso, respondiendo a las siguientes

preguntas:

(Cual es el promedio de tiempo de procesamiento de un pedido en el sistema actual?

(Cuanto tiempo se reduciria al implementar la automatizacién?
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- (Cuales son los principales cuellos de botella identificados en los procesos de ventas y
almacén a partir de los datos histéricos?
- (Coémo la implementaciéon de la nueva herramienta podria mejorar los tiempos de

respuesta y reducir los errores en la gestion de inventarios?

4.4 Evaluacion economica de la optimizacion

En esta etapa, antes de implementar el nuevo proceso y la solucion escogida, se realizard una
evaluacion de viabilidad econdémica del proyecto. Para ello, se analizardn los ingresos,
inversion, costos y el flujo de caja asociados al proyecto, para luego realizar un analisis, a través
de los indicadores financieros VAN (valor neto actual) y TIR (tasa interna de retorno), los
cuales determinardn si el proyecto es viable o no. Se utilizard la simulaciéon de Montecarlo

(Rubinstein & Kroese, 2017), a través del software @Risk para analizarlos.

Para realizar una evaluacion econdomica precisa, es crucial contar con datos financieros actuales
y proyectados de la empresa. Estos datos proporcionaran una base para calcular los flujos de
caja, ingresos, costos e inversiones relacionadas con el proyecto de optimizacion. Los ejemplos

de datos a recolectar, son los siguientes:

- Ingresos actuales y proyectados: (Cuales son los ingresos anuales actuales de la
empresa relacionados con las ventas de productos? ;Qué incremento de ventas se espera
tras la implementacion del proceso optimizado?

- Costos operativos actuales y proyectados: ;Cudles son los costos actuales asociados
con los procesos de ventas, almacén, y produccion? ;CoOmo se espera que estos costos
cambien después de la optimizacion?

- Inversidn inicial en tecnologia y capacitacion: ;Cuanto costara la inversion inicial en la
tecnologia seleccionada para la automatizacion? ;Qué costos estaran asociados con la
capacitacion del personal?

- Costos de mantenimiento y actualizacion de tecnologia: ;Cudles seran los costos
recurrentes asociados con el mantenimiento de la nueva solucion tecnoldgica?

- Expectativas de los interesados: ;Qué ahorros en costos operativos (por ejemplo,
reduccion de errores, reduccion de inventarios no vendidos, optimizacidon de recursos)
se estiman tras la mejora de los procesos? ;Qué reduccion esperas en los tiempos de

respuesta y procesamiento de pedidos tras la automatizacion?

A partir de los datos financieros recolectados, se proyectaran los flujos de caja esperados

durante la vida 1til del proyecto. Esto incluira los ingresos adicionales generados por la mejora
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de los procesos, los costos asociados con la implementacion de la solucién, y los ahorros
esperados a lo largo del tiempo, este flujo de caja permitira definir el VAN y la TIR para la
simulacién Montecarlo. Asimismo, se realizard un analisis de sensibilidad para determinar el
impacto de variabilidad del proyecto. Esto ayudaré a priorizar las dreas en las que se deben

gestionar riesgos y a ajustar las expectativas.

4.5 Plan de implementacion de los procesos optimizados

Esta ultima etapa consiste en llevar a cabo el nuevo disefio del proceso, para ello, después de
haber obtenido la viabilidad del proyecto, se desarrollard el plan de implementacion de la
solucion bajo la guia del PMBOK para una adecuada gestion del proyecto, en donde donde se

especificaran todos los pasos a seguir para su ejecucion. (Project Management Institute, 2021).

Para esta ultima etapa, se recolectara data que permitird obtener informacion detallada sobre
las expectativas y preocupaciones de los interesados clave acerca de la implementacion del
proceso optimizado. Esto ayudard a garantizar que se tengan en cuenta sus necesidades durante
la ejecucion del proyecto y se logre la aceptacion de la transformacion, con preguntas por

ejemplo:

- Para el gerente general y lideres de area: ;Cudles son sus principales expectativas
respecto a la implementacion del nuevo proceso?, ;Qué retos anticipa en el proceso de
implementacion, tanto a nivel de personal como de tecnologia?, ;Cémo visualiza que

el cambio impactara en la productividad de las areas involucradas?

- Paratodos: ;Como se sienten con respecto a la transicion al nuevo proceso optimizado?,
(Qué tipo de soporte o capacitacion creen que necesitaran durante la implementacion?,
(Qué dareas del proceso actual consideran que pueden ser un desafio durante la

implementacion del nuevo flujo de trabajo?

Ademas, debido a que la propuesta de solucion tecnoldgica requiere transformaciones en los
procesos y en la estructura organizacional, se utilizaran los 8 pasos de Kotter aplicados al
proyecto como marco de referencia (Kotter, 1996). En esta etapa también se definira el plan de
monitoreo y control del proyecto de acuerdo con los aspectos y requerimientos detallados, el
cual incluye una mejora continua en los procesos. Finalmente, se utilizaran KPIs para medir el
desempefio del proyecto a lo largo de su implementacion. Estos indicadores incluirdn métricas
clave relacionadas con el tiempo, la calidad y la eficiencia de los nuevos procesos. El monitoreo

constante permitira identificar cualquier desvio y realizar ajustes en tiempo real.
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CAPITULO V. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Dada la problematica identificada, en este capitulo se analizara la situacion actual del proceso
de gestion de ventas de la empresa, ya que dentro de este se encuentra el problema. Para ello,
se explicard y diagramard detalladamente el proceso AS IS bajo la notacion BPMN, se
identificaran y describirdn las actividades que generan retrasos en las entregas, se elaborara el
arbol de causas, de problemas y el diagrama de Ishikawa, y se presentara el analisis del impacto

de cada una de las causas.

Ademas, como se mencion6 en el alcance del trabajo, se analizara el proceso de gestion de
almacén de productos terminados y se diagramard el de produccion (ver Anexo 5), ya que si
bien no son objeto de estudio de este trabajo, son afectados por el problema y seran impactados

por la solucion en cierta medida.

5.1 Descripcion detallada del proceso de gestion de ventas AS IS

El proceso de gestion de ventas consiste en recibir érdenes de pedidos y entregarlos conforme
a las especificaciones del cliente, con el fin de satisfacer su necesidad, brindarle una buena
experiencia, transmitirle la propuesta de valor de la marca y lograr mantener una relacion a
largo plazo. Este proceso cuenta con cinco actores clave: cliente, jefe de ventas, asistente de
ventas y despacho, area de almacén de productos terminados y area de produccion; sobre los
dos ultimos actores no se ahondaré en sus actividades, en este proceso. Ademas, el proceso de
gestion de ventas estd compuesto por seis fases: solicitud del pedido, recepcion y verificacion
del pedido, confirmaciéon de pago o acuerdo comercial, preparacion del pedido, entrega y

despacho del pedido, y cierre de la venta. Cada una se describe detalladamente a continuacion:

5.1.1 Solicitud del pedido

Esta fase es el inicio del proceso y se activa cuando un cliente manifiesta la necesidad de
adquirir productos de la empresa. El cliente utiliza los canales de comunicacion disponibles
(WhatsApp, correo electronico, redes sociales) para ejecutar la Gnica actividad clave de realizar
la solicitud, proporcionando los detalles del pedido, como el tipo, la cantidad de productos y el

tiempo en el que desea recibirlos.

5.1.2 Recepcion y verificacion del pedido

En esta fase, el asistente de ventas recepciona el pedido y realiza tres actividades clave, una
seguida después de la otra. La primera es registrar el detalle del pedido, de forma manual en
un Excel compartido, en donde incluye informacion como la fecha de solicitud, los tipos de

piscos solicitados, la cantidad de productos ordenados, la fecha de entrega deseada, asi como

77



los detalles del cliente como la direccion de entrega, nombre y contacto. La segunda actividad
es verificar la disponibilidad del o los productos solicitados, esta actividad puede realizarse

comunicandose con el asistente de logistica o verificando el Excel compartido de inventarios.

La tercera actividad se subdivide dependiendo de la disponibilidad del o los productos; si es
que se cuenta con la disponibilidad en almacén, el asistente se comunica con el cliente para
confirmar el pedido y el tiempo de entrega, pero si no se cuenta con la disponibilidad, el
asistente informa al jefe de ventas, para que este se lo notifique al area de produccion y luego,
con la informacién de produccion que se le da al jefe de ventas, el asistente le informa al cliente
que no se cuenta con la disponibilidad del o los productos deseados en ese momento y se le da
el tiempo estimado que tomara producirlo y entregarlo. Se le pregunta al cliente si desea
continuar con el pedido y si el cliente acepta, se espera el tiempo de produccion y se confirma
el pedido y el tiempo de entrega; de lo contrario, si el cliente no desea continuar con el pedido,
entonces se cancela. El asistente procede a registrar el pedido como cancelado y en este punto

termina el proceso.

5.1.3 Confirmacion de pago o acuerdo comercial

En esta fase del proceso, después de haber confirmado el pedido con el cliente, sea de los
productos disponibles para preparar la entrega o de la espera de produccion para entregarlos,
es cuando el asistente de ventas formaliza el acuerdo comercial con el cliente B2B o cierra la
venta con el cliente B2C. En el caso del cliente B2C, se le pregunta si desea boleta o factura 'y
el medio de pago que desea, y después del pago se le emite la boleta o factura. En el caso del
cliente B2B, para todas las veces se realiza un acuerdo comercial por el método de pago
(mayormente transferencia bancaria), las condiciones de pago (adelanto y un tiempo acordado
para cancelar el pedido total), y siempre se les emite factura por la compra. Una vez confirmada

la venta, el asistente la actualiza en el registro como pendiente de entrega.

5.1.4 Preparacion del pedido

En esta fase, el asistente de ventas y despacho se encarga de preparar los productos solicitados
de acuerdo con el pedido, y realiza cuatro actividades clave, una después de la otra. Se debe
tener en cuenta que el inicio de la primera actividad de la etapa dependera de la disponibilidad
de los productos, ya que si los productos estan disponibles, el asistente puede proceder
directamente a la preparacion, pero si no estdn disponibles, dependera de la respuesta
afirmativa del cliente y del tiempo de produccion. Si ya se ha confirmado el pedido con el

cliente y se tiene los productos disponibles (ya sea de stock o de producion), se continua con la
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preparacion del pedido, en donde la primera actividad es verificar que la cantidad solicitada
sea la correcta y que los productos cumplan con los estdndares de calidad. Esto incluye la
inspeccion de las botellas, etiquetas y estado general de los productos. La segunda actividad,
después de la verificacion de la calidad, es embalar los productos cuidadosamente para asegurar
que lleguen en perfectas condiciones al cliente. Se utilizan materiales de embalaje apropiados
para evitar dafios durante el transporte y se procede a colocarlos en el ambiente de despacho.
Finalmente, la tercera actividad es registrar la salida de productos en el Excel compartido de
inventarios, reduciendo el stock de productos terminados en funcion de la cantidad que ha sido

vendida.

5.1.5 Entrega y despacho del pedido

En esta fase, el asistente de ventas y despacho organiza el envio del pedido, para lo cual realiza
cuatro actividades clave. La primera es coordinar el transporte (empresa tercera de confianza
con la que siempre trabajan) para enviar el pedido al cliente y la segunda es verificar que el
pedido haya sido entregado correctamente. Si no existe ningun error en la entrega, el asistente
procede a registrar la entrega finalizada en el Excel compartido con el 4rea de ventas. La tercera
se da si existe algun error (dafios o productos incorrectos), entonces el asistente procede a
realizar la devolucion de los productos defectuosos o incorrectos. La cuarta actividad es
coordinar un nuevo envio de los productos adecuados utilizando el mismo transporte y luego

debe actualizar el estado del pedido en el Excel y el stock de los productos devueltos.

5.1.6 Cierre de ventas

En esta ultima fase, después de haber confirmado la entrega exitosa del pedido y después de
haber emitido el comprobante de pago, el asistente actualiza la venta como cerrada y comunica
al asistente de contabilidad y finanzas sobre la venta, en el caso de clientes B2C. Mientras que
en el caso de clientes B2B, la venta se registrara como pendiente de pago, para que el asistente
realiza el seguimiento del pago segun el acuerdo comercial para finalmente concretarlo y

actualizar la venta como cerrada e informar a contabilidad.

5.2 Flujograma del proceso de gestion de ventas AS IS

Tras el proceso descrito, utilizando la notacion BPMN se model6 el flujograma con la
herramienta Bizagi con el fin de representarlo de forma grafica y facilitar su entendimiento.
Esto permite identificar los puntos de inflexion y oportunidades de mejora, sobre las cuales se
realizara la propuesta de solucion ante la desviacion encontrada. El flujograma se muestra en

la Figura 9.
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Figura 9: Diagrama AS IS del proceso de gestion de ventas
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5.3 Analisis de los puntos de dolor del proceso de gestion de ventas

El analisis del proceso de gestion de ventas permiti6 tener un panorama completo del proceso

para poder identificar los puntos de mejora, asi como las causas que estan desencadenando la

problematica descrita. Ademas, se realiz6 un focus group con los encargados del proceso para

identificar actividades que no generan valor. A continuacion, se detallan los puntos de dolor

encontrados en cada una de las seis etapas del proceso actual.

5.3.1

5.3.2

Solicitud del pedido

Multicanalidad dispersa: El cliente puede utilizar varios canales (WhatsApp, correo,
redes sociales) para hacer su solicitud, lo cual suele generar desorganizacion o falta de
unificacion en el registro de los pedidos. Esto est4 ocasionando demoras o errores en la
atencion, al no tener centraliza la informacion de los pedidos.

Falta de automatizacion: La solicitud del pedido se maneja de manera manual y no se
utiliza ninguna herramienta de automatizacion o sistema de gestion centralizado. Esto

genera ineficiencias, como demoras en la recepcion o errores humanos.

Recepcion y verificacion del pedido
Registro manual en Excel: El uso de Excel compartido para registrar los detalles de
los pedidos es un punto critico. La dependencia de un sistema manual y no integrado
resulta en:

- Errores humanos al ingresar datos.

- Falta de acceso en tiempo real para todos los actores del proceso.

- Problemas de sincronizacion o pérdida de datos si varios usuarios estan

trabajando simultdneamente.

- Errores en el seguimiento de las ventas y pedidos.
Verificacion del stock en Excel: Al depender también de Excel para la verificacion del
inventario, existe un alto riesgo de desactualizacion del stock, lo que resulta en errores
de disponibilidad, ya que la informacioén no esta necesariamente actualizada en tiempo
real. A su vez, genera inconsistencias en la informacion de cantidad de productos o
tiempo de entrega al cliente, y alarga el tiempo del proceso.
Comunicacion ineficiente: al preguntar al asistente de logistica sobre el estado del
inventario de productos terminados, se genera un alto riesgo porque puede generar

errores humanos de informacion y a su vez alarga el tiempo de verificacion de stock.
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5.3.3

5.3.4

5.3.5

Falta de integracion con produccion: La notificacion de falta de stock requiere que
el asistente informe manualmente al jefe de ventas, quien luego debe notificar al area
de produccion, lo cual puede generar retrasos y malentendidos. Este proceso manual
podria ser mas eficiente con un sistema integrado que automatice la notificacion de
faltantes de stock y su reposicion.

Actividad manual de cancelacion: La gestion de la cancelacion de pedidos también
es manual, lo que podria provocar errores en el seguimiento y en la actualizacion del

estado del pedido y el inventario.

Confirmacion de pago o acuerdo comercial

Proceso de facturacion y pago manual: La emision de facturas o boletas y la gestion
de los pagos se realizan manualmente, lo que puede generar errores, especialmente
cuando se trata de clientes B2B con pagos por transferencia o plazos de pagos.
Registro manual del estado de la venta: La actualizacion del estado de la venta por

entregar no estd automatizada y se realiza de forma manual.

Preparacion del pedido

Dependencia de la disponibilidad de productos: Si los productos no estan disponibles
en el inventario, el proceso se detiene y depende de la produccion. Esto suele alargar
significativamente los tiempos de entrega, afectando la experiencia del cliente.
Verificacion manual de calidad: La inspeccion manual de la calidad (botellas,
etiquetas, etc.) estd propensa a errores o variaciones subjetivas. Si no se implementan
estandares claros y herramientas de control de calidad mas robustas, se podrian cometer
fallos que impacten negativamente la satisfaccion del cliente.

Registro manual de la actualizacion de stock: La actualizacion del stock después de
la venta sigue siendo un proceso manual en Excel. Este punto es vulnerable a errores

humanos, lo que esta generando discrepancias en el inventario y problemas de gestion.

Entrega y despacho del pedido

Proceso manual de verificacion de entrega: Verificar si el pedido fue entregado
correctamente es un proceso manual, lo que significa que cualquier error o
inconveniente en la entrega no se detecta de forma inmediata, aumentando el tiempo de
respuesta ante problemas.

Gestion de devoluciones y actualizaciones de stock: La devolucion de productos

defectuosos o incorrectos requiere la intervencion manual del asistente, quien debe
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5.3.6

coordinar un nuevo envio y actualizar el Excel. Esto puede retrasar la solucion y la
reposicion del pedido correcto, afectando la satisfaccion del cliente.

Dependencia de una sola empresa de transporte: La coordinacion con una empresa
de transporte externa (aunque sea de confianza) presenta un riesgo si dicha empresa no
cumple con los plazos o si hay problemas en la entrega. La falta de una alternativa
rapida o automatizada para solucionar estos inconvenientes puede impactar en la
satisfaccion del cliente.

Registro de entregas en Excel: Al igual que en las fases anteriores, el uso de Excel
para registrar las entregas finales sigue siendo un proceso manual, que podria ser
automatizado para reducir errores y mejorar la eficiencia.

Falta de seguimiento automatizado: No se cuenta con un sistema que permita realizar
un seguimiento automatizado de los pedidos, lo que dificulta proporcionar
actualizaciones rapidas a los clientes.

Ausencia de un sistema para gestionar la relacion con sus clientes: No se cuenta
con un sistema de gestion de relaciones con los clientes, lo que dificulta el

mantenimiento de historiales de clientes y la personalizacion del servicio.

Cierre de la venta

Actualizacion del estado de la venta manual: La actualizacion de la venta como
cerrada y la comunicacion con el drea de finanzas no estan automatizadas.
Seguimiento manual del estado de la venta: El seguimiento del estado de pago de las
empresas B2B no est4 automatizado.

Falta de integracion con contabilidad: El proceso de informar al 4rea de contabilidad
y finanzas es manual, lo que puede generar demoras en el reconocimiento de ingresos

y afectar la conciliacion de cuentas.

En conclusion, el proceso actual muestra varios puntos de dolor relacionados con la falta de

automatizacion e integracion. El uso intensivo de las actividades manuales y hojas de calculo

compartidas entre areas presenta riesgos significativos de errores, retrasos, y problemas de

sincronizacion que pueden afectar la eficiencia interna operativa y la satisfaccion del cliente.

Integrar un sistema de gestion de ventas automatizado y centralizado que maneje los pedidos,

el inventario y las entregas podria aliviar estos puntos de dolor, ya que estos se centran en la

falta de automatizacion y la dependencia de sistemas manuales, como el uso de Excel

compartidos para manejar inventarios, ventas y entregas. La falta de un sistema integrado de
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gestion puede llevar a problemas de sincronizacion de datos y dificultades para obtener una

vision general del proceso.

5.4 Descripcion del proceso de gestion de almacén de PT

Para el presente trabajo, dentro del area de almacén, se analizara solo el proceso de gestion de
almacén de productos terminados (PT), ya que este estd directamente relacionado con el
proceso de gestion de ventas, el cual es el objeto de estudio del proyecto. Este proceso inicia
cuando el proceso de produccion (ver Anexo 5) termina, ya que depende de la disposicion de
productos terminados para poder almacenarlos y registrarlos. Los actores clave del proceso son
el asistente de logistica, el asistente de produccion y el asistente de ventas. Ademas, esta

conformado por cuatro etapas que se describen, a continuacion:
5.4.1 Recepcion de productos terminados

Esta etapa inicia con la necesidad de almacenar los productos terminados, la cual es
comunicada por el asistente de produccion al asistente de logistica, quien recepciona los
productos terminados y realiza tres actividades clave, una seguida después de la otra. La
primera es verificar la calidad de los productos terminados y el estado idoneo del etiquetado y
envasado para poder almacenarlos. La segunda actividad es el registro de los productos
terminados, en donde el asistente registra el tipo de pisco, la fecha y lote de produccion, la
fecha de vencimiento y si se da el caso, verifica la codificacion del producto, todo esto lo realiza
en del Excel compartido de inventarios. La tercera actividad es la de actualizar el stock de
productos terminados, dependiendo del tipo de producto que esta registrando para que el Excel
actualice el stock minimo de cada tipo de producto, para esto ya se tiene un férmula que se

actualiza dependiendo de los registros de entradas y salidas.
5.4.2 Almacenamiento de productos terminados

En esta etapa, el asistente de logistica almacena los productos terminados. Para ello, realiza dos
actividades clave, una seguida después de la otra. La primera es llevar los productos terminados
registrados al almacén de productos terminados y la segunda es almacenar cada uno de ellos
en la ubicacion que le corresponde, de acuerdo al tipo de producto y a la disposicion ya

estandarizada del area.
5.4.3 Control de inventarios

En esta etapa, el asistente de logistica realiza un monitoreo continuo del estado del inventario

de productos terminados, el cual se realiza una vez a la semana. Para ello, realiza tres
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actividades clave, una seguida después de la otra. La primera es la verificacion del stock fisico
de los productos terminados en el almacén, tarea que realiza de forma manual, anotando la
cantidad de las existencias de acuerdo al tipo de producto. La segunda es contrastar la
informacion que ha obtenido de la verificacion del stock fisico con la informacion que se tiene
en el Excel compartido de inventarios. Esta actividad se subdivide en dos, dependiendo de si
la informacion coincide o no. Si coincide, entonces el asistente de logistica finaliza con el
control de inventarios de la semana, de lo contrario, si no coincide, el asistente de logistica,
debera actualizar, de forma manual, el estado real del stock de productos terminados en el Excel
compartido para luego realizar la tercera actividad de confirmar e informar la actualizacion de

los inventarios para que el asistente de ventas pueda tener acceso a esa actualizacion.
5.4.4 Gestion de pedidos internos

Esta etapa se realiza cuando existe una solicitud de pedido y el asistente de ventas desea saber
sobre la disponibilidad de los productos para la venta. Si es que el asistente de ventas no
necesitara en ese momento atender la solicitud de un pedido, entonces finalizaria el proceso de
gestion de productos terminados, pero si el asistente de ventas necesitara atender un pedido en

ese momento, entonces el asistente de logistica realiza cuatro actividades clave.

La primera se subdivide, porque el asistente de logistica debe verificar la disponibilidad para
asegurarse de tener la informacion correcta, si no existiera disponibilidad, realiza la segunda
actividad de informar al asistente de ventas, para que este pueda seguir con el procedimiento
establecido, como se ha definido en el proceso de gestion de ventas, de lo contrario si se tuviera
disponibilidad de los productos pedidos por el asistente de ventas, entonces el asistente de
logistica realiza la tercera actividad clave de colocar los productor pedidos en el espacio del
almacén que se tiene para colocar momentdneamente productos que se van a vender, para que

el asistente de ventas los prepare para los clientes.

La cuarta actividad clave es la de actualizar la salida de productos terminados pedidos tanto en
el Excel de almacén como en el Excel compartido de inventarios con el area de ventas, y de
este modo finaliza el proceso. Cabe resaltar que el asistente de logistica no se encarga de la
preparacion del pedido, ya que realiza otras actividades diarias en el drea de compras y almacén
de materia prima e insumos, ademas esta actividad es realizada por el asistente de ventas, como

se muestra en la Figura 9.
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De acuerdo con las etapas descritas del proceso de gestion de almacén de productos terminados,

se procedio a modelar el proceso también en Bizagi bajo la notacion BPMN, como se muestra

en la Figura 10.

Figura 10: Diagrama AS IS del proceso de gestion de almacén de PT
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Nota: Elaborado con informacion confidencial de la empresa.

5.5 Analisis de puntos de dolor del proceso de gestion de almacén de PT

El anélisis del proceso de gestion de almacén de productos terminados también permitid tener

un panorama completo del proceso para identificar puntos de mejora y las causas que estan

desencadenando la problematica. Ademas, se realizé un focus group adicional al del proceso

de gestion de ventas, con los encargados de este proceso para identificar actividades que no

generan valor. A continuacidn, se detallan los puntos de dolor encontrados en cada una de las

cuatro etapas del proceso actual.

5.5.1 Recepcion de productos terminados
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5.5.2

5.5.3

Verificacion de calidad manual: La verificacion del estado de los productos se realiza
de manera manual, lo cual es propenso a errores humanos, como omitir defectos en el
etiquetado o envasado. Esto podria afectar la calidad del producto que llega al cliente
final.

Registro manual en Excel: El registro de productos terminados en el Excel compartido
presenta vulnerabilidades, como errores en la codificacién del producto, fecha de
vencimiento o lote de produccion. La falta de automatizacion incrementa el riesgo de
discrepancias en la informacion de inventario.

Actualizacion de stock minimo de produccion con formulas en Excel: A pesar de
contar con férmulas, el uso de Excel sigue siendo propenso a errores, como ingresar
mal un dato o no ingresarlo, lo cual puede generar desactualizaciones en los niveles
minimos de stock de cada tipo de producto, lo que a su vez puede afectar a la
informacion que necesita el area de produccion y compras, generando roturas de stock

y retrasos en la disponibilidad de productos terminados.

Almacenamiento de productos terminados

Dependencia del almacenamiento manual: La ubicacion de productos en el almacén
depende completamente de la organizacion manual por parte del asistente de logistica,
lo que puede generar problemas si no se sigue el orden establecido o si se cometen
errores durante el almacenamiento. Este es una dificultad identificada en el proceso,
pero no sera objeto de estudio del presente trabajo, ya que no estd directamente
relacionada con la gestion de ventas.

Riesgo de falta de espacio: En caso de sobre stock, la falta de un sistema que prevea
la capacidad del almacén puede generar problemas de almacenamiento o mal manejo
del espacio disponible. Este es una dificultad identificada en el proceso, pero no sera
objeto de estudio del presente trabajo, ya que no esta directamente relacionada con la

gestion de ventas.

Control de inventarios

Control manual del stock fisico: El asistente de logistica realiza el conteo fisico del
inventario de manera manual, lo cual es propenso a errores o discrepancias entre el
inventario fisico y el registrado en el Excel compartido.

Actualizacion manual del inventario: La necesidad de ajustar manualmente el Excel
cuando se detectan inconsistencias es un proceso ineficiente y propenso a errores.

Ademas, esta actualizacion no se realiza en tiempo real, sino de forma semanal.

87



- Problemas de sincronizacion de datos: Al depender del Excel compartido, la
informacion puede no estar actualizada o sincronizada entre el area de almacén y
ventas, lo cual afecta tanto el seguimiento de la disponibilidad de productos terminados,

como la disponibilidad de la informacién y la toma de decisiones en tiempo real.

5.5.4 Gestion de pedidos internos

- Verificacion manual de disponibilidad: El asistente de logistica debe verificar
manualmente si hay disponibilidad del producto cuando se recibe una solicitud. Esto
incrementa los tiempos de respuesta y aumenta la posibilidad de errores.

- Comunicacion de falta de stock manual: En caso de falta de stock, la notificacion se
realiza manualmente, lo que genera demoras en la toma de decisiones y en el
cumplimiento de los pedidos.

- Actualizaciéon manual de salidas de inventario: La salida de productos para los
pedidos también se registra de manera manual en el Excel, lo que incrementa la
posibilidad de cometer errores y no actualizar el inventario de manera precisa y
oportuna. Ademads, se generan acciones cruzadas de actualizacién de informacion ya
que el asistente de ventas también maneja el documento y actualiza dependiendo de la

salida de los pedidos.

En resumen, el proceso de gestion de productos terminados en el almacén presenta varios
puntos de dolor que se centran en la falta de automatizacion y la dependencia de procesos
manuales, como el uso de Excel para registrar, controlar y actualizar el inventario. Esto genera
ineficiencias, errores y demoras en las diferentes etapas del proceso, impactando directamente

en la operacion de ventas y la satisfaccion del cliente.

Por ello, es fundamental que el proceso de gestion de almacén de productos termiados sea
proactivo y no reactivo, como lo es actualmente, asimismo debe estar alineado con la gestion
de ventas para abordar las ineficiencias actuales. La automatizacion y la integracion de sistemas
son clave para mejorar la eficiencia, reducir errores y aumentar la satisfaccion del cliente. Al
centralizar la informacion y mejorar la comunicacion entre areas, la empresa puede optimizar

sus operaciones y responder eficazmente a las demandas del mercado.
5.6 Analisis del soporte tecnologico

Actualmente, la empresa en estudio trabaja con Microsoft Office como herramienta de gestion

interna, en donde tienen todos los archivos compartidos con las areas interesadas. Ademas,
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cuenta con un sistema contable en donde se registran las ventas realizadas para tener un orden

de las ventas facturadas o boletas, con el fin de cumplir las responsabilidades tributarias.

En el caso del area de produccion se cuenta con maquinaria especializada para la medicion de
la calidad de los productos y las materias primas. Para el caso de atencion al cliente, utiliza el
correo electronico, WhatsApp y redes sociales, ya que no cuenta actualmente con un sistema
de gestion de clientes, ventas o inventarios. Esto genera que las actividades dentro del proceso
de gestion de ventas sean manuales y por ende, se generen errores en las actualizaciones y
registros tanto de clientes, ventas e inventarios, asi como en la verificacion y precision de la

disponibilidad de productos terminados.

Ademas, se realiz6 un analisis comparativo entre la empresa ABC y otras empresas del sector
del pisco, en donde se identificaran las mejores practicas en la gestion de ventas y las areas de
mejora que enfrenta la empresa en estudio, considerando sus caracteristicas especificas y su
contexto. Este andlisis estard basado en la informacién proporcionada por la empresa y las

tendencias del sector, de acuerdo a cada aspecto:

- Gestion de ventas: En el sector, las empresas hace uso del CRM para el seguimiento de
clientes y la personalizacion de ofertas, asi como capacitacion continua para vendedores
en técnicas de cierre y persuasion. En el caso de la empresa en estudio, esta no cuenta
con un sistema de gestion y relacion de clientes, ya que como se mencionod
anteriormente todos los pedidos se realizan por sus canales de correo electronico,
WhatsApp y redes sociales. Por ello, es importante disefiar un programa de capacitacion
intensivo para el area de ventas e implementar un sistema eficiente d gestion de ventas
con métricas especificas de desempefio.

- Gestion de almacén: En el sector, las empresas usan sistemas automatizados para
controlar el inventario en tiempo real y aplican modelos "justo a tiempo" (JIT) para
minimizar costos de almacenamiento. En el caso de la empresa en estudio, existen
errores en la disponibilidad de productos terminados, lo que impacta en las entregas a
tiempo. Por ello, es importante automatizar el control de inventario con tecnologia de
escaneo y seguimiento en tiempo real, asi como optimizar el proceso de gestion de
almacén.

- Entrega de pedidos: Las empresas industriales lideres hace uso de sistemas de
planificacion de recursos (ERP) para coordinar inventarios y logistica con lo cual

alcanzan un nivel de entregas a tiempo superior al 90%. En el caso de la empresa en
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estudio, la entrega pedidos a tiempo esta en 70%, un 25% menos del estdndar ideal. Por
ello, es importante implementar un sistema para mejorar la coordinacion entre ventas y
almacén.

- Transformacion digital: En el sector, las empresas usan la digitalizacién de procesos de
ventas y promocion en redes sociales, asi como el uso de e-commerce y analisis de
datos para segmentar mercados y predecir tendencias. En el caso de la empresa en
estudio, no cuenta con un sistema de gestion de ventas y tampoco con un e-commerce
que le permitan analizar la data de sus ventas, clientes e inventarios adecuadamente.
Por ello, es importante implementar un sistema de gestion de ventas que pueda
conectarse a plataformas digitales.

- Marketing y posicionamiento: En el sector, las empresas realizan una promocion de la
identidad cultural y diferenciacion del producto (p.ej., piscos premium, ediciones
limitadas) en redes sociales, sus propias plataformas digitales y medios tradicionales,
asi como participacion en ferias internacionales. En el caso de la empresa en estudio, si
bien ha desarrollado campafias que posicionan su diferenciacion en calidad,
sostenibilidad e identidad cultural, se enfoca en el mercado local y peruano, pero tiene

oportunidades para fortalecer su marca en nichos especificos extranjeros.

En conclusion, la empresa en estudio presenta oportunidades de mejora en la gestion de ventas,
almacén y atencion al cliente. Actualmente, opera con herramientas bdasicas, como redes
sociales, que generan procesos manuales y errores en la actualizacion de informacioén clave. La
implementacion de un sistema de gestion de ventas e inventarios automatizado permitird

optimizar la relacion con los clientes y mejorar la disponibilidad de productos.

Ademas, el uso de soluciones tecnoldgicas unidas a plataformas e-commerce facilitaria la
coordinacion logistica y la expansion a nuevos mercados. Fortalecer su estrategia de marketing

en canales digitales y ferias internacionales impulsara su posicionamiento global.

5.7 Analisis de aspectos organizacionales

La empresa de piscos destilados con hierbas naturales se caracteriza por la busqueda de
procedimientos que se exigen calidad, agilidad y mejora continua; sin embargo, solo los
procesos relacioandos a produccion estdn correctamente estandarizados y cuenta con

tecnologia que les permite simplificar ciertas actividades productivas.
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Para comprender el estado actual de la empresa en estudio como organizacién a nivel de
posicionamiento frente a los estandares y practicas comunes en la industria del pisco, se realizd

un analisis de indicadores clave:

- Tiempos de entrega: No se encontraron datos especificos sobre el tiempo de entrega en
la industria del pisco, pero en la industria retail y de bebidas de un 85% a 95% de
entregas a tiempo es considerado un buen estdndar, sobre todo para cadenas de
restaurantes y supermercados. Los competidores lideres cuentan con sistemas de
planificacion avanzados y logistica externa eficiente (Cogsy, 2022). En el caso de la
empresa en estudio, entrega a tiempo el 70% de los pedidos, lo que estd 15% a 25% por
debajo del estandar ideal.

- Precision de inventarios: No se encontraron datos especificos sobre la precision en
inventarios en la industria del pisco peruano. Sin embargo, en sectores industriales, una
precision en el registro de inventarios del 97% es considerada 6ptima (Cogsy, 2022).
En el caso de la empresa en estudio como se menciona en las causas, los retrasos que
se dan en la entrega de pedidos se deben a la informacién errdnea de inventarios y
actualmente la precision es de 59%, seglin informacion brindada por el area de almacén.

- NPS (Net Promoter Score): No se encontraron datos exactos sobre el NPS en la
industria de piscos artesanales, pero para la industria de bebidas y retail se considera
que un NPS por debajo del 60% esta por debajo de la meta deseada (Bacalla & Saldana,
2023) y en marcas premium, un NPS por debajo del 75% esta por debajo de la meta
deseada. En el caso de la empresa ABC, con los resultados actuales de las encuestas a
clientes para el presente trabajo, como ya se menciond anteriormente, el NPS ha bajado

a 51% debido al incumplimiento con las entregas a tiempo.

Como se puede observar de acuerdo a los indicadores, en el caso de los procesos de
compras, ventas y almacén siguen existiendo deficiencias en la estandarizacion y
automatizacion de sus procesos para cumplir con el objetivo de la mejora continua, ya que
los problemas en la disponibilidad de productos afectan la entrega a tiempo y la experiencia

del cliente.

En el presente trabajo se analizaré el proceso de gestion de ventas, teniendo en cuenta que
se debe trabajar en otro momento en los otros dos procesos mencionados para lograr una

integracion adecuada. En cuanto a los colaboradores, a pesar de los errores de precision e
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ineficiencias en ciertas actividades, estos se siguen sintiendo motivados a seguir en la

empresa debido a la confianza en la calidad de la marca, el producto y en su sostenibilidad.

5.8 Arbol de causas

La problematica identificada en la empresa de piscos destilados con hierbas naturales radica en
la desviacion del 25% en la cantidad de veces que los pedidos son entregados a tiempo en
relacion al estado ideal (95%). El atributo valorado por el grupo de interés que recibe el
resultado es el tiempo de entrega de un pedido, ya que es importante tanto para el cliente como

la empresa. En la actualidad, se entrega a tiempo los pedidos solo el 70% de la veces.

Después de haber realizado un analisis exhaustivo con el uso de herramientas como entrevistas,
observacion, encuestas, analisis de cada etapa del proceso, analisis de indicadores y el diagrama
de Ishikawa, para determinar para identificar las causas principales de la demora en el proceso,
se elaboro el siguiente arbol de causas que muestra los principales motivos o factores que

contribuyen a la desviacion descrita.

Dentro de las entrevistas, se realizaron reuniones con el gerente general y las areas

involucradas permitieron recopilar informacion clave sobre las percepciones y

limitaciones en el proceso.

- Dentro de la observacion, se realizd un andlisis directo de las operaciones identificd
cuellos de botella y practicas ineficientes.

- Dentro de las encuestas, se realizaron y aplicaron a los empleados y a clientes,
proporcionaron datos sobre experiencias y areas de mejora.

- Dentro del andlisis de indicadores, se revisaron métricas relacionadas con tiempos de
produccion, codificacion y distribucion.

- Asimismo, se realizd un analisis detallado de cada etapa del proceso, lo cual permitid

mapear actividades y detectar las etapas con mayor incidencia en los retrasos.
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Figura 11: Arbol de causas del problema identificado

Costo de pérdida de un cliente
que representa 3% de ventas
anuales

Reclamos de clientes de un
10% mensual

Costo adicional por regalo del
10% de la venta para no
perder al cliente

Disminucion del 35% de Disminucién de la satisfaccion
ventas al mes del cliente en un 20%

Los pedidos de la empresa de piscos destilados con hierbas naturales ABC son entregados a tiempo el
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Nota: Elaborado con informacion confidencial de la empresa en el 2023 adaptado de “Arbol de problemas y areas de
intervencion” (Martinez & Fernandez, 2008).

Como se observa en la Figura 11, se han identificados causas raiz de tres niveles que estan
generando el problema y, por ende, un impacto negativo en la empresa. Estas causas se
organizan de acuerdo a cuatro areas que forman parte del problema. La primera area es la de
gestion de inventarios, en donde se encuentran las causas: actualizacion y verificacion manual
de inventarios, inexistencia de trazabilidad del estado de inventario en tiempo real y rotura de
stock de productos terminados. La segunda es el area de produccion, en donde se encuentran
las causas: no codificacion de todos productos, retraso en el proceso de produccion y rotura de
stock de productos terminados. La tercera es el area de ventas, en donde se encuentran las
causas: registro de 6rdenes de pedido manual, actualizacion y verificacion de ventas manual,
falta de precision en el pronodstico de la demanda y ausencia de estandarizacion en el proceso
de gestion de ventas. Y la cuarta es el area de compras, en donde se encuentran las causas:
retraso en las compras y falta de claridad en los roles de compras, esta Gltima también esta
involucrada con el area de talento humano. Cada una de estas cauas, se describe cualitativa y

cuantitativamente, a continuacion:
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5.8.1 Retraso en el proceso de produccion

El retraso en el proceso de produccion se identifica como una de las causas principales que
afectan el cumplimiento de los tiempos de entrega en la empresa de piscos destilados con
hierbas naturales. Durante el afio 2023, este retraso ocurrié en el 30% de las veces en que se
programo la produccion, por lo que se gener6 un desabastecimiento del producto terminado,
generando un impacto significativo en la satisfaccion del cliente y en la eficiencia operativa al
no tener a tiempo los productos para las 6rdenes de pedido generadas. Segin entrevistas con
los involucrados, las principales razones incluyen problemas con la adquisicion de insumos,
falta de claridad en roles y responsabilidades, y deficiencias en la trazabilidad de los inventarios
y el pronostico de la demanda. Esta causa, representa a nivel porcentual 10% de participacion
en el problema principal. En la siguiente tabla, se detalla la cantidad de veces que hubo retraso

durante los 12 meses.

Tabla 17: Promedio de veces mensual en la que hubo retraso en produccion

Indicador Medicién (mensual) Meta
Porcentaje de veces en las que la #Dias de retraso en produccioén 100 50,
hubo retraso en produccion #Dias en los que se produjo x 0
Mes N° Dias en lo.s que | N° Dias que se .r,etrasé la 9% Dias retrasados
se produjo produccion
Enero 28 5 18%
Febrero 26 7 27%
Marzo 23 5 22%
Abril 25 8 32%
Mayo 29 10 34%
Junio 28 11 39%
Julio 27 13 48%
Agosto 23 6 26%
Septiembre 29 7 24%
Octubre 27 8 30%
Noviembre 17 4 24%
Diciembre 23 9 39%
Promedio 25 8 30%

Nota: Elaborado con informacién histdrica del 4rea de produccion y ventas de la empresa.

Como se observa en la Figura 11, de todas las veces en las que se produjo mensualmente, de
acuerdo con informacién brindada por el area de produccion, hubo un retraso del 30% mensual,
lo cual difiere de la meta (5%). Este retraso segin las entrevistas se debe; primero, los
problemas de abastecimiento, ya que la materia prima e insumos para macerar el pisco no
estuvieron disponibles a tiempo y ralentizaron el proceso; segundo, la informacion errada en el
documento compartido sobre el stock minimo de produccion de cada tipo de producto, ya que
la actividad de actualizacion de productos vendidos es manual; tercero, a la capacidad limitada

en el equipo de produccion algunos meses por informacion de stock inadecuada; y cuarto, al
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mantenimiento de maquinaria necesaria para mantener la calidad de los productos. Estos
factores, segin informacion de la empresa, se divide porcentualmente como se muestra en la

Tabla 18.

Tabla 18: Cuadro de factores que generan retraso en produccion

Indicador Medicion (semestre)

# de veces de un factor

Ratio de factores que retrasan la produccion - =
Total de veces en las que se restrasé produccion

Factores que retrasan la produccion % Obtenido % Acumulado
Problemas de abastecimiento de materia prima e 30% 40%
insumos (retraso en las compras)
Informacion errgQa del stqck minimo de'producci(')n 550, 60%
(falta de trazabilidad del inventario en tiempo real)
Capacidad limitada en el equipo de produccion 10% 90%
Mantenimiento de la maquinaria 5% 100%

Nota: Elaborado con informacion de entrevistas del area de produccion y ventas de la empresa.

Como se observa en la tabla anterior, los dos factores mas importantes son los problemas de
abastecimiento y la falta de trazabilidad del inventario en tiempo real. Al analizar esta causa
raiz, se considera que la implementacion de la automatizacion de procesos puede ser clave para
mitigar los retrasos en la produccion. Esta metodologia, como se detalla en el marco teorico,
consiste en el uso de tecnologia para ejecutar tareas repetitivas de manera mas eficiente y con
menos intervencion humana. La automatizacion no solo reduciria errores y tiempos de
ejecucion, sino que también mejora la visibilidad, control y seguimiento del flujo de las 6rdenes
de pedidos y los inventarios, mejorando la toma de decisiones en produccion, garantizando que
los insumos se adquieran en los tiempos necesarios y proporcionando informacion sobre las
etapas del proceso de produccion, permitiendo ajustes rapidos ante desviaciones. Asimismo,
otras herramientas que ayuden a mitigar la causa son el BPMN y el PDCA, detallados en el
marco teodrico, estos ayudardn a mapear los procesos actuales de produccion, identificando
puntos criticos que puedan ser automatizados, aplicando el ciclo PDCA para planificar mejoras,

implementar cambios, verificar resultados y ajustar estrategias.
5.8.1.1 Retraso en compra

El retraso en la compra de materia prima e insumos, como botellas, alcohol y hierbas naturales,
es una de las principales causas que afectan la entrega puntual de pedidos en la empresa ABC.
Este problema genera interrupciones en el flujo de produccién, impactando la capacidad de la
organizacion para satisfacer la demanda y mantener una operacion eficiente. Segin los
registros de la empresa, estos retrasos son recurrentes y estan vinculados a fallas en la

planificacion, gestion de inventarios y coordinacion con los proveedores. Las compras que

95



presentan retrasos, segiin informacion brindada por la empresa, son las botellas, el alcohol y
las hierbas naturales. Esta causa, representa a nivel porcentual 8% de participacion en el

problema principal.

Tabla 19: Cuadro de materia prima que se retrasa

Indicador Medicion (semestral)
Porcentaje de. re.traso en el % de de veces que hubo retraso en un semestre
abastecimiento
Materia prima / Insumos % De veces que se retrasa Meta
Botellas 80% 20%
Alcohol 15% 5%
Hierbas naturales 5% 1%

Nota: Elaborado con informacién histdrica del 4rea de produccion y compras de la empresa.

Como se muestra en la Tabla 19, las botellas son las que presentan mayor retraso, lo cual se
debe a que son botellas especiales que solo las hace un fabricante, a medida y disefio, para la
empresa y dentro de su proceso tiene un tiempo de importacion. Por ello, si el requerimiento
no llega anticipadamente al proveedor, el tiempo de envio de las botellas a la empresa demora
entre 1 a 2 semanas. Durante el afio 2023, seglin la informacion del area de compras, en un
semestre el 80% de retrasos en produccion para tener el producto terminado, fue de las botellas,
lo cual afecta directamente el envasado y a la posterior distribucion del producto. Al no tener
las botellas para envasar, el drea de produccién comentd en las entrevistas que durante ese

tiempo solo el 60% de los litros terminados del producto fueron llenados a los envases.

El 15% de las veces de retraso en produccion, se debio al retraso del alcohol, ya que también
es de un solo productor en Ica. Si bien, los retrasos en la compra representan una parte menor,
esta es significativa porque si no se obtiene el alcohol a tiempo, la producciéon se detiene,
afectando todo el proceso de maceracion y embotellado. En el semestre analizado, el tiempo
de retraso fue de 2 a 4 dias. En el caso de las hierbas naturales el retraso se dio en el 5% de las
veces, aunque se presentd pocas veces, también hay retrasos en la obtenciéon de hierbas
naturales, que son clave para la maceracion. En el semestre analizado, el tiempo de retraso fue
de 1 a2 dias. Estos insumos suelen ser sensibles en términos de calidad y frescura, lo que puede

hacer mas compleja la logistica.

Para mitigar o eliminar este problema, se propone la aplicacion de herramientas de modelado
de procesos de negocio (BPMN), complementadas con un enfoque de mejora continua basado
en la metodologia PDCA, como se detalla el marco tedrico, para documentar y visualizar las

actividades clave del proceso de compras y detectar redundancias o pasos ineficientes.
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La adquisicion tardia de insumos como botellas, alcohol y hierbas se debe a dos factores
principales: falta de claridad en los roles de compras y precision incorrecta en el prondstico de

la demanda. A continuacion, se describe cada uno de estos factores.
5.8.1.1.1 Falta de claridad en los roles de compras

Esta causa se determin6 de acuerdo a las entrevistas realizadas, en donde se concluy6 que las
responsabilidades no estan bien definidas en el proceso de compra. Se ha presentado confusion
sobre quién decide cudndo realizar los pedidos o negociar con proveedores. Esta falta de

estructura organizativa genera demoras significativas al momento de adquirir insumos.

El area de compras coment6 en las entrevistas que los pedidos se hicieron tarde o no se
realizaron debido a la falta de supervision, o que los proveedores no fueron contactados a
tiempo por falta de asignacion clara de responsabilidades. Debido a que algunas veces compra
el jefe de compras y algunas veces el asistente de logistica, o incluso con el motivo de acelerar
el envio, en ocasiones interviene el gerente general. Esto demuestra que no existe una
estandarizacion clara del proceso y sus actividades. Esta causa, representa a nivel porcentual
5% de participacion en el problema principal. La Tabla 20 muestra que cantidad de veces que

demoro¢ la produccion. En promedio 46% se debio a la falta de claridad en los roles de compra.

Tabla 20: Promedio porcentual de demoras por la falta de claridad de roles en compra

Indicador Medicién (mensual) Meta
Porcentaje de veces en por | # Veces debido a la falta de claridad enroles £ 100 0%
falta de claridad en roles #Dias de retraso en producciéon
Mes N° Dias que se N° Veces por falta % Retraso por falta
retrasé la produccion | de claridad en roles | de claridad en roles
Enero 5 2 40%
Febrero 7 3 43%
Marzo 5 3 60%
Abril 8 8 62%
Mayo 10 3 33%
Junio 11 5 45%
Julio 13 7 54%
Agosto 6 2 33%
Septiembre 7 4 50%
Octubre 8 3 43%
Noviembre 4 2 50%
Diciembre 9 1 33%
Promedio 8 4 46%

Nota: Elaborado con informacion histérica del area de produccion y compras de la empresa.

Para mitigar este problema, es posible emplear herramientas y metodologias que promuevan la

estandarizacion y automatizacion del proceso de compras, bajo el BPMN y PDCA, con el fin
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de disefiar un diagrama que detalle las actividades, desde la deteccion de necesidad de insumos
hasta la recepcion de los mismos, asignando roles especificos. Asimismo, sera importante
establecer indicadores clave de desempefio (KPI), como se detalla en el marco teodrico, por
ejemplo, el tiempo promedio de compra y el porcentaje de pedidos realizados a tiempo,

monitoreandolos regularmente para evaluar la efectividad de las mejoras implementadas.
5.8.1.1.2 Precision incorrecta en el prondstico de la demanda

Este factor se refiere a la incapacidad de la empresa para anticipar correctamente la cantidad
de insumos necesarios para cubrir la demanda. Actualmente, para pronosticar su demanda hace
un promedio de lo que se vendid el afio anterior, lo cual ha llevado a realizar compras de
insumos insuficientes o en el momento equivocado. Esto genera desabastecimiento y retrasos
en la produccidn, reflejandose en la subestimacion de la demanda de botellas, alcohol y hierbas,
y finalmente, en la rotura de sftock de productos terminados. Esta causa, representa a nivel

porcentual 5% de participacion en el problema principal.

Segun las entrevistas a los encargados de ventas y almacén, la produccion de la empresa se
basa en el sfock minimo de cada tipo de producto para volver a producir y tener el stock que
gerencia con el area de produccion han determinado, o producen reactivamente cuando ingresa
un nuevo pedido. El asistente de logistica estd encargado de verificar el stock minimo
semanalmente para tomar decisiones de compra, pero ha tenido errores o demoras por
informacion desactualizada del inventario, lo cual genera que en momentos de variabilidad de

la demanda no se pueda atender de manera adecuada.

Se realiz6 un anélisis del estado del pronostico de la demanda actual de la empresa para los
productos terminados. Se realizé a través de la métrica del porcentaje de error absoluto medio
(MAPE) y la razén del cumplimiento del pronoéstico, con el fin de medir que tan precisos son

los pronoésticos en términos porcentuales. Este andlisis se muestra en la Tabla 21.

Tabla 21: Precision del prondstico de la demanda

Indicador Medicién (mensual) Meta
1% (Demanda real; — Prondstico;)
MAPE ;; Demanda real; x 100 15%
Razoén de cumplimiento 100% — MAPE 85%
Mes Demanda real Pronéstico Diferencia
Enero 699 300 0.6
Febrero 508 300 0.4
Marzo 608 350 0.4
Abril 827 400 0.5
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Mayo 572 450 0.2
Junio 596 400 0.3
Julio 677 550 0.2
Agosto 641 400 0.4
Septiembre 476 300 0.4
Octubre 533 350 0.3
Noviembre 526 300 0.4
Diciembre 461 400 0.1
Promedio 699 300 0.6
MAPE 36%
Cumplimiento 64%

Nota: Elaborado con informacion histérica del area de produccion y el area de ventas de la empresa.

Como se muestra en la tabla anterior, la precision del pronostico de la demanda fue menor a
65% durante el afio 2023, lo cual difiere de la meta de 85% y estd generando roturas de stock
que no permiten que los productos sean entregados en el momento que el cliente hace el pedido,
sino dias o semanas despu¢s, dependiendo del tiempo de produccion. Asimismo, las compras
de materia prima que no se tienen disponibles, se hacen en el momento para producir, lo cual

retrasa la produccion y entrega del pedido.

Esta causa evidencia la necesidad de adoptar herramientas y metodologias mas avanzadas para
mitigar este problema, como por ejemplo el uso del suavizamiento exponencial, como se
menciona en el marco tedrico, que permite optimizar el calculo del MAPE, mejorando asi la
precision del prondstico y, por ende, la planificacion de inventarios. Esto no solo reduciria el
riesgo de rotura de stock, sino que también optimizaria los costos asociados con exceso o falta

de inventario.

5.8.2 Rotura de stock de productos terminados

La rotura de stock de productos terminados representa un desafio significativo para la empresa
de piscos destilados con hierbas naturales. Segtin informacion del area de ventas dada en las
entrevistas, esta problematica alcanza un promedio del 30% mensual, un nivel alarmante en

comparacion con la meta establecida del 4%, como se observa en la Tabla 22.

Esta discrepancia impacta negativamente en la capacidad de cumplir con los pedidos a tiempo,
contribuyendo directamente al 25% de retrasos en la entrega, lo que a su vez afecta la

satisfaccion del cliente, la reputacion de la marca y los ingresos de la empresa.

El analisis esta causa apunta a una inadecuada gestion de inventarios, una insuficiente
sincronizacion entre la planificacion de la produccion y la demanda del mercado, asi como una

falta de herramientas tecnoldgicas que permitan prever y mantener niveles de inventario
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optimos. Esta causa, representa a nivel porcentual 15% de participacion en el problema

principal.

Tabla 22: Rotura de stock de productos terminados

Indicador Mediciéon (mensual) Meta
# eventos de rotura de stock
Rotura de Stock - — 4%
Tiempo de medicion
Mes N° de veces que hubo rotura de stock % Rotura de Stock

Enero 8 26%
Febrero 9 32%
Marzo 6 19%
Abril 4 13%
Mayo 11 35%
Junio 8 27%
Julio 9 29%
Agosto 10 32%
Septiembre 11 37%
Octubre 10 32%
Noviembre 7 23%
Diciembre 15 48%
Promedio 9 30%

Nota: Elaborado con informacion histérica del area de ventas de la empresa.

Esta frecuencia de problemas con el stock de productos terminados mensuales se debe la
inprecision del prondstico de la demanda y a las inconsistencias entre el inventario registrado
y el inventario real de productos listos para ser distribuidos. Estas inconsistencias se dan debido
a que no existe una trazabilidad en tiempo real de los inventarios, ya que las actualizaciones
son manuales. La precision de inventarios actualemente, seglin entrevistas del area de almacén,

es de 59% en promedio mensual, lo cual difiere en 39% del objetivo ideal.

Un enfoque integrado de automatizacion, sistema de gestion de inventarios en la nube, mapeo
de procesos, segin BPM, pronoéstico preciso con la técnica de suavizamiento exponencial y la
mejora continua (PDCA), como se detalla en el marco tedrico cada una de estos conceptos,
permitirad, un proceso automatizado y modelado, informacion de inventarios y gestion de
pedidos en tiempo real, visible para todo el equipo, lo cual permitira identificar cuellos de
botella, redundancias y puntos criticos que generan roturas de stock. Esto no solo ayudara a
mitigar las roturas de stock, sino también a transformar el problema en una oportunidad para
aumentar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Esto, a su vez, fortalece la posicion

competitiva de la empresa en el mercado de piscos destilados con hierbas naturales.
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5.8.2.1 Inexistencia de trazabilidad del estado del inventario en tiempo real

Actualmente, la empresa enfrenta un problema significativo relacionado con la falta de un
sistema de trazabilidad del inventario en tiempo real. Las actualizaciones y registros manuales
dificultan la obtencion de informacién precisa sobre la cantidad y el estado de los productos
terminados en stock. Esto genera discrepancias en los datos, que repercuten directamente en
decisiones clave como la programacion de la produccion y la compra de insumos, lo que, a su
vez, retrasa tanto el proceso de produccién como la entrega de pedidos a los clientes. Este
problema afecta la eficiencia operativa y la capacidad de respuesta de la empresa, incidiendo

negativamente en la satisfaccion del cliente.

En el andlisis de encuestas realizadas durante el primer semestre del afio 2023, se identificaron
varios factores que contribuyen a esta problematica. La Tabla 23 muestra la division porcentual
de dichos factores, entre los cuales destacan la dependencia de procesos manuales, la falta de
capacitacion tecnoldgica del personal y la ausencia de un sistema automatizado que integre
todas las etapas del inventario. Esta causa, representa a nivel porcentual 12% de participacion

en el problema principal.

Tabla 23: Cuadro de factores de la falta de trazabilidad del inventario

Indicador Medicion (semestre)
Ratio de factores que afectan la trazabilidad # de veces de un factor
en tiempo real Total de veces en las que no hubo trazabilidad
Factores % % Acumulado
Actividades de actualizacion manual 55% 55%
Actividades de verificacion manual 15% 70%
Registro de 6rdenes manual 25% 95%
No codificacion de productos terminados 5% 100%

Nota: Elaborado con informacion de entrevistas del area de ventas de la empresa.

Estos factores impiden que la empresa gestione adecuadamente su inventario, lo que lleva a
una falta de productos terminados disponibles para cubrir la demanda. La implementacion de
un sistema de trazabilidad en tiempo real mejoraria la visibilidad, la planificaciéon y la
capacidad de respuesta, reduciendo las roturas de sfock y mejorando la entrega a tiempo de los
pedidos. De todos los factores, la actividad manual de actualizacion de inventarios disponibles
para la venta, asi como los productos que fueron vendidos, representa el 55% de incidencia en

la falta de trazabilidad en tiempo real.

Para mitigar esta causa, se podria dar la implementacién de un sistema de automatizacion de

procesos en la nube, como se detalla en el marco tedrico: la automatizacion puede reducir la
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intervencion humana, mejorar la precision de los datos y agilizar las operaciones. En el
contexto de la gestion de inventarios, la adopcion de herramientas tecnoldgicas como un
sistema tecnoldgico de gestion en la nube permitiria acceder a informacion en tiempo real sobre
el inventario y los pedidos. Ademas, con las herramientas BPMN y PDCA, como se menciona
en el marco tedrico, se podria garantizar una transicion efectiva hacia la automatizacion,
mediante el modelado de los procesos actuales y futuros, asi como implementar y monitorear
mejoras. Con la implementacion de un sistema automatizado, bajo la metodologia del PMBOK,
la empresa podria mejorar su eficiencia operativa, reducir los tiempos de respuesta, optimizar
la produccion y mejorar la satisfaccion del cliente al garantizar entregas mas confiables. Esto
contribuira directamente a mitigar los riesgos de rotura de stock y a fortalecer la imagen de la

empresa en el mercado.
5.8.2.1.1 Actualizacion y verificacion de inventarios y ventas 100% manual

La empresa enfrenta serios desafios debido a la falta de un sistema de control de inventarios
automatizado y en tiempo real para la gestion de productos terminados. Actualmente, como se
coment6 en las entrevistas al area de ventas y almacén, las actualizaciones se realizan de forma
manual en un Excel compartido con las areas interesadas, lo que genera varios problemas
operativos. Al ser manual, no se cuenta con informacion en tiempo real, lo cual genera que la
trazabilidad y visibilidad de los productos vendidos con respecto al stock de productos
terminados sea limitada, tanto al momento de producir como al momento de responder a la

necesidad del cliente.

Lo mismo sucede al momento de verificar el stock de productos terminados para brindarle
informacion a los clientes, ya que esta actividad se realiza de forma manual al 100% en el Excel
compartido o se necesita de una comunicacion con el asistente de logistica para verificar si esa
informacion es correcta, lo cual no solo consume tiempo, sino que también aumenta el riesgo

de errores humanos.

Esta practica manual es propensa a errores y también ralentiza los procesos operativos,
generando imprecisiones en la disponibilidad de productos terminados, lo cual incrementa los
retrasos y las roturas de stock. En conclusion, la actualizacion y verificacion de inventarios y
ventas de forma 100% manual en la empresa genera multiples errores, tales como cantidades
incorrectas de productos, actualizaciones tardias, clasificacion erronea de productos y
desincronizacion entre inventario y ventas. Esta causa, representa a nivel porcentual 13% de

participacion en el problema principal.
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Tabla 24: Errores por actividad manual de actualizacion y verificacion de stock

Indicador Medicion (semestre)
Ratio de errores por actividad manual de actualizacion y # de veces de un error
verificacion de stock Total de veces en las que hubo errores
Errores % % Acumulado
Errores en el registro de inventarios de producto terminado 25% 25%
Errores de actualizacion tardia de producto terminado 10% 35%
Errores de actualizacion tardia de ventas 35% 70%
Errores de informacion al cliente 20% 90%
Errores de clasificacion de productos terminados 10% 100%

Nota: Elaborado con informacion de entrevistas del area de ventas de la empresa.

La Tabla 24 muestra los errores dividos porcentalmuente segun las entrevistas al drea de ventas
de la empresa por la actividad manual de actualizacioén y verificacion, en donde se puede
observar que el registro de inventarios de producto terminado (25%), la actualizacién tardia de
ventas (35%) y lo errores de informacion al cliente (20%), son los errores con mayor porcentaje
de veces de haber sucedido. Estos errores afectan directamente la tasa de entrega a tiempo,
contribuyendo a que los pedidos solo se entreguen el 70% de las veces. Estos problemas
generan roturas de stock y ventas perdidas, lo que puede tener un impacto negativo en la

rentabilidad y satisfaccion del cliente.

Automatizar los procesos ventas y de inventarios permitiria reducir significativamente estos
errores, mejorando la eficiencia y garantizando una tasa de entrega mas cercana al objetivo
ideal. Si la empresa contara con un sistema de inventarios que le permita tener la informacion
en tiempo real, se podria tener una trazabilidad que reduzca las roturas de stock y a su vez

planificar la produccion para cada producto en el momento adecuado y la cantidad necesaria.

También en esta causa, la integracion de un sistema automatizado en la nube y la
transformacion digital, como se menciona en el marco tedrico, reduciria los tiempos de
actualizacion de inventarios, mejoraria la precision en la disponibilidad de productos
terminados, minimizaria las roturas de stock y aumentaria la satisfaccion del cliente. Ademas,
contribuiria a la optimizacidon de los procesos operativos, fortaleciendo la competitividad y
sostenibilidad de la empresa en el mercado. Esto apoyado de las herramientas y metodologias
BPMN, PDCA y PMBOK para un correcto modelado de proceso, implementacion del sistema,

mejoras y gestion adecuado del proyecto, como se menciona en el marco tedrico.
5.8.2.1.2 Registro de ordenes de pedidos 100% manual

Actualmente, la empresa no cuenta con un sistema tecnologico que permita a sus clientes B2C

y B2B realizar pedidos de manera automatizada. En su lugar, seglin las entrevistas del area de
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ventas, las 6rdenes se procesan a través de WhatsApp, correo electronico y redes sociales. Este
enfoque manual ocasiona, primero: retrasos en el procesamiento, ya que el tiempo necesario
para registrar manualmente las 6rdenes y verificar la disponibilidad en inventarios genera
demoras en la transferencia de informacion entre las areas de ventas, produccion y almacén;
segundo: errores humanos, ya que la falta de automatizacion incrementa las probabilidades de
errores, como registros incorrectos, cantidades mal calculadas o descoordinacién en el
inventario; tercero: falta de visibilidad en tiempo real, ya que el proceso manual no permite a
los equipos acceder a datos actualizados en el momento, lo que dificulta la toma de decisiones
informadas y oportunas; y cuarto: impacto en la tasa de entrega a tiempo, ya que la combinacion
de estos factores afecta directamente la tasa de entregas puntuales, un indicador clave de

satisfaccion del cliente.

Estos problemas también agravan las roturas de stock, ya que la informacion desactualizada
sobre la disponibilidad de productos terminados lleva a pedidos mal planificados. Segun las
entrevistas al area de ventas, las actividades manuales contribuyen significativamente a los
retrasos, y la Tabla 25 detalla los factores generados por esta practica. Esta causa, representa a

nivel porcentual 12% de participacion en el problema principal.

Tabla 25: Factores por actividad manual de registro de pedidos

Indicador Medicion (semestre)
Ratio de factores por actividad manual de registro # de veces de un factor
de ordenes de pedido Total de veces que sucedi6
Factores % Obtenido % Acumulado
Lentitud en el procesamiento de pedidos 30% 30%
Errores de transcripcion 20% 50%
Falta de visibilidad del. estado de 6rdenes de pedido 20% 70%
en tiempo real
Descoordinacion entre departamentos 15% 85%
Sobrecarga administrativa 15% 100%

Nota: Elaborado con informacion de entrevistas del area de ventas de la empresa.

Como se observa en la tabla anterior, el registro manual de 6rdenes de pedido genera: que se
que se requiera de un tiempo considerable, lo que retrasa el flujo de informacion hacia los
demas departamentos, como produccion y almacén. Ademas, la intervencion manual aumenta
el riesgo de errores de transcripcion, como omisiones, duplicaciones o errores en la cantidad
de productos solicitados. Estos errores pueden causar discrepancias en los pedidos, lo que

deriva en entregas incorrectas o incompletas.

También, la informacion no disponible en tiempo real impide a los equipos de produccion y

almacén planificar adecuadamente y genera cuellos de botella en el proceso de preparacion de
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los pedidos. Asimismo, la falta de automatizacion y la dependencia de esta actividad manual
dificulta la comunicacion fluida entre las areas involucradas. Los departamentos de ventas,
produccion y almacén no tienen acceso a la informacion actualizada de manera simultanea, lo
que puede llevar a descoordinacion y retrasos. Finalmente, aumenta la carga de trabajo
administrativa, lo que limita la capacidad de los empleados para gestionar un mayor volumen
de pedidos de manera eficiente. Esto genera demoras, especialmente durante periodos de alta

demanda.

Para esta causa, también la adopcion de herramientas y metodologias, de implementacion de
un sistema tecnologico de gestion de ventas en la nube, el uso de BPMN para modelar y
optimizar procesos de pedidos, la automatizacion de procesos para reducir errores y tiempos,
la implementacion de un modelo PDCA para la mejora continua y el uso del PMBK para la
implementacion del sistema y la gestion del proyecto de transformacion digital, como se
menciona en el marco tedrico, ayudara a mitigar los problemas asociados al registro manual de

pedidos, mejorando su competitividad y satisfaccion del cliente.
5.8.2.1.3 Se codifica solo el 10% de productos terminados al mes

Los unicos productos terminados que se codifican son los que van directamente a
supermercados y tiendas, ya que estos establecimientos tienen un proceso de ventas y control
de inventarios definido, segun las entrevistas al area de almacén y produccion. También,
durante el afios 2023, se codificaron algunos productos de ediciones especiales. Esto fue en
promedio 10% mensual, durante el afio 2023, como se muestra en la Tabla 26. Ademas, al no
contar con un sistema de control de inventarios que permita tener informacion en tiempo real
de la cantidad total de productos que salen de produccion, los que estdn en almacén o los que
se han vendido, genera que las actualizaciones del estado del producto sean manuales, como
ya se mencion6 anteriormente. Esta causa, representa a nivel porcentual 5% de participacion

en el problema principal.

Tabla 26: Pocentaje de productos terminados codificados

Indicador Medicién (mensual) Meta
Porcentaje de productos # productos codificados 100%
codificados Total de productos °
Mes Total de productos terminados % De productos codificados

Enero 699 8%

Febrero 508 9%

Marzo 608 10%

Abril 827 7%

Mayo 572 12%
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Junio 596 8%
Julio 677 11%
Agosto 641 10%
Septiembre 476 11%

Octubre 533 8%
Noviembre 526 10%
Diciembre 461 11%
Promedio 594 10%

Nota: Elaborado con informacion historica del 4rea de ventas y produccion de la empresa.

La falta de codificacion del 90% de los productos terminados representa un grave problema de
trazabilidad y control de inventarios en la empresa de piscos destilados con hierbas naturales,
ademas genera confusion, errores de identificacion y dificultades en la planificacion de ventas

y almacén, lo que resulta en demoras y pérdidas.

Asimismo, la no codificacion de los productos impide el monitoreo efectivo de los niveles de
inventario. Sin un cédigo que identifique cada producto, es dificil para el equipo de almacén o
ventas determinar con precision qué articulos estan listos para despacho, lo que genera roturas

de stock.

Para esta causa, también serd importante hacer el uso de la combinacion de herramientas
tecnologicas y metodologias del marco tedrico como la automatizacion, el PDCA y el BPMN,
para proporcionar un enfoque integral y mitigar este problema, alineando y mejorando los

procesos de codificacion y registro de inventarios de la empresa.

5.8.3 Ausencia de estandarizacion en el proceso de gestion de ventas

La falta de estandarizacion en el proceso de gestion de ventas es una de las principales causas
que contribuyen a los retrasos en la entrega de pedidos en la empresa de piscos destilados con
hierbas naturales. Segun la informacion brindada por el area de ventas y el gerente general, en
las entrevistas, durante el afio 2023, al menos el 45% de los encargados reportaron no tener
claras sus tareas, lo que impacta directamente en la sincronizacion y eficiencia operativa. Esta
causa, representa a nivel porcentual 15% de participacion en el problema principal y se

manifiesta en varias areas criticas:

a. Variabilidad en las actividades: No existe una guia definida ni un protocolo claro para
la ejecucion de las actividades en el proceso de ventas, lo que lleva a diferencias
significativas en la manera en que cada miembro del equipo gestiona las solicitudes de
los clientes. Esta variabilidad genera ineficiencias y errores, como la falta de

sincronizacion entre las areas de ventas, produccion y logistica. Lo cual, se ve reflejado
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C.

e.

en el impacto actual, en los tiempos de preparacion de pedidos fluctiian entre 2 dias y
2 semanas.

Falta de integracion de la informacion: La informacion relacionada con los pedidos
no se maneja de manera uniforme ni centralizada. Los registros suelen ser manuales o
dispersos en diferentes formatos, lo que dificulta el acceso en tiempo real a datos
criticos como el estado de los pedidos, el stock disponible o los tiempos de produccion
estimados. Esto afecta la capacidad de responder rapidamente a las solicitudes de los
clientes y ajustar los tiempos de entrega.

Ausencia de flujos definidos: Actualmente, no hay un flujo de trabajo estandar que
establezca los pasos especificos y los responsables de cada etapa del proceso. Por
ejemplo, no esta claro como y cuando se debe verificar el inventario antes de aceptar
un pedido, o cudles son los criterios para priorizar ciertas ordenes. Esto resulta en
confusion y duplicacion de esfuerzos entre los equipos, afectando la eficiencia
operativa.

Imprevisibilidad en los tiempos de respuesta: Al no contar con estandares definidos,
los tiempos de respuesta a los clientes son inconsistentes. En algunos casos, se
proporcionan plazos estimados sin considerar factores como la capacidad de
produccion o la disponibilidad de insumos, lo que lleva a incumplimientos en las fechas
prometidas. Esto se refleja en que solo el 70% de los pedidos se entregan a tiempo,
frente al estandar ideal del 95%.

Impacto en la toma de decisiones: La ausencia de un proceso estandarizado dificulta
la identificacion de cuellos de botella y puntos criticos, ya que no hay métricas
consistentes ni un marco claro para medir el rendimiento. Esto limita la capacidad de

implementar mejoras continuas y adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado.

Para esta causa, estandarizar las actividades y mejorar la integracion de la informacion
permitird que los tiempos de preparacion de pedidos reduzcan significativamente la
variabilidad actual, lo cual se podria lograr con el uso adecuado de modelamiento de procesos
bajo la metodologia BPMN, como se menciona en el marco tedrico, y tendrad que ser parte del
plan de implementacion segin el PMBOK y se deberd considerar al proceso dentro de la
herramienta PDCA para la mejora continua. Asimismo, la implementacion de flujos definidos
y sistemas automatizados aumentara el cumplimiento de entregas a tiempo, y permitira
centralizar la informacion y establecer métricas consistentes mejorara la capacidad de

identificar problemas y aplicar mejoras continuas. Reducir los tiempos de respuesta e
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incrementar la precision en las fechas de entrega fortalecera la relacion con los clientes y

reducira el churn, como se menciona en el marco tedrico.

5.9 Arbol de problemas

La identificacion del problema se realizé en base al analisis del estado actual de la empresa, asi
como de sus causas y efectos bajo la metodologia de arbol de problema, con el objetivo de

entender cada una a profundidad (Davies, 1995).

Estos efectos y causas fueron descritos y analizados en los puntos anteriores de forma detallada
y cuantificada, con lo cual permitieron identificar la problematica actual de la empresa
(desviacion del 25% en la entrega a tiempo de los pedidos). De esta forma, con la informacion
consolidada, se realiz6 el arbol de problemas, el cual permite visualizar de forma clara las

conexiones entre las causas y los efectos del problema, como se muestra en la Figura 12.

Figura 12: Arbol de problema

Reclamos de clientes de un

ue representa 3% de ventas
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Costo de pérdida de un cliente W

Disminucion del 35% de Disminucién de la satisfaccion Costo adicional por regalo del
’ . 10% de la venta para no
ventas al mes del cliente en un 20% ;
perder al cliente
Los pedidos de la empresa de piscos destilados con hierbas naturales ABC son entregados a tiempo el
70% de las veces, lo cual es menor en un 25% respecto al estado ideal
- — P R
Retraso en el proceso de Auseln cia de es;andartlizraction Rotura de stock de productos
produccién en un 30% en el proceso de gestion e terminados (30% al mes)
L ventas \
Retraso en compra: botellas ~ Inexistencia de trazabilidad
80% de veces; alcohol 15% y — del estado del inventario en
hierbas 5% ) o L tiempo real
V¥ g E— s
B - \
Falta de claridad en Precisi6n menor al 100% Actualizacién y Registro de Se codifica solo
los roles de compras 65% del prondstico verificacion de inventarios ordenes de pedido 10% de productos
P de la demanda y ventas manual 100% manual terminados al mes

Nota: Elaborado con informacién de la empresa en el 2023 adaptado de “Arbol de problemas™ (Davies, 1995).
5.10 Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de espina de pescado, es una
herramienta de gestion de calidad que permite identificar, organizar y visualizar las causas de

un problema especifico. El objetivo de este diagrama es facilitar la identificacion de las causas
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que estan detras de la baja tasa de entrega a tiempo. Al desglosar las causas de manera
estructurada, la empresa puede abordar los problemas de forma més efectiva, priorizando areas
que necesitan atencion para mejorar el rendimiento general en el cumplimiento de pedidos

(Bermudez & Camacho, 2010). El diagrama se muestra en la Figura 13.

Figura 13: Diagrama de Ishikawa
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Falta técnica del pronoéstico de la demanda .
el comportamiento de la demanda
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eficientemente la informacion de los pedidos

inventarios de producto terminado

Nota: Elaborado con informacion de la empresa en el 2023 adaptado de “El uso del diagrama causa-efecto en el analisis de
casos” (Bermidez & Camacho, 2010).

De acuerdo con la figura anterior, el problema del incumplimiento en las entregas de pedidos
a tiempo se origina principalmente debido a la prevalencia de tareas manuales dentro del
proceso de gestion de ventas, tal como se evidencia en cada una de las categorias del diagrama.
Estas actividades manuales conducen a errores en los registros y una falta de actualizacion en
tiempo real de la informacion relacionada con pedidos, ventas e inventarios de producto
terminado. Esto provoca la generacion de datos incorrectos que se transfieren a los clientes y a

areas clave como produccion, almacén y compras.

Como consecuencia, se producen retrasos en la preparacion de pedidos y frecuentes roturas de
stock, debido a la ausencia de trazabilidad en el estado de los inventarios y al desconocimiento
del stock minimo necesario para cada producto. Estas deficiencias obligan a recurrir a

verificaciones manuales en el almacén o a mantener una comunicacion constante con dicha
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area para confirmar la disponibilidad de los productos. Este proceso, lento e ineficiente, genera

cuellos de botella que impactan directamente en la eficacia de la gestion de ventas.

En conjunto, estas ineficiencias afectan negativamente la satisfaccion del cliente al no cumplir
con los tiempos de entrega esperados, ademés de tener un impacto significativo en la
rentabilidad y competitividad de la empresa. Por lo tanto, abordar estos problemas es clave

para optimizar los procesos internos y mejorar los resultados operativos y financieros.
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CAPITULO V1. PROPUESTA DE SOLUCION

Después de haber identificado el problema, los puntos de dolor mediante el analisis de su
situacion actual, sus causas y efectos, en este capitulo se presentara el plan de accion para
optimizar el proceso de gestion de ventas de la empresa en estudio, con el fin entregar los
pedidos a tiempo el 95% de las veces. Se definird la situacion a la cual se desea llegar (TO BE),
asi como el plan a través del diagrama de objetivos con los propositos de la solucion y las
acciones necesarias para lograrlo. También se describiran los componentes de dicha solucion

y el proceso de gestion de almacén de productos terminados TO BE.

Estas acciones han sido determinadas teniendo en cuenta los objetivos definidos por la empresa
y las causas raiz que estan generando pérdidas de valor. Lo cual, implica optimizar la
herramienta de célculo de ventas e inventario que utiliza actualmente la empresa mediante el
uso de tecnologia, metodologias de trabajo y diagramas de proceso. Con la migracion de la
herramienta actual a un sistema mas alineado a las necesidades de la empresa se podra obtener
data con menos errores que permitan una toma de decisiones con menor incertidumbre para los

encargados de ventas, produccioén y compras, y asi poder entregar los pedido a tiempo.

6.1 Arbol de fines

A partir del arbol de problemas, se realizo el arbol de fines (ver Figura 14). El objetivo principal
del presente trabajo es: “Presentar una propuesta de solucioén que logre incrementar en 25% la
veces en las que se entrega a tiempo los pedidos”. Para ello, se aplico la técnica de invertir los
efectos del problema para convertirlos en metas alcanzables y, a su vez, transformar el
problema en el objetivo. El analisis de los objetivos permite describir la situacion futura a la

que se desea llegar una vez resueltos los problemas (Ortegdn, Pacheco, & Prieto, 2005).

Figura 14: Arbol de fines

Reducir la pérdida de clientes Reducir los reclamos de
de 15% a 5%y el costo por clientes de un 10% a un 4%
pérdida de cliente anual a cero. mensual
FINES
/ . . . .
Reducir el 35% de las ventas I tar la satisfaccién del Reducir el costo adicional por
perdidas al mes por retrasos en ncreme;} art asa 1s9§s/clon © regalo de 10% a 2% de la
la entrega chente aun 77 venta para no perder al cliente
OBJETIVO Incrementar en 25% la veces en las que se entrega a tiempo los pedidos de la empresa de piscos
destilados con hierbas naturales ABC.

Nota: Elaborado con informacion de la empresa en el 2023 adaptado de “Metodologia del Marco Logico para la Planificacion,

el Seguimiento y la Evaluacion de Proyectos y Programas” (Ortegén, Pacheco, & Prieto, 2005).
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Como se muestra en la figura anterior, los fines a conseguir a partir del objetivo mencionado
estan relacionados con los efectos del problema que presenta la empresa actualmente. Con la
propuesta de solucion, se busca reducir las ventas perdidas, la pérdida de clientes, el costo por
pérdida, los reclamos, los costos adicionales por regalos y finalmente, incrementar la

satisfaccion actual de los clientes.

6.1.1 Reducir las ventas perdidas por retrasos en la entrega

Se plantea que tras lograr cumplir el objetivo de incrementar en 25% las veces que los pedidos
se entregan a tiempo, entonces los pedidos cancelados o perdidos reduzcan a 5%, ya que
actualmente seglin informacion de la empresa esta en 26%, como se detalld en la Tabla 8 y se
muestra en la Tabla 27. Al reducir los pedidos cancelados o perdidos, se lograria reducir el
actual porcentaje de ventas perdidas mensuales en términos monetarios, lo cual representa el

35% de las ventas mensuales, como se muestra en la Tabla 28.

Tabla 27: Indicador de medicion de pedidos cancelados o perdidos

Indicador Medicion (mensual) Meta Actual
Ratio de pedidos # de pedidos realizados — # de pedidos efectuados
. - - 5% 26%
cancelados o perdidos de pedidos realizados

Nota: Elaborado con informacion del area de ventas de la empresa.

Tabla 28: Indicador de medicion de ventas perdidas

Indicador Medicion (mensual) Meta Actual
Ratio de ventas Promedio de ventas mensuales perdidas en soles o o
. - 7% 35%
perdidas Promedio de ventas mensuales en soles

Nota: Elaborado con informacion del area de ventas de la empresa.

Si se lograra reducir las ventas pérdidas en al menos 25%, estas incrementarian a S/. 400,572
aproximadamente al aflo, en un escenario optimista, como se muestra en la Tabla 29, teniendo
un diferencial de S/. 79,992 respecto a las ventas reales. Esto sucederia por la cantidad de
pedidos proyectados no cancelados o perdidos, en base a la informacion historica los cuales

serian 9614 pedidos aproximadamente en promedio anual.

Tabla 29: Indicador de medicion de ventas no perdidas proyectadas

Ventas reales Pedidos proyectados Ventas proyectadas sin Diferencia
realizadas en soles efectuados en promedio pérdida de pedidos en | incrementada
anual anual soles anual en soles anual

S/. 320,580 8905 S/. 400,572 S/. 79,992

Nota: Elaborado con informacion del area de ventas de la empresa.
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6.1.2 Incrementar la satisfaccion de los clientes

Otro de los fines importantes de la propuesta de solucion es incrementar la satisfaccion del
cliente logrando entregar los pedidos a tiempo y satisfaciendo sus necesidades, la cual
actualmente esta en 76%. Se busca llegar a la meta del 98% planteado por la empresa como se
muestra en la Tabla 30, tomando acciones sobre las oportunidades de mejora mencionadas por

los clientes.

Tabla 30: Indicador de medicion de satisfaccion del cliente

Indicador Medicion (semestre) Meta Actual
Indice de satisfaccion # de valoraciones positivas o o
del cliente (CSAT) Total de valoraciones obtenidas © -0 98% 76%

Nota: Elaborado con informacion del area de ventas de la empresa.
6.1.3 Reducir la pérdida de clientes y el costo por pérdida de cliente

Como consecuencia de incrementar la satisfaccion de los clientes cumpliendo con los tiempos
de entrega y brindandoles informacion correcta y en tiempo real del stock de productos
terminados, se lograra reducir la cantidad porcentual de los clientes que la empresa pierde, la
cual es actualmente 15%, como se detallo en el Anexo 2. El objetivo es llegar a la meta del 5%

planteada por la empresa como se muestra en Tabla 31.

Tabla 31: Indicador de medicion de clientes perdidos

Indicador Medicién (anual) Meta Actual
Ratio de pérdida de # de clientes perdidos . .
clientes (Churn) Total de clientes del periodo x 100 % 15%

Nota: Elaborado con informacion del area de ventas de la empresa.

Al reducir los clientes perdidos por la empresa, el ciclo de vida de un cliente aumentaria y el
costo por pérdida de un cliente se reduciria. Este costo actualmente representa el 3% (S/.
10,500) con respecto a las ventas anuales de la empresa, después de haber analizado el ciclo de
vida tanto de cliente B2B como de cliente B2C, el objetivo después de los 3 afios del periodo

de proyeccion, seria reducirlo a 0.

6.1.4 Reducir los reclamos de los clientes

Consecuentemente, también al incrementar la satisfaccion y la entrega de pedidos a tiempo, se
lograria reducir los reclamos realizados por los clientes, los cuales actualmente estan en un
10% mensual. El objetivo seria lograr reducirlos al 4% planteados por la empresa, como se

muestra en Tabla 32.
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Tabla 32: Indicador de medicion de reclamos de clientes

Indicador Medicién (mensual) Meta
Ratio de pedidos # de clientes que hicieron un reclamo 100 49
perdidos Total de clientes del periodo x 0

Nota: Elaborado con informacion del area de ventas de la empresa.
6.1.5 Reducir costos adicionales por regalos para no perder clientes

Finalmente, al reducir los reclamos, las ventas y pedidos perdidos, incrementar la satisfaccion
y entregar los pedidos a tiempo, también se lograria reducir los costos adicionales con los que
actualmente la empresa esta incurriendo, el cual representa el 10% de las ventas mensuales,
como se detalld en la Tabla 16. El fin es reducir ese costo a 3% planteado por la empresa, en

un escenario optimista como se muestra en la Tabla 34.

Tabla 33: Indicador de medicion de costos adicionales para no perder clientes

Indicador Medicién (mensual) Meta

Porcentaje de costos .
. . Costos adicionales o
adicionales para no x 100 3%
. Total de ventas
perder clientes

Nota: Elaborado con informacion del area de ventas de la empresa.

Para lograr los fines mencionados en los puntos anteriores, se han determinado medios y
acciones que permitan lograr el objetivo y ayuden a mitigar las causas de la problematica actual

de la empresa, las cuales se detallan a continuacion.
6.2 Arbol de medios y acciones

De acuerdo al arbol de fines, se han establecido acciones en la parte inferior del diagrama (ver

Figura 14) para alcanzar los efectos positivos o fines sefialados en la parte superior.

Se han definido los componentes para proponer las acciones a cada uno de ellos (Ortegén,
Pacheco, & Prieto, 2005), las cuales deben combatir las causas raiz para solucionar la
problematica y por ende, construir una solucion integral. Los componentes de las acciones son:
capital humano, redisefio de procesos e implementacion de herramienta tecnoldgica. Cada
accion permitira que el medio se cumpla y asi lograr los propositos detallados en el arbol de

fines.
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Figura 15: Arbol de acciones

OBJETIVO Incrementar en 25% la veces en l'as que se en'trega a tiempo los pedidos de la empresa de piscos
destilados con hierbas naturales ABC.
. No hay rotura de stock gracias a la
No hay retraso ni errores en el Y TO . g
roceso de produccién v compras trazabilidad en tiempo real del
P P y P estado de 6rdenes e inventarios
Definicion clara en los Proceso estandarizado e Actualizacioén y Resistro de ventas
MEDIOS roles de compras indicadores de medicion verificacion de ai asy
- . . ordenes automatizadas y
desarrollado por un del prondstico de la inventarios (entradas y .
s . . . codificadas
programa de capacitacion demanda definidos salidas) automatizada
(Y //"
Redisefio . i
., senoy Implementacion del Implementacion del
Programa de contratacion estandarizacion de . . . .
o sistema de registro y sistema de registro y
ACCIONES y capacitacion al personal procesos, roles, . . . .
. L control de inventarios y seguimiento de ordenes
para estandarizar roles comunicacion e . - .
codificacion de pedido y ventas

indicadores de medicién

Nota: Elaborado con informacion de la empresa en el 2023 adaptado de “Metodologia del Marco Logico para la Planificacion,
el Seguimiento y la Evaluacion de Proyectos y Programas” (Ortegén, Pacheco, & Prieto, 2005).

Visionar a la inversa las causas, permite desarrollar las acciones necesarias para poder cumplir
con la mitigacion de estas. Dentro de ellos se encuentran la definicion clara de los roles, el
redisefio y estandarizacion de los procesos afectados, asi como del nuevo proceso debido al

nuevo sistema propuesto y sus automatizaciones.

Como parte de las acciones, se encuentra la implementacion de un sistema tecnolégico que
permita que los inventarios, las 6rdenes de pedido y las ventas se puedan verificar y actualizar
en tiempo real para todos los involucrados en el proceso de gestion de ventas, asi como otras
areas interesadas. El fin de esta implementacion es disminuir las roturas de stock y cumplir con
el tiempo de entrega de los pedidos. Una vez implementado el sistema, serd importante realizar
capacitaciones y contrataciones de personal para definir de forma clara los roles asignados, asi

como el cambio de las tareas manuales a las tareas automatizadas.

En base a las acciones es importante mencionar que no eliminardn completamente las causas
del arbol de problemas, porque se considera que pueden existir situaciones extraordinarias que

impidan que las propuestas de mejora se realicen sin errores.

Ademas, cuantificar los beneficios de la implementacion de nuevas tecnologias y el redisefo
de procesos en la empresa en estudio es esencial para demostrar su valor y asegurar el

compromiso de todos los involucrados. A continuacion, se detallan proyecciones especificas
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que pueden ser utilizadas para medir el impacto de la solucidon en los problemas principales

que enfrenta la empresa actualemnte:

1. Mejora en la Tasa de Entregas a Tiempo:

Problema actual: La empresa entrega pedidos a tiempo el 70% de las veces, lo
cual esta 25% por debajo del objetivo ideal del 85%.

Proyeccion: Si la implementacion de la nueva tecnologia mejora la eficiencia
de la gestion de pedidos, la automatizacion de inventarios y la programacion de
entregas, se podria esperar un aumento en la tasa de entregas a tiempo.
Proyeccion a 6 meses: Incremento de 10% en la tasa de entregas a tiempo (de
70% a 80%).

Proyeccion a 1 afio: Incremento de 15% en la tasa de entregas a tiempo (de 70%

a 85%), alcanzando el objetivo ideal.

2. Lograr trazabilidad del estado de los pedidos e inventarios en tiempo real, eliminando

tareas manuales

Problema actual: La falta de visibilidad total sobre el inventario genera errores
en la disponibilidad de productos y dificultades para prever la demanda.
Proyeccion a 6 meses: Impacto del 100% de trazabilidad de pedidos e
inventarios. Con el sistema de trazabilidad, cada producto serd rastreado en
tiempo real, desde su recepcion hasta su distribucion.

Proyeccion a 1 afio: Eliminacion del errores de registro de inventarios de 25%
a 0%, errores de actualizacion de producto terminado 10% a 0%, errores de
actualizacion de ventas de 35% a 0%, errores de informacion al cliente sobre
productos terminado de 20% a 0% y errores de clasificacion de productos

terminados de 10% a 0%.

3. Mejorar la precision de inventarios

Problema actual: La precision de inventarios estd actualmente en 59%, lo cual
difiere en 39% del estado ideal, afectando la informacién real a los clientes
sobre la disponibilidad de producto terminado.

Proyeccion: Con la implementacion de un sistema de trazabilidad, los procesos
de abastecimiento, almacenamiento y distribuciéon estaran completamente
sincronizados.

Proyeccion a 6 meses: Incremento del 15% en la precision de los niveles de

inventario, lo que se traduce en menor riesgo de roturas de stock.
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Proyeccion a 1 afio: Precision de al menos 98% en la precision de los niveles de

inventario, lo que elimina los errores y permite una gestion mas eficiente.

4. Eliminar las roturas de stock

Problema actual: La empresa enfrenta una rotura de stock del 30% al mes, lo
que significa que aproximadamente 30% de los productos demandados no estan
disponibles en el inventario cuando los clientes lo requieren.

Proyeccion: Con la visibilidad completa, se podran ajustar las 6rdenes de
reposicion y anticipar la produccion o compra de productos que estan cerca de
agotarse.

Proyeccion a 6 meses: Reduccion de la rotura de stock en un 15% (de 30% a
25%).

Proyeccion a 1 afio: Reduccién de la rotura de stock en un 30% (de 30% a 0%),

eliminando completamente el problema de la rotura de stock.

5. Mejorar la satisfaccion de clientes

Problema actual: La empresa enfrenta problemas en la entrega a tiempo y
disponibilidad de productos, lo cual estd afectando la satisfaccion de los
clientes, que actualmente esta en 76%

Proyeccion: Con la mejora en los procesos de entrega y la disponibilidad de
productos, los clientes estaran mas satisfechos y probablemente aumenten su
frecuencia de compra.

Proyeccion a 6 meses: Aumento del 10% en la tasa de retencion de clientes, y
10% en la satisfaccion de clientes

Proyeccion a 1 afio: Aumento del 15% en la tasa de retencion de clientes y 15%
en la satisfaccion del cliente, lo que también podria impulsar las ventas a través

de recomendaciones y compras repetidas.

6.3 Arbol de objetivos

Una vez expuestos tantos los fines como las acciones para alcanzar el objetivo descrito de:

“Incrementar en 25% la veces en las que se entrega a tiempo los pedidos”, se presenta

graficamente el arbol de objetivos completo en la Figura 16.
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Figura 16: Arbol de objetivos

Reducir los reclamos de
de 15% a 5% y el costo por clientes de un 10% a un 4%
pérdida de cliente anual a cero. mensual

FINES T —

Reducir el 35% de las ventas
perdidas al mes por retrasos en

( Reducir la pérdida de clientes

Incrementar la satisfaccion del

cliente a un 98%

Reducir el costo adicional por
regalo de 10% a 2% de la

la entrega venta para no perder al cliente
ORJETIVO Incrementar en 25% la veces en las que se entrega a tiempo los pedidos de la empresa de piscos
destilados con hierbas naturales ABC.

No hay rotura de stock gracias a la
trazabilidad en tiempo real del
estado de 6rdenes e inventarios

No hay retraso ni errores en el
proceso de produccion y compras

~
Definicién clara en los Proceso estandarizado e Actualizacion y .
N . . . Registro de ventas y
roles de compras indicadores de medicion verificacion de X .
MEDIOS oy . . o6rdenes automatizadas y
desarrollado por un del pronoéstico de la inventarios (entradas y codificadas
rograma de capacitaciéon demanda definidos salidas) automatizada
\_prog P AN PN ) R Y
N Redisefio y N ., N ., N
., .. Implementacién del Implementacién del
Programa de contratacion estandarizacion de . . . X
o sistema de registro y sistema de registro y
ACCIONES y capacitacién al personal procesos, roles, i i imi 5
. L control de inventarios y seguimiento de 6rdenes
para estandarizar roles comunicacion e . L .
. L codificacion de pedido y ventas
indicadores de medicién
. AN /)

Nota: Elaborado con informacion de la empresa en el 2023 adaptado de “Metodologia del Marco Logico para la Planificacion,
el Seguimiento y la Evaluacion de Proyectos y Programas” (Ortegén, Pacheco, & Prieto, 2005).

Esta representacion grafica ayuda a la planificacion, gestion y evaluacion del la propuesta de
solucidn, asi como a la toma de decisiones. Ademas, permite tener una vision holistica y
coherente de lo qué se quiere lograr (objetivo y fines) y cémo se lograra (acciones, medios y
componentes). Cada uno de los indicadores de medicion asi como metas planteadas ya fueron
detalladas en el arbol de fines, por ello, en los siguientes puntos, se detallaran tanto los

componentes como las acciones que forman parte de la propuesta de solucion.

6.4 Componentes de la solucion que engloban las acciones

Los componentes definidos en el arbol de objetivos seran detallados en estd seccion, asi como

las alternativas de solucion propuestas con el fin de llegar al objetivo y cumplir con los fines.

Estas acciones estaran desarrolladas bajo la metodologia de ciclo PDCA, la cual tiene 4 fases:
planear, hacer, verificar y actuar. Esta metodologia propone realizar mejoras repetitivas de los
procesos con el fin de optimizarlos constantemente y obtener resultados que impacten

positivamente en la empresa (Sydle One, 2023).
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En la fase de planificacion se arma un plan de ejecucidon para solucionar el problema
identificado, para lo cual se seguirdn las acciones presentadas en la Figura 15. Estas acciones
han sido divididas en tres componentes con el fin de tener una mejor organizacion en la
ejecucion: Capital humano, redisefio de procesos e implementacion de sistema tecnologico,

como se menciond en el arbol de acciones y medios. Estas se definen a continuacion.

6.4.1 Componente de capital humano

En el arbol de acciones, el componente del capital humano juega un rol clave en la mejora de
los procesos operativos para alcanzar el objetivo de incrementar en un 25% la puntualidad en
la entrega de pedidos. Este componente incluye acciones centradas en la capacitacion y la
optimizacion del desempefio del personal, con el fin de mejorar la eficiencia operativa y la
gestion de ventas y la cadena de suministro. Asimismo, es necesario que los interesados, a
través de un programa de capacitaciones blandas y técnicas, se adapten a los nuevos cambios

en el &mbito tecnoldgico y de procesos. Para ello, se planea seguir las siguientes acciones:
6.4.1.1 Programa de contratacién y capacitacién al personal — Area de compras y almacén

Descripcion: Dentro de las causas del problema, la falta de claridad de roles en compras genera
un retraso en las compras y por ende en la produccioén, como se detalld en la Tabla 20, la
cantidad de veces que demor6 la produccion, en promedio 46% se debio a la falta de claridad
en los roles de compra. Por ello, es fundamental que el personal encargado de las compras
tenga roles claramente definidos para evitar confusiones y retrasos en la adquisicion de
materias primas. La adquisicién de materiales y servicios no es solo una transaccion, sino una
funcion clave que puede impactar en la eficiencia operativa, la calidad del producto y la

capacidad de cumplir con la demanda de los clientes (Chopra & Meindl, 2016).

La accion a realizar es un plan y programa de capacitacion sobre los roles definidos al area de
compras y almacén, la cual ayudara a que cada colaborador entienda sus responsabilidades
especificas, mejorando la coordinacion entre areas. Este programa estard acompafiado de la
contratacion de un asistente de compras, ya que actualmente las compras son realizadas son

realizadas por el jefe de compras, el asistente de logistica y en algunos casos el gerente general.

Asimimo, también se contratara a un practicante de despacho que pueda ejecutar la tarea de
despacho de los producto que actualmente realiza el asistente de ventas. Por ello, se ha definido

junto al gerente general los roles de cada uno de los involucrados (ver Tabla 34).
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Tabla 34: Roles definidos del area de compras y almacén

Rol Detalle Definicion del rol
En lugar de limitarse a la tarea operativa de adquirir
materia prima o insumos, el jefe de compras debe ., . .
. ., , . - Gestion estratégica de compras.
involucrarse en la gestion estratégica de las .,
. , . - Seleccion de proveedores.
compras, entendiendo como las decisiones de .,
. . - Desarrollo y estandarizacion de
compra impactan en el rendimiento global de la
Jefe de los procesos de compras.
empresa. e e
Compras - Analisis y pronosticos de
. i . compras.
El jefe de compras debe identificar oportunidades P o
, - Capacitacion y desarrollo del
para crear valor a través de las compras, como .
. equipo de compras.
negociar contratos a largo plazo o establecer
relaciones con proveedores clave.
El asistente de compras debe procesar las 6rdenes
de compras y también apoyar al jefe de comprasen | - Apoyo en la  Gestion
la implementacion de estrategias. Estratégica de Compras.
- Actualizacion del estado de
Ademas, debe estar capacitado para la gestion de | materia prima e  insumos
) inventarios. Lo cual incluye la actualizacion diaria | (entradas y salidas).
Asistente . . . . . .
d del estado de inventario de materia prima e | - Realizar las compras de materia
e . . .
Insumos. prima e insumos (botellas, tapas,
Compras . .
cajas, alcohol, hierbas naturales)
Asimismo, debe realizar una constante | - Monitoreo de los indicadores de
coordinacion con el asistente de logistica para | compras.
asegurar que los inventarios de materia prima, | - Colaboracion entre areas de
insumos y productos terminados estén alineados | almacén y produccion.
con las necesidades de produccion y compras.
- Gestion de inventarios de
productos terminados (entradas y
salidas).
El asistente de logistica debe asegurar que las | - Colaboracion entre areas de
Asistente | operaciones diarias fluyan sin problemas. Lo cual, | compras y ventas.
de incluye la actualizacion y verificacion del estadode | - Monitoreo del desempefio
Logistica | inventarios de producto terminado, asi como la | logistico.
coordinacion con el area de compras y ventas. - Manejo del sistema de

inventarios que se implementara
para verificar el estado real de los
inventarios.

120




- Recepcion de solicitudes de
despacho 'y coordinar con
almacén.

- Preparacion de productos
asegurando que estén en

El rol ticant h t .
rol de practicante de despacho de productos condiciones adecuadas.

terminados se refiere a una persona que esta en .
p q - Actualizar las bases de datos,

Practicante | formacion y apoya en las actividades relacionadas | . . .
sistemas de inventario o

de con la preparacion y el envio de productos

. , . . documentos digitales con el
despacho | terminados desde el almacén hacia los clientes o £

o, detalle del pedido.

puntos de distribucion. .,
- Coordinacion con transporte,

asegurando que los productos

salgan en el tiempo previsto.

- Soporte en inventario,

participando del control de

inventarios.

Nota: Elaborado en base a la estrategia de la cadena de suministro de “Supply Chain Management: Strategy, Planning, and

Operation” (Chopra & Meindl, 2016)

Para la contratacion del asistente de compras, el jefe de compras junto al gerente general debera
detallar los requisitos y la descripcion del rol para contratar al mas adecuado. En el caso del
practicante de compras, el jefe de ventas se encargara de la contratacion. Una vez contratados,

se debera realizar el plan de capacitacion para cada rol.

Contribucion al objetivo: Al establecer roles claros, se asegura que los materiales estén
disponibles a tiempo, reduciendo cuellos de botella en la produccion y, en consecuencia,
mejorando las entregas puntuales. Y de ese modo, lograr la meta del indicador de retraso por

falta de claridad de roles a 0%, como se muestra en la Tabla 35.
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Tabla 35: Indicador de medicion de retraso por falta de claridad de roles de compras

Indicador Medicion (mensual) Meta Actual
Porcentaje de veces en por # Veces debido a la falta de claridad en roles 100 0% 46%
falta de claridad en roles #Dias de retraso en producciéon x ° °

Nota: Elaborado con informacién histdrica del 4rea de produccion y compras de la empresa.

6.4.1.2 Programa de capacitacion al personal — Area de ventas

Con la implementacion de un sistema tecnologico que facilite y automatice las tareas manuales
que realiza el area de ventas actualmente como el registro de 6érdenes de pedido, la verificacion
de los inventarios de productos terminados, el registro y seguimiento de las ventas, se debera
realizar la accidon de un plan y programa de capacitacion a los involucrados con el fin de que
se adapten a todas las actividades implicadas en la solucion del problema. Este plan de

capacitacion tiene como objetivo mejorar las habilidades y conocimientos del personal en
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cuanto al proceso de gestion de ventas TO BE, que tiene como parte de sus actividades a un

sistema teconoldgico que automatiza y mejora la eficiencia de tareas manuales.

La implementacion de este sistema solo tendrd éxito si va acompanada de un programa de
capacitacion robusto. Un programa de capacitacion permite que el equipo de ventas utilice
eficazmente la tecnologia para mejorar la productividad, tomar decisiones basadas en datos,
adaptarse a los cambios, mejorar la experiencia del cliente y mantenerse competitivo (Dixon

& Adamson, 2011).

Ademas, parte del programa de capacitacion incluye la contratacion de un practicante de
despacho, ya que como se menciond, actualmente el asistente de ventas es el que realiza esta
actividad a parte de la recepcion y seguimiento de los pedidos, lo cual ocasiona también retrasos

en la entrega, por ello se contratard una persona dedicada a esta actividad.

Contribucién al objetivo: Este programa mejora la eficiencia del equipo de ventas,
ayudandoles a gestionar mejor los pedidos y coordinar con otras area como almacén y
produccion. La capacitacion asegurard que el personal comprenda como usar el sistema
tecnologico para hacer un seguimiento preciso de los pedidos y prever posibles retrasos, lo que

resulta en un aumento de las entregas puntuales.
6.4.1.3 Programa de capacitacion al personal — Prondstico de la demanda

Descripcion: Por otro lado, también serd parte del programa de capacitacion al equipo de
ventas, la realizacion y medicion del prondstico de la demanda ya que actualmente se basan
empiricamante en los promedios simples las ventas realizadas un afio anterior, pero no tienen
como actividad realizar el prondstico de la demanda, por ello tienen un cumplimiento menor
al 65% como se detalld en la Tabla 21. Este programa tiene como objetivo educar al equipo de

ventas y planificacion en las mejores practicas para pronosticar la demanda

Un prondstico preciso ayudard a la empresa a cumplir mejor con los plazos de entrega de los
pedidos y a tener productos disponibles en el momento en que los clientes los necesitan, lo que
mejora la satisfaccion del cliente y fortalece la relaciéon comercial a largo plazo (Chopra &
Meindl, 2016). Para ello, sera necesario el uso del indicador mostrado en la Tabla 36 para poder
medir constantemente el pronostico de la demanda, asi como el porcentaje de su cumplimiento
de acuerdo con las metas planteadas por el area de ventas. El programa también debe incluir el

desarrollo de una mentalidad orientada a la toma de decisiones basada en datos, asegurando
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que el equipo de ventas y planificacion valore y utilice el andlisis de prondsticos como parte

central de su estrategia.

Tabla 36: Indicador de medicion del prondstico de l1a demanda

Indicador Medicion (mensual) Meta Actual
MAPE lz (Demanda real; — Pronbéstico;) £ 100 15% 36%
n Demanda real;

i=0

Razoén de cumplimiento 100% — MAPE 85% 64%

Nota: Elaborado con informacion del area de ventas.

Contribucion al objetivo: Tener como parte de las actividades del area de ventas a la medicion
del pronostico de la demanda, permitirda mejorar la capacidad del equipo para prever la
demanda y reducir la posibilidad de quedarse sin sfock o tener un retraso en las compras y por
ende en la produccion, optimizando la cadena de suministro y asegurando que se cumplan los

plazos de entrega. Esto contribuye directamente al aumento de la tasa de entregas a tiempo.

Las acciones mencionadas tienen el objetivo de impactar positivamente en la empresa y en la
problemaética, logrando disminuir tanto los retrasos en la producciéon como en las compras, ya
que, como se detalld en el andlisis de la situacion actual, una de las razones de estos retrasos,
se debe a la falta de claridad en los roles de compras y también a la imprecision en el prondstico
de la demanda. El fin, es lograr, con estas acciones, llegar a la meta planteada por la empresa

para el indicador de compras y produccion, como se muestra en la Tabla 37 y 38.

Tabla 37: Indicador de medicion del porcentaje de retrasos en produccion

Indicador Mediciéon (mensual) Meta Actual

Porcentaje de veces en #Dias de retraso en producciéon
las que la hubo retraso - ——x 100 5% 30%
., #Dias en los que se produjo

en produccion

Nota: Elaborado con informacion del area de produccion.

Tabla 38: Indicador de medicion del porcentaje de retrasos en compras

Indicador Medicion (semestral)
Porcentaje de. re.traso en el % de de veces que hubo retraso en un semestre
abastecimiento
Materia prima / Insumos Meta Actual
Botellas 20% 80%
Alcohol 5% 15%
Hierbas naturales 1% 5%

Nota: Elaborado con informacion del area de produccion y compras.
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6.4.2 Componente de redisefio de procesos

Otro de los componentes dentro del arbol de acciones es el redisefio de procesos, ya que serad
necesario automatizar las actividades manuales que se realizan actualmente en la atencion y
seguimiento del estado de los pedidos, asi como la verificacion y actualizacion del inventario
de productos terminados, con el fin de tener una trazabilidad del estado de las ventas e

inventarios en tiempo real.

Este componente es crucial para optimizar, estandarizar y redisefiar el proceso de gestion de
ventas tras la implementacion de un sistema tecnoldgico de gestion de ventas e inventarios, con
el fin de incrementar en un 25% las entregas puntuales. Por consiguiente, se planea que el

nuevo proceso sea mucho mas eficiente y eficaz siguiendo las siguientes acciones:
6.4.2.1 Redisefar y estandarizar el proceso de gestion de ventas apoyado tecnologia

Descripcion: El redisefio del proceso de gestion de ventas se dard con la reestructuracion del
flujo de trabajo existente en la gestion de ventas, desde la recepcion del pedido hasta su entrega,
la cual se analiz6 en el capitulo anterior. Este redisefio se enfoca en eliminar pasos redundantes,
automatizar tareas manuales y asegurar que la informacion fluya de manera eficiente en tiempo
real, entre areas (ventas, almacén, produccién y compras). La estandarizacion establecera
procedimientos claros y uniformes que deben seguir todos los encargados de la gestion de

ventas, lo que reduce la variabilidad en la ejecucion y asegura consistencia en los resultados.

Este redisefio de procesos asegura que el nuevo sistema tecnolégico no solo sea utilizado para
replicar el proceso antiguo, sino que se aproveche al maximo para mejorar la rapidez, precision
y consistencia de las operaciones. Un enfoque sistematico permite identificar cuellos de botella,
tareas manuales que pueden ser automatizadas, y areas donde la tecnologia puede agregar

mayor valor (Harmon, 2014).

Contribucion al objetivo: Al tener el proceso de gestion de ventas claro y bien definido, con
el uso del sistema tecnoldgico, los errores y demoras se reducen, lo cual contribuye a aumentar
la tasa de entregas a tiempo. Ademas, la eficiencia mejora ya que se eliminan cuellos de botella

y actividades innecesarias, permitiendo un flujo de trabajo mas agil.
6.4.2.2 Estandarizar codificacion para todos los productos terminados

Descripcion: Actualmente, la empresa no codifica todos los productos terminado como se
detall6 en Tabla 26, esta falta de codificacion estandarizada dificulta la localizacion rapida de

productos y genera ineficiencias en la logistica. El objetivo es codificar al 100% los productos
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después de haber sido producidos. La codificacion estandarizada implica crear un sistema inico
y coherente para asignar codigos a cada producto terminado, de modo que sea facilmente

identificable en todas las etapas del proceso, desde la produccion hasta el despacho.

Este sistema debe ser claro y aplicable a todos los productos, asegurando que cada cédigo
refleje aspectos clave como el tipo de producto, fecha de produccion, lote y el tipo de hierbas
utilizadas. Esta actividad nueva serd incluida en la etapa final del proceso de produccion y sera

parte del programa de capacitacion a las areas de produccion, almacén y ventas.

La etapa final del proceso de produccion es el envasado y almacenamiento de productos
terminados, en donde después envasar, sellar y precintar, se codifica los productos. En este
proceso TO BE de produccion, todos los productos y no solo los que van a los supermercados,
seran codificados, para poder tener una estandarizacion en el proceso y a su vez permitird que
el sistema que se implementard pueda utilizar la informacion de las codificaciones para el

correcto registro. Este redisefio modelado se muestra en la Figura 17.

Figura 17: Escenario AS IS y TO BE de la etapa final del proceso de produccion

Envasado y almacenamiento de productos terminados =] Envasado y almacenamiento de productos terminados >

i R
s1
X 1
‘
:
! ]
: (v
Envasd v & ! 5 -
S Precintar Codificar | - Codificar
’[ = ] [ ] 1 Eovasary Precntar todos los
! sellar
| productos
‘

Finaliza la
produccion

Finaliza la
produccion

Nota: Elaborado en base al comparativo en base a la propuesta de solucion y a la informacion del area de produccion y ventas.

Contribucion al objetivo: Esta accion es parte del redisefio de procesos necesarios para

alcanzar el objetivo de incrementar en un 25% la puntualidad en las entregas. Al tener un
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sistema de codificacion claro y eficiente, se asegura que los productos terminados estén
organizados de manera Optima para su despacho, minimizando tiempos de busqueda y

preparacion, y mejora la coordinacion entre las areas de ventas, produccion y almacén.

Asimismo, mejora la trazabilidad en tiempo real, ya que con una codificacion unificada, sera
mas facil rastrear cada producto desde su produccion hasta su despacho; ademas, se reduciran
los errores en inventarios y se evitard situaciones de rotura de stock que afectan la capacidad
de entregar a tiempo los pedidos. Finalmente, permitird la optimizacion del almacén de
productos terminados, mejorando la rotacion de stock y facilitando la preparacion rapida y

precisa de los pedidos.
6.4.2.3 Establecimiento de indicadores de desempeiio para el monitoreo del proceso

Descripcion: Una accion clave dentro del componente de redisefio es la implementacion de
indicadores de desempefio (KPIs) que permitan monitorear y evaluar continuamente la
eficiencia del nuevo proceso de gestion de ventas. Los KPIs propuestos son: el tiempo de
procesamiento de pedidos, errores en el registro y seguimiento de ventas, y tasa de entregas a

tiempo. Estos se detallan a continuacion:

Tabla 39: KPIs de desempeiio del nuevo proceso

Indicador Descripcion Medicion

Mide el tiempo total que transcurre desde que
se recibe una orden de pedido hasta que el

T. A 1 . . .z .,
rO(I:i:rsnameiSrelto producto esta listo para ser despachado o Hra finalizacién — Hra de recepcion
p de pedidos entregado. Evalua la eficiencia del proceso #Total de pedidos

desde la recepcion hasta la preparacion del
pedido para su salida.

Mide el nimero de errores cometidos en la
entrada de datos y seguimiento de las ventas,

Errores en el . . .
como entradas incorrectas en el inventario,

registro y . \ ) ., #Errores registrados
S precios erroneos o problemas de codificacion - x100
seguimiento #Total de ventas registradas
de ventas de productos. Los errores en esta etapa
pueden generar problemas en las etapas
posteriores del proceso de ventas.
Tasa de Mide el porcentaje de pedidos que se
entregas de entr.eggn en la fecha prometida al cllepte. Es #De pedidos entregados a tiempo
; un indicador clave para evaluar el nivel de - x100
pedidos a .. . .. #Total de pedidos entregados
tiempo servicio al cliente y la eficiencia de la

logistica y distribucion.
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Precision en
los inventarios

Mide la exactitud de los registros de
inventario en comparacion con el stock real
de la empresa. Es un indicador clave para
evaluar la mejora continua en la gestion de
inventarios.

#De items correctos
x100

#Total de items revisados

Mide el porcentaje de empleados que

satisfaccion de
los clientes

compra hasta la entrega del pedido, lo cual
ayudard a evaluar el proceso de ventas y

Cumplimiento | completaron ex1tosarr}$:nte la capgcriacwn de #Empleados capacitados
del plan de la propuesta de solucion y el redisefio de los x100
L, #Total de empleados
capacitacion | procesos.
Evalta la percepcion del cliente sobre su
Nivel de experiencia general con la marca desde la

# de valoraciones positivas
100

Total de valoraciones obtenidas

(CSAT) entrega.
Mide la lealtad de los clientes hacia la
Nivel de empresa, evaluando cuan probable es que
promocion recomienden sus productos a familiares o Y%promotores — %detractores
(NPS) amigos. Este es indicador clave de
satisfaccion.
Mide el incremento en las ventas de la
Tasa de empresa durante un periodo determinado, .
.. , . .y . ventas actuales — ventas anteriores
crecimiento de | después de la implementacion. Refleja el . x 100
~ ventas anteiores
ventas desempeiio general de las ventas y de la
propuesta de solucion.
Ind.we en la M1d§ el .r}lvel de eficiencia en la entrega y Costo total de distribucién
eficiencia de | distribucion de productos, tomando en cuenta - x 100
. . . #pedidos entregados
la logistica costos y tiempos.
Indica el porcentaje de clientes que siguen
Tasa de . . , .
-, comprando productos después de la primera #Clientes retenidos
retencion de . . e - — x 100
. compra, reflejando la fidelidad y el éxito de #Clientes iniciales
clientes . .,
la estrategia de retencion.
Churn rate . . . .
(Tasa de Mide el porcentaje de clleptes que dejap de #Clientes perdidos en el periodo
comprar o cancelan sus pedidos en un periodo . —— - x 100
abandono de . . s ; #Clientes al inicio del periodo
clientes) determinado. Refleja la pérdida de clientes.

Nota: Elaborado en base al a la propuesta de solucion.

Contribucién al objetivo: El seguimiento constante de estos KPIs permite detectar

rapidamente problemas en los procesos y tomar medidas correctivas de forma oportuna. Este
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monitoreo continuo es fundamental para asegurar que el nuevo proceso disefiado cumpla con
los objetivos de eficiencia y puntualidad en la entrega de pedidos, asi como en el stock de
productos terminados. Estos indicadores ayudan a hacer un seguimiento detallado del impacto
de las soluciones en diversas areas, permitiendo una evaluacion integral del proceso de ventas,

la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.
6.4.2.4 Establecimiento del proceso y técnica de medicion del pronostico de la demanda

Descripcion: Esta accion esta relacionada con la implementacion de una técnica de medicion
del pronostico de la demanda que debera ser incluido como un proceso dentro del area de
ventas. Utilizar una técnica de pronostico adecuada permitird a la empresa ajustar mejor sus
niveles de produccion segun las fluctuaciones en la demanda, evitando las roturas de stock que

existen actualmente.

Este proceso sera ejecutado por el jefe de ventas y garantizara que haya suficiente producto
disponible para satisfacer la demanda del cliente. Para esta propuesta de solucion este
pronostico se realizara de forma manual para mas adelante en otro proyecto, de acuerdo con el
comportamiento del proceso buscar una herramienta tecnologica que se integre al sistema que

se implementara.

Una técnica recomendada para la medicion del prondstico de la demanda es el método de
suavizamiento exponencial. Este método utiliza datos historicos para hacer predicciones, dando
mayor peso a los datos mas recientes. Es especialmente util en industrias donde la demanda

puede ser volatil o estacional, como en la produccion de piscos (Armstrong, 2011).

El suavizamiento exponencial es una técnica simple para realizar el pronostico de la demanda
de una empresa. En el Anexo 6, se ha detallado como funciona la féormula y qué variables se

deben incluir en el proceso del calculo del prondstico de la demanda.

Para realizarlo, es importante disefiar un proceso de ejecucion que deberd seguir el jefe de
ventas y serd parte del programa de capacitacion descrito en el componente de capital humano,
ya que es fundamental que el jefe de ventas ejecute el proceso y que sea estandarizado para que
cuando se necesite traspasarlo, se realice de forma sencilla. Este pronostico se realizara de
forma mensual, semestral y anual. El proceso, se detalla en la Figura 18 y es parte de los

procesos TO BE de la propuesta de solucion.
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Figura 18: Proceso TO BE del calculo del prondstico de la demanda

<
Cilculo e interpretacion del prondstico ) Validacion del prondstico ) Mejora continua en el desarrollo del pronéstico

 E—

Definir ¢l
prondstico inicial
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pronosticar la demanda

i

Seleccionar el
factor de
suavizamiento

Jefe de Ventas

i

Calcular el
pronostico para
periodos futuros

Proceso de prondstico de la demanda

I

Interpretar el
caleulo

Ajustar y validar
¢l pronostico

A Registrar
Realizar calculos =
lecciones
para la mejora .
5 aprendidas para
continua : .
caleulos futuros

— Fin del proceso

Nota: Elaborado en base a “Principles of Forecasting: A Handbook for Researchers and Practitioners” (Armstrong, 2011).

Este proceso, se divide en tres etapas: calculo e interpretacion del prondstico, validacion del
pronostico y mejora continua en el desarrollo del pronostico. Este proceso debe ser iterativo
para que la mejora continua se realice adecuadamente. Cada una de estas etapas se detalla, a

continuacion;

1. Calculo e interpretacion del prondstico: Se compone de cuatro actividades clave.

a. Recoleccion de datos histéricos: Se debe comenzar con la recoleccion de los datos
histéricos de ventas y demanda de los productos de la empresa. Estos datos incluyen
la demanda diaria, semanal o mensual de los productos, asi como cualquier patron
estacional o tendencia que pueda afectar la demanda. El objetivo es establecer una
base de datos sdlida que permita calcular el prondstico inicial.

b. Definicion del pronéstico inicial: El primer prondstico es necesario para iniciar el
proceso de suavizamiento exponencial. Este se puede definir usando un promedio
de las primeras observaciones de demanda o simplemente la primera observacion.
Es decir, si las ventas del primer periodo fueron de 100 unidades, el primer

pronostico puede ser de 100 unidades.
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C.

e.

Seleccion del factor de suavizamiento (a): El factor de suavizamiento es un valor
que determina cuanto peso se da a los datos recientes frente a los datos histdricos.
Generalmente, este valor se encuentra entre 0 y 1. Un valor més cercano a 1 otorga
mayor peso a la demanda mas reciente, mientras que un valor menor le da mas peso
al promedio historico. Para la empresa ABC de piscos destilados con hierbas
naturales, un valor de a entre 0.1 y 0.5 podria ser adecuado si la demanda es
relativamente estable, y un valor mas alto si la demanda es mas volatil.

Célculo del pronéstico para periodos futuros: Usando la formula de
suavizamiento exponencial (ver férmula en el Anexo 6), el pronostico para cada
nuevo periodo se ajusta automaticamente en funcion de los datos de demanda mas
recientes. Es decir, si el prondstico del periodo anterior era de 95 productos, la
demanda observada fue de 100 unidades y se utiliza un a de 0.3, el nuevo prondstico
de acuerdo con la formula sera 97 productos (ver célculo en el Anexo 6).
Interpretacion del pronéstico: Una vez implementado el proceso, se debe

capacitar al equipo para interpretar y ajustar los pronosticos de forma constante.

2. Validacion del prondstico: Se compone de una actividad clave.

a.

Ajuste y validacion del pronéstico: Es fundamental revisar continuamente el
desempefio del prondstico mediante la comparacion con la demanda real observada.
Si el prondstico no se ajusta bien a las fluctuaciones reales de la demanda, se puede
ajustar el valor de o o cambiar a una técnica mas avanzada de suavizamiento
exponencial, como el suavizamiento exponencial doble (que toma en cuenta
tendencias) o el suavizamiento exponencial triple (que incorpora estacionalidad).
El objetivo es minimizar la desviacion entre el prondstico y la demanda real para

mejorar la precision de los pedidos y las entregas a tiempo.

3. Mejora continua en el desarrollo del prondstico: Se compone de dos actividades.

a.

Realizacion de calculos para la mejora continua: Este proceso debe ser iterativo,
por lo que se puede utilizar otras técnicas para comparar la mejor. Ademas, se debe
comparar la demanda real con el nivel de cumplimiento del calculo del prondstico
realizado. Con la técnica ya implementada, el equipo puede seguir este proceso para
mejorar la planificacion de la produccion y la gestion del inventario.

Registrar lecciones aprendidas para calculos futuros: Cada vez que se realice el
proceso y se encuentre algin detalle de célculo o nivel de cumplimiento del
prondstico, se debera registrar lo aprendido para tener en cuenta esa informacion en

calculos futuros.
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Contribucién al objetivo: La inclusion de una técnica y calculo del prondstico de la demanda
dentro del area de ventas y el uso del suavizamiento exponencial como técnica asegurara que
las predicciones de demanda sean precisas y adaptativas, lo que facilita la planificacion de la

produccion, resultando en un aumento en la puntualidad de las entregas.
6.4.2.5 Optimizacion en la comunicacion entre areas

Descripcion: El redisefio del proceso incluye mejorar los canales de comunicacion entre el
equipo de ventas y otras areas como almacén y produccion. Esto implica visibilidad del sistema
que asegure una transferencia de informacion mas rapida y precisa, permitiendo que cada area

esté alineada en cuanto a la planificacion y ejecucion de las entregas.

Contribucién al objetivo: La optimizacion de la comunicacion reduce malentendidos y
errores de coordinacion, que son comunes en los procesos de entrega, como se detalld en el
andlisis de la situacion actual del proceso de gestion de ventas. Con una mejor sincronizacion
entre las areas, gracias a un sistema tecnoldgico y la capacitacion, es mas probable que los

pedidos se procesen y entreguen dentro del plazo acordado.

6.4.3 Componente de tecnoldgico

El componente tecnoldgico del arbol de acciones es fundamental para mejorar la eficiencia
operativa de la empresa de piscos destilados con hierbas naturales. Las acciones a tomar estan
relacionadas con la implementacion de un sistema tecnoldgico orientado a automatizar y
optimizar procesos clave relacionados con la gestion de ventas, el seguimiento de 6érdenes de
pedido y ventas, asi como el control de inventarios. Las cuales seran esenciales para lograr el
objetivo de incrementar en un 25% la puntualidad en la entrega de pedidos. Para ello, se planea

seguir las siguientes acciones:

6.4.3.1 Implementacion de un sistema tecnologico para la automatizar la verificacion y

actualizacion de inventarios

Descripcion: El sistema tecnologico permitird automatizar el proceso de entrada y salida de
inventarios, registrando de forma inmediata los movimientos de productos terminados.
Ademas, facilitara el control de inventarios en tiempo real, eliminando los registros manuales
y reduciendo los errores humanos descritos en la Tabla 24, en el andlisis de las causas, los
cuales impactan en la disponibilidad de productos para cumplir con los pedidos. La
automatizacion de inventarios mejora la precision de los registros en un 20% o mas y reduce

el tiempo necesario para la toma de inventarios en un 50%, lo que tiene un impacto directo en
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la mejora del cumplimiento de pedidos y en la entrega a tiempo de los productos de la empresa

(Stevenson, 2020)

Contribucién al objetivo: Esta automatizacion incluye la verificacion y actualizacion, lo cual
permitira reducir los errores en la gestion del stock, tener mayor visibilidad en tiempo real de
producto terminado y optimizar la planificacion de produccion y compras. Lo cual impacta
directamente en la entrega puntual de los pedidos, ya que se contard con informacion exacta de

su disponibilidad y permitira entregar esa informacion a los clientes.

6.4.3.2 Implementacion de un sistema tecnologico para automatizar el registro y

seguimiento de ordenes de pedidos y ventas

Descripcion: Este sistema integrard la recepcion de 6rdenes de pedidos y las ventas en una
plataforma centralizada, lo que permitira realizar un seguimiento preciso del estado de cada
pedido, desde su registro hasta su entrega. La automatizacion de este proceso reducird el tiempo
de procesamiento de pedidos y permitira una mejor coordinacion entre los departamentos de
ventas, produccion y almacén. Asi como una trazabilidad en tiempo real del estado de las
6rdenes y una comunicacion efectiva con los clientes, logrado satisfacer su necesidad de
compra de los productos que desea en el momento que los desea y asi reducir los errores en el

registro de las ordenes.

Contribucion al objetivo: La automatizacion del registro de 6rdenes de pedidos permitird
tener un mejor manejo y gestion de registro, y seguimiento de pedidos, asi como reduccion de
retrasos en el procesamiento de ventas y acceso en tiempo real al reporte sobre el estado de los
pedidos. Stevenson (2020) destaca que las empresas que implementan tecnologias de
automatizacion en el procesamiento de drdenes y ventas experimentan una reduccion en los
tiempos de ciclo del pedido de hasta un 30%, lo que es crucial para la empresa de piscos

destilados con hierbas naturales en su objetivo de mejorar las entregas a tiempo.

6.4.3.3 Implementacion de un sistema lector de productos codificados integrado al

sistema de control de inventarios

Descripcion: El uso de lectores de codigos integrados al sistema de control de inventarios y
pedidos permitira registrar automadaticamente el movimiento de los productos dentro del
almacén, mejorando la precision en el seguimiento del inventario de productos terminados y
gestionado mejor las ventas (entradas y salidas). Esto ayudara a identificar de manera rapida la

disponibilidad de cada producto y a optimizar la preparacion y despacho de los pedidos. La
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adopcion de tecnologias de identificacion automatica, como los sistemas de codificacion,
reduce los errores en la preparacion de pedidos hasta en un 70%, lo que contribuye

significativamente a mejorar la puntualidad de las entregas (Stevenson, 2020).

Contribucion al objetivo: Integrar la codificacion con el sistema tecnologico permitira tener
una trazabilidad precisa de productos desde la produccién hasta el despacho e impactara en la
reduccion del tiempo de buisqueda y preparacion de productos. Asimismo, permitird tener una

mayor exactitud en la actualizacion de inventarios y de las ventas realizadas.

6.5 Descripcion detallada de la solucion tecnologica

En este punto se presentard una explicacion a detalle de la solucion tecnoldgica propuesta para
abordar la problematica identificada. La propuesta de esta solucion fue analizada
conjuntamente con la gerencia general, el jefe de ventas de la empresa, el jefe de compras y el
jefe de produccion, quienes estan relacionados a nivel gerencial con el proceso de gestion de
ventas y poseen el conocimiento del negocio. Ademas, se realizd workshop con los asistentes
de ventas y logistica con el fin de comprender su percepcion sobre el proces actual y sobre la

solucion planteada.

El equipo del proyecto estara conformado por los colaboradores del area de ventas y almacén
de la empresa, ademas del gerente general. Ellos seran quienes se encargaran de todo el ciclo
PDCA, es decir del planeamiento, desarrollo, implementacion y ejecucion del proyecto. Una
vez implementado el proyecto, el area de ventas y almacén estardn encargados de ejecutar el
nuevo proceso redisefiado de gestion de ventas para el adecuado desenvolvimiento de la

solucidon y la identificacion de mejoras potenciales.

La solucion tecnoldgica propuesta consiste en la implementacion de un sistema dedicado al
manejo y control tanto de pedidos como de inventarios de productos terminados para la
empresa ABC de piscos destilados con hierbas naturales. El objetivo es automatizar las
actividades manuales de registro, seguimiento, actualizacién y verificacion tanto de pedidos
como de productos terminados disponibles para la venta, asi como el registro y seguimiento de
las ventas. Esta solucion involucra mejoras integrales que abarcan lo tecnologico, como se
menciond, procesos y aspectos de capital humano, para las capacitaciones, con lo cual se
lograra cumplir con una gestion de ventas mas eficiente y reducir el tiempo de entrega de
pedidos, asimismo se podra tener una trazabilidad en tiempo real tanto de 6rdenes de pedido,

como de ventas e inventario de producto terminado.
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Para tomar una decision sobre qué solucion tecnologica de automatizacion de gestion de

pedidos e inventarios adoptar, se han analizado 3 opciones: desallorar un sistema a la medida

por una empresa tecnologica, implementar un sistema tecnologico existente con las

funcionalidades necesarias o mejorar el sistema existente que tienen en el Excel. Este analisis

se muestra en la Tabla 40.

Tabla 40: Analisis de opciones de la implementacion tecnoldgica

Opcion

Desarrollar un sistema a
la medida por una
empresa tecnologica

Implementar un sistema
tecnolégico existente con
las funcionalidades
necesarias

Mejorar el sistema
existente que tienen en
el Excel

Ventajas

Personalizacién: El sistema
seria diseflado especificamente
para las necesidades y procesos
de la empresa, ajustandose a sus
flujos de trabajo, caracteristicas
de producto y requerimientos de

control de inventarios y
pedidos.
Integracion con otros
sistemas: Puede disefiarse para
integrarse sin problemas con
otros sistemas que la empresa
quiera implementar, como
finanzas o produccion,
generando un ecosistema
tecnoldgico unificado.
Escalabilidad: Un sistema a
medida puede adaptarse a la
evolucion futura de la empresa,
permitiendo la incorporacion de
nuevas funcionalidades sin las
limitaciones de software
comercial.

Implementacién rapida: Los
sistemas de gestion de
inventarios, pedidos y ventas
disponibles en el mercado estan
disefiados para ser instalados y
operativos en un corto periodo de
tiempo, lo que permite una rapida
mejora en los procesos y
cumplimiento de los objetivos.
Costos controlados: La
implementacion de un sistema
existente tiene un costo inicial,
pero este suele ser
significativamente menor que el
de desarrollar uno y no se dan
costos de desarrollo, ya que el
proveedor del se encarga de las
actualizaciones y mejoras.
Funcionalidades probadas: Los
sistemas tecnologicos ya
existentes suelen ser robustos y
probados en diferentes industrias,
lo que garantiza que las
funcionalidades clave, como la
automatizacién de inventarios, el
seguimiento de pedidos y la
generacion de informes,
funcionaran sin necesidad de

modificaciones.
Soporte técnico y formacion:
Estos sistemas suelen incluir

servicios de soporte técnico y
capacitacion para los usuarios, lo
que facilita la adaptacion del
equipo de ventas y logistica.

Bajo costo: Excel es una
herramienta que ya utiliza la
empresa, por lo que mejorar

su uso, agregando
funcionalidades avanzadas
(macros o tablas dindmicas
mas complejas) tendria un
costo bajo en comparacion
con las otras opciones.
Flexibilidad inmediata: La
empresa ya tiene
conocimiento del sistema, por
lo que el equipo no
necesitaria mucho tiempo de
adaptacion ni formacion
adicional, ni costos iniciales
significativos.
Personalizacién moderada:
Con conocimientos avanzados
de Excel y la utilizacion de
Visual Basic para
Aplicaciones (VBA), se
podrian desarrollar soluciones
personalizadas que se ajusten
a las necesidades especificas
de la empresa.

Desventajas

Alto costo inicial: El desarrollo
de software a medida suele ser
muy costoso, ya que requiere
del trabajo de desarrolladores
especializados, pruebas y
mantenimiento constante. En

Menor personalizacién: Aunque
muchos sistemas permiten cierta
flexibilidad, no siempre son
personalizables. Esto puede
requerir que la empresa adapte

Escalabilidad limitada:
Aunque Excel es una
herramienta poderosa, no esta
disefiada para manejar
grandes volumenes de datos o

procesos de inventario y

134



este caso se tendria que
contratar a una empresa
tercerizada, ya que actualmente
no se cuenta con un area de
tecnologia.

Tiempos largos de
implementacién: El desarrollo
de un sistema a medida puede
llevar meses o aflos antes de
estar completamente operativo,
lo que puede retrasar el logro de
los objetivos de mejora de la
entrega a tiempo.
Mantenimiento complejo: El
sistema requeriria un soporte

algunos de sus procesos al
sistema.

Costos de licenciamiento:
Algunos sistemas requieren el
pago de suscripciones mensuales
o anuales, lo que puede generar
un gasto recurrente que se debera
considerar en el presupuesto.
Limitaciones futuras de
escalabilidad: Dependiendo del
sistema seleccionado, podria
haber limitaciones para afiadir
nuevas funcionalidades o
integraciones con otros sistemas a
largo plazo.

pedidos complejos en tiempo
real.

Propension a errores
manuales: Aunque se
podrian automatizar algunos
procesos mediante macros,
Excel sigue dependiendo en
gran medida de la
intervencién manual, lo que
aumenta el riesgo de errores
humanos que podrian afectar
la precision de los inventarios
y el cumplimiento de pedidos.
Falta de integracién: Excel
carece de integracion directa

técnico continuo, lo que implica
costos adicionales y la
necesidad de contar con un
equipo especializado disponible
para resolver problemas y

con otros sistemas de gestion
empresarial, lo que significa
que los datos tendrian que ser
transferidos manualmente
entre sistemas, lo cual
generaria retrasos y
problemas de sincronizacion.

realizar mejoras.

Nota: Elaborado en base a investigacion de cada alternativa y necesidades de la empresa.

De acuerdo al analisis, optar por implementar un sistema tecnologico existente es la opcion
mas equilibrada para la empresa, ya que proporciona una solucidon inmediata y probada que
automatiza los procesos criticos sin los costos y tiempos prolongados asociados con el

desarrollo de un sistema a medida.

También es una opcidon mdas robusta que mejorar el sistema de Excel, garantizando
escalabilidad y eficiencia a largo plazo. Esta eleccion permitira a la empresa mejorar
rapidamente la puntualidad de sus entregas y optimizar su gestion operativa con una inversion

controlada.

Esta propuesta debera pasar por revisiones y uso de usuarios finales, capacitacion del personal
y monitoreo periédico luego de la implementacion. A continuacion, se detalla las
caracteristicas minimas a tomar en cuenta para la eleccion del proveedor adecuado de un

sistema de gestion de ventas, pedidos e inventarios.

6.5.1 Componente tecnologico: Requerimientos funcionales

El sistema tecnoldgico que automatice el registro, control y seguimiento de 6érdenes de pedido,
inventarios y ventas debe cumplir con los requerimientos funcionales que garanticen que las
operaciones se realicen con mayor precision, eficiencia y rapidez, eliminando los errores

humanos y optimizando el flujo de trabajo, como se muestra en la Tabla 41.
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Tabla 41: Requerimientos funcionales

Item Requerimiento funcional Descripcion
Moédulo de gestion de pedidos: El sistema debe registrar automaticamente las 6rdenes de pedido
RFO01 | Automatizacion de la recepcion de recibidas desde la interfaz de clientes del sistema, asignando cada
pedidos pedido a un numero de referencia tinico para su seguimiento.
Modulo de gestion de pedidos: El sistema debe automatizar la asignacion de productos en inventario
RF02 Asignacion de inventarios para para cada pedido recibido, asegurando que solo se procesen pedidos
cada pedido cuando haya disponibilidad suficiente de stock.
Modulo de gestion de pedidos: Basado en la disponibilidad de inventario, el sistema debe generar
RF03 Generacion de cronogramas de cronogramas de entrega precisos, que ayuden a coordinar la
entrega distribucioén eficiente de los pedidos.
Mobdulo de gestion de pedidos: El sistema debe permitir al equipo de ventas visualizar el estado de
RF04 Seguimiento del estado de los cada pedido en tiempo real, desde su recepcion hasta la entrega final,
pedidos en tiempo real proporcionando visibilidad completa en cada etapa del proceso.
, ., . El sistema debe enviar notificaciones automaticas a los clientes
Moédulo de gestion de pedidos: . . ., .,
. . ‘L. informando sobre el estado del pedido (confirmacion de recepcion,
RF05 Notificaciones automaticas a o . -,
clientes actualizacion del estado de procesamiento y confirmacion de
entrega).
Moédulo de gestion de ventas: El sistema debe registrar automaticamente todas las ventas
RF06 Automatizacién del registro de realizadas, integrando las 6rdenes de venta con el sistema de
ventas inventarios para descontar el sfock correspondiente en tiempo real.
, ., El sistema debe generar informes de ventas detallados que permitan
Modulo de gestion de ventas: . g . .. quep
RF07 .. monitorear tendencias de demanda, rendimiento de productos e
Generacion de reportes de ventas . .. .. . .,
ingresos, para toma de decisiones estratégicas y planificacion futura.
Moédulo de gestion de ventas: El sistema debe permitir filtrar y analizar las ventas por diferentes
RF08 Analisis de ventas por productoy | criterios, como el tipo de producto, canal de venta, destino y periodo,
canal facilitando el andlisis del desempefio del negocio.
El sistema debe integrarse con sistemas de facturacion y cobro,
Modulo de gestion de ventas: asegurando que los pedidos procesados se facturen automaticamente
RF09 Integracion con sistemas de y se vinculen a los sistemas financieros de la empresa. Ademas, el
facturacion y cobros sistema debera diferenciar la interfaz de pago para clientes B2B y
B2C.
, .y . El sistema debe incluir la capacidad de leer y registrar los
Moddulo de gestion de trazabilidad de .. .p Y yree .
movimientos de productos mediante codigos de barras o etiquetas
RF10 productos: .y . oo
o RFID, lo que permitira rastrear la disponibilidad de los productos en
Lector de codigos de barras ,
el almacén
Moédulo de gestion de trazabilidad de El sistema debe proporcionar un seguimiento detallado de cada
RF11 productos: producto desde su entrada al inventario hasta su entrega al cliente,
Seguimiento completo de los mejorando la trazabilidad y facilitando la localizacion rapida de los
productos productos en tempo real.
Moédulo de gestion de trazabilidad de . .
g El sistema debe gestionar productos por lotes y controlar fechas de
productos: .. . . . .
RF12 vencimiento, lo cual es importante en la industria de bebidas y
Control de lotes y fechas de .
.. productos perecibles.
vencimiento
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Moédulo de gestion de inventarios El sistema debe permitir el registro automatizado de entradas y
RF13 | Registro automatico de entradas y salidas de productos en tiempo real, vinculado con los procesos de
salidas de inventario produccion, almacenamiento y ventas.
, ., . . El sistema debe proporcionar informacion precisa y en tiempo real
Modulo de gestion de inventarios prop . .. P y . P .
- . . sobre el estado de los inventarios, incluyendo el stock disponible,
RF14 Visibilidad de inventarios en . . )
. productos en transito y productos comprometidos para pedidos en
tiempo real
curso.
, ., . . El sistema debe generar alertas automaticas cuando el inventario de
Moédulo de gestion de inventarios , . . , . .
L. un producto esté por debajo de un nivel minimo predefinido, lo que
RF15 Alertas automaticas de stock . .
minimo permitira evitar problemas de desabastecimiento y asegurar que los
productos estén siempre disponibles para cumplir con los pedidos.
. . . . El modulo de inventarios debe estar integrado con el de ventas y
Moédulo de gestion de inventarios ., . . . . . .
i i gestion de inventarios para actualizar automaticamente el inventario
RF16 Integracién con el médulo de .
., . cada vez que se registre una venta o se agregue un producto
ventas y gestion de pedidos: .
terminado.
. . El sistema debe tener una funcionalidad de gestion de usuarios con
Seguridad y permisos de acceso . . .
RF17 ., . roles y permisos definidos para cada usuario, asegurando que cada
Gestion de usuarios y roles . ., . . .
uno acceda solo a la informacion y funciones pertinentes a su trabajo.
. . Debe tener una funcién de auditoria que registre todas las acciones y
Seguridad y permisos de acceso . . . . . . .
RF17 . L modificaciones realizadas en el sistema, permitiendo identificar
Registro de auditoria ., ., . ,
quién realiz6 cada cambio y cudndo.

Nota: Elaborado en base a informacion recopilada de los principales usuarios y el analisis actual de la empresa.

6.5.2 Componente tecnologico: Requerimientos no funcionales

Los requerimientos no funcionales del sistema tecnologico descrito anteriormente a través de

sus requerimientos funcionales, asegurardn que el sistema funcione correctamente en

condiciones reales y se alinee con los objetivos operativos de la empresa de piscos destilados

con hierbas naturales, asi como su eficacia, rendimiento y seguridad. A continuacion se

describen los requerimientos no funcionales:

Tabla 42: Requerimientos no funcionales

: Requerimiento Ny
Item . Descripcion
no funcional
El sistema debe poder manejar el crecimiento futuro en el volumen de pedidos, ventas
. y productos sin perder eficiencia. Esto implica que, a medida que la empresa aumente
RF01 Escalabilidad su produccion o su base de clientes, el sistema pueda seguir registrando, controlando y
procesando pedidos sin afectar el rendimiento.
Disponibilidad El sistema debe estar disponible y operativo al menos el 99,9% del tiempo (conocido
RF02 ponivicacty como "tres nueves"), lo que significa que las interrupciones o tiempos de inactividad
confiabilidad , . .. .
deben ser minimos y no afectar la operatividad diaria.
Rendimiento El sistema debe ser rapido en términos de tiempos de respuesta, procesando 6rdenes de
. y pedidos, actualizando inventarios y generando reportes en tiempo real o con un retraso
RF03 capacidad de I . o .
respuesta minimo. Los tiempos de carga deben ser inferiores a 3 segundos para cualquier

operacion estandar.
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Facilidad d El sistema debe ser facil de usar e intuitivo, con una interfaz grafica amigable que
acilidad de uso . . . .. ..
RF04 (Usabilidad) permita a los colaboradores, especialmente aquellos sin conocimientos técnicos
1 . . . . .
avanzados, operar el sistema sin problemas. Debe incluir manuales y tutoriales.
El sistema debe contar con medidas de seguridad robustas para proteger los datos
. sensibles, como los detalles de los pedidos, informacion de inventarios y datos de los
RF05 Seguridad ) . L ’p . o ’ -,
clientes. Esto incluye autenticacion de usuarios, encriptacion de datos y proteccion
frente a amenazas cibernéticas.
El sistema debe ser capaz de integrarse con otras herramientas tecnologicas que la
RF06 Interoperabilidad empresa pueda utilizar. También debe poder importar y exportar datos en formatos
estandar como CSV o XML.
- El sistema debe contar con un plan de mantenimiento preventivo y correctivo. Ademas,
Mantenimiento y . . _ . . . ;
RF07 soporte debe incluir soporte técnico disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana,
P para resolver cualquier problema de funcionamiento o incidentes que puedan surgir.
RF08 Compatibilidad con | El sistema debe ser accesible desde dispositivos moviles o tabletas, permitiendo a los
dispositivos moéviles usuarios gestionar pedidos, ventas y revisar inventarios desde cualquier ubicacion.
o El sistema debe ser flexible y permitir personalizaciones, como ajustes en las reglas de
Flexibilidad y . . . L .
RF09 . negocio, en las configuraciones de productos y en los flujos de trabajo sin la necesidad
personalizacion L 1
de hacer cambios importantes en el codigo base.
Capacidad de . . . .
P . El sistema debe poder generar informes detallados y en tiempo real sobre los niveles de
RF10 | generar informes y . . . -
. inventario, ventas, tiempos de entrega, y otros indicadores clave.
analiticas
Eficacia y tolerancia . . . . g .
El sistema debe ser capaz de manejar fallos o interrupciones sin pérdida significativa
afallosy o i
RF11 . de datos, y debe contar con procedimientos de respaldo y recuperacion de datos
recuperacion ante .
automaticos en caso de desastres.
desastres

Nota: Elaborado en base a informacion recopilada de los principales usuarios y el analisis actual de la empresa.

6.5.3 Componente tecnologico: Criterios de seleccion

Para determinar el sistema tecnologico dptimo que cumpla con los requerimientos funcionales
y no funcionales detallados en los puntos anteriores, se han determinado seis criterios junto a
los stakeholders del proceso y el gerente general de la empresa para escoger la mejor solucion

al problema.

Estos criterios de seleccion deben garantizar que el sistema elegido sea el mas adecuado para
las necesidades de la empresa, asegurando una implementacion eficiente y efectiva, los cuales

se describen en la Tabla 43.
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Tabla 43: Criterios de seleccion del sistema tecnoldgico

Criterio Descripcion

La alternativa de solucion debe cumplir con los requerimientos funcionalidades y no funcionales que la
empresa necesita para gestionar de manera eficiente los pedidos, sin requerir desarrollos adicionales.

Funcionalidad , . .
De esta manera, se asegura que los procesos clave estén automatizados y se eviten errores manuales
que impacten en la entrega puntual.
El presupuesto incluye el precio de adquisicion del sistema, los costos asociados con su
Presupuesto

implementacion, mantenimiento, capacitacion, soporte técnico y actualizaciones.

El sistema debe ser capaz de crecer junto con la empresa, permitiendo manejar mayores volimenes de
Escalabilidad pedidos, productos y clientes sin pérdida de rendimiento. El sistema no debe quedar obsoleto o
necesitar reemplazo a corto plazo para no afectar los objetivos de puntualidad en las entregas.

El sistema debe ser compatible con otras herramientas o sistemas que la empresa ya utilice, como el
Integracion software de contabilidad y el lector de codigo de barras, y a un ERP futuro que integre modulos de
otras areas de forma eficiente sin perder su eficiencia y eficacia.

El sistema debe ser facil de usar, con una interfaz amigable y accesible para todos los empleados,
Usabilidad incluidos aquellos sin conocimientos técnicos avanzados. Debe contar con manuales de uso y soporte
adecuado.

El sistema debe poder ser desplegado en un plazo razonable para comenzar a generar beneficios
rapidamente. Si el sistema toma demasiado tiempo en implementarse, la empresa puede enfrentar
retrasos adicionales en la mejora de sus procesos, afectando el objetivo de las entregas a tiempo.

Tiempo de
implementacion

Nota: Elaborado en base a informacion recopilada de los principales usuarios y el analisis actual de la empresa.
6.5.4 Componente tecnologico: Proveedores

Después de haber analizado la problematica y el andlisis de la situacion actual, asi como los
requerimientos funcionales y no funcionales, y los criterios de seleccidn previamente
establecidos; se han seleccionado tres proveedores del sistema tecnoldgico, cada uno con
presupuestos, complejidad y experiencia diferentes, para poder definir cudl de ellos es el mejor

después de valorizarlos. A continuacion, se presentara una breve resefia de cada uno de ellos.
6.5.4.1 Oracle Net Suite

Descripcion: NetSuite es una solucion de ERP basada en la nube de Oracle, fue pionera en el
cloud computing, que ofrece una plataforma unificada para gestionar todas las areas clave del
negocio en una plataforma unificada. Es un comercio omnicanal altamente escalable y
orientada a medianas y grandes empresas, que gestiona mas de 40.000 organizaciones en mas
de 219 paises, considerado el proveedor mas destacado a nivel mundial de software de gestion
de negocio en la nube que ayuda a las empresas a gestionar sus procesos de negocios con un
unico sistema totalmente integrado que abarca finanzas, compras, ventas, cadena de suministro,

inventarios, CRM y comercio electronico (NetSuite, s.f.)
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Criterios de seleccion:

1. Funcionalidad: Proporciona visibilidad completa y en tiempo real de las operaciones
de la empresa, permitiendo la automatizaciéon y seguimiento eficiente sin necesidad de
desarrollos adicionales. Su amplio conjunto de funciones y modulos permite gestionar
y automatizar pedidos, inventarios y ventas, lo cual cumple con los requerimientos
funcionales y no funcionales descritos anteriormente como:

- Automatizacion de pedidos, seguimiento de ventas e inventarios.

- Control de inventarios con actualizaciones en tiempo real y visibilidad
completa.

- Capacidad de integracion con sistemas de codigos de barras y lectores de RFID.

- Andlisis de datos y generacion de reportes personalizables.

- Ofrece soporte 24/7, con opciones de mantenimiento continuo y actualizaciones
automaticas

2. Presupuesto: NetSuite es un ERP basado en la nube con una estructura de precios
basada en suscripcion, que depende del nimero de usuarios y modulos requeridos. Los
costos pueden variar entre $99 y $999 por usuario al mes, segiin los moédulos
adicionales y el nivel de personalizacion. Los costos de implementacion suelen estar
entre $25,000 y $100,000 dependiendo de la complejidad, y se cobran tarifas de
consultoria de $150 a $250 por hora (Monily, 2023).

3. Escalabilidad: 1deal para empresas en crecimiento, NetSuite puede manejar grandes
volumenes de transacciones y productos sin perder rendimiento.

4. Integracion: Al ser una plataforma basada en la nube, ofrece integracion con otras
aplicaciones empresariales y soluciones de software de Oracle.

5. Usabilidad: Aunque NetSuite es poderoso, su complejidad puede requerir capacitacion
especializada.

6. Tiempo de implementacion: Puede requerir de 3 a 6 meses para la implementacion

completa, dependiendo del tamafio de la empresa.

NetSuite es una opcidon premium, adecuada para empresas que necesitan soluciones altamente
personalizadas y estan dispuestas a invertir en una plataforma robusta que se adapte a su

crecimiento a largo plazo.
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6.5.4.2 Bsale

Descripcion: Bsale es un sistema de gestion empresarial especializado en la gestion de ventas

y control de inventarios, orientada a pequefias y medianas empresas. Es un sistema alojado en

la nube y se destaca por su simplicidad, velocidad de implementacion y enfoque en la venta

multicanal. Gestiona mas de 10,000 empresas en Chile, México y Peru, certificada con el ISO

27001. Tiene una implementacion rapida y sencilla, funciona para usuarios y roles ilimitados

(Bsale, s.1.).

Criterios de seleccion:

1.

3.

4.

Funcionalidad: Bsale es un software especializado en ventas y gestion de inventarios,
con funcionalidades de automatizacion y control de pedidos, inventarios, ventas y
facturacion. Permite visibilidad en tiempo real del seguimiento de los pedidos, el stock
actual y las ventas, lo cual cumple con los requerimientos funcionales y no funcionales
descritos anteriormente como:

- Automatizacion del registro de ventas y seguimiento de 6rdenes de pedidos.

- Gestion de diferenciada de los clientes

- Control de inventarios con actualizaciones en tiempo real.

- Gestion de ventas a través de multiples canales (tienda fisica, online).

- Sistema de cddigos de barras para facilitar el control de productos terminados.

- Ofrece soporte técnico agil y local en Latinoamérica, con respuestas rapidas a

incidencias.

Presupuesto: Bsale tiene un enfoque modular que se adapta a pequefias y medianas
empresas. Su precio es mas accesible ya que se vende en planes desde el basico que
cuesta $40 aproximadamente hasta el full que cuesta $121 aproximadamente, con
tarifas adicionales dependiendo de las funcionalidades agregadas o APIs de integracion,
podra llegar a costar $56 al mes aproximadamente. Es ideal para negocios que necesitan
una solucidn 4gil con menores costos de implementacion
Escalabilidad: Adecuado para pequefias y medianas empresas. Crece con las
necesidades que la empresa pueda tener y actualmente esta trabajando en méas modulos
empresariales.
Integracion: Es un sistema en la nube compatible con cualquier sistema, desde
pequeiios hasta ERPs como SAP u Oracle, asi como con lectores de cddigo de barras y

pasarelas de pagos.
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5. Usabilidad: Es altamente intuitivo, disefiado para ser facil de usar con minima
capacitacion. Ideal para equipos pequefios o medianos.

6. Tiempo de implementacion: Su implementacion es rapida, en un plazo de 2 semanas a
2 meses, lo que lo convierte en una opcién ideal para empresas que necesiten resultados

rapidos.

Bsale es ideal para empresas que buscan una solucion rapida y fécil de implementar, con un
costo accesible. Aunque no es tan robusto como NetSuite, ofrece un buen balance entre
funcionalidad, simplicidad y precio. Es rapida de implementar, ideal para empresas de tamano
medio que desean automatizar sus procesos sin incurrir en altos costos ni tiempos largos de

implementacion.
6.5.4.3 Odoo

Descripcion: Odoo es una plataforma de gestion empresarial de codigo abierto que ofrece una
amplia gama de mddulos, desde inventarios hasta ventas y gestion de pedidos. Es conocido por
su flexibilidad y bajo costo en comparacion con otras soluciones. Ideal para empresas de
cualquier tamafo. Odoo es la mayor tienda de aplicaciones empresariales del mundo. Es como
tener una aplicacion para cada una de las necesidades de una empresa, con mas de 40,000
aplicaciones y 12 millones de usuarios, tiene Studio de Odoo para automatizar acciones,

personalizar pantallas y crear reportes personalizados. (Odoo, s.f.).
Criterios de seleccion:

7. Funcionalidad: Es un ERP modular que incluye soluciones para gestion de inventarios,
ventas y pedidos. Al ser un sistema modular, permite a las empresas elegir solo las
funcionalidades que necesitan, y agregar otras conforme crecen, lo cual cumple con los
requerimientos funcionales y no funcionales descritos anteriormente como:

- Automatizacion del registro de pedidos y seguimiento de ventas.

- Gestion de inventarios con actualizaciones en tiempo real.

- Integracion con sistemas de codigos de barras para el control de productos.

- Generacion de informes personalizados y dashboard en tiempo real.

- Cuenta con un modelo de comunidad de usuarios, pero también ofrece soporte
técnico a través de sus planes de pago.

8. Presupuesto: Es una opcion flexible y de codigo abierto, donde los precios varian segiin
los modulos seleccionados. Su modelo de suscripcion empieza en aproximadamente

$24 por usuario al mes. La implementacion total esta en $2,800. Al ser un software de
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cddigo abierto, los costos de implementacion pueden variar mucho, pero son
generalmente menores que NetSuite, debido a su estructura modular y flexible, lo que
permite a las empresas pagar solo por los médulos que necesitan. Sin embargo, las
personalizaciones y soporte técnico pueden aumentar el costo total (Software Advice,
2024)

9. Escalabilidad: Odoo es altamente escalable, permitiendo agregar méas modulos segiin
sea necesario.

10. Integracion: Al ser de codigo abierto, Odoo ofrece la capacidad de integrarse
facilmente con otras herramientas, incluidas soluciones de CRM, ERP y prondsticos.

11. Usabilidad: Su interfaz es intuitiva y facil de usar, lo que reduce la necesidad de
capacitacion técnica extensa. Sin embargo, si se desea desarrollar un moddulo
personalizado necesitara de algun desarrollador con conocimiento técnico

12. Tiempo de implementacion: Puede variar entre 1 y 3 meses dependiendo de la cantidad

de modulos que se integren y la complejidad del negocio.

Odoo es ideal para empresas que buscan una solucidon personalizable y de bajo costo, con la
opcion de adaptarse a sus necesidades a medida que crecen. Si bien requiere desarrolladores

para personalizaciones complejas es una opcion flexible.

6.5.5 Componente tecnologico: Proceso y Metodologia de seleccion

Después de haber detallado las alternativas de solucion tecnologicas, para la implementacion
se defini6 la metodologia de evaluacion y seleccion de la mas dptima para la empresa de piscos
destilados con hierbas naturales. Se utilizara la matriz AHP, por sus siglas en inglés “Analytic
Hierarchy Process” desarrollada por Thomas L. Saaty, la cual es utilizada en la toma de
decisiones con multiples criterios y alternativas involucradas, y permite estructurar y evaluar
las opciones con base en atributos o criterios establecidos de forma jerarquica y ponderados

acorde al grado de preferencia (Saaty, 1980).
El proceso a seguir es el siguiente:

1. Definicion del objetivo: Seleccionar la mejor solucién tecnoldgica para automatizar
procesos clave y cumplir con el objetivo de incrementar en un 25% las veces que los
pedidos se entregan a tiempo.

2. Criterios de decision: Definir los criterios que guiaran la decision. En este caso, se
seleccionaron criterios clave detallados previamente en la Tabla 43: Funcionalidad,

presupuesto, escalabilidad, integracion, usabilidad y tiempo de implementacion.
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3. Jerarquia de las alternativas: Las alternativas de solucion (Oracle Net Suite, Bsale y
Odoo) se jerarquizan en funciéon de como cumplen con los criterios mencionados.

4. Matriz de comparacion por pares: En esta fase, se compara cada alternativa con las
demas respecto a cada criterio, asignando valores de importancia relativa. Para lograrlo,
se han asignado valores a cada par, utilizando una escala de 1 a 9, donde 1 significa
igual importancia, y 9 significa que una opcidn es extremadamente mas importante que
la otra. Los niimeros impares dardn mayor precision a la evaluacion, de acuerdo a la

escala de Saaty, como se muestra en la Tabla 44.

Tabla 44: Escala de Saaty

Valor Definicion
1 Igual importancia
3 Importancia moderada
5 Importancia fuerte
7 Importancia muy fuerte
9 Importancia extrema

Nota: Elaborado en base a “Multicriteria decision making: The analytic hierarchy process” (Saaty, 1980).

Los valores intermedios (2, 4, 6, 8) se usan cuando se necesita un juicio intermedio entre dos
valores adyacentes. El calculo de la matriz de comparacion de acuerdo con los criterios

definidos en la Tabla 44, se detalla en el Anexo 7.

5. Calculo de los pesos relativos: Después de comparar las alternativas, se calculan los
pesos relativos de cada criterio y de cada opcidn, utilizando matrices de decision. La
suma de los valores ponderados para cada alternativa indicaré cudl es la mejor opcion.
El célculo de esta ponderacion se muestra en el Anexo 8 en la matriz normalizada y la
verificacion logica de las comparaciones bajo el indice de relacion de consistencia se
realiza el célculo correspondiente en el Anexo 9.

6. Seleccion de la mejor opcion: Se multiplican los pesos de los criterios por las
puntuaciones de las alternativas y se suman los resultados para obtener una puntuacion
general para cada alternativa de solucion. La alternativa con el mayor valor ponderado
sera la solucion Optima, basada en los criterios y ponderaciones establecidas
previamente. El calculo de la ponderacion de las alternativas de solucion se muestra en

el Anexo 10.
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Después de haber realizado los pasos necesarios, se evalu6 la matriz de comparacion de pares
realizada y se determin6 que es correcta, de acuerdo con el andlisis de relacion de consistencia,
el cual para el presente trabajo es menor a 0.1 (ver Anexo 9), con ello, se procedi6 a evaluar

cada criterio con cada alternativa de solucion.

6.5.6 Componente tecnologico: Resultados de valorizacion

Una vez realizado el andlisis y evaluacion de los criterios con cada alternativa de solucion bajo
la metodologia AHP, se obtuvo que la mejor opcion es el proveedor Bsale, ya que obtuvo la
puntuacién mas alta con 61%, como se muestra en la Tabla 45. Esta evaluacion fue constatada
por el gerente general y los interesados en los procesos, para la veracidad del resultado. El

detalle de la evaluacion de las alternativa y el calculo completo estan en el Anexo 10.

Tabla 45: Resultados de valorizacion segun metodologia AHP

g:;tveel:gz Funcionalidad | Presupuesto | Integracion | Usabilidad imgllsrrnngr(l)t:ceién Escalabilidad | Priorizacion
Oracle 0.29 0.07 0.45 0.11 0.07 0.43 14%

Net Suite ’ ’ ’ ’ ' ’ ?
Bsale 0.57 0.70 0.23 0.63 0.64 0.14 61%
Odoo 0.14 0.23 0.32 0.26 0.28 0.43 24%

Ponderacién 0.16 0.41 0.05 0.15 0.19 0.04 100%

Nota: Elaborado en base a los calculos del Anexo 10.

Esta decision se basa en su capacidad para cumplir con los requerimientos funcionales y no
funcionales de la empresa, asi como en su equilibrio entre funcionalidades, facilidad de uso,

costos y tiempo de implementacion:

1. Funcionalidad adaptada a la empresa ABC: Bsale ofrece automatizacion del registro de
ventas, control de inventarios en tiempo real y gestion diferenciada de clientes, lo que
permite abordar los problemas actuales de la empresa relacionados con errores en los
registros de clientes, ventas e inventarios. A diferencia de NetSuite y Odoo, Bsale se
especializa en la venta multicanal, facilitando la integracién con los canales de venta
actuales de la empresa, como correo electrénico, WhatsApp y redes sociales, y ademas
cuenta con plantillas para integrar el e-commerce de la empresa dentro del mismo

sistema.

145




2. Costo accesible: Bsale ofrece planes modulares que se adaptan a las necesidades de la
empresa, con precios accesibles desde $40 hasta $121 al mes, en comparacion con los
costos significativamente mas altos de NetSuite (hasta $999 por usuario mensual y
costos de implementacion que pueden superar los $25,000). Esto indica que su modelo
de precios asequible permite a la empresa invertir en tecnologia sin comprometer
significativamente su presupuesto operativo.

3. Tiempo de implementacion rapido: Bsale tiene un tiempo de implementacion estimado
de 2 semanas a 2 meses, permitiendo una adopcion agil y sin interrumpir las
operaciones comerciales. En contraste, NetSuite requiere de 3 a 6 meses para su
implementacion completa. Esto se alinea con la necesidad de la empresa de optimizar
su proceso de ventas en el corto plazo.

4. Facilidad de uso: Su interfaz intuitiva permite una curva de aprendizaje minima, lo que
facilita la adopcion por parte del personal sin necesidad de capacitaciones extensivas.
Odoo y Netsuite, por ejemplo, requiere un mayor conocimiento técnico para
personalizaciones avanzadas.

5. Soporte local y especializado: Bsale cuenta con soporte técnico 4gil y localizado en
Latinoamérica, lo que garantiza una atencion rapida ante incidencias. Esto representa
una ventaja significativa sobre NetSuite, cuyo soporte es global y puede generar
demoras en la atencion.

6. Escalabilidad: Bsale permite crecer con las necesidades de la empresa, proporcionando
nuevas funcionalidades conforme se requieran, sin la complejidad y altos costos

asociados a soluciones como NetSuite.
Ademas, esta solucion se ajusta a los siguientes requerimientos especificos:

- Automatizacion de procesos manuales: el sistema permitira mejorar la precision de los
registros de ventas e inventarios.

- Mejora en la atencion al cliente: Facilita la gestion multicanal y segmentacion de
clientes.

- Optimizacion de inventarios: Gracias a su integracion con cddigos de barras, permitira
minimizar errores en la disponibilidad de productos.

- Integracion con soluciones futuras: Bsale ofrece compatibilidad con sistemas de mayor

complejidad como SAP y Oracle, asegurando la viabilidad a largo plazo.
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La eleccion de Bsale responde a una evaluacion integral basada en la relacion costo-beneficio,
la facilidad de implementacién y la capacidad para abordar los principales retos de la empresa
ABC. Su implementacion permitird mejorar la gestion de ventas, optimizar los tiempos de
entrega y aumentar la satisfaccion del cliente, alinedndose con los objetivos estratégicos de la

organizacion.
6.5.7 Componente rediseiio de procesos: Proceso TO BE — Gestion de ventas

Después de haber seleccionado al proveedor dptimo para solucionar la problematica actual de
la empresa, se redisend el proceso de gestion de ventas, también bajo la técnica BPMN con la
herramienta Bizagi. Este redisefio del proceso contempla la automatizacion de la gestion de

ventas, pedidos e inventarios, eliminando las actividades manuales.
Descripcion del proceso TO BE de gestion de ventas:

Etapa 1: Solicitud de pedido

Cambio clave:

AS IS: El cliente realiza el pedido a través de varios canales (WhatsApp, correo electronico y

redes sociales), lo cual genera dispersion de la informacion.

TO BE: Con Bsale, los pedidos se realizan directamente desde una plataforma centralizada.
Los clientes ingresan sus solicitudes a través de un portal web o son ingresadas rapidamente
por el asistente de ventas en el sistema. Toda la informaciéon se almacena de manera
estructurada en Bsale, eliminando la necesidad de multiples canales y minimizando errores en
la recepcion de informacion. Asi el cliente, tanto B2B como B2C podra visualizar las
disponibilidad de los productos que desea, si estan disponibles o en produccion y si desea

realizar otro pedido en ese momento o esperar a qué estén disponibles en el tiempo mostrado.

Impacto esperado: Mayor precision y consolidacion de la informacion desde el inicio,

mejorando el tiempo de procesamiento.
Etapa 2: Recepcion y verificacion del pedido

AS IS: El asistente de ventas ingresa manualmente los detalles en un Excel y verifica la
disponibilidad de los productos terminados también en un Excel de inventarios o

comunicandose con el asistente de logistica.
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TO BE: La verificacién de disponibilidad es automatica en Bsale, ya que el sistema esta
integrado con el inventario en tiempo real. La informacion del stock se actualiza
automaticamente y notifica si hay disponibilidad. Si no hay sfock, se puede planificar la
produccion o informar directamente al cliente de los tiempos estimados sin necesidad de
intervencion manual. Ademas, el sistema permite ingresar el stock de productos terminados a
través de lectores de codigo de barras, lo cual simplifica la tarea manual de registrar el stock y

elimina errores manuales.

Impacto esperado: Reduccion de los tiempos de respuesta y mejora en la precision de la
disponibilidad del inventario, asi como en la informacion brindad al cliente y en la informacion

del estado minimo de stock para las areas de almacén y produccion.
Etapa 3: Confirmacion de pago o acuerdo comercial

AS IS: El método de pago en ambos casos es manual, ya que se brinda formas de pago al
cliente B2C y se confirma el acuerdo comercial con el cliente B2B. Para ello, el asistente de
ventas debe esperar la confirmacion del pago en cualquiera de los dos escenarios para poder

confirmar el pedido y pasar a la preparacion del mismo.

TO BE: Bsale permite automatizar la el pago, tanto para clientes B2B como B2C, en el caso
de los clientes B2C muestra la pasarela de pagos para que pueda realizarla inmediatamente y
asi recibir la confirmacion de su pago. En el caso de los clientes B2B, los clientes recurrentes
tendran un coédigo que tendra el acuerdo comercial para realizar el deposito y recibir la
confirmacion de su pedido, en caso de ser clientes B2B nuevos, el sistema enviard una
notificacion al asistente de ventas para comunicarse con ¢l, llegar a un acuerdo comercial y

darle su codigo para que pueda proseguir con el pago de su pedido.
Etapa 4: Preparacion del pedido

AS IS: El tiempo de preparacion de pedidos se basa en revisiones manuales del stock y
coordinacién con produccidon para preparar pedidos no disponibles por roturas de stock.

Ademas, los registros de ventas y ajustes de stock se realizan manualmente en un Excel.

TO BE: Bsale permite automatizar la actualizacion del inventario tan pronto como se confirma
un pedido, de modo que se ajusta el stock en tiempo real. Ademads, el sistema facilita la
impresion de etiquetas y la preparacion de documentos de envio, optimizando el embalaje y la

gestion del despacho.
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Impacto esperado: Mayor eficiencia en la preparacion de pedidos y una actualizacion

instantanea del inventario, reduciendo errores en el control de stock.
Etapa 5: Entrega y despacho del pedido

AS IS: La coordinacion del transporte y la entrega se gestionan manualmente, lo que puede
resultar en errores de comunicacion y actualizaciones manuales posiblemente erradas en el

Excel.

TO BE: Bsale se integra con servicios de mensajeria y permite gestionar 6rdenes de despacho
automaticas, asegurando que la logistica se gestione de forma rapida y precisa. Los errores en
la entrega se pueden registrar de inmediato en el sistema, generando una accidn correctiva que
incluye el proceso de devolucion y reenvio. La solicitud de devolucién y el reenvio seguirdn
siendo manuales, ya no son parte de la propuesta de solucion. Ademas, si bien esta etapa sera
realizada por el nuevo practicante de despacho, el asistente de ventas podra realizar el

seguimiento del estado del pedido en el sistema, por si desea tener informacion sobre €l.

Impacto esperado: Mejora en la trazabilidad de los pedidos y mayor control sobre las

devoluciones o correcciones, optimizando tiempos de entrega.
Etapa 6: Cierre de ventas

AS IS: La emision de boletas o facturas se realiza manualmente con el sistema de la SUNAT

y la actualizacion al area de finanzas depende de la comunicacion del asistente de ventas.

TO BE: Bsale automatiza la facturacion, emitiendo de manera automatica boletas y facturas
electronicas. Si bien la actualizacion de la venta cerrada sera manual, esta se realizara en el
sistema de una forma sencilla y permitira tener actualizados los datos. Ademas, las ventas se
reportan automaticamente al area de contabilidad sin necesidad de intervencion manual. El
cuanto al seguimiento del pago de los clientes B2B se podra visualizar en el sistema de forma

amigable.

Impacto esperado: Reduccion de tareas manuales, mayor precision en el cierre de ventas y

mejor control financiero.

De acuerdo a los cambios descritos en el proceso, se diagramé el nuevo proceso automatizado
como se muestra en la Figura 19, el cual se implementard como parte del desarrollo de la

solucién.
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Figura 19: Flujograma del proceso de gestion de ventas TO BE
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Nota: Elaborado en base al sistema del proveedor seleccionado
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6.5.8 Componente rediseiio de procesos: Proceso TO BE — Gestion de almacén PT

Como se menciond anteriormente, la propuesta de solucion también tendra impacto en el
proceso de gestion de almacén de productos terminados, por ello, se ha redisefio el proceso de
también bajo la técnica BPMN con la herramienta Bizagi. Este redisefio del proceso contempla
la automatizacion de la gestion de inventarios de productos terminados, eliminando las

actividades manuales.

Descripcion del proceso TO BE de gestion de almacén de productos terminados:
Etapa 1: Recepcion de productos terminados

Cambio clave:

AS IS: El asistente de logistica verifica manualmente la calidad, registra la informacion del
producto terminado en un Excel compartido y actualiza el stock minimo de produccion, usando

formulas en Excel.

TO BE: Con Bsale, el asistente de logistica escanea los productos terminados usando un cédigo
de barras, registrando automaticamente los datos de tipo de producto, lote, fecha de
vencimiento, y otros detalles. El sistema actualiza en tiempo real el stock en la plataforma,
eliminando la necesidad de realizarlo manualmente en Excel. Ademas, el control de calidad
puede registrarse digitalmente, con alertas en caso de que los productos no cumplan con los

estandares.

Impacto esperado: Reduccion de errores de registro y mejora en la trazabilidad de productos.
Etapa 2: Almacenamiento de productos terminados

Cambio clave:

AS IS: El asistente de logistica coloca manualmente los productos en el almacén de productos
terminados, siguiendo un orden preestablecido y almacenandolos de acuerdo al tipo de

producto.

TO BE: Con Bsale se podria integrar un sistema que sugiera automaticamente la ubicacion de
almacenamiento basada en la disponibilidad del espacio y caracteristicas del producto, sin
embargo, esto serd parte de un nuevo proyecto, ya que no es objeto de estudio del presente

trabajo.

Etapa 3: Control de inventarios
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Cambio clave:

AS IS: El asistente de logistica realiza conteos fisicos una vez por semana y compara

manualmente los resultados con el Excel de inventarios.

TO BE: Con Bsale, el control de inventario se realiza de manera continua y automatica en
tiempo real. Los movimientos de entrada y salida de productos se actualizan instantdneamente
en el sistema, permitiendo que la informacion esté siempre sincronizada con las ventas y el
stock real. Ademas, el sistema puede generar reportes automatizados de inventario semanal,

eliminando la necesidad de verificacion manual.

Impacto esperado: Reduccion de discrepancias de inventario y acceso a informacion en tiempo

real para una mejor toma de decisiones.
Etapa 4: Gestion de pedidos internos
Cambio clave:

AS IS: El asistente de ventas consulta manualmente al asistente de logistica sobre la
disponibilidad de productos. El registro de salidas y la comunicacién sobre falta de stock

también se hace manualmente.

TO BE: Con Bsale, tanto el asistente de ventas como el de logistica pueden ver en tiempo real
la disponibilidad de productos desde la misma plataforma. Si el stock es insuficiente, el sistema
envia alertas automaticas y sugiere acciones (por ejemplo, solicitar mas productos al area de
produccion). La salida de productos se registra automaticamente al momento de la preparacion

del pedido, actualizando simultdneamente el inventario en la plataforma.

Impacto esperado: Mejora en la coordinacion entre ventas y logistica, reduccion de demoras

en la gestion de pedidos y mayor precision en la disponibilidad de productos.

De acuerdo a los cambios descritos en el proceso de gestion de almacén de productos
terminados, se diagramo el nuevo proceso automatizado como se muestra en la Figura 20, el

cual también serd parte de la implementacion de la solucion.
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Figura 20: Flujograma del proceso de gestion de almacén de PT - TO BE

Nota: Elaborado en base al sistema del proveedor seleccionado
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Con la implementacion de estos nuevos procesos integrados con el sistema, se podra visualizar,
actualizar y hacer seguimiento en tiempo real los pedidos, los inventarios de producto
terminado y las ventas con el nivel de detalle necesario de cada producto de la empresa en
estudio. Codificar el 100% de los productos terminados y automatizar su registro de entrada,

asi como de las salidas, permitira tener informacion correcta del sfock en almacén.

En consecuencia, se lograra incrementar el porcentaje de veces que los pedidos se entregan a
tiempo, asi como disminuir las roturas de stock, los retrasos en produccion y los errores de
informacion a clientes, lo cual permitird que el proceso de gestion de ventas sea mas eficiente

y oportuno, aumentando las ventas y la satisfaccion de los clientes.

6.5.9 Componente capital humano: Capacitaciones

Para poder cumplir con la implementacidon completa del sistema tecnologico seleccionado es

fundamental realizar un programa de capacitacion para los colaboradores con el fin de que se
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adapten a los cambios en el proceso de gestion de ventas. Parte de este programa de
capacitacion fue descrito en el punto 6.4.2: Componente de Capital humano, en esta seccion se
describen las habilidades blandas y técnicas a desarrollar para quienes forman parte del
proyecto. Las capacitaciones en ambas habilidades a desarrollar estaran a cargo del jefe de
ventas y el jefe de proyectos, de la mano con el asistente de ventas y el asistente de logistica.
En cuanto a lo técnico, estara a cargo del equipo de capacitaciones e implementacion de Bsale,

proveedor que brindd informacion sobre su capacitacion técnica.

Por un lado, las habilidades blandas son aptitudes no técnicas que se enfocan en la forma de
trabajar de cada miembro del equipo, como la comunicacion efectiva, el trabajo en equipo y la
adaptabilidad, son esenciales para que el equipo pueda colaborar durante el cambio
organizacional, manejar posibles resistencias y adaptarse a nuevas tecnologias. Estas
habilidades permiten mejorar la cooperacion entre areas y resolver problemas de manera mas

eficiente (Robbins & Judge, 2018).

Por otro lado, las habilidades técnicas son importantes para que los empleados utilicen
correctamente el sistema tecnologico seleccionado. Una capacitacion adecuada en el manejo
del nuevo software asegura que los usuarios comprendan cémo utilizar las herramientas, lo que
incrementa la precision en el procesamiento de datos y la gestion de inventarios y ventas
(Laudon & Laudon, 2019). Esto resulta en una reduccion de errores y un aumento en la
eficiencia del proceso, lo que contribuye directamente a mejorar el porcentaje de entregas a

tiempo.

El plan de capacitacion y las competencias por desarrollar para la implementacion del sistema
tecnoldgico Bsale, con el fin de mejorar el proceso de gestion de ventas y aumentar las entregas
puntuales, incluyendo el desarrollo tanto habilidades técnicas como blandas, se describe a

continuacion:
Fase 1: Definir objetivos del plan de capacitacion

- Descripcion: En esta fase se establecen los objetivos clave del programa de
capacitacion, alineando las expectativas con las necesidades del negocio. Se identifican
las areas de mejora y se definen las métricas de éxito para evaluar el impacto del
entrenamiento.

- Responsables: Equipo de implementacion de Bsale, jefe de ventas, jefe de proyecto y
gerente general.

- Duracién: 3 a 5 dias.
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- Recursos necesarios: Diagnostico del problema, arbol de problemas y arbol de

objetivos, documentacion del sistema Bsale, presentaciones interactivas, checklist de

objetivos.

- Temas por cubrir:

Detalles del problema y la solucién, a nivel de proceso y a nivel tecnologico con
el sistema Bsale.

Evaluacion de las necesidades de capacitacion

Definir los objetivos y expectativas del plan de capacitacion

Asignar y formar equipos de capacitacion

Preparacion de materiales

Definir métricas de éxito para la capacitacion

- Objetivos que se desean lograr con las capacitaciones:

Mejorar la eficiencia del equipo de ventas mediante la automatizacion y control
de los pedidos, inventarios y ventas.

Aumentar la capacidad de entrega a tiempo en al menos un 25%, lo que
impactara positivamente en la satisfaccion del cliente.

Facilitar la transicion tecnoldgica con una curva de aprendizaje adecuada para
el equipo.

Desarrollar un material que acompatfie cada fase de la capacitacion.

- Meétricas de éxito para medir las capacitaciones:

Porcentaje de participantes que comprenden los objetivos del entrenamiento
(mediante encuestas iniciales y finales).

Nivel de satisfaccion del equipo sobre la claridad de los objetivos (evaluaciones
post sesion).

Porcentaje de cumplimiento de los materiales de apoyo desarrollados segtn el
cronograma.

Tiempo promedio dedicado a la capacitacion por participante.

Fase 2: Induccion al sistema Bsale

- Descripcion: La induccion tiene como objetivo proporcionar a los colaboradores una

comprension general del sistema Bsale. Se familiarizan con la interfaz del software, sus

principales funcionalidades y la forma en que contribuird a optimizar el proceso de

ventas.

- Responsables: Equipo de implementacion de Bsale, jefe de ventas y jefe de proyecto.
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- Participantes: equipos de las areas de ventas, almacén y producciodn, y analista de TI.
- Duracion: 2 a 4 dias. Cada sesion durara alrededor de 1 a 2 horas.
- Recursos necesarios: Manuales del sistema, videos tutoriales, plataforma demo
- Temas por cubrir:
- Introduccion a Bsale y su interfaz.
- Explicacion de las funcionalidades especificas para la gestion de ventas.
- Procesos de pedidos, inventarios y ventas automatizados.
- Objetivo: Familiarizar a los usuarios con el sistema y su uso general para la gestion de

ventas.
Fase 3: Capacitacion técnica Bsale

- Descripcion: Esta fase se centra en la formacion practica del personal en el uso del
sistema Bsale, asegurando que puedan registrar pedidos, gestionar inventarios y generar
reportes de manera eficiente.

- Responsables: Equipo de implementacion de Bsale, jefe de ventas y jefe de proyectos

- Participantes: personal de ventas, almacén y produccion, y analista de TI.

- Recursos necesarios: Sistema en entorno de prueba, guias de uso y ejercicios practicos.

- Duracién: 1 a 6 semanas. Cada sesion durara alrededor de 1 a 2 horas.

- Contenido a capacitar:

- Registro de pedidos y ventas: Instrucciéon detallada sobre coémo ingresar
pedidos, verificar existencias y procesar ventas de manera eficiente.

- Control de inventarios: Capacitacion en cémo actualizar el inventario
automaticamente con la herramienta, y seguimiento de la rotacion de productos.

- Reportes y analisis de datos: Uso de la funcion de reportes para monitorear el
desempefio de ventas, estado de los pedidos y control del inventario.

- Politica de buenas practicas: Capacitacion en las buenas practicas de uso de los
modulos del sistema Bsale, asi como en el correcto registro de entradas y
salidas.

- Habilidades técnicas requeridas:

- Manejo del software Bsale.

- Gestion y andlisis de bases de datos (ingreso de informacion, actualizacion y
consulta de datos).

- Generacion de reportes y analisis de ventas.
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- Conocimientos de pronoéstico la demanda: el proyecto busca también desarrollar
el uso de la técnica de prondstico de la demanda, descrita anteriormente, por

ello es necesario que los integrantes del equipo tengan conocimiento del tema.

Subfase 1: Registro de pedidos y ventas

Descripcion: Capacitacion detallada sobre como ingresar pedidos, verificar existencias
y procesar ventas de manera eficiente.
Duracién: 1 a 2 semanas. Cada sesion durara alrededor de 1 a 2 horas.
Participantes: Equipo de implementacion de Bsale, equipo de ventas y analista de TI.
Recursos necesarios: Sistema en entorno de prueba, guias de uso y ejercicios practicos.
Temas por cubrir:

- Flujo de trabajo en el registro de pedidos

- Verificacion de disponibilidad de inventario

- Facturacion y emision de comprobantes.

Objetivo: Asegurar un correcto registro y procesamiento de pedidos y ventas.

Subfase 2: Control de inventarios

Descripcion: Capacitacion en la actualizaciéon automatica del inventario y el
seguimiento de la rotacion de productos.
Duracion: 1 a 2 semanas. Cada sesion durard alrededor de 1 a 2 horas.
Participantes: Equipo de implementacion de Bsale, equipo de almacén, produccion y
compras, y analista de TI.
Recursos necesarios: Sistema en entorno de prueba, guias de uso, ejercicios practicos,
y checklist de control de stock.
Temas por cubrir:

- Registro de entradas y salidas de productos

- Alertas de niveles de stock minimo

- Rotacion y obsolescencia de inventario.

Objetivo: Optimizar la gestion de inventarios para evitar quiebres de stock.

Subfase 3: Reportes y analisis de datos

Descripcion: Uso de la funcion de reportes para monitorear el desempefio de ventas,
estado de los pedidos y control del inventario.

Duracién: 1 semana
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Participantes: Equipo de implementacion de Bsale, equipo de ventas, almacén,
produccion y compras, y analista de TI.
Recursos necesarios: Sistema en entorno de prueba, guias de uso, ejercicios practicos,
y plantillas de reportes
Temas por cubrir:

- Generacioén de reportes de ventas.

- Andlisis de indicadores clave.

- Personalizacion de reportes segun necesidades del negocio.

Objetivo: Aprovechar la informacion para la toma de decisiones estratégicas.

Subfase 3: Politica de buenas practicas

Descripcion: Se capacita en el uso adecuado del sistema para garantizar un correcto
registro de entradas y salidas, asi como la administracién de usuarios.
Duracion: 1 semana
Participantes: Equipo de implementaciéon de Bsale, equipo de ventas, almacén,
produccion y compras, y analista de T1.
Recursos necesarios: Sistema en entorno de prueba, guias de uso y manual de buenas
practicas.
Temas por cubrir:

- Registro correcto de informacién en el sistema.

- Identificacion de errores comunes.

- Administracion de usuarios.

Objetivo: Minimizar errores y optimizar el uso del sistema.

Fase 4: Capacitacion habilidades blandas

Descripcion: El desarrollo de habilidades blandas es clave para garantizar una
implementacion fluida del sistema, promoviendo una cultura de colaboracion,
comunicacion efectiva y liderazgo dentro del equipo de ventas.

Responsables: Jefe de proyectos, equipo de RRHH

Participantes: Equipo del area de ventas, almacén, produccion, compras y analista de
TL

Duracion: 1 semana (sesiones continuas cada 3 meses).

Recursos necesarios: Talleres interactivos, dindmicas grupales y casos practicos
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- Temas a cubrir: Comunicacion efectiva, adaptacion y gestion del cambio, resolucion de
problemas y toma de decisiones, trabajo en equipo, respeto y empatia, organizacion, y
liderazgo e innovacion.

- Habilidades blandas a desarrollar:

- Comunicacion efectiva: Deben desarrollar la habilidad de como transmitir
informacion clara sobre los pedidos y mantener relaciones con clientes durante
el proceso para evitar incidentes entre los integrantes del equipo. Asi como
escuchar con atencion a sus pares para que no existan malentendidos ni pérdida
de informacion.

- Adaptacion y gestion del cambio: Deben desarrollar la habilidad de ayudarse
entre ellos a adaptarse a la nueva tecnologia, reducir la resistencia al cambio y
fomentar la colaboracion.

- Resolucion de problemas y toma de decisiones: Desarrollo de habilidades para
identificar problemas durante la implementacion y en la gestion de ventas,
ademads de tomar decisiones rapidas y eficientes como soluciones.

- Trabajo en equipo: Deben desarrollar la habilidad de oordinacién en equipo
dentro de las areas ventas, almacén, despacho y otras areas involucradas en el
proceso, debido a que en el proceso se realizaran reuniones con la participacion
de diferentes areas de la empresa.

- Respeto y empatia: Deben desarrollar la habilidad de respetar las diferentes
opiniones y el proceso de aprendizaje de cada uno, que entiendan la posicion o
situacion en la que estan sus compafieros, para asi desarrollar flexibilidad ante
las diferentes opiniones que pueden surgir.

- Buena organizacion: Los miembros del equipo deben de ser organizados con
sus tareas y actividades para alcanzar los objetivos definidos en la fecha
requerida sin retrasos.

- Liderazgo e innovacion: Desarrollar esta habilidad no solo en las persona en
puestos de jefatura, sino en todos los miembros del equipo para que puedan

tener iniciativas innovadoras y de solucion ante problemas.
Fase 5: Soporte continuo y actualizacion

- Descripcion: Se brinda soporte continuo para asegurar el uso eficiente del sistema y la
mejora continua. Se incluyen sesiones de actualizacion, resolucion de problemas y

capacitacion a nuevos colaboradores.

159



- Duracién: Continuo.
- Responsables: Equipo de implementacion de Bsale, jefe de ventas y jefe de proyectos
- Participantes: personal de ventas, almacén y produccion, y analista de TI.
- Recursos necesarios: Plataforma de consultas, sesiones en linea y documentacion
actualizada.
- Temas por cubrir: asistencia técnica, capacitacion para nuevos usuarios y actualizacion
en nuevas funcionalidades.
- Contenido:
- Asistencia técnica para resolver cualquier duda o dificultad en el uso de Bsale.
- Capacitacion perioddica para nuevos usuarios y actualizacion en caso de nuevas
funcionalidades.
- Asegurar la mejora continua en el manejo del sistema y adaptaciones futuras.
- Desarrollo continuo de politicas buenas practicas en la aplicacion del proceso

de gestion de ventas, en las aptitdudes y actitudes, y en el uso del sistema Bsale.

Con este plan de capacitacion se dard una transicion adecuada con la solucion tecnoldgica
correctamente implementada en el corto y mediano plazo. Para lograrlo, se hara un cronograma
en el proyecto para las capacitaciones descritas, el cual se detallara en el ultimo capitulo del

presente trabajo.

6.5.10 Componente capital humano: Estrategias de resistencia al cambio

La empresa abordara la resistencia al cambio mediante el modelo de los 8 pasos de Kotter, los
cuales son detallado en el ultimo capitulo del presente trabajo, enfocandose en establecer un
sentido de urgencia, formar una coaliciébn poderosa, crear y comunicar una vision clara,
eliminar obstaculos, generar éxitos a corto plazo, consolidar mejoras y anclar los cambios en
la cultura organizacional. En base a esto, para manejar la resistencia al cambio y garantizar la
adopcion efectiva de nuevas tecnologias en la empresa ABC se se han definido las siguientes

estrategias clave:

1. Comunicacion Transparente y Continua
- Informacion clara sobre los beneficios: Se debe comunicar de manera abierta
los beneficios de la nueva tecnologia, tanto a nivel personal (como mejoras en
la eficiencia y facilidad de trabajo) como a nivel organizacional (mayor

competitividad, crecimiento).
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Canales de comunicacion: Establecer canales abiertos de comunicacién donde
los empleados puedan expresar dudas, inquietudes y sugerencias sobre el
cambio.

Liderazgo visible: Los lideres deben ser los primeros en adoptar la tecnologia y

actuar como embajadores del cambio.

2. Capacitacion y Formacion

Programas de formacioén escalonados: Ofrecer capacitacion gradual para
garantizar que todos los empleados comprendan y se sientan comodos con la
nueva herramientas. Esta capacitacion debe ser adaptada a los diferentes niveles
de habilidad y conocimiento tecnologico del personal.

Apoyo continuo: Crear un programa de asistencia técnica donde los empleados
puedan pedir ayuda durante el proceso de adaptacion. Esto puede incluir una
mesa de ayuda interna o sesiones de "consultoria" para resolver dudas sobre la

tecnologia.

3. Involucrar al Personal en el Proceso de Implementacion

Participacion activa: Involucrar a empleados clave de diferentes areas en las
fases de prueba de la tecnologia. Esto les permitira ser parte del proceso y
sentirse mas comprometidos con el cambio.

Feedback constante: Recoger y analizar el feedback de los empleados durante
las fases de implementacién, para poder realizar ajustes y mejorar la

experiencia.

4. Gestion de la Resistencia al Cambio

Reconocer y entender la resistencia: Aceptar que la resistencia al cambio es
natural y tratar de comprender las razones detras de ella, ya sea por temor a lo
desconocido, falta de confianza en la nueva tecnologia o temor a la
obsolescencia.

Lideres de cambio: Designar “lideres de cambio” dentro de cada equipo que
actiien como defensores del nuevo sistema. Estos pueden ser personas que ya
estén entusiasmadas con la implementacion de la tecnologia y puedan influir
positivamente sobre sus compafieros.

Fomentar el sentido de urgencia: Demostrar la necesidad del cambio en
términos de crecimiento y competitividad. Resaltar las consecuencias de no

adaptarse puede ser un motivador clave.

5. Premios y Reconocimientos
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- Incentivos por adopcidn exitosa: Reconocer y premiar a aquellos empleados que
adopten répidamente la nueva tecnologia y demuestren resultados positivos.
Estos premios pueden ser monetarios 0 no monetarios, como reconocimiento
publico, dias libres, etc.

- Celebrar pequeiios logros: Cada vez que se alcance un hito importante en la
implementacion de la tecnologia (por ejemplo, completar la capacitacion,
resolver un problema importante, etc.), celebrarlo de manera publica para
mantener la moral alta.

6. Asegurar la Integracion con los Procesos Actuales

- Compatibilidad con sistemas existentes: Asegurarse de que la nueva tecnologia
sea compatible con los sistemas y procesos existentes, minimizando asi las
interrupciones.

- Proceso de transicion suave: Implementar la nueva tecnologia de manera
gradual, asegurando que los empleados tengan tiempo para adaptarse sin que se
vean abrumados. Esto puede incluir un periodo de transicion donde se utilicen
ambos sistemas en paralelo.

7. Monitorizacion y Evaluacion Continua

- Evaluacion del rendimiento: Monitorear constantemente el uso de la nueva
tecnologia para evaluar el progreso y la adopcion. Esto puede incluir el
seguimiento de métricas de uso, tiempo de respuesta, productividad, etc.

- Reajustes y mejoras: Si se identifica que algun aspecto del proceso no esta
funcionando como se esperaba, hacer ajustes inmediatos y continuar ofreciendo

soporte para garantizar que los empleados puedan tener éxito.

A través de estas estrategias, la empresa no solo maneja la resistencia al cambio, sino que
también crea un entorno propicio para la adopcion efectiva de nuevas tecnologias, mejorando
el desempefio general del equipo y el éxito de las iniciativas de transformacion digital y

organizacional.
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CAPITULO VIL. EVALUACION ECONOMICA

En base a lo expuesto en los capitulos previos, se identificaron puntos de mejora que seran
solucionados con el nuevo proceso de gestion de ventas y la implementacion del sistema
tecnoldgico seleccionado, para cumplir el objetivo de incrementar en 25% las veces en las que
se entregan a tiempo los pedidos. Esta propuesta de solucion requiere de un proyecto de

implementacion, el cual necesita una evaluacién econdmica para determinar su viabilidad.

Esta valuacion tomard en consideracion el flujo de caja desarrollado tanto con los ingresos
como con los gastos en un periodo determinado, asi como la tasa de descuento, y indicadores
financieros VAN (valor actual neto) y TIR (tasa interna de retorno), con el fin de determinar
su factibilidad econdémica. Es importante mencionar que el proyecto se realizo en el afio 2023

y la estimacion del proyecto se efectud por tres anos.

Ademas, se detallaran los escenarios que pueden generarse del proyecto, ya que al no poder
determinar con certeza el futuro, se busca disminuir el margen de error de los calculos del
proyecto. Por ello, los escenarios que se consideraron son optimistas, conservadores y

pesimistas.

7.1 Inversion requerida del proyecto

El proyecto requiere una inversion monetaria compuesta de tres categorias en relacion a la
propuesta de solucion: procesos, tecnologia y capital humano. La inversion total es
S/.24,618.24 y esta distribuida en S/.6,952.29 para el redisefio del proceso, S/.8,385.22 para la
implementacion del sistema tecnoldgico seleccionado, S/.7,042.71 para las capacitaciones del
capital humano en gestion del cambio, adopcion del nuevo proceso y conocimiento del sistema
a implementar, y S/.2,238.02 para imprevistos, como se muestra en la Tabla 46. El detalle de

los célculos se muestran en el Anexo 11.

Tabla 46: Inversion del proyecto

Categoria Valor total en soles
Redisefio del proceso S/. 6,952.29
Implementacion del sistema tecnologico S/. 8,385.22
Capital humano: Capacitaciones S/.7,042.71
Imprevistos (10%) S/.2,238.02
Total S/.24,618.24

Nota: Elaborado en base a los calculos del Anexo 11
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7.2 Ingresos estimados del proyecto

Después de la implementacion de la mejora del proceso y el sistema tecnoldgico, en un corto a
mediano plazo, se espera que la empresa de piscos destilados con hierbas naturales mejore el
tiempo de entrega de los pedidos a los clientes, con eficacia y reduciendo los costos adicionales

asociados al proceso en mencidn que se han estado generando.

En consecuencia, se espera reducir las pérdidas de las venta por pedidos cancelados perdidos,
aumentar el indicador de satisfaccion del cliente, reducir el costo por pérdida de un cliente,
reducir los reclamos y costos adicionales de regalos a clientes que se entrega a destiempo el
pedido. Bajo todo lo mencionado, a continuacion, se mostraran los ingresos que tendra el
presente proyecto, si se cumplen el objetivos y los fines del proyecto mostrados en el arbol de

objetivos.

7.2.1 Ingreso por reducir las ventas perdidas por retrasos en la entrega

Con la implementacion del proyecto, la empresa espera mejorar su proceso de gestion de
ventas, entregando los pedidos a tiempo, lo cual permitird aumentar sus ventas anuales, tras
lograr cumplir el objetivo de incrementar en 25% las veces que los pedidos se entregan a

tiempo.

Para poder estimar el incremental en los ingresos por el proyecto se estimaron los ingresos
obtenidos por la reduccion de pedidos cancelados o perdidos, generados por falta de stock o
una mala experiencia que no genera recompra, lo cual genera 35% de perdida con respecto a
las ventas en promedio mensuales. Para efectos de reducir la incertidumbre, se utilizaran tres

factores de reduccion de ventas perdidas que se vuelven ingresos en tres escenarios diferentes.

7.2.2 Ingreso por reducir los costos operativos por regalos

Al implementar el sistema y el nuevo proceso, se espera lograr entregar los pedidos a tiempo,
lo cual tendrd un impacto en reducir los costos adicionales de regalos que actualmente la
empresa estd incurriendo para no perder a los clientes. Este costo representa el 10% de las
ventas mensuales actuales. También para reducir la incertidumbre, se utilizaran tres factores

de reduccion de costos por regalo en tres escenarios diferentes.

Adicionalmente a lo mencionado, existen otros tres beneficios que se mencionaron en el arbol
de objetivos: el incremento en la satisfaccion del cliente, la reduccion de los reclamos y la
reduccion del costo por pérdida de un cliente, lo cual es lo mismo que el incremento de su ciclo

de vida. Estos beneficios, para el caso del presente proyecto no se monetizara en los ingresos,
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pero seran factores relevantes que aumentaran la recompra y, en consecuencia, las ventas, si se

logra cumplir el objetivo de incrementar las veces en las que se entrega a tiempo los pedidos.

7.3 Escenarios de ingresos

La empresa estima crecer por lo menos 6% al afio como nlimero conservador, en base a su data
historica de afios anteriores (2019 - 2023). Con este dato y los datos de los tres ingresos
mencionados, se calcula el potencial del proyecto en tres escenarios: conservador, pesimista y
optimista para tres aflos, debido a que una la politica establecida por el gerente general para la

contratacion de algun servicio de mejora y percibir los resultados de su implementacion.

Para comparar los ingresos proyectados con y sin la implementacion del proyecto, primero se
calcul6 la suma total de los ingresos en cada escenario para los tres afios, este calculo se muestra
en el Anexo 13. Una vez calculada la suma, se procedié a comparar cada escenario como se

muestra a continuacion.

7.3.1 Ingresos del proyecto escenario conservador

En este escenario, se plantea estimar los ingresos incrementales por la implementacion del
proyecto. Actualmente, la empresa tiene una venta perdida de S/. 112,050, que representa el
35% de la venta anual actual. Con este proyecto de implementacion del sistema y mejora de
procesos, se espera poder reducir las ventas perdidas. En un escenario conservador se plantea
recuperar el 15% de las ventas y el resto se seguiria dando por errores externos, basados en
implementaciones similares, como minimo. Asimismo, se espera reducir en al menos 1% los
costos adicionales por regalos. El calculo que se muestra en la Tabla 47, se realiz6 considerando

el incremento del 6% anual de la empresa, con y sin el proyecto.

Tabla 47: Ingresos totales en un escenario conservador

Aio Proyectado sin el proyecto Proyectado con el proyecto Diferencia
1 S/. 320,580 S/. 371,720 S/51,140
2 S/. 339,815 S/.394,023 S/54,208
3 S/. 360,204 S/. 417,664 S/57,461

Nota: Elaborado con informacion del area de ventas de la empresa y los calculos del Anexo 13.
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7.3.2 Ingresos del proyecto escenario pesimista

Del mismo modo, con este proyecto de implementacion del sistema y mejora de procesos, se
plantea que solo se recupere el 5% de las ventas perdidas en un escenario pesimista, basados
en el funcionamiento del sistema pero no del proceso, con lo cual se seguirian dando errores
humanos. Ademads, se considerd en un escenario pesimista la no reduccién de costos por
regalos, porque se consideran otros errores en el no cumplimiento del proceso o errores
humanos en otros procesos que puedan incurrir en generar una mala experiencia a los clientes..
El calculo se realizé considerando el incremento del 6% anual de la empresa, con y sin el

proyecto, como se muestra en la Tabla 48.

Tabla 48: Ingresos totales en un escenario pesimista

Aiio Proyecto sin el proyecto Proyectado con el proyecto Diferencia
1 S/. 320,580 S/. 336,456 S/. 15,876
2 S/. 339,815 S/. 356,643 S/. 16,829
3 S/. 360,204 S/. 378,042 S/. 17,838

Nota: Elaborado con informacion del area de ventas de la empresa y los calculos del Anexo 13.
7.3.3 Ingresos del proyecto escenario optimista

Por ultimo, en un escenario optimista de este proyecto de implementacion del sistema y mejora
de procesos, se plantea recuperar el 25% de las ventas, basados en el funcionamiento idoneo
del sistema y una adaptacion del proceso, dejando solo 10% de seguirse generando por aspectos
externos. Ademas, se considerd una reduccion en los costos adicionales por regalos de al menso
3%. El célculo se realiz6 considerando el incremento del 6% anual de la empresa, con y sin el

proyecto, como se muestra en la Tabla 49.

Tabla 49: Ingresos totales en un escenario optimista

Aio Proyecto sin el proyecto Proyectado con el proyecto Diferencia
1 S/. 320,580 S/. 410,189 S/. 89,609
2 S/. 339,815 S/. 434,801 S/. 94,986
3 S/. 360,204 S/. 460,889 S/. 100,685

Nota: Elaborado con informacion del area de ventas de la empresa y los calculos del Anexo 13.

166



Cada escenario (conservador, pesimista y optimista) serd analizado con sus propios costos y su
propio flujo de caja, para después realizar un andlisis de los valores financieros, como la VAN

y la TIR del proyecto, para definir su viabilidad.

7.4 Costos del proyecto

Al ser una herramienta tercerizada con servicio en la nube para usuarios ilimitados, solo se
tendria que calcular el costo por horas hombres en las actualizaciones y consultas técnicas al
sistema, asi como los costos por incremento de las remuneraciones, lo cual incluye la
contratacion de un analista de TI que este a cargo de verificar el funcionamiento holistico del
sistema, y el costo de venta. Estos célculos se pueden ver en el Anexo 14. A continuacion, se

presenta un resumen de los costos mencionados para cada escenario, ya que el costo de venta

depende de cada proyeccion. Los célculos finales se muestran en las Tablas 50, 51 y 52.

Tabla 50: Costos del proyecto escenario conservador

~ Ventas Costo de Incremento en las | Horas hombre dedicada a las
Afo . N Costo total
proyectadas ventas remuneraciones actualizaciones
1 S/. 416,754 | S/. 145,864 S/. 190,708 S/. 16,567 S/353,139
2 S/. 466,764 | S/. 163,368 S/. 190,708 S/. 16,567 S/370,642
3 S/. 522,776 | S/. 182,972 S/. 190,708 S/. 16,567 S/390,246
Nota: Elaborado en base a los calculos del Anexo 14
Tabla 51: Costos del proyecto escenario pesimista
~ Ventas Costo de Incremento en las | Horas hombre dedicada a las
Afio . N Costo total
proyectadas ventas remuneraciones actualizaciones
1 S/. 352,638 | S/. 123,423 S/. 190,708 S/. 16,567 S/. 255,810
2 S/.394,955 | S/. 138,234 S/. 190,708 S/. 16,567 S/. 268,482
3 S/. 442,349 | S/. 154,822 S/. 190,708 S/. 16,567 S/. 282,675
Nota: Elaborado en base a los calculos del Anexo 14
Tabla 52: Costos del proyecto escenario optimista
~ Ventas Costo de Incremento en las | Horas hombre dedicada a las
Afo . N Costo total
proyectadas ventas remuneraciones actualizaciones
1 S/. 432,630 | S/. 151,421 S/. 190,708 S/. 16,567 S/. 358,695
2 S/. 484,546 | S/. 169,591 S/. 190,708 S/. 16,567 S/. 376,866
3 S/. 542,691 | S/. 189,942 S/. 190,708 S/. 16,567 S/.397,217

Nota: Elaborado en base a los calculos del Anexo 14

167




7.5 Tasa de descuento

La empresa ABC de piscos destilados con hierbas naturales tiene definida una tasa disponible
para las inversiones que desea realizar, considerando el tiempo y la inversion del proyecto, en
este caso la tasa de descuento es de 10% segln el asesor de finanzas que tiene la empresa, de
acuerdo al retorno esperado, aplicando las recomendaciones de Aswath Damodaran, quien

facilita las tasas de descuento diferenciado por industrias (Damodaran, 2012).

7.6 Flujo de caja del proyecto

Se realiz6 el flujo de caja proyecto por cada escenario (Tabla 53, 54 y 55) para demostrar la
viabilidad econdémica del proyecto a implementar en la empresa de piscos destilados con
hierbas naturales. Se consider6 un periodo de 3 afios para el proyecto, ya que como se menciond
antes, es una politica establecida por el gerente general para la contratacion de algln servicio

de mejora y percibir los resultados de su implementacion.
Tabla 53: Flujo de caja del proyecto — Escenario Conservador

Afo 0 1 2 3

Ingresos

Ingresos por recupero de ventas S/. 368,514.00 S/.390,624.84  S/.414,062.33

Ingresos por reduccion de costo

. S/.3,205.80
adicional por regalos

S/.3,398.15 S/. 3,602.04

Total de ingresos S/.371,719.80 S/. 394,022.99 S/. 417,664.37

Egresos
Inversion en redisefio del proceso -S/. 6,952.29
Ipver510n en m,lp.lementacwn del .S/, 8.385.22
sistema tecnologico
Invers,.lon. en capital humano: S/, 7.042.71
capacitaciones
Imprevistos -S/.2,238.02

Costo por incremento en la

. -S/.190,708.00
remuneraciones

-S/.190,708.00  -S/. 190,708.00

Costo por horas hombre dedicada a

las actualizaciones -S/. 16,566.67

-S/.16,566.67  -S/.16,566.67

Costo de venta

-S/. 145,863.90

-S/.163,367.57

-S/. 182,971.68

Total de egresos -S/. 24,618.24 -S/. 353,138.57

Total Flujo de caja -S/. 24,618.24 S/. 18,581.23

Tasa de descuento 10%

VAN S/. 32,196.30
TIR 69.93%

Nota: Elaborado con informacion del area de ventas de la empresa.

-S/. 370,642.23

S/. 23,380.75

-S/. 390,246.34

S/. 27,418.02
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En este escenario, seglin la data mostrada en la Tabla 53, se considera el ingreso por recupero
de ventas de almenos 15% con respecto a lo que se esta perdiendo actualmente. Asimismo, se
incluye el ahorro en los costos adicionales que actualmente se generan por regalos a los clientes,
reduciéndolo en este escenario en al menos 1%. Lo cual genera una VAN positiva de
S/.32,196.30 y una TIR de 69.93%, mostrando la viabilidad el proyecto en un escenario

conservador.

Tabla 54: Flujo de caja del proyecto — Escenario Pesimista

Ao

Ingresos por recupero de ventas

Ingresos por reduccion de costo
adicional por regalos

Ingresos
S/.336,456.00

S/.0.00

S/.356,643.36

S/.0.00

S/.378,041.96

S/.0.00

Total de ingresos

Inversion en redisefio del proceso
Inversion en implementacion del
sistema tecnoldgico

Inversion en capital humano:
capacitaciones

Imprevistos

Costo por incremento en la
remuneraciones

Costo por horas hombre dedicada a
las actualizaciones

Costo de venta

S/. 336,456.00
Egresos

-S/. 6,952.29
-S/. 8,385.22
-S/.7,042.71

-S/.2,238.02

-S/.190,708.00

-S/. 16,566.67

-S/.123,423.30

S/. 356,643.36

-S/.190,708.00

-S/.16,566.67

-S/. 138,234.10

S/. 378,041.96

-S/.190,708.00

-S/.16,566.67

-S/.154,822.19

Total de egresos -S/. 24,618.24 -S/. 330,697.97 -S/. 345,508.76 -S/. 362,096.85

Total Flujo de caja -S/. 24,618.24 S/. 5,758.03 S/. 11,134.60 S/.15,945.11
Tasa de descuento 10%
VAN S/.1,798.28
TIR 13.51%

Nota: Elaborado con informacion del area de ventas de la empresa.

En este escenario, seglin la data mostrada en la Tabla 54, se considera el ingreso por recupero
de ventas solo del 5% con respecto a lo que se esta perdiendo actualmente. Sin embargo, al ser
un escenario pesimista, no se considera el ahorro del costo actual de regalos a clientes, ya que

se podrian seguir dandose por motivos no esperados o definidos. Con esos datos, se tiene una
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VAN positiva de S/.1,798.28 y una TIR de 13.51%, la cual sigue siendo mayor a tasa de

descuento, mostrando la viabilidad el proyecto en un escenario incluso pesimista.

Tabla 55: Flujo de caja del proyecto — Escenario Optimista

Aio 0 1 2 3

Ingresos

Ingresos por recupero de ventas S/. 400,572.00 S/. 424,606.32  S/.450,082.70

Ingresos por reduccion de costo S.9,617.40  $/.10,194.44  S/.10,806.11

adicional por regalos

Total de ingresos S/. 410,189.40 S/. 434,800.76 S/. 460,888.81

Egresos

Inversion en redisefio del proceso -S/. 6,952.29

Ipver510n en m’lp.lementacwn del .S/, 8.385.22

sistema tecnoldgico

Invers,.lon. en capital humano: S/, 7.042.71

capacitaciones

Imprevistos -S/.2,238.02

Costo por incremento en la
remuneraciones

Costo por horas hombre dedicada a

las actualizaciones

Costo de venta

-S/.190,708.00

-S/. 16,566.67

-S/. 151,420.50

-S/.190,708.00

-S/.16,566.67

-S/.169,590.96

-S/.190,708.00

-S/. 16,566.67

-S/.189,941.88

Total de egresos

Total Flujo de caja

Tasa de descuento

VAN
TIR

-S/. 24,618.24

-S/. 24,618.24

10%

S/.117,912.90

211.41%

-S/. 358,695.17

S/. 51,494.23

Nota: Elaborado con informacion del area de ventas de la empresa.

-S/. 376,865.63

S/. 57,935.14

-S/. 397,216.54

S/. 63,672.27

En un escenario optimista, segun la data mostrada en la Tabla 55, se considera el ingreso por

recupero de ventas de 25% con respecto a lo que se estd perdiendo actualmente, lo cual es un

alto numero a nivel de expectativa, y en el caso del ahorro por los costos en regalos a clientes,

se considera reducirlo en un 3% en este escenario, teniendo en cuenta otros escenarios de

insatisfaccion del cliente, no relacionados con el tiempo de entrega. Con esos datos, se tiene

una VAN positiva de S/.117,912.90 y una TIR de 211.41%, lo cual muestra una viabilidad

altamente positiva por supuestos optimistas.
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7.7 Interpretacion de los indicadores VAN y TIR

Después de haber realizado el flujo de caja para cada escenario (conservador, pesimista y
optimista), se realiz6 una simulacion con los resultados de cada escenario, teniendo como input
de distribucion al escenario conversador, para analizar los outputs que vendrian a ser las
variables econdmicas Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR) sobre la

viabilidad del proyecto, utilizando la herramienta @Risk.

Cabe resaltar que se utiliz6 la simulacion de distribucion PERT, ya que esta simulacion trabaja
con la estimacidn por tres escenarios, ademds se corrieron 10,000 interacciones para ambas
variables con el fin de obtener la mayor cantidad de escenarios aleatorios. El analisis de la

VAN se muestra en la Figura 21 y el analisis de la TIR se muestra en la Figura 22.

Figura 21: Valor Actual Neto del proyecto utilizando @Risk

fl[f @r1sK - salida: B16 — (o ][ x
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13,335 57,188 } _
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3.0 | Minimo -1,293.03
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IC: 90% +218.76
2.0 | Moda 35,368.11
. Versién de curso de @RISK | Mediana S
517 Universidad del Pacifico Desv Bt i
o i e Asimetria 0.0344
1.0+ | Curtosis 2.5051
‘ Valores 10000
0.5 Errores 0
Filtrados 0
0.0 Izquierda X 13,335
§ e g g g § § g § § Izquierda P 5.0%
2 S Q a S 2 3 R & | Derecha X 57,188
@ A |V||A|E |iF) % [ || [# | Cerrar

Nota: Elaborado con informacion del area de ventas de la empresa.
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Figura 22: Tasa Interna de Retorno del proyecto utilizando @Risk
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Nota: Elaborado con informacion del area de ventas de la empresa.

De acuerdo a los graficos mostrados, se interpreta que el proyecto es rentable y viable
financieramente, ya que los resultados de la simulacion indican que, incluso bajo escenarios
menos favorables en términos de ingresos y costos el VAN medio obtenido, en base a los tres
escenarios, fue positivo, mostrando un monto de S/. 35.240.18 y la TIR media obtenida fue de

81,32%, la cual es mayor a la tasa de descuento utilizada para el presente proyecto.

Estos valores demuestran la viabilidad del proyecto, ya que cuando el VAN es positivo,
significa que el proyecto agrega valor al negocio, lo cual quiere decir que la inversion inicial y
los flujos de efectivo futuros esperados generaran un rendimiento mayor que el costo efectuado
en el periodo definido de tres afios. En el caso de la TIR, también se demuestra la viabilidad,
ya que esta tasa hace que la inversion inicial sea igual a los flujos de efectivo esperados a lo
largo del tiempo, descontados a una tasa de descuento definida, para tender a cero. Eso quiere
decir que una TIR superior a la tasa de descuento indica que los flujos de efectivo generados
por el proyecto superan el costo de oportunidad de la inversion, lo que significa que el proyecto
puede generar una rentabilidad positiva. En conclusion, en todos los casos presentados, el

proyecto tiene altas probabilidades de obtener resultados positivos.
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7.8 Analisis de sensibilidad

El analisis de sensibilidad realizado utilizando @Risk muestra que el factor con mayor impacto
en la variabilidad del Valor Actual Neto (VAN) del proyecto es los ingresos, representando el
89% de la varianza total, mientras que los costos contribuyen en un 11%. Esto indica que el
éxito financiero del proyecto estd altamente influenciado por la capacidad de generar ingresos,
mientras que los costos, aunque relevantes, tienen un impacto menor en la variabilidad de los

resultados.

Figura 23: Analisis de sensibilidad del proyecto utilizando @Risk
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Nota: Elaborado con informacion del area de ventas de la empresa.

Dado este resultado, es fundamental centrar los esfuerzos en estrategias que aseguren y
fortalezcan la generacion de ingresos, tales como la fidelizacion de clientes mediante la mejora
en la puntualidad de entrega y la optimizacion del proceso de ventas. Esto garantizard que el

proyecto mantenga su rentabilidad esperada bajo diferentes escenarios.

Por otro lado, aunque los costos representan un porcentaje menor de la variabilidad, su control
sigue siendo clave para evitar desviaciones que puedan afectar la rentabilidad del proyecto. Se
recomienda implementar controles eficientes en los costos operativos relacionados con la

implementacion y mantenimiento de la solucion tecnoldgica para minimizar su impacto.
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CAPITULO VIII. PLAN DE IMPLEMENTACION
En este ultimo capitulo se presenta el plan de implementacion del sistema de gestion de ventas
e inventarios escogido para la empresa de piscos destilados con hierbas naturales ABC. Este

plan de implementacion se realizard de acuerdo con los lineamientos de la guia PMBOK.

Por lo tanto, el presente capitulo abarcara las herramientas que derivan de la guia de gestion de
proyectos como el acta de constitucion del proyecto, el alcance, el equipo, la estructura de
desglose de trabajo, el cronograma, el presupuesto y el andlisis de riesgo (Project Management

Institute, 2017).

8.1 Constitucion del proyecto y el equipo

En esta fase se ha definido lo que se espera de la implementacion, a través del acta de
constitucion del proyecto, el cual representa el punto de partida de la estrategia del proyecto,
asi como el alcance y la interaccion entre la existencia del proyecto y los objetivos de la
empresa. El fin del acta es brindar la autorizaciéon formal del inicio del proyecto, el cual
contiene la lista de interesados claves, el resumen de los hitos y los recursos financieros
preaprobados (Project Management Institute, 2017). En la Tabla 56 se presenta el acta de

constitucion del proyecto.

Tabla 56: Acta de constitucion del proyecto

Acta de constitucion del proyecto

Proyecto de implementacion de un sistema tecnologico de gestion de
Nombre del proyecto ventas y mejora de procesos en la entrega de pedidos de la empresa
ABC de piscos destilados con hierbas naturales.

Patrocinador del proyecto Gerente General Fecha 28/11/2023
Gerente del proyecto Jefe de Proyecto Cliente del proyecto Area de Ventas
Aprobacion del proyecto Gerente General, Jefe de Ventas y Jefe de Proyecto

Proposito del proyecto

El proposito del proyecto es incrementar las veces en las que los pedidos se entregan a tiempo y
reducir los costos adicionales y ventas pérdidas ocasionadas por no entregarlos a tiempo, a través de
la implementacion de un sistema tecnologico y mejora de procesos que automaticen el proceso de
gestion de ventas, dentro de lo cual se automatizara la actualizacion, seguimiento y verificacion de
las 6rdenes de pedidos, ventas e inventarios de producto terminado, para tener una trazabilidad den
tiempo real, con el objetivo de incrementar en un 25% la puntualidad en la entrega de pedidos de la
empresa. Esto mejorara la eficiencia operativa, reducird los errores manuales y aumentara la
satisfaccion del cliente.

Justificacion del proyecto
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Actualmente, la empresa enfrenta problemas en el control y seguimiento de los pedidos, con una tasa
de entregas a tiempo del 70%, lo cual se diferencia del objetivo (95%) y afecta la satisfaccion del
cliente y la reputacion de la empresa, generando pérdida de ventas y clientes. El uso de Excels
compartidos para la gestion manual de pedidos e inventarios de productos terminados genera errores
frecuentes y falta de visibilidad en tiempo real de los productos disponibles. La implementacion de la
solucion tecnologica optimizara y automatizara las tareas manuales, y permitira alcanzar los objetivos
de mejora de eficiencia y puntualidad.

Objetivos del proyecto

Principal:
- Incrementar en un 25% la puntualidad de la entrega de pedidos en un plazo de 6 meses luego
de la implementacion.
Secundarios:
- Automatizar el registro y control de pedidos, ventas e inventarios de producto terminado,
eliminando la dependencia de sistemas manuales.
- Integrar un sistema de ventas que permita el seguimiento en tiempo real de los pedidos y el
estado de inventarios de productos terminados.
- Reducir los errores de disponibilidad de productos terminados en un 30%.

Requerimientos

- Reducir el tiempo de registro de 6rdenes de pedido y automatizarlo.

- Aumentar el nivel de confiabilidad de los inventarios de productos terminados.

- Redisefiar, automatizar y estandarizar el proceso de gestion de ventas que incluya un sistema
tecnologico

- Asegurar la visualizacion de informacion en tiempo real de las 6rdenes de pedidos, ventas e
inventario de producto terminado.

- Automatizar las tareas manuales del proceso de gestion de ventas que no generan valor.

- Definir indicadores de medicion del proceso de gestion de ventas y pronoéstico de la demanda.

- Cumplir con el tiempo, las capacitaciones y el presupuesto establecido para el proyecto.

- Cumplir con las pruebas de control de calidad del sistema.

- Informe final de la implementacion y andlisis de resultados de entrega de pedidos.

- Asegurar que los interesados cuenten con informacion actualizada del proyecto.

Alcance del proyecto

El proyecto abarca la adquisicion, configuracion, implementacion y capacitacion en el uso del sistema
tecnologico para los equipos de ventas, despacho y almacén. Este Incluye:

- Adquisicion del software.

- Integracion con sistemas existentes, como el lector de codigos de barras y la contabilidad.

- Capacitacion técnica y en habilidades blandas del equipo de ventas.

- Pruebas del sistema y monitoreo posterior a la implementacion.

- Sin bien la solucion tecnoldgica impacta en las areas de produccion, compras y almacén, para
mejorar la rapidez y visibilidad de la informacion, esta no incluye la mejora de procesos de
produccion o gestion de inventarios y compras a nivel de materias primas e insumos, ya que
estos seran parte de otro proyecto.

Riesgos
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- Resistencia al cambio por parte del equipo de ventas y el asistente de logistica.
- Problemas de integracion con sistemas actuales.
- Retrasos en la implementacion por falta de disponibilidad de los empleados clave.

- Lasolucion tecnoldgica no cumple con los requerimientos necesarios para que el proceso de
- Las capacitaciones no obtiene los resultados esperados.

- Exceder el presupuesto asignado por requerimientos no identificados.

Supuestos

- Los equipos de ventas y logistica tendran disponibilidad para asistir a las capacitaciones.

- Los sistemas actuales permitiran una integracion fluida con el nuevo sistema tecnologico.

- Se cuenta con la infraestructura de hardware suficiente para soportar el nuevo sistema.

- Laempresa cuenta con el presupuesto suficiente para la implementacion global del proyecto.

- Se contard con un jefe de proyecto que lidere desde la investigacion y analisis, hasta la
implementacion y capacitacion del proyecto.

- Se trabajara un plan de gestion de cambio tras la implementacion del sistema tecnologico.

Costo

Se estima que el costo total del proyecto sera de S/. 24,618.24, que incluye el redisefio de procesos,
implementacion, capacitacion y soporte técnico.

Duracion del cronograma

- El proyecto tendra una duracion de 1 afio. Se cuenta solo dias laborables, no fines de semana

ni feriados..

- Comenzara el 22/11/2023 y finalizara el 26/11/2024. La investigacion premilinar se toma en

cuenta desde el 09/10/2023.

- El cronograma detallado incluye los siguientes:

Hitos Entregable asociado Fecha limite
Investigacion preliminar Investigacion presentada 22/11/2023
Definicion del alcance Alcance del proyecto definido 27/11/2023
Conformacion del equipo de trabajo Equipo del proyecto conformado 30/12/2023
Analisis de la situacion actual Documentacion del analisis actual 06/02/023
Aprobacion del acta de constitucion Acta de constitucion aprobada 21/02/2024
Evaluacion y bench’mg rk del Sistema Matriz de seleccion y sistema escogido 24/04/2024
tecnologico
Disefio y analisis del nuevo proceso Procesos TO BE definidos 19/06/2024
. Documento de implementacion
Firma de contrato con el proveedor 5/07/2024
aprobado
Plan de capacitacion técnicas y blandas Entregables docurqentgflos del plan de 30/08/2024
capacitacion
Implementacion y ejecucion de la Sistema tecnologico instalado y 2/12/2024

solucidon

nuevos procesos adoptados
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Seguimiento y control Evalua}019n y feedbapk del 20/12/2024
cumplimiento de objetivos
Cierre del proyecto Acta de cierre aprobada 23/12/2024
Interesados del proyecto
Interesado Rol
Gerente General Aprobacion y supervision del proyecto
Jefe de proyecto
Jefe de ventas Supervision, desarrollo y capacitacion del
Asistente de ventas y despacho proyecto
Asistente de logistica
Analista de TI
Asistente de compras
Asistente de ventas y despacho Aplicacion de la solucion del proyecto
Asistente de logistica
Jefe de ventas

Criterios de aceptacion

El proyecto sera considerado exitoso si:
- El sistema tecnologico esta completamente implementado y operando sin errores criticos.
- Se capacita al equipo de ventas y despacho, y almacén en el uso del sistema.
- Selogra un incremento del 25% en la puntualidad de la entrega de pedidos en los primeros 6
meses.

Nota: Elaborado en base a los lineamientos de la guia del PMBOK (Project Management Institute, 2017).
8.2 Descripcion del alcance del proyecto

Esta fase consiste en definir y documentar como se determinard, gestionara y verificara el
alcance del proyecto. El plan de gestion del alcance de este proyecto especifica como se

controlard y aprobaré cualquier cambio en el alcance durante la implementacion del sistema.

Tabla 57: Plan de gestion del alcance

Plan de gestion del alcance

Proyecto de implementacion de un sistema tecnologico de gestion de
Nombre del proyecto ventas y mejora de procesos en la entrega de pedidos de la empresa
ABC de piscos destilados con hierbas naturales.

Patrocinador del proyecto Gerente General

Gerente del proyecto Jefe de Proyecto

Definicion del alcance
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El proposito del proyecto es automatizar el registro, control y seguimiento de 6rdenes de pedidos,
inventarios y ventas para mejorar la puntualidad de las entregas en un 25%. El alcance abarca la
implementacion de la solucion tecnoldgica en el area de ventas, despacho y almacén de la empresa.
Esto incluye:
- Adquisicién de software: Licencia del sistema.
- Implementacion del sistema: Configuracion, integracion con sistemas existentes (como el
lector de codigos de barras y contabilidad)
- Pruebas de funcionalidad.
- Capacitacion: Formacion del equipo de ventas y despacho, y el asistente de logistica en el
uso del sistema, y en habilidades blandas para adaptarse al nuevo proceso.
- Soporte técnico: Soporte post-implementacion y monitoreo de resultados.

Entregables no incluidos: Es importante definir lo que no esta incluido en el alcance del proyecto para
evitar confusiones. En este caso, no se incluye la mejora de procesos de produccion, la gestion de
inventarios de materias primas e insumos, ni la implementacion de modulos adicionales que no estén
directamente relacionados con las ventas y pedidos.

Administracion del proyecto

La administracion del proyecto se enfoca en gestionar y controlar el proyecto de forma integral. En
este caso, para la implementacion de la solucion tecnologica, el gerente de proyecto es responsable
de asegurar que todos los objetivos del alcance se cumplan a tiempo, dentro del presupuesto, y con
los recursos adecuados. El equipo estara conformado por el Jefe de Proyecto, Jefe de Ventas, el
asistente de ventas y despacho, el asistente de logistica y el analista de TL

Las principales responsabilidades de la administracion del proyecto incluyen:

- Planificaciéon y organizacion del trabajo: Definir un cronograma que coordine la
implementacion del sistema, la capacitacion, las pruebas y el monitoreo de resultados (a cargo
del jefe de proyecto).

- Supervision del progreso: Realizar revisiones periddicas para asegurarse de que los hitos se
estan cumpliendo segun lo planeado (a cargo del jefe de proyecto, jefe de ventas y analisa de
TI).

- Gestion de recursos: Asignar los recursos humanos y tecnologicos necesarios para cumplir
con el plan de implementacion (a cargo del jefe de proyecto)

- Comunicacion con las partes interesadas: Mantener informados a los actores clave (duefios
de la empresa, equipo de ventas, compras, almacén y produccion) sobre el estado del proyecto
y resolver problemas rapidamente (a cargo del jefe de proyecto y analista de TI).

- Establecer los requerimientos funcionales y no funcionales del sistema de gestion de ventas
(a cargo del jefe de proyecto, jefe de ventas, asistente de ventas y asistente de logistica).

Consistencia del alcance del proyecto

Es la correcta alineacion entre los objetivos del proyecto y los entregables esperados. En este caso, la
implementacion del sistema debe cumplir con el objetivo de automatizar el control de pedidos,
inventarios y ventas, y mejorar en un 25% las entregas a tiempo. Para asegurar la consistencia del
alcance, se deben realizar las siguientes acciones:

- Validacion del alcance: Revision periddica de los entregables por parte del patrocinador del
proyecto y las partes interesadas. Esto incluye asegurarse de que las funcionalidades del
sistema (registro de pedidos, integracion con otros sistemas, generacion de reportes, etc.)
estan funcionando como se espera.

- Verificacion de los entregables: Inspeccionar cada entregable para garantizar que cumple con
los estandares de calidad y los requerimientos funcionales establecidos en el plan del
proyecto.

- Control del alcance: Cualquier desviacion del plan original debe ser identificada, evaluada y
gestionada a través de un proceso de control de cambios formal, para evitar la expansion del
alcance. En caso sean necesarias modificaciones luego de las aprobaciones del proyecto, estas
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deberan ser evaluadas por el Jefe de Proyecto y el Jefe de Ventas, para luego ser presentada
al Gerente General para la aprobacion o rechazo de dichas modificaciones.

Adicionar cambios al proyecto

El control de cambios es un proceso critico en la gestion del alcance, por ello, cualquier modificacion
o solicitud de cambio en el proyecto debe ser gestionada a través de un proceso de control de cambios
para asegurar que no afecte negativamente el cronograma, el presupuesto o la calidad de los
entregables. Para la implementacion del sistema, la adicion de cambios al proyecto debe seguir estos
pasos:
1. Solicitud de cambio: Cualquier modificacion (agregar nuevas funcionalidades al sistema o
modificar la integracion con otro software) debe ser documentado y presentado formalmente.
2. Evaluacion del impacto: El equipo del proyecto debe analizar el impacto de la solicitud de
cambio en el cronograma, los costos y la calidad. También se debe evaluar como afectara el
objetivo de mejorar la entrega de pedidos.
3. Aprobacion del cambio: El patrocinador del proyecto (gerente general) evaluara la viabilidad
del cambio y decidira si debe aprobarse o no.
4. Actualizacion del plan del proyecto: Si el cambio es aprobado, se debe actualizar el plan del
proyecto para reflejar el nuevo alcance, cronograma y costos, comunicando y asegurando que
todos los interesados estén alineados con las nuevas condiciones.

Nota: Elaborado en base a los lineamientos de la guia del PMBOK (Project Management Institute, 2017).

Los KPIs para medir el éxito del alcance del proyecto son:

- Cumplimiento de entregables: Porcentaje de entregables completados segun lo
planificado con una meta de 100% de los entregables completados.

- Mejora en la puntualidad de las entregas: Porcentaje de mejora en la puntualidad de las
entregas después de la implementacion para mejorar en un 25% la puntualidad de las
entregas.

- Control de cambios en el alcance: Numero de cambios solicitados aprobados en
comparacion con las solicitadas con una meta de menos del 10% de cambios aprobados.

- Alcance de tiempo y presupuesto: Porcentaje de tareas del proyecto completadas dentro
del tiempo y presupuesto definidos con una meta de 90-100% de las tareas completadas
dentro del tiempo y presupuesto establecidos.

- Cumplimiento de requerimientos funcionales y no funcionales: Porcentaje de
requerimientos funcionales y no funcionales del sistema que se cumplen seglin lo
especificado con una meta de 100% de los requerimientos funcionales y no funcionales

del sistema cumplidos.

8.3 Estructura del desglose de trabajo del proyecto (EDT)

La EDT divide el proyecto en entregables y subentregables de forma jerarquica, permitiendo

una mejor gestion, planificacion y control del proyecto, como se muestra en la Figura 23.
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Figura 24: EDT: Estructura de desglose de trabajo del proyecto

Proyecto de implementacion de un sistema tecnologico y
mejora de proceso de la gestion de ventas.

[

! v v v y
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Nota: Elaborado con informacion del gerente del proyecto y los lineamientos de la guia del PMBOK (Project Management

Institute, 2017)

Los KPIs para medir el éxito del desglose del trabajo proyecto son:

- % de tareas completadas a tiempo: Mide cudntas tareas del desglose del trabajo se

completan dentro del plazo establecido con una meta de 90% o mas de las tareas deben

completarse dentro del plazo establecido.

- % de entregables cumplidos: Evalta el porcentaje de entregables que se completan

segun los requisitos del proyecto con una meta de 95% o mas de los entregables deben

cumplir con los requisitos establecidos en el desglose del trabajo.

- % de utilizacién de recursos: Mide la eficiencia de los recursos asignados a las tareas

dentro del desglose del trabajo con una meta del 90% o mas de los recursos asignados

que deben ser utilizados de manera eficiente.

180



8.4 Cronograma de actividades del proyecto

A continuacion, se listan las actividades que se realizardn para el presente proyecto que tiene

como duracion 1 afo, teniendo en cuenta que la fecha de inicio fue el 22 de noviembre del

2023 y finalizard el 23 de diciembre del 2024. Este proyecto esta divido en cuatro fases:

planeacion, desarrollo, ejecucion, seguimiento y control, y cierre del proyecto, como se muestra

en la Tabla 58.

Tabla 58: Cronograma del proyecto por fases

Cronograma
ID | Nombre de la tarea f:lccl:: F‘;.lc:a Dias
1 g:(;);ict?sde implementacion del sistema tecnolégico para la gestion 221123 | 231224 | 387
2 Invetigaciéon preliminar 16/10/23 | 22/11/23 | 28
3 Identificacion de interesados 16/10/23 | 25/10/23 9
4 Identificacion de oportunidades de mejora 26/10/23 7/11/23 8
5 Recopilacion de necesidades 8/11/23 15/11/23 6
6 Definir el problema a solucionar 16/11/23 | 21/11/23 4
7 Investigacion presentada 22/11/23 | 22/11/23 1
8 Fase 1: Planificacion del proyecto 22/11/23 | 27/02/23 | 66
9 Definicion del alcance y objetivos 23/11/23 | 27/11/23 3
10 Definicion y conformacion del equipo de trabajo 28/11/23 | 29/11/723 | 2
11 Equipo conformado 30/11/23 | 30/11/23 1
12 Analisis de la situacion actual y documentacion 1/12/23 5/02/24 | 44
13 Documentacion del analisis actual 6/02/24 6/02/24 1
13 Elaboracion del presupuesto 7/02/23 12/02/23 4
14 Desarrollo del acta de constitucion 13/02/23 | 19/02/23 5
15 Reunidn con los interesados y presentacion del acta de constitucion 20/02/23 | 20/02/23 1
16 Aprobacion del acta de constitucion 21/02/23 | 21/02/23 1
17 Elaboracion del cronograma detallado 22/02/23 | 26/02/23 3
18 Cronograma y presupuesto definido 27/02/23 | 27/02/23 1
19| Fase 2: Desarrollo del proyecto 27/02/24 | 29/08/24 | 125
20 Diagramacion de procesos AS IS 27/02/24 | 12/03/24 | 11
21 Definicion de requerimientos y mejoras 13/03/24 2/04/24 13
22 Evaluacion de alternativas del sistema tecnologico 3/04/24 23/04/24 | 15
23 Sistema escogido por la metodologia de seleccion 24/04/24 | 24/04/24 1
23 Desarrollo y definicion de la propuesta de solucion seleccionada 25/04/24 | 23/05/24 | 21
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24 Definicion de roles y usuarios 24/05/24 | 31/0524 | 6
25 Diagramacion de procesos TO BE 3/06/24 18/06/24 | 12
26 Diagramas TO BE definidos 19/06/24 | 19/06/24 1
27 Definicion del plan de pruebas 20/06/24 2/07/24 8
28 Firma del contrato del proveedor escogido 5/07/24 5/07/24 1
29 Definicion del plan de capacitacion de habilidades blandas 8/07/24 5/08/24 17
30 Definicion del plan de capacitacion de habilidades técnicas 6/08/24 29/08/24 | 18
31 Plan de capacitaciones definido 30/08/24 | 30/08/24 1
31 Fase 3: Ejecucion del proyecto 2/09/24 13/12/24 | 89
32 Instalacion del sistema 2/09/24 7/10124 | 26
33 Configuracion de las vistas de ventas, inventarios y pedidos 8/10/24 18/10/24 | 9
34 Integracion con otras herramientas 21/10/24 4/11/24 11
35 Capacitacion en habilidades blandas 2/09/24 24/09/24 | 17
36 Entrega de perfiles de usuarios 5/11/24 6/11/24 2
37 Capacitacion en habilidades técnicas 7/11/24 28/11/24 | 13
38 Implementacion del nuevo proceso y sistema (propuesta de solucion) | 2/12/24 2/12/24 1
39 Pruebas del sistema 2/12/24 13/12/24 | 10
40 | Fase 4: Seguimiento y control del proyecto 2/12/24 20/12/24 | 50
41 Evaluacion del nuevo proceso 2/12/24 13/12/24 | 10
42 Monitoreo de desempeiio del sistema 2/12/24 16/12/24 | 11
43 Resolucion de problemas iniciales 2/12/24 20/12/24 | 13
44 Gestion de cambios en la implementacion segiin necesidad 2/12/24 20/12/24 | 13
45 Evaluacion del presupuesto y cronograma 16/12/24 | 20/12/24 3
46 | Fase 5: Cierre del proyecto 20/12/24 | 23/12/24 | 29
47 Desarrollo de documentacion de entregables 2/12/24 16/12/24 | 11
48 Definicion de lecciones aprendidas 2/12/24 18/12/24 | 13
49 Definicion del acta de cierre 16/12/24 | 19/12/24 | 4
50 Reunion de cierre del proyecto y firma de aprobacion 23/12/24 | 23/12/24 1

Nota: Elaborado con informacion del gerente del proyecto y los lineamientos de la guia del PMBOK (Project Management

Institute, 2017)

A continuacion, se detalla el cronograma:

Fase 0: Investigacion preliminar (16/10/23 - 22/11/23, 28 dias)

- Descripcion: Revision inicial del contexto del proyecto, andlisis de la situacion

actual, y recopilacion de informacion relevante sobre el estado de los sistemas

y procesos existentes.

- Objetivo: Obtener una vision clara de los problemas actuales y definir las bases

para el desarrollo del sistema.
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Responsables: Gerente General, equipo de investigacion de las areas de la

empresa y jefe del proyecto.

Identificacion de interesados (16/10/23 - 25/10/23, 9 dias)

Descripcion: Identificar las personas, equipos y departamentos clave que se
veran afectados por la implementacion del nuevo sistema. Esto incluye usuarios,
proveedores, y directivos.

Objetivo: Asegurar la involucracion de todas las partes interesadas y obtener su
apoyo desde el principio.

Responsables: jefe del proyecto e interesados del proyecto.

Identificacion de oportunidades de mejora (26/10/23 - 7/11/23, 8 dias)

Descripcion: Realizacion de un analisis de procesos para identificar areas
criticas en las que se pueden hacer mejoras significativas con la implementacion
del nuevo sistema.

Objetivo: Definir areas de mejora, como la reduccion de tiempos de procesos,
la mejora en la precision de inventarios, etc.

Responsables: jefe del proyecto e interesados del proyecto

Recopilacion de necesidades (8/11/23 - 15/11/23, 6 dias)

Descripcion: Observacion, entrevistas y encuestas a los interesados para
recopilar los requisitos funcionales y técnicos del nuevo sistema.

Objetivo: Tener un conjunto de requisitos claros que guiaran la seleccion y
configuracion del sistema.

Responsables: jefe del proyecto e interesados del proyecto.

Definir el problema a solucionar (16/11/23 - 21/11/23, 4 dias)

Descripcion: Definicion precisa del problema que el sistema tecnoldgico debe
resolver, como la falta de visibilidad en el estado de los pedidos o la ineficiencia
en el seguimiento de inventarios.

Objetivo: Tener una declaracion clara del problema que guiaré el disefio de la
solucion.

Responsables: Gerente general, jefe del proyecto e interesados del proyecto.

Investigacion presentada (22/11/23, 1 dia)

Descripcion: Presentacion del informe final con los hallazgos de la
investigacion preliminar, las oportunidades de mejora y las necesidades

recopiladas.
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- Objetivo: Asegurar la aprobacion de la direccidon para continuar con el siguiente
paso.

- Responsables: jefe del proyecto
Fase 1: Planificacion del Proyecto (22/11/23 - 27/02/24, 66 dias)

- Definicion del alcance y objetivos (23/11/23 - 27/11/23, 3 dias)

- Descripcion: Definicion clara del alcance del proyecto y los objetivos
especificos que se deben lograr. Esto incluird la identificaciéon de los
entregables, los criterios de éxito y los plazos clave.

- Objetivo: Establecer qué se debe lograr y qué no forma parte del proyecto para
evitar desviaciones.

- Responsables: Gerente general, jefe del proyecto y lideres del area de ventas y
almacén.

- Definicion y conformacion del equipo de trabajo (28/11/23 - 29/11/23, 2 dias)

- Descripcion: Seleccion de los miembros del equipo, asi como las funciones y
roles especificos de cada uno en el proyecto. Esto incluye identificar a las
personas con habilidades técnicas y funcionales para ejecutar el proyecto.

- Objetivo: Tener un equipo bien definido y alineado con los objetivos del
proyecto.

- Responsables: Gerente general, jefe del proyecto y departamento de recursos
humanos.

- Equipo conformado (30/11/23, 1 dia)

- Descripcion: Confirmacion y formalizacion del equipo de trabajo. En este dia
se dard la aprobacion final de la conformacion del equipo.

- Objetivo: Tener el equipo listo para comenzar a trabajar en las fases del
proyecto.

- Responsables: Gerente general, jefe del proyecto y departamento de recursos
humanos.

- Andlisis de la situacion actual y documentacion (1/12/23 - 5/02/24, 44 dias)

- Descripcion: Analisis detallado de la situacion actual en cuanto a los procesos

de ventas, inventarios y pedidos. Esto incluye la recopilacion de datos,

entrevistas con usuarios clave, y documentacion de los procesos actuales (AS

IS).
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Objetivo: Obtener una comprension clara de como funcionan los procesos
actualmente, lo que permitira identificar oportunidades de mejora.
Responsables: Gerente general, jefe del proyecto y lideres de las areas de ventas,

almacén.

Documentacion del andlisis actual (6/02/24, 1 dia)

Descripcion: Redaccion y presentacion de un informe detallado sobre el anélisis
de la situacion actual, incluyendo las deficiencias, problemas y oportunidades
detectadas.

Objetivo: Tener un documento que sirva como base para las decisiones
posteriores del proyecto.

Responsables: Gerente general, jefe del proyecto y lideres de las areas de ventas,

almacén.

Elaboracioén del presupuesto (7/02/24 - 12/02/24, 4 dias)

Descripcion: Preparacion de un presupuesto detallado para el proyecto,
cubriendo todos los costos asociados con la implementacion del sistema,
capacitacion, y otros gastos relacionados.

Objetivo: Contar con un presupuesto aprobado para la ejecucion del proyecto.

Responsables: Gerente general y jefe del proyecto

Desarrollo del acta de constitucion (13/02/24 - 19/02/24, 5 dias)

Descripcion: Redaccion del acta de constitucion del proyecto, que incluye la
justificacion del proyecto, objetivos, recursos asignados y el cronograma inicial.
Objetivo: Formalizar la creacion del proyecto y asegurarse de que todos los
interesados estén alineados con los objetivos.

Responsables: jefe del proyecto.

Reunidn con los interesados y presentacion del acta de constitucion (20/02/24, 1 dia)

Descripcion: Reunion con todos los interesados clave del proyecto para
presentar el acta de constitucion, validar el alcance y confirmar los recursos
necesarios.

Objetivo: Asegurar el compromiso de los interesados con el proyecto y obtener
su aprobacion.

Responsables: Gerente general y jefe del proyecto

Aprobacion del acta de constitucion (21/02/24, 1 dia)

Descripcion: Obtencion de la aprobacion final del acta de constitucion por parte

de la direccion del proyecto y otros interesados clave.
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- Objetivo: Formalizar el inicio del proyecto con la aprobacion oficial.
- Responsables: Gerente general y jefe del proyecto
- Elaboracion del cronograma detallado (22/02/24 - 26/02/24, 3 dias)

- Descripcion: Desarrollo de un cronograma detallado de todas las fases y
actividades del proyecto, con sus respectivas fechas de inicio y fin.

- Objetivo: Tener un cronograma detallado que guie la ejecucion del proyecto y
permita el monitoreo de avances.

- Responsables: jefe del proyecto.

- Cronograma y presupuesto definido (27/02/24, 1 dia)

- Descripcion: Revision y validacion del cronograma y presupuesto final del
proyecto. Confirmacion de que los recursos y tiempos son suficientes para
cumplir con los objetivos.

- Objetivo: Asegurar que los recursos estén correctamente alineados con los
objetivos del proyecto y que el cronograma sea realista.

- Responsables: jefe del proyecto.
Fase 2: Desarrollo del Proyecto (27/02/24 - 29/08/24, 125 dias)

- Diagramacion de procesos AS IS (27/02/24 - 12/03/24, 11 dias)
- Descripcion: Documentacion de los procesos actuales de ventas, inventarios y
pedidos, tal como estan implementados en la organizacion.
- Objetivo: Tener una vision clara de como funcionan los procesos antes de la
implementacion del sistema para poder comparar los resultados después.
- Responsables: jefe del proyecto.
- Definicion de requerimientos y mejoras (13/03/24 - 2/04/24, 13 dias)
- Descripcion: Recopilacion y validacion de los requisitos funcionales, técnicos
y operacionales necesarios para el nuevo sistema, incluyendo mejoras
especificas identificadas.
- Objetivo: Tener un conjunto claro de expectativas y funcionalidades para el
sistema.
- Responsables: Gerente general, jefe del proyecto y lideres de las areas de ventas,

almacén.

186



Evaluacion de alternativas del sistema tecnoldgico (3/04/24 - 23/04/24, 15 dias)

- Descripcion: Comparacion de diferentes opciones de software para la gestion
de ventas, pedidos e inventarios, utilizando una metodologia de seleccion
rigurosa.

- Objetivo: Seleccionar la mejor opcidn de sistema que cumpla con los requisitos
y necesidades identificadas.

- Responsables: jefe del proyecto y gerente general

Sistema escogido por la metodologia de seleccion (24/04/24, 1 dia)

- Descripcion: Decision final sobre el sistema a implementar, basandose en los
resultados de la evaluacion.

- Objetivo: Elegir la solucion tecnologica que mejor se ajuste a las necesidades
de la empresa.

- Responsables: jefe del proyecto y gerente general

Desarrollo y definicion de la propuesta de solucion seleccionada (25/04/24 - 23/05/24,
21 dias)

- Descripcion: Personalizacion y configuracion del sistema elegido segin los
requerimientos y mejoras definidas.

- Objetivo: Tener una solucion adaptada a las necesidades del negocio.

- Responsables: jefe del proyecto

Definicion de roles y usuarios (24/05/24 - 31/05/24, 6 dias)

- Descripcion: Definicion de los roles y perfiles de los usuarios que interactuaran
con el sistema, y asignacion de permisos y responsabilidades.

- Objetivo: Asegurar que los usuarios correctos tengan acceso a las
funcionalidades adecuadas del sistema.

- Responsables: jefe del proyecto

Diagramacion de procesos TO BE (3/06/24 - 18/06/24, 12 dias)

- Descripcion: Mapeo de los nuevos procesos que el sistema soportara, basados
en la solucion seleccionada.

- Objetivo: Establecer una vision clara de los procesos optimizados con el nuevo
sistema.

- Responsables: jefe de proyecto, equipo de implementacion bsale, analista de TI

y lideres de las areas interesadas.
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Definicion del plan de pruebas (20/06/24 - 2/07/24, 8 dias)

Descripcion: Definicion de los escenarios de pruebas para asegurar que el
sistema funcione correctamente antes de su implementacion.

Objetivo: Asegurar que el sistema cumpla con todos los requisitos funcionales
y técnicos.

Responsables: jefe de proyecto, equipo de implementacion bsale y analista de

TI.

Firma del contrato del proveedor escogido (5/07/24, 1 dia)

Descripcion: Formalizacion de la relacion con el proveedor seleccionado para
el sistema tecnoldgico, a través de la firma del contrato. Este contrato debe
especificar los términos de implementacion, plazos y costos.

Objetivo: Garantizar que los términos y condiciones del contrato estan claros y
acordados por ambas partes antes de la implementacion.

Responsables: Gerente general y jefe del proyecto.

Definicion del plan de capacitacion de habilidades blandas (8/07/24 - 5/08/24, 17 dias)

Descripcion: Desarrollo de un plan de capacitacion para el equipo de trabajo en
habilidades blandas (comunicacion, trabajo en equipo, resolucion de conflictos,
liderazgo, etc.). El objetivo es preparar a los empleados para trabajar de manera
efectiva en el nuevo entorno del proyecto.

Objetivo: Mejorar la dinamica del equipo y las habilidades interpersonales para
una implementacion exitosa del sistema.

Responsables: Gerente general, jefe de proyecto y equipo de recursos humanos

Definicion del plan de capacitacion de habilidades técnicas (6/08/24 - 29/08/24, 18 dias)

Descripcion: Desarrollo de un plan de capacitacion especifico para el equipo de
trabajo en las habilidades técnicas necesarias para operar el nuevo sistema
tecnologico (uso de software, manejo de datos, administracion de herramientas,
etc.).

Objetivo: Asegurar que todos los usuarios del sistema estan preparados para
utilizar el software de manera efectiva.

Responsables: Gerente general, jefe de proyecto, analista de TI y equipo de

bsale
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- Plan de capacitaciones definido (30/08/24, 1 dia)

- Descripcion: Revision y validacion del plan de capacitacion tanto para
habilidades blandas como técnicas. Se debe asegurar que todos los aspectos
clave de la capacitacion estan cubiertos y aprobados por los interesados.

- Objetivo: Tener un plan de capacitacion detallado y aprobado para la
implementacion efectiva del sistema.

- Responsables: Gerente general, jefe de proyecto, analista de TI y equipo de

bsale
Fase 3: Ejecucion del Proyecto

- Instalacion del sistema (2/09/24 - 7/10/24, 26 dias)
- Descripcion: Instalacion del sistema en los servidores o infraestructura
correspondiente.
- Objetivo: Configurar el sistema de acuerdo con los requerimientos y asegurarse
de que esté listo para ser utilizado.
- Responsables: Gerente general, jefe de proyecto, analista de TI y equipo de
bsale
- Configuracion de las vistas de ventas, inventarios y pedidos (8/10/24 - 18/10/24, 9 dias)
- Descripcion: Configuracion de las vistas y reportes necesarios para las areas de
ventas, inventarios y pedidos dentro del sistema.
- Objetivo: Asegurar que los usuarios puedan acceder facilmente a la informacion
critica.
- Responsables: jefe de proyecto, analista de TI, equipo de bsale y equipo de
ventas y almacén.
- Integracion con otras herramientas (21/10/24 - 4/11/24, 11 dias)
- Descripcion: Integracion del sistema con otros sistemas existentes en la empresa
- Objetivo: Asegurar que los datos se compartan sin problemas entre las distintas
plataformas.
- Responsables: jefe de proyecto, analista de TI, equipo de bsale
- Capacitacion en habilidades blandas (2/09/24 - 24/09/24, 17 dias)
- Descripcion: Formacion sobre habilidades blandas (comunicacion, trabajo en
equipo, manejo de conflictos) para los empleados que interactuaran con el

sistema.
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- Objetivo: Asegurar que el equipo se sienta comodo con el cambio y la adopcion
del sistema.

- Responsables: jefe de proyecto y equipo de recursos humanos

Entrega de perfiles de usuarios (5/11/24 - 6/11/24, 2 dias)

- Descripcion: Elaboracion y entrega de los perfiles de usuarios para el nuevo
sistema, identificando los roles y permisos de cada usuario en el sistema. Esto
es crucial para garantizar que cada miembro del equipo tenga acceso a las
funcionalidades adecuadas segun sus responsabilidades.

- Objetivo: Asegurar que los usuarios tengan perfiles configurados correctamente
antes de la capacitacion y la implementacion.

- Responsables: jefe de proyecto, analista de TI, equipo de bsale

Capacitacion en habilidades técnicas (7/11/24 - 28/11/24, 13 dias)

- Descripcion: Ejecucion de la capacitacion técnica para los usuarios finales. Esto
incluye la formacion sobre el uso adecuado del nuevo sistema, manejo de la
interfaz, ejecucion de tareas especificas del sistema, y resolucion de problemas
basicos.

- Objetivo: Asegurar que los usuarios sean competentes al utilizar las
funcionalidades del sistema, garantizando una transicion fluida y eficiente.

- Responsables: jefe de proyecto, analista de TI, equipo de bsale

Implementacion del nuevo proceso y sistema (propuesta de solucion) (2/12/24, 1 dia)

- Descripcion: Puesta en marcha del nuevo sistema y procesos. Esto implica el
cambio a la nueva forma de trabajar y la activacion de todas las funcionalidades
del sistema en el entorno real de la empresa.

- Objetivo: Implementar la solucién tecnoldgica y los procesos asociados en la
operacion diaria.

- Responsables: jefe de proyecto, analista de TI, equipo de bsale

Pruebas del sistema (2/12/24 - 13/12/24, 10 dias)

- Descripcion: Ejecucion de pruebas para asegurar que el sistema funcione
correctamente. Esto incluye pruebas de integracion, pruebas de rendimiento,
pruebas de usabilidad y resolucion de errores encontrados en el proceso de
pruebas.

- Objetivo: Garantizar que el sistema cumpla con los requisitos y funcione

adecuadamente antes de su uso completo por parte de los usuarios finales.
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Responsables: jefe de proyecto, analista de TI, equipo de ventas, almacén,

produccion y compras, y equipo de bsale.

Fase 4: Seguimiento y control del proyecto

- Evaluacion del nuevo proceso (2/12/24 - 13/12/24, 10 dias)

Descripcion: Evaluar el rendimiento del nuevo proceso implementado en el
sistema, midiendo su efectividad en comparacidon con los procesos anteriores.
Se analizara la eficiencia, la efectividad, y la adecuaciéon del proceso en el
contexto real de operacion.

Objetivo: Asegurar que los nuevos procesos estén alineados con los objetivos
del proyecto y generen el impacto esperado en la empresa.

Responsables: jefe de proyecto, analista de TI, equipo de ventas, almacén,

produccion y compras

- Monitoreo de desempefio del sistema (2/12/24 - 16/12/24, 11 dias)

Descripcion: Monitoreo continuo del sistema para asegurar que no haya fallos
técnicos ni errores operacionales. Esto incluye el seguimiento de la estabilidad
del sistema y la experiencia del usuario.

Objetivo: Garantizar que el sistema funcione correctamente en su ambiente
operativo y no afecte el desempefio general de la empresa.

Responsables: jefe de proyecto, analista de TI, equipo de ventas, almacén,

produccion y compras, y equipo de bsale.

- Resolucion de problemas iniciales (2/12/24 - 20/12/24, 13 dias)

Descripcion: Resolver cualquier problema o incidente que surja después de la
implementacion inicial del sistema. Esto incluye fallos técnicos, errores de
usuario, o problemas con la integracion con otros sistemas.

Objetivo: Minimizar las interrupciones en el proceso de trabajo mediante una
rapida resolucion de los problemas detectados.

Responsables: jefe de proyecto, analista de TI y equipo de bsale.

- Gestion de cambios en la implementacion segin necesidad (2/12/24 - 20/12/24, 13 dias)

Descripcion: Realizacion de ajustes y mejoras en el sistema o procesos de
acuerdo con los comentarios de los usuarios y los resultados de las evaluaciones.
Esto puede incluir modificaciones en las configuraciones del sistema o ajustes

en los procesos de trabajo.
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Objetivo: Asegurar que el sistema y los procesos evolucionen segun las
necesidades del negocio y del equipo.

Responsables: jefe de proyecto, analista de TI y equipo de bsale.

- Evaluacion del presupuesto y cronograma (16/12/24 - 20/12/24, 3 dias)

Descripcion: Revision final del presupuesto del proyecto y el cronograma,
evaluando si se cumplieron los objetivos financieros y de tiempo, y realizando
ajustes o justificaciones si es necesario.
Objetivo: Asegurar que el proyecto se haya completado dentro de los mérgenes
previstos y con los recursos adecuados.

Responsables: Gerente general, jefe de proyectos y equipo de finanzas.

Fase 5: Cierre del proyecto

- Desarrollo de documentacion de entregables (2/12/24 - 16/12/24, 11 dias)

Descripcion: Durante esta tarea, se recopilard y estructurard toda la
documentacion relacionada con el proyecto, que incluird informes, manuales de
usuario, documentacion técnica, actas de reunion, configuraciones del sistema,
y otros entregables claves del proyecto. Esta documentacion servird como
referencia futura y para la capacitacion del personal.

Objetivo: Asegurar que todos los entregables del proyecto estén documentados
adecuadamente para facilitar su mantenimiento, uso y comprension a largo
plazo.

Responsables: jefe de proyectos.

- Definicion de lecciones aprendidas (2/12/24 - 18/12/24, 13 dias)

Descripcion: Se llevara a cabo un analisis detallado para identificar las lecciones
aprendidas a lo largo de todo el proyecto. Esto incluye la evaluacion de lo que
salio bien, las dificultades encontradas, y las soluciones implementadas. Las
lecciones aprendidas seran utiles para futuros proyectos.

Objetivo: Extraer conclusiones clave que ayuden a mejorar los procesos de
gestion de proyectos en la organizacidon, evitando errores repetitivos y
mejorando la eficiencia en proyectos futuros.

Responsables: jefe de proyectos, analista de TI y lideres de las areas de ventas,

almacén, produccion y compras

- Definicion del acta de cierre (16/12/24 - 19/12/24, 4 dias)
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- Descripcion: Elaboracion del acta de cierre del proyecto, un documento formal
que indica la finalizacion del proyecto. Esta acta debe incluir los resultados
obtenidos, los entregables finales y la validacién de que los objetivos del
proyecto se han alcanzado, entre otros aspectos importantes.

- Objetivo: Formalizar el cierre del proyecto, asegurando que todas las tareas han
sido completadas y que las expectativas de los interesados han sido cumplidas.

- Responsables: Gerente general y jefe de proyectos.

- Reunion de cierre del proyecto y firma de aprobacion (23/12/24 - 23/12/24, 1 dia)

- Descripcion: Realizacion de una reunion final con los interesados clave del
proyecto para presentar los resultados y confirmar la aprobacion final del
proyecto. En esta reunion, se discutird el cumplimiento de los objetivos, se
revisaran los entregables y se firmara el acta de cierre.

- Objetivo: Validar oficialmente que el proyecto ha sido completado y entregar
los resultados de manera formal a los interesados para su aprobacion final.

- Responsables: Gerente general, jefe de proyectos, analista de TI y lideres de las

areas de ventas, almacén, produccion y compras.

En conclusion, este cronograma del proyecto de implementacion del sistema tecnologico de
gestion de ventas esta, dividido en fases desde la planificacion hasta el cierre. Incluye tareas
como la investigacion preliminar, definicion de objetivos, andlisis de la situacion actual,

desarrollo e integracion del sistema, capacitacion, y pruebas.

La planificacion detallada de cada fase asegura un avance controlado, con especial énfasis en
la capacitacion y la adaptacion del personal al nuevo sistema. El éxito del proyecto dependera
de cumplir con los plazos establecidos y una gestion eficiente de recursos, los indicadores para

medir el plan del cronograma seran:

- Cumplimiento de plazos: Porcentaje de tareas completadas a tiempo con una meta de
90-100%.

- Satisfaccion de interesados: Resultados de encuestas de satisfaccion con una meta de
80-90% de satisfaccion.

- Adopcion del sistema: Porcentaje de usuarios capacitados y operativos con una meta
de 90%-100%

- Eficiencia del proyecto: Promedio de dias de retraso por tarea con una meta de maximo

1 dia de retraso.
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8.5 Presupuesto del proyecto

La ejecucion del presente proyecto tendra un limite de inversion que incurre en los costos de
redisefio de procesos, implementacion y capacitaciones. Se establecié un presupuesto de
aproximadamente S/.25,000. A continuacion, se presenta la tabla que reune el detalle del

presupuesto establecido para el proyecto.

Tabla 59: Presupuesto del proyecto

Categoria Valor total en soles
Redisefio del proceso S/. 6,952.29
Implementacion del sistema tecnologico S/. 8,385.22
Capital humano: Capacitaciones S/.7,042.71
Imprevistos (10%) S/.2,238.02
Total S/.24,618.24

Nota: Elaborado en base a informacion del calculo de los costos.

Los KPIs para medir el éxito del presupuesto del proyecto son:

- Variacion del presupuesto del proyecto: Mide la diferencia entre el presupuesto
planificado (S/. 24,618.24) y el gasto real del proyecto con una meta de < 5% de
variacion respecto al presupuesto planificado.

- Porcentaje de gastos imprevistos: Mide el porcentaje del presupuesto de imprevistos
utilizado durante el proyecto con una meta de menor al monto asignado.

- Costo por actividad vs prepuesto: Compara el costo real de actividades especificas del

proyecto con el presupuesto asignado con una meta de < 5% de variacion por actividad.

8.6 Plan de la gestion de la calidad, seguimiento y control del proyecto

Este plan establece como se gestionara la calidad del proyecto para asegurar que los resultados
cumplan con las expectativas y requisitos de la mejora en la gestion de ventas y el incremento

de entregas a tiempo en la empresa.

Objetivos de plan de calidad, seguimiento y control: Primero, asegurar que la
implementacion del sistema tecnologico cumpla con los requisitos funcionales y no funcionales
establecidos. Segundo, garantizar que la automatizacion del registro, control y seguimiento de

pedidos, inventarios y ventas permita mejorar el proceso en términos de eficiencia y precision.

194



Y tercero, aumentar la satisfaccion del cliente mediante la mejora del tiempo de entrega de

pedidos y la reduccion de errores en el proceso de ventas.

Enfoque de calidad, seguimiento y control: Se aplicard un enfoque basado en la mejora
continua y en la gestion por procesos. Las fases de planificacion, ejecucion, seguimiento y
control estaran orientadas a la optimizacion del rendimiento del sistema y del equipo

involucrado.

Responsabilidades calidad, seguimiento y control: El gerente del proyecto sera responsable
de asegurar la calidad de todas las fases del proyecto. Esto incluye: Supervisar que todos los
entregables cumplen con los estandares definido, asegurar que el equipo de implementacion
tenga la capacitacion técnica y de habilidades blandas necesarias y realizar auditorias de calidad

periddicas para revisar el cumplimiento de los objetivos del proyecto.
Aseguramiento de la calidad, seguimiento y control:

- Se implementaran revisiones de calidad durante las etapas clave del proyecto: disefio
del nuevo proceso, implementacion tecnoldgica, y capacitaciones.

- Se evaluaran los indicadores clave de rendimiento (KPI) definidos, tales como el
porcentaje de entregas a tiempo y la precision en el control de inventarios.

- Se aplicaran revisiones formales de la documentacion y de los procesos para asegurar

la conformidad con las especificaciones acordadas.

Control de Calidad: se centrard en la revision de los entregables y el desempefio del nuevo

sistema. Se emplearan las siguientes herramientas y técnicas:

- Pruebas y validaciones: Se realizaran pruebas técnicas para asegurar que el sistema
funcione correctamente en el registro, seguimiento y control de los pedidos y ventas.

- Auditorias de calidad: Revisiones periddicas del cumplimiento del cronograma y los
objetivos de calidad del sistema implementado

- Revision de feedback: Recopilacion de comentarios de los usuarios finales sobre la

funcionalidad del sistema para ajustes en la configuracién y mejora de procesos.
Seguimiento y control:

- Serevisaran los resultados obtenidos en el sistema post-implementacion para identificar

oportunidades de mejora.
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- Se elaborara un informe detallado de la calidad al finalizar cada fase del proyecto para
registros de no conformidades. Cualquier desviacion o error detectado durante las
revisiones de calidad serd documentado y corregido

- Se realizard una revision de auditoria final antes del cierre del proyecto y una auditoria

final para verificar que se han cumplido los objetivos de calidad.
Indicadores del seguimiento y control:

Los indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir el rendimiento de este plan de calidad,

seguimiento y control son:

- Porcentaje de cumplimiento del plan de seguimiento y control con una meta mayor a
90%
- Precision en la documentacion del proyecto con una meta mayor a 95%.

- Tiempo de respuesta a desviaciones detectadas con una meta < 48 horas
Herramientas de monitoreo:

- Se hara uso del software de gestion de proyectos Trello y la plataforma de drive para el
seguimiento de las tareas y cualquier cambio que se pueda dar dentro del proyecto. Asi
como para compartir lecciones aprendidas.

- Informes de avance semanales y mensuales para evaluar el progreso del proyecto.

- Revisiones de hitos clave para evaluar el cumplimiento de tiempos y recursos.

- Tableros de control visuales (dashboards) para un monitoreo en tiempo real de los
indicadores.

- Listas de verificacion (checklists) para la revision sistematica de entregables.

Con estas acciones, se garantizara un monitoreo continuo y eficiente del proyecto, permitiendo

ajustes oportunos para el cumplimiento de los objetivos establecidos.

8.7 Plan y gestion de recursos humanos

Para lograr una buena organizacioén durante el desarrollo del proyecto, se debe tener claro los
roles y responsabilidades de cada uno de los miembros del equipo. Para ello, se ha utilizado la
matriz RACI, la cual da como resultado las funciones y tareas definidas de cada uno, esto

permitird que el proyecto se realice en el tiempo y bajo el presupuesto definido.

Este proyecto estd conformado por dos grupos. El primero esta conformado por el personal de

la empresa que se encargard de todas las gestiones internas para el correcto despliegue del
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proyecto, mientras que el segundo grupo estd conformado por el equipo de Bsale que dirigira

las actividades técnicas orientadas a la implementacion de la solucion tecnologica.

Objetivo del plan: Definir y documentar los roles y responsabilidades de cada miembro del
equipo, las habilidades necesarias y los mecanismos de adquisicion del personal para cumplir

con los objetivos del proyecto.

Estructura del equipo: Se establecerd un equipo interdisciplinario compuesto por personal de
ventas, almacén y el nuevo integrante de TI, ademas de contar con el soporte del proveedor del

sistema Bsale.
Roles y responsabilidades:

- Gerente general: Encargado de dar la aprobacion del proyecto. Es también el
patrocinador y tnico responsable de aprobar o rechazar modificaciones, si existieran,
durante el desarrollo del proyecto.

- Jefe del Proyecto: Es el gerente del proyecto y responsable de la implementacion global
del proyecto. Es decir, de la planificacion, desarrollo, ejecucion y control del proyecto,
asegurando que los objetivos se cumplan dentro del tiempo, costo y calidad. Ademas,
también es el encargado de organizar, comunicar y supervisar las actividades del
proyecto, asi como gestionar el riego y toma de decisiones clave. Es quien gestionara
la documentacion para cada fase y miembro del equipo.

- Jefe de ventas: Encargado de proveer los conocimientos del proceso de ventas e
inventarios y colaborara en la capacitacion del personal. Ademas, deberd liderar el
proyecto a lado del Jefe de Proyecto para comunicar al equipo de ventas y almacén la
importancia de la implementacion de la tecnologia.

- Analista de TI: Encargado de asistir el Jefe de Proyecto en las pruebas, validacion, y
seguimiento y control del sistemas, asi como en las capacitaciones técnica brindadas
por el proveedor, y resolucion de problemas junto al Jefe de Proyecto y el proveedor.

- Asistente de ventas: Encargados de asistir al Jefe de Ventas y al Jefe de Proyecto en el
desarrollo del proyecto, asi como en las coordinaciones de las sesiones de capacitacion
y material necesario.

- Asistente de logistica: Ecargado de proveer los conocimientos del proceso de almacén
y la gestion de inventarios. Ademas, también se encargara de asistir al Jefe Proyecto y

Jefe de Ventas durante el proyecto, y colaboraré en la capacitacion del personal.
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- Equipo de ventas, despacho y almacén: Personal que operard el nuevo sistema y

formara parte del proceso de validacion y pruebas.

- Equipo Bsale: Responsables de la implementacion del sistema y la integracion con los

sistemas existentes, asi como de la capacitacion técnica, acompaiamiento en las

pruebas de validacion y constante coordinacion con el Jefe de Proyecto y Analista de

TI, si existiesen errores, problemas o cambios.

A continuacién, se muestra la Matriz RACI (Responsable, Aprobador, Consultado e

Informado) para organizar las funciones y responsabilidades de cada uno de los miembros del

equipo de proyecto.

Tabla 60: Matriz RACI del proyecto

Fase: Planificacion

Asistente LEGPRIGE
Actividades Gerente | Jefede | Jefede | Analista | Asistente de ventas, Equipo
General | Proyecto | Ventas de TI de Ventas T despacho Bsale
Logistica =
y almacén
Analisis de la
situacion I R R C R C C I
actual
Definicion del A R R I I I I I
alcance
Deﬁr'uc.lon de A R R C C C I C
objetivos
Aprobacion A R R I I I I C
del proyecto
Elaboracion
del A R C I I I I C
presupuesto
Elaboracion
del A R C I I I I C
cronograma
Fase: Desarrollo
Equi
. . Asistente quipo de .
Actividades Gerente | Jefede | Jefede | Analista | Asistente de ventas, Equipo
et General | Proyecto | Ventas de TI de Ventas L . despacho Bsale
Logistica ,
y almacén
Definicion de
requisitos y A R R C C C C I
mejoras

198




Evaluacion del

sistema I R C C C I I R
tecnologico
Firma del
contrato con el A R C I I I I C
proveedor
Disefio de
procesos TO I R C C C C C C
BE
Definicion del
plan de I R C I I I I C
capacitacion
blandas
Definicion del
plan de I C C I I I I R
capacitacion
técnicas
Definicion del
plan de I C I I I I I R
pruebas
Fase: Ejecucion
. Equipo de
Actividades Gerente | Jefede | Jefede | Analista | Asistente ASl;t:nte ventas, Equipo
General | Proyecto | Ventas de TI de Ventas L . despacho Bsale
Logistica ,
y almacén
Instalacion y
configuracion I R C C C C I R
del sistema
Capacitacion
en habilidades I R R I C C C C
blandas
Capacitacion
en habilidades I R C R C C C R
técnicas
Inicio del
nuevo proceso I R R R I I I R
y sistema
Pruebas y
validacion del I R C R C C C R
sistema
Fase: Seguimiento y Control
. Equipo de
Actividades Gerente | Jefede | Jefede | Analista | Asistente As1;t:nte ventas, Equipo
General | Proyecto | Ventas de TI de Ventas . despacho Bsale
Logistica .
y almacén
Evaluacion del C R C R C C C C
NUEevVo Proceso
Monitoreo y
control del I R C R C C C R

sistema
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Resolucion de I R C R C C C R
problemas
Evaluacion del
presupuesto y A R C I I I I C
cronograma
Evaluacion del
cumplimiento A R R I I I I I
de objetivos
Fase: Cierre
. ) Asistente Equipo de .
Actividades Gerente | Jefede | Jefede | Analista | Asistente de ventas, Equipo
General | Proyecto | Ventas de TI de Ventas . despacho Bsale
Logistica .
y almacén
Desarrollo de
entregables A R C C I I I I
finales
Definicion de
lecciones I R C C C C C C
aprendidas
Cierre del A R R R C C C R
proyecto

Nota: Elaborado en base a informacion del gerente del proyecto y los lineamientos de la guia del PMBOK (Project

Management Institute, 2017)

Los indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir el rendimiento de este plan de recursos

humanos son:

- Porcentaje de roles y responsabilidades documentadas correctamente: Evaluar el

porcentaje de roles y responsabilidades definidas y asignadas conforme a la matriz
RACI con una meta de 100% de roles documentados y validados.

Nivel de satisfaccion del equipo sobre la claridad de roles: Evaluar la satisfaccion de
los miembros del equipo respecto a la claridad de sus roles y responsabilidades
mediante encuestas con una meta > 85% de satisfaccion en encuestas internas.

Tasa de resolucion de dudas sobre roles y responsabilidades: Medir el porcentaje de
consultas o dudas aclaradas respecto a roles y tareas dentro del equipo con una meta >
90% de resolucion en menos de 48 horas.

Cumplimiento del presupuesto de recursos humanos: Comparar los gastos reales en
personal con el presupuesto planificado para la gestion de recursos humanos con una

meta de desviacion < 5% del presupuesto asignado.

8.8 Plan, gestion y analisis de riesgos del proyecto

Este plan de gestion de riesgos permite anticipar y reducir la incertidumbre en la

implementacion del sistema tecnoldgico para mejorar la gestion de ventas y la entrega a tiempo
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de los pedidos en la empresa. Este debe seguir un enfoque sistematico para identificar, evaluar,
planificar respuestas y monitorear los riesgos a lo largo del ciclo de vida del proyecto. A

continuacion, se describe la estructura del plan de gestion de riesgos.

8.8.1 Identificacion de riesgos del proyecto: El objetivo fue identificar todos los riesgos
potenciales que puedan afectar al proyecto, para lo cual se utilizaron los métodos de
identificacion: Lluvia de ideas, analisis de causa raiz y workshops con partes

interesadas. Los principales riesgos identificados se muestran en la Tabla 61.

Tabla 61: Riesgos del proyecto

Riesgos identificados

Riesgo técnico:
- Lasoluciéon no se adecua a los requerimientos
- Se presentan fallos en la configuracion e integracion.

Riesgo organizacional:

Resistencia del equipo de ventas y almacén a adoptar el nuevo sistema

Complejidad en el proyecto

Capacitacion insuficiente

Atrasos en los tiempos de entrega de los entregables
Riesgo financieros:

- Sobrecostos debido a requerimientos no planificados.
Riesgos externos:

- Problemas con el proveedor, como retrasos en la entrega o soporte técnico insuficiente.

Nota: Elaborado en base a informacion del workshop y los lineamientos de la guia del PMBOK (Project Management Institute,
2017)

8.8.2 Analisis de riesgos del proyecto:

De acuerdo con la guia PMBOK, se utilizara la Matriz de Probabilidad - Impacto para analizar
cuantitativamente la probabilidad de cada riesgo, lo cual permitira vincular la probabilidad de
ocurrencia de cada riesgo sobre los objetivos del proyecto, en caso ocurran. Se ha dividido cada
riesgo de acuerdo a su nivel de prioridad basado en probabilidades e impactos. La Figura 24
muestra el esquema de puntuacion que se utilizo para asignar una probabilidad e impacto a

cada riesgo.
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Figura 25: Matriz de Probabilidad — Impacto
Amenazas Oportunidades
Moe” | 00s | oos | o1s 018 | 009 | o0s | Mo
v 0% | 004 | 007 | 01a 014 | 007 | 004 | o
% Mo | 003 | 005 | 010 | 020 010 | 00s | 003 | Yo"
& Baia | 602 | 003 | 00s | 042 012 | 0oe | 003 | 002 | o%
MYee [ 001 | 001 | 002 | o004 004 | 002 | oo1 | oor |Mgie®
“00s" ol "0z o om |"Gs" os oz ol oo
Impacto negativo Impacto positivo

pepjliqeqoid

Grafico 11-5. Ejemplo de Matriz de Probabilidad e Impacto con Esquema de Puntuacion

Nota: Extraido de la guia del PMBOK (Project Management Institute, 2017)

De acuerdo con la matriz, se clasificaron los riesgos segun la probabilidad de ocurrencia (alta,

media, baja) y el impacto en el proyecto (alto, moderado, bajo). Los resultados se muestran en

la Tabla 62.

Tabla 62: Evaluacion de riesgos del proyecto

lasificacié
Riesgos Probabilidad Impacto | Puntaje Clasi 1.c acton
del riesgo
La solucion no se adecua a los 03 0.8 024 Muy alto
requerimientos
Se presentan fgllos en la configuracion 03 0.8 024 Muy alto
€ 1ntegracion
Resistyencia del equipo de ventas y 05 0.4 020 Moderado
almacén a adoptar el nuevo sistema
Complejidad en el proyecto 0.5 0.4 0.20 Moderado
Capacitacion insuficiente 0.5 0.4 0.20 Moderado
At los ti de ent d
rasos en los tiempos de entrega de 03 o1 0.03 Bajo
los entregables
‘ . ient
Sobrecostos debldf) a requerimientos 03 0.4 0.12 Alfo
no planificados
Problemas con el proveedor, como
retrasos en la entrega o soporte técnico 0.1 0.4 0.04 Alto
insuficiente

Nota: Elaborado en base a informacion del workshop y los lineamientos de la guia del PMBOK (Project Management Institute,

2017)
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8.8.3 Estrategia y plan de respuesta a los riesgos:

Luego de clasificar cada riesgo, se elabord el plan de acciéon para uno de ellos, teniendo en
cuenta las cuatro estrategias que plantea el PMBOK para la gestion de riesgos: (evitar, mitigar,
aceptar y transferir. que se muestra en la siguiente tabla. Esta estrategia se muestra en la Tabla

63.

Tabla 63: Plan de accion de respuesta a los riesgos del proyecto

Riesgos

Puntaje

Estrategia

Plan de accion

La solucion no se adecua
a los requerimientos

0.24

Mitigar

Se realizaran andlisis  detallados de los
requerimientos al inicio del proyecto y se incluira al
proveedor y al equipo de la empresa para garantizar
que la solucion tecnoldgica esté alineada con las
necesidades operativas y comerciales. Ademas, se
estableceran fases de validacion temprana de la
solucion a través de pruebas para verificar que
cumple con los requisitos. De ser necesario, se
realizaran ajustes antes de la implementacion
completa.

Se presentan fallos en la
configuracion e
integracion

0.24

Transferir

Se realizaran pruebas exhaustivas de integracion con
los sistemas existentes y planificacion de una fase de
pruebas para identificar problemas potenciales.
Ademas, se creard un equipo de soporte técnico y
pruebas (incluyendo personal del proveedor) para
asegurar la correcta configuracion e integracion del
sistema.

Resistencia del equipo de
ventas y almacén a
adoptar el nuevo sistema

0.20

Mitigar

Se desarrollara un plan de comunicacion efectivo y
talleres informativos que expliquen los beneficios
del nuevo sistema. Ademas, se involucrara al equipo
desde la etapa de disefio y pruebas, permitiendo que
se familiaricen con el sistema antes de la
implementacion formal. Esto reducira la resistencia
al cambio.

Complejidad en el
proyecto

0.20

Evitar

El proyecto deberd ser especifico en tiempo, alcance
y presupuesto. Ademas, se realizard un monitoreo
continuo del avance del proyecto a través de
revisiones periodicas. Ajustar el cronograma si se
presentan retrasos significativos.
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Se realizard una planificacion de capacitacion
exhaustiva, tanto técnica como de habilidades
blandas, asegurando que el personal cuente con las
competencias necesarias para operar el sistema.

Capacitacion insuficiente 0.20 Mitigar , , .
Ademas, se hardn monitoreos del progreso y la
comprension del equipo en las capacitaciones,
ajustando el contenido si es necesario y
proporcionando sesiones adicionales
Se realizara una planificacion realista, estableciendo
margenes de tiempo para contratiempos y
Atrasos en los tiempos coordinando de manera temprana con todas las
de entrega de los 0.03 Mitigar partes involucradas. Ademas, se implementaran
entregables mecanismos de monitoreo y control del cronograma
para identificar y corregir cualquier desviacion antes
de que se convierta en un problema grave.
Se hara un seguimiento exhaustivo de las actividades
Sobrecostos debido a del cronograma y se revisara continuamente los
requerimientos no 0.12 Evitar costos del proyecto para compararlos con el
planificados presupuesto original y asi detectar desviaciones

tempranas y sobrecostos.

El equipo del proveedor se encargara de que la
entrega se haga en el tiempo requerido para lo cual
se estableceran reuniones periddicas con el
0.04 Transferir | proveedor para asegurar la entrega oportuna de los
servicios y productos acordados. En caso de retrasos,
activar las clausulas contractuales para transferir los

Problemas con el
proveedor, como retrasos
en la entrega o soporte
técnico insuficiente

efectos del incumplimiento.

Nota: Elaborado en base a informacion del workshop y los lineamientos de la guia del PMBOK (Project Management Institute,
2017)
Los indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir el rendimiento de este plan de riegos

son:

- Porcentaje de riesgos identificados correctamente: Proporcion de riesgos relevantes
identificados frente al total de riesgos potenciales detectados en el proyecto con una
meta > 90% de riesgos identificados de acuerdo con los métodos aplicados (lluvia de
ideas, analisis de causa raiz, workshops).

- Tiempo promedio de respuesta ante la materializacion de riesgos: Tiempo promedio
transcurrido desde la deteccion de un riesgo hasta la ejecucion de la accidon correctiva
definida en el plan de respuesta con una meta < 48 horas para riesgos criticos.

- Cumplimiento de las acciones de mitigacion segun el plan: Porcentaje de acciones
planificadas para mitigar riesgos que se completan dentro del tiempo estipulado con

una meta > 95% de acciones ejecutadas dentro del plazo definido.
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- Numero de riesgos no previstos que se materializan: Cantidad de riesgos no
identificados inicialmente que afectan el proyecto durante su ejecucion con una meta <
2 riesgos no previstos durante la ejecucion.

- Porcentaje de efectividad de las estrategias de mitigacion: Proporcién de riesgos
mitigados satisfactoriamente mediante las estrategias aplicadas, sin que vuelvan a

representar una amenaza con una meta > 85% de riesgos mitigados con éxito.

8.9 Plan y gestion de las comunicaciones

Este plan asegurard que toda la informacion relevante fluya de manera eficiente entre los
interesados del proyecto, manteniendo a todos informados y alineados con los objetivos
estratégicos, contribuyendo a alcanzar el objetivo de mejorar el registro, control y seguimiento

de pedidos, inventarios y ventas.

Objetivo del plan: Garantizar que todos los empleados comprendan los cambios relacionados
con la implementacion del nuevo sistema de gestion de ventas e inventarios, resaltando sus
beneficios y como impactara su trabajo diario, con el fin de reducir la resistencia y fomentar

una adopcioén efectiva.

Identificacion de los Interesados: Se han definido a todas las partes interesadas (internas y

externas) que tienen un interés en el proyecto o que pueden influir en su éxito.

- Gerente General: Aprobacion y toma de decisiones estratégicas.

- Jefe de proyecto: Responsable de la planificacion, ejecucion y cierre del proyecto.

- Equipo de ventas, almacén o logistica, produccién y compras: Principal grupo
impactado por la implementacion tecnoldgica y responsable de adoptar el nuevo
sistema.

- Proveedor: Responsable de la implementacion técnica del sistema.

Definicion de los Requisitos de Comunicacién: Se han definido las necesidades de

comunicacion de cada interesado, considerando su nivel de involucramiento en el proyecto.

- Gerente general: Informes comerciales

- Jefe de Proyecto: Informes ejecutivos periddicos y presentaciones de avances.

- Jefe de Ventas y Almacén: Actualizaciones frecuentes sobre el estado de la
implementacion y capacitacion.

- Equipo Técnico (Proveedor, Analista de TI): Comunicacion técnica detallada, informes

de progreso y reportes de incidencias.
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Tipos de Comunicacion: Se han definido informes periédicos de avance, los cuales incluyen
el estado del proyecto, cronograma, hitos logrados y problemas enfrentados. También,
reuniones de equipo semanales entre el equipo de trabajo para revisar el avance y los proximos
pasos, asi como reuniones de seguimiento con el proveedor, para revisar la implementacion
técnica y resolver cualquier incidente o retraso. Asimismo, se presentaran informes de riesgos

y se compartiran con el patrocinador para garantizar la toma de decisiones oportuna.
Mensajes clave:

1. Proposito del Cambio: Implementar un sistema que mejorard el control de inventario,
pedidos y ventas, optimizando los procesos y reduciendo errores.
2. Beneficios para los empleados:
- Reduccioén de tareas manuales repetitivas.
- Mayor visibilidad y control sobre la gestion de pedidos.
- Capacitacion constante para el uso eficiente del sistema.
3. Impacto en su trabajo:
- Nuevas herramientas tecnoldgicas adaptadas a sus funciones.
- Modificacion de algunos procesos internos para mejorar eficiencia.

- Acompanamiento en la transicion para garantizar el éxito.
Canales, formatos y frecuencia de las comunicaciones:

Se realizaran Informes semanales de progreso del Jefe de Proyecto, Jefe de Ventas y Analista
de TI, detallando avances, proximos pasos y riesgos, y reuniones mensuales de revision del

proyecto con el Gerente General, para aprobar hitos y gestionar cambios.

Ademas, se tendran comunicaciones diarias entre el Jefe de Proyecto, el analista de TI y el
proveedor para solucionar problemas técnicos. Por ltimo, se tendran capacitaciones y sesiones
de feedback a través de comunicaciones activas con el equipo de ventas y almacén,

especialmente durante las fases de implementacion y capacitacion.

Las herramientas de comunicacion que se utilizaran seran correo electronico, la plataforma de
Gmail para comunicacion diaria entre el equipo, reuniones presenciales para revisiones
estratégicas, capacitaciones y sesiones de resolucion de problemas. Se tendran, documentos de
gestion de proyecto almacenados en drive para garantizar acceso a la informacion de todo el

equipo.
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Tabla 64: Canales de comunicaciones

Canal Frecuencia Responsable Audiencia Propésito
. Presentacion de avances
) Gerente general, analista feedback del
Reumqnes Mensuales Jefe de proyecto de TI lider de ventas y y .
presenciales ; rendimiento del nuevo
almacén .
proceso y sistema
Presentacion de avances
i . . eedback del
Reumqnes Trimestrales Jefe de proyecto Todo el equipo }.]f.
presenciales rendimiento del nuevo
proceso y sistema
. Resumen de hitos
Corfe(.)s Semanales Jefe de proyecto Todo el equipo . y
electronicos proximos pasos
Jefe de proyecto, .
Boletines . , proy . Recordatorio de
. . Bimensuales lider de ventas y Todo el equipo .
informativos ) beneficios y novedades
almacén
. , Entrenamiento practico
Sesiones de Segun . .
aci Jefe de proyecto Todo el equipo en el uso del sistema y en
capacitacion | cronograma ..
P g habilidades blandas
Plataforma de . Jefe de proyecto . Resolucion de dudas
. Diario .p Y Y Todo el equipo Y
Gmail analista de TI soporte
Referencia de
Documentos Jefe de proyecto . rocedimientos y guias,
. Permanente .p Y Y Todo el equipo p y g
en drive analista de TI y documentacion de

lecciones aprendidas

Nota: Elaborado en base a informacion del workshop y los lineamientos de la guia del PMBOK (Project Management Institute,

2017)

Estrategia de comunicacion:

1. Fase de lanzamiento:

Evento de presentacion del proyecto con todo el equipo.
Explicacion clara del motivo del cambio y sus beneficios.

Espacio para resolver dudas y escuchar inquietudes.

2. Fase de implementacion:

3. Fase de Seguimiento:

Actualizaciones periddicas sobre avances y proximos pasos.

Capacitaciones en el nuevo proceso de gestion de ventas y los cambios en los

procesos de gestion de almacén y produccion.

Capacitaciones practicas con simulaciones reales de uso del sistema

Encuestas de satisfaccion y comprension para medir el proceso de adopcion.
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- Evaluaciones periddicas del uso del sistema.
- Reuniones de feedback para identificar areas de mejora.

- Comunicacion continua sobre optimizacion y mejores practicas.

Monitoreo y Control de las Comunicaciones: Se realizaran revisiones periodicas para
evaluar si la informacion esta siendo transmitida y entendida adecuadamente. Esto incluye el
seguimiento de las respuestas y la retroalimentacion de los interesados. Asi como Encuestas
periddicas para conocer la percepcion del equipo sobre el proceso de implementacion y

reuniones de revision para discutir inquietudes y propuesta de mejoras.

Los indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir el rendimiento de este plan de

comunicaciones son:

- Porcentaje de asistencia a las capacitaciones: medir la asistencia al equipo involucrado
e interesado en el proyecto a través de listas de asistencia con una meta de mas de 90%
de participacion del equipo

- Nivel de comprension de los beneficios del sistema: medir la comprension e
involucramiento al equipo del proyecto a través de encuestas con una meta de mas de
85%.

- Tiempo de respuesta a consultas: medir la cantidad de consultas realizadas por todo el
equipo interesado e involucrado en el proyecto con una meta maxima de 24 horas, por

los canales adecuados.

Este plan ayudard a garantizar que la implementacion del nuevo sistema sea comprendida,

aceptada y utilizada de manera efectiva por todos los involucrados.

8.10 Plan de gestion de cambio organizacional

El enfoque adoptado para gestionar el cambio organizacional en este proyecto se basa en el
modelo de "Los 8 pasos de Kotter". Este enfoque consta de una serie de fases que deben ser
aplicadas dentro de la organizacion para asegurar que los empleados se adapten al cambio de

manera efectiva.

La implementacion de este modelo busca optimizar el proceso de transformacion, permitiendo
alcanzar los objetivos de manera mas eficiente y con un mejor rendimiento en la adaptacion al
cambio (Kotter, 1996). A este plan se suman las estrategias de resistencia al cambio

desarrollado en la seccion de la propuesta de solucion.
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Objetivo: El objetivo de este plan es asegurar una transicion efectiva y eficiente en la
implementacion de la solucion tecnoldgica para la mejora del proceso de gestion de ventas en
la empresa en estudio. Se busca minimizar la resistencia al cambio, fomentar la adopcion de la
nueva tecnologia por parte de los colaboradores y garantizar que la solucion tecnoldgica se
integre de manera sostenible en la cultura organizacional. Para ello, las estrategias ya

mencionadas en la propuesta de solucion, se detallaran en cada paso de Kotter.

8.10.1 Establecer un sentido de urgencia

El objetivo de este primer paso es crear conciencia sobre la importancia del cambio y motivar
al equipo del proyecto y a los colaboradores, en general, a apoyar la iniciativa. Para ello, el
gerente del proyecto realizard un analisis del impacto actual de las entregas a tiempo y se
comunicard como esto afecta la satisfaccion del cliente y la reputacion de la empresa hacia los
colaboradores. Se presentaran datos que muestren la necesidad urgente de mejorar el proceso
de gestion de pedidos, en base al andlisis del indicador de punturalidad de los pedidos, la
disposicion de la informacion de productos terminados, la actualizacion y verificacion de los

pedidos y ventas, para definir la importancia de la automatizacién como una solucion viable.
Estrategias:

- Comunicacion transparente y continua: Informacion clara sobre los beneficios, canales
de comunicacion abiertos y liderazgo visible. Se utilizardn datos para demostrar la
urgencia de la automatizacion, enfocandose en la mejora de la puntualidad de pedidos.

- Fomentar el sentido de urgencia: Demostrar la necesidad del cambio para el crecimiento
y competitividad de la empresa. Se fomentara un sentido de urgencia mediante la
comunicacion constante de los riesgos de no adoptar el cambio y se resaltara resaltando
los beneficios personales y organizacionales de la nueva tecnologia.

8.10.2 Formar una coalicion poderosa

Para este segundo paso, el objetivo es construir un equipo sélido que pueda guiar y respaldar
el cambio. Para ello, se identificd y reuni6é a un grupo de lideres clave de diferentes areas
(ventas, logistica y producciéon) que estén comprometidos con la mejora de procesos y
tecnologia. Se incluird a personas influyentes y respetadas dentro de la organizacion: asistente
de ventas (2), asistente de logistica (1), asistente de calidad (1) y al Jefe de Marketing (1) y
Alianzas. Ademas, los Jefes de Compras, Produccion y Recursos Humanos se ha identificado
comprometidos con la implementacion de la mejora del proceso al ser los lideres dentro de la

organizacion. Por otro lado, el Jefe de Proyectos y el Jefe de Ventas estan enteramente
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relacionados con el proyecto y son los que estardn en constante comunicacion con los rangos

menores para identificar cualquier tipo de oposicidn, si hubiera.
Estrategias:

- Lideres de cambio: Designar "lideres de cambio" dentro de cada equipo. Se involucrara
a lideres clave de diversas areas para actuar como embajadores del cambio.
- Participacion activa: Involucrar empleados clave en las fases de prueba de la tecnologia.

8.10.3 Crear una vision para el cambio

El objetivo del tercer paso es proporcionar una direccidn clara que inspire a los colaboradores.
Para ello, se desarrollara una vision clara y convincente sobre como la implementacion de la
solucidon tecnoldgica mejorard el registro, control y seguimiento de pedidos, asi como el
impacto positivo que tendrd en la entrega a tiempo de los pedidos. Esta vision estara alineada
con los objetivos estratégicos de la empresa. Debido a que la empresa tiene como parte de
vision y proposito la diferenciacion y la calidad en su servicio y producto, este fue el ancla para
utilizar para crear la vision, la cual se ha definido: “Mejorar el proceso gestion de ventas a
través de una solucion tecnologica eficiente y eficaz para cumplir con los estandares de la

empresa”
Estrategias:

- Comunicacioén transparente y continua: Transmitir la vision mediante reuniones,
correos, boletines y presentaciones. La vision destacara la compatibilidad de la nueva
tecnologia con los procesos actuales, minimizando interrupciones.

- Feedback constante: Recoger y analizar el feedback de los empleados para ajustes.

8.10.4 Comunicar la vision

Para el cuarto paso, el objetivo es asegurar que todos los colaboradores conozcan y comprendan
la vision y se sientan motivados para apoyarla, para lo cual se utilizard multiples canales de
comunicacion (reuniones, correos, presentaciones) para transmitir la vision de manera
constante. Esto involucra a todos los niveles de la organizacion y busca retroalimentacion para

asegurar que todos comprendan la necesidad del cambio y se sientan parte del proceso.
Estrategias:

- Comunicacién transparente y continua: Canales abiertos de comunicacién para
comunicar la vision y recibir consultas sobre el impacto. Se ofrecera informacion clara

sobre los beneficios de la nueva tecnologia y se recogera feedback constantemente. Se
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organizaran sesiones informativas para responder dudas y promover la participacion
activa.

- Liderazgo visible: Los lideres deben adoptar la tecnologia y actuar como embajadores
del cambio.

8.10.5 Eliminar los obstaculos

El objetivo del quinto paso es facilitar el proceso de cambio y asegurar que los colaboradores
tengan el soporte necesario. Para ello, es necesario analizar, identificar y eliminar los
obstaculos que puedan aparecer durante la implementacion de la mejora del proceso. Se
identificaran posibles resistencias al cambio y se realizard la toma de medidas necesarias para
eliminarlas. Esto puede incluir capacitacion, proporcionar herramientas adecuadas o cambiar

procesos que puedan ser un obstéaculo.
Estrategias:

- Capacitacion y formacion: Programas de formacion escalonados y apoyo continuo. Se
creard un programa de asistencia técnica para resolver dudas y proporcionar apoyo
constante.

- Gestion de la resistencia al Cambio: Comprender y abordar la resistencia con lideres de
cambio. Se identificaran y abordaran resistencias al cambio, entendiendo sus causas y
ofreciendo soluciones.

8.10.6 Generar éxitos a corto plazo

Para este sexto paso, el objetivo es mantener la motivacién y el compromiso a través de
resultados visibles y tangibles. Para ello, se definira hitos y métricas de éxito a corto plazo (por
ejemplo, reduccion de errores en pedidos o mejora en la visibilidad del inventario) y se
celebrara estos logros con el equipo. El gerente de proyecto se asegurara de que todos conozcan

estos éxitos (beneficios cualitativos o cuantitativos) y como contribuyen al objetivo general.
Estrategias:

- Premios y reconocimientos: Incentivos por adopcion exitosa y celebracion de logros.
Se estableceran hitos medibles y se celebraran pequefios logros, como la finalizacion
de capacitaciones o la reduccion de errores.

- Evaluacion del rendimiento: Monitorear el progreso mediante métricas de uso. Se
reconocerd a los empleados que adopten exitosamente la tecnologia mediante

incentivos y reconocimiento publico.
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8.10.7 Consolidar mejoras y producir mas cambios

Para este séptimo paso, el objetivo es fortalecer la cultura de mejora continua y aprovechar el
impulso del cambio. Para ello, se utilizard los éxitos iniciales para impulsar cambios mas
amplios en la empresa. Se hara un andlisis de lo positivo y negativo luego de cada logro, y se
revisaran y ajustaram procesos adicionales relacionados con ventas y logistica que puedan
beneficiarse de la automatizacion. El gerente del proyecto se asegurard de de que la solucion

tecnologica se adapte continuamente a las necesidades de la empresa.
Estrategias:

- Ajustes y mejoras continuas: Evaluar constantemente la tecnologia para optimizacion.
Se utilizaran los éxitos iniciales para promover cambios adicionales en ventas y
logistica, y se implementardn reuniones de retroalimentacion para realizar mejoras
constantes.

- Proceso de transicion suave: Implementacion gradual para adaptacion: Se realizard un
analisis continuo para ajustar los procesos y mejorar la experiencia del usuario.

8.10.8 Anclar los cambios a la cultura corporativa

El objetivo de este tiltimo paso es asegurar que los cambios se mantengan a largo plazo y que
el enfoque en la mejora de procesos y tecnologia se convierta en parte fundamental de la
identidad de la empresa. Para ello, se integrara las nuevas practicas y la solucion tecnolégica
en la cultura de la empresa. Esto puede incluir la incorporacion de nuevos procedimientos en
la capacitacion de nuevos empleados, la adaptacion de evaluaciones de desempefio y la

promocioén de una mentalidad orientada a la innovacion.
Estrategias:

- Asegurar la integracion con los procesos actuales: Compatibilidad con sistemas
existentes. Se integrard la nueva tecnologia en los procedimientos y formaciones de la
empresa.

- Incorporacién en evaluaciones de desempefio y capacitaciones: Se adaptaran las
evaluaciones de desempeio para reflejar el uso del nuevo sistema.

- Se fomentard una cultura de innovacién mediante el reconocimiento continuo y la

mejora de procesos.
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Los indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir el rendimiento de este plan de gestion

de cambio son:

- Nivel de concientizacion del cambio: mide el porcentaje de colaboradores que
comprenden la necesidad del cambio (medido mediante encuestas) con una meta de
mas de 80%.

- Participacion en reuniones informativas: mide la asistencia a reuniones o sesiones de
sensibilizacién con una meta mayor a 90%.

- Compromiso del equipo de liderazgo: medido por su asistencia y participacion activa
en reuniones clave y en la implementacion con una meta mayor al 98%.

- Nivel de comprension de la vision: mide el reconocimiento de la vision, evaluado a
través de encuestas internas con una meta mayor al 90%.

- Reconocimientos otorgados: mide la cantidad de reconocimientos o incentivos
entregados por logros relacionados con el cambio.

- Adopcion del cambio: mide el porcentaje de empleados que han integrado la nueva

tecnologia en sus procesos diarios con una meta mayor al 90%.

A través de estas estrategias en cada paso de Kotter, la empresa no solo manejard la resistencia
al cambio, sino que también crea un entorno propicio para la adopcion efectiva de nuevas
tecnologias, mejorando el desempefio general del equipo y el éxito de las iniciativas de

transformacion digital y organizacional.

213



CONCLUSIONES

A partir de lo presentado, se concluye que la empresa en estudio efrenta un problema en la
entrega puntual de los pedidos solicitados por el cliente al area de ventas. El problema, en el
presente trabajo se ha definido como: “Los pedidos de la empresa de piscos destilados con
hierbas naturales son entregados a tiempo el 70% de las veces, lo cual es menor en un 25%

respecto al estado ideal (95% de las veces).”

Este problema se debe a los errores generados por informaciéon incorrecta sobre la
disponibilidad de los productos listos para la venta, lo cual se genera por tareas manuales de
actualizacion y registro de productos terminados, asi como a las tareas manuales de registro y
comunicacion con los clientes del area de ventas. Ademas, tanto en ventas como en almacén
los procesos de interrelacion entre areas no estan estandarizados, solo se tiene procedimientos

manuales que generan ineficiencias al momento de atender la solicitud de un pedido.

Debido al problema analizado, la solucion se enfocé en tres categorias: procesos, tecnolologia
y aspectos organizacionales. La primera, se centr6 en el redisefio y estandarizacion del proceso
de gestion de ventas, eliminado o mejorando actividades que no generan valor, a través de la
automatizacion implementada por un sistema de gestion de ventas e inventarios que permita
optimizar el proceso; en esta categoria tecnologica, el trabajo se centr6 en el andlisis de los
requerimientos del sistema y la metodologia de seleccion, para escoger la mas 6ptima. Y en la
tercera se trabajo en el plan de gestion de cambio organizacional y en el plan de las
capacitaciones tanto para la implementacion de los nuevos procesos como del sistema. Esta
propuesta, al realizar su evaluacidon econdmica, obtuvo resultados positivos en el VAN (S/.

35,190.89) y la TIR (80%), lo cual demuestra que es una propuesta econdémicamente viable.

La solucion ademas de optimizar los proceso de gestion de ventas y otros procesos involucrado,
volviéndolos mas eficientes y eficaces, automatizara el registro de productos, la actualizacion
en tiempo real del inventario y la gestion centralizada de pedidos internos, lo cual reducira
errores y tiempos de ejecucion, con una mayor precision y rapidez en el manejo del stock. Lo
cual, permitird incrementar las entrega puntual de los pedidos en un 25%, mejorando tanto la

satisfaccion del cliente como las ventas.

En relacion con la reduccion del tiempo de entrega, se ha logrado una mejora significativa. El
tiempo actual de entrega "as is" de hasta dos semanas se ha reducido a una semana en los

primeros dos meses de implementacion del nuevo proceso. Sin embargo, dado que la adopcion
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total atin estd en curso, se espera que para los primeros seis meses de implementacion este
tiempo se reduzca atin mas, llegando a solo cuatro dias, lo que demuestra un avance positivo

en la eficiencia del proceso.

Asimismo, al evaluar los resultados obtenidos, se puede concluir que la implementacion de la
solucion tecnoldgica y organizacional estd alineada con los objetivos iniciales del proyecto, los
cuales buscaban mejorar la gestion de ventas y aumentar la puntualidad en la entrega de
pedidos. Ademas del tiempo de entrega, la satisfaccion del cliente serd medida a los 6 meses
de implementacion, para medir el impacto generado, del mismo modo sera analizada la
cantidad de reclamos y la retencion de clientes, asimismo se realizard un analisis de la precision
de inventarios para medir el impacto en los objetivos iniciales del proyecto y la trazabilidad de
los pedidos e inventarios. Los avances logrados hasta el momento indican que la empresa esta
en el camino correcto para cumplir con las metas establecidas, lo cual indica que se dard mejora

en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

Por ultimo, es importante identificar ciertas limitaciones en la adopcion del cambio, como la
resistencia inicial de algunos colaboradores y la necesidad de una capacitacion continua para
garantizar el uso efectivo del nuevo sistema. Como acciones futuras, se recomienda fortalecer
las estrategias de gestion del cambio mediante la implementacion de programas de
acompafiamiento mas personalizados, el monitoreo constante del rendimiento del sistema y la
retroalimentacion continua de los usuarios para realizar ajustes oportunos que permitan una
integracion completa y sostenible en la empresa, asi como el andlisis de la implementacion de
un sistema que permita mejoras en otras areas de la empresa y que se comuniquen con el

sistema implementado.
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RECOMENDACIONES

Como se ha moestrado en el trabajo, la empresa se encuentra en un sector en crecimiento, pero
que depende de la calidad y la experiencia entregada al cliente para posicionarse. Por ello, la
empresa debe analizar las estrategias planteadas para no perder la reputacion de su marca,
empezar a diversificarse y expandir su mercado. En ese contexto, es importante que trabaje en
la eficiencia y la eficacia de sus procesos de ventas, almacén y produccion con el fin de obtener

mayor rentabilidad que le permita tener el capital para seguir innovando.

Por otro lado, la implementacion de la propuesta de solucion necesita estar acompafiada de una
gestion de cambio adecuada. Es crucial que todo el personal involucrado en el proceso de
gestion de ventas y almacén reciba capacitaciones continuas, tanto en habildiades técnicas
como en habilidades blandas, para sacar el maximo provecho de las funcionalidades del sistema
escogido. Esto no solo asegura que se utilice correctamente la herramienta, sino que también
fomenta una adopcion de mejora continua para actualizaciones futuras que pueda incluirse en

el sistema o la implementacion de sistemas integrados.

Ademas, se recomienda hacer un seguimiento del nuevo proceso implementado, ya que a pesar
de que la implementacion muestra grandes beneficios, es necesario establecer un sistema de
monitoreo constante para identificar areas de mejora adicionales. Evaluar peridodicamente el
rendimiento del proceso permitira hacer ajustes segiin sea necesario y asegurara que el sistema
contintie alineado con las metas estratégicas de la empresa. Asimismo, es fundamental trabajar
en la motivacion de lo colaboradores dentro de la gestion de cambio, para seguir desarrollado

talento.

También se debe tener en cuenta que con el nuevo sistema, la empresa podra recopilar grandes
cantidades de datos sobre el comportamiento de los productos, inventarios y ventas. Por ello,
se recomienda analizar estos datos de manera regular para detectar patrones y pronosticos de
la demanda, optimizar la rotacion de stock, y mejorar la prevision de produccion, lo que

contribuira a una toma de decisiones mas informada.

Finalmente, considerando los beneficios obtenidos en el area de gestion de ventas y dado que
el sistema puede integrarse con otras herramientas, se sugiere evaluar la posibilidad de
implementar herramientas similares en otras areas criticas como la gestion de materias primas

y compras, lo que podria aumentar aun mas la eficiencia operativa global.
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Anexo 1: Cuadro de representacion porcentual de cada segmento de clientes

El siguiente cuado muestra la cantidad de clientes totales que tuvo la empresa en el afio 2023,

segun el cual los clientes B2B, por la cantidad de pedidos realizados, representan en promedio

el 80% y los clientes B2C representan el 20%, por la cantidad de pedidos realizados. El total

de clientes para el 2023 que realizaron pedidos en promedio mensual fue de 186 (26 clientes

en promedio B2B y 160 clientes en promedio B2C). En donde, el segmento B2B realiz6

alrededor de 641 pedidos en promedio, es decir alrededor de 25 pedidos cada cliente B2B en

promedio, mientras que el segmento B2C realizé 160 pedidos en promedio mensual.

Indicador Medicion (mensual)
Ratio de porcentaje de #pedidos realizados por clientes B2B o B2C
representacion de clientes # total de pedidos realizados por todos los clientes
#de Cantidad de # de
#pedidos clientes p.edidos clientes Total % de N
Mes realizados B2B que | realizados por | B2C que de representacion
realizaron los clientes realizaron | clientes | de clientes B2B
un pedido B2B un pedido
Enero 835 24 672 163 187 80.5%
Febrero 690 24 552 138 162 80.0%
Marzo 710 21 567 143 164 79.9%
Abril 890 23 713 177 200 80.1%
Mayo 800 28 644 156 184 80.5%
Junio 785 25 625 160 185 79.6%
Julio 925 23 736 189 212 79.6%
Agosto 861 30 690 171 201 80.1%
Septiembre 757 29 609 148 177 80.4%
Octubre 771 29 609 162 191 79.0%
Noviembre 695 31 558 137 168 80.3%
Diciembre 895 21 714 181 202 79.8%
Promedio 801 26 641 160 186 80%

Nota: Elaboracion propia con informacion historica del area de ventas de la empresa.

Anexo 2: Calculo del efecto 1 - Porcentaje de clientes que desisten de la compra

Para el calculo del porcentaje de clientes que desisten de la compra se se utilizo la data historica

de los pedidos de la empresa durante el afio 2023, la cual fue proporcionada por el area de

ventas. La meta que tiene la empresa actualmente es perder como 5% de clientes, pero durante

el afo 2023, tuvo una perdida de clientes perdidos en promedio del 15% sobre el total de

cliente, tanto B2B como B2C.

Indicador Mediciéon (mensual) Meta
Ratio de clientes #clientes que hacen una orden — #clientes que no cancelan la orden 50
perdidos # total de clientes ’
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# de clientes | # de clientes
B2B que B2C que Total de clientes que | Total de % de clientes
Mes . . -
cancelaron cancelaron | cancelaron el pedido | clientes perdidos
el pedido el pedido
Enero 4 24 28 187 15%
Febrero 7 21 28 162 17%
Marzo 3 21 24 164 14%
Abril 1 32 33 200 17%
Mayo 9 21 30 184 16%
Junio 7 14 21 185 11%
Julio 7 24 31 212 13%
Agosto 9 13 22 201 12%
Septiembre 13 8 21 177 13%
Octubre 10 28 38 191 17%
Noviembre 9 7 16 168 14%
Diciembre 12 26 38 202 15%
Promedio 8 20 28 186 15%

Nota: Elaborado con informacion histérica del area de ventas de la empresa.

Anexo 3: Calculo del efecto 1 - Venta perdida por no entregar pedidos a tiempo

Para el calculo de la venta perdida anual tanto en cantidad como en términos monetarios, se

procedidé a sumar la venta perdida mensual por pedidos cancelados, que no se realizaron por

no poder entregarlos a tiempo, como se muestra en el siguiente cuadro.

Indicador Medicion (mensual)
Ventas perdidas (# de pedidos realizados - # de pedidos efectuados)x precio de venta promedio sin IGV
(en soles)
Mes Numero de pedidos | Ventas perdidas | Ventas perdidas | Ventas totales
cancelados en soles B2B en soles B2C perdidas en soles
Enero 136 S/5,040 S/1,080 S/6,120
Febrero 182 S/7,245 S/945 S/8,190
Marzo 102 S/3,645 S/945 S/4,590
Abril 63 S/1,395 S/1,440 S/2,835
Mayo 228 S/9,315 S/945 S/10,260
Junio 189 S/7,875 S/630 S/8,505
Julio 248 $/10,080 S/1,080 S/11,160
Agosto 220 S/9,315 S/585 S/9,900
Septiembre 281 S/12,285 S/360 S/12,645
Octubre 238 $/9,450 S/1,260 S/10,710
Noviembre 169 S/7,290 S/315 S/7,605
Diciembre 434 S/18,360 S/1,170 S/19,530
Promedio 208 S/8,441 S/896 S/9,338
Total 2490 S/101,295 S/10,755 S/112,050

Nota: Elaborado con informacion histdrica del area de ventas de la empresa.

Anexo 4: Calculo del efecto 2 - Disminucion de la satisfaccion del cliente

La muestra para la encuesta realizada se establecié en funcion de la poblacion de Huaraz,

Ancash, de acuerdo con las caracteristicas de los clientes de la empresa de piscos destilados
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con hierbas naturales. Los cuales incluyen clientes B2C que se encuentra en el rango de edad
de 20 a 65 afios y B2B (restaurantes, bares, supermercados y tiendas), ambos segmentos

interesados en piscos diversificados, premium y Unicos.

Se considerd el muestreo no probabilistico, segun la técnica bola de nieve, para el trabajo en
estudio. Esto debido a que las caracteristicas de los clientes, fuera de la edad y el lugar en el
que se ubican, no son tan féciles de encontrar, ya que el producto no estd enfocado en la
masividad. Por ello, con esta técnica, ademas de la base de datos de clientes entregada por la
empresa, se encontrd otros clientes e interesados con la técnica bola de nieve para contactar
por recomendacion (Kumar et al, 2010). Ademas, se determiné el tamafio de muestra para la
cantidad de encuestas a realizar de acuerdo a la siguiente formula de muestreo para poblaciones

infinitas:;

, px(1—-p)
Z x—2
e

Donde:

n = tamaho de muestra

z = numero de desviaciones normales estandar para el nivel de confianza deseado (1.96)
p = valor estimado de la proporciéon de la muestra (0.08)

e = exactitud o nivel de error deseado (0.05)

Entonces de acuerdo con la férmula:

0.05 x (1 — 0.05)

1.96% x 0.052 = 384.16

El tamafio de la muestra es de 384 a encuestar. Después de haber calculado el tamafio, se
procedi6 a disefiar la encuesta con diferentes preguntas para medir el nivel de satisfaccion de

los clientes. Las preguntas fueron:

1. Enunaescaladel 1 al 5 ;Qué tan satisfecho te encuentras con tu experiencia de compra
con la empresa?

2. Si tu experiencia se encuentra por debajo de 5 ;Por qué nos diste esa calificacion?

3. (Cudles de las oportunidades de mejora consideras que ha influido en tu decision de
calificacion?

a. Tiempo de entrega
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b. Sabor y calidad del producto
c. Servicio al cliente
d. Variedad de productos
e. Informacion de disponibilidad
f. Puntos de venta
4. Del 1 al 5 ;Qu¢ tan satisfecho te encuentras con la calidad del producto que adquiriste
de la empresa?
5. Del I al 5 ;{Qué tan satisfecho te encuentras sobre la informacion de la disponibilidad
de stock de los productos que te brinda la empresa?
6. Del 1 al 5 ;Qué tan satisfecho te encuentras sobre el tiempo de entrega de los productos?

7. Del 1 al 10 ;{Qué tan probable es que recomiende a la empresa a amigos o familiares?

Con la informacion obtenida de la encuesta se procedio a calcular el indicador de insatisfaccion

del cliente (CSAT), el cual se determind mediante la siguiente férmula:

Numero de valoraciones positivas

CSAT general = Total de valoraciones obtenidas x 100

Con lo cual, se obtuvo el siguiente resultado de un total de 390 encuestados, en el primer semestre del
2023, de los cuales, 298 tuvieron una valoracién positiva con respecto a la experiencia general de

compra y 92 tuvieron una valoracion negativa; teniendo asi un nivel de satisfaccion de 76%

298 100 = 76%
390 ¥ - T /o7

En el caso del indice de satisfaccion con respecto a la calidad del producto, este fue de 97%

378 100 = 979
390 XN T

En el caso del indice de satisfaccion con respecto a informacion adecuada de stock dispoble,

este fue de 71%

278 100 = 71%
390 XN T /A

En el caso del indice de satisfaccion con respecto al tiempo de entrega, este fue de 67%

263 100 = 67
390 X N TP/

Y, por ultimo, el NPS encontrado fue de 51%.
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Anexo 5: Proceso de produccion

Proceso de produccion

< < < <
Tratado de hierbas naturales P Tratado de pisco y alcohol Obtencion de la esencia > Almacenamiento del pre-mezclado Mezclado final ) Envasado y almacenamiento de productos terminados
. . . .
I 1 I 1
Recepcion de materia ; : | !
prima ¢ insumos | = | I I
| Recepcion de | I I
L i 1 1 1
| IP' 0 1 | 1
| destila 1 | 1
Necesidad | I I 1 No
de hierbas 1 : : 1 o
£ | | I Almacenar en | Necesita SI
] : e e codificacion?
g Recepcionar H ] i ¢l tanque . codifichcade!
3 las hierbas Lavar : ! C asignado del !
a naturales | 1 ! !
< | | 1 1
2 I | I 1
£ i 1 I No 1
5 | 1 | 1
& =
Z | | I Realizar el Al SI1 S
macenar y Mezclar con ; Envasar o e
< L 1 ! segundo y ¢Hay stock y Precintar Codificar
] | 1 2 madurar [ endulzante de botellas? ! sellar
| 1 1 filtrado 1 1
I 1 | 1 4 |
I 1 | | |
i | 1 1 1
I 1 1 1 1
Colar Realizar el Premezclar 52
! ! Y Obtener la ] [ 4 Verificar [
! ! desechar . primer ¢l macerado ! Realizar el q e ! e
| | < esencia “ 1 § | = = disponibilidad | Encajar
| 1 hojas filtrado | con el pisco | filtrado final S I
1 \ H H de botellas |
| | | | 1
| | | | |
| 1 1 | !
| | | | 1
I | 1 | |
E Inspeccionar | Inspeccionar ] 1 | ;
= ! calidad 1 I 1 I -
3 | | 1 | . 1 Inspeccionar
| | | | Inspeccionar | 5
2 1 \ H H Sotchar H calidad de
2 i 1 1 1 Jiaprons 1 productos
8 1 | I | ]
z P ! | | | 1
z esar en seco I 1 |
< I | 1 I 1
i | | | 1
i 1 1 1 1
| | | | |
' L L L '
i 1 | 1 1
| 1 | | 1
| | | | 1
s I | | | 1
2 ! | | | 1
z i | | | 1
It 1 : 1 : : Almacenar
2 | 1 | 1 1 en almacén
< I 1 | | 1 g s
2 | \ H \ H de productos
s ! ! | ! ! Finaliza la
z ! ! ! ! ! produccion
I | | | 1
| | | | 1
I I I I !

Nota: Elaborado en base a informacion confidencial de la empresa.
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Anexo 6: Técnica suavizamiento exponencial para prondstico de la demanda
El método de suavizamiento exponencial es una técnica recomendada para el pronodstico de la
demanda cuando se requiere un enfoque adaptable para predecir la demanda futura en entornos
donde los datos historicos son importantes, pero las condiciones pueden cambiar con el tiempo.
Esta técnica asigna mas peso a los datos recientes, lo que permite que las predicciones se

ajusten rapidamente a los cambios en la demanda (Armstrong, 2011).

La formula bésica del suavizamiento exponencial simple es:
Fi=axDi_;+(1—a)xF_4

Donde:

F, = pronostico para el periodo ttt.

D,_; = demanda observada en el periodo anterior.

F;_, = el pronoéstico anterior.

a = factor de suavizamiento, que toma valores entre 0 y 1. Un valor mas alto de a\alphaa da

mayor peso a los datos recientes.

Ejemplo: Si el prondstico del periodo anterior era de 95 unidades, la demanda observada inicial
fue de 100 unidades y se utiliza un a de 0.3, el nuevo prondstico se calcula de la siguiente

manecra:
F, = 0.3 x 100 + (1 — 0.3) x 95
F, =96.5 = 97

Anexo 7: Evaluacion de criterios de seleccion para la matriz AHP
Se realizd una matriz de comparacion de criterio en la que se comparan cada uno de los pares
utilizando los valores de la escala de Saaty (de 1 a 9). Cada celda indica la importancia relativa

de un criterio con respecto a otro.

Los criterios comparados fueron definidos anteriormente y son: Funcionalidad, presupuesto,
integracion, usabilidad, tiempo de implementacion y escalabilidad. Al comparar dos criterios,
se asigna un valor segiin la importancia de uno respecto al otro. Si un elemento es mas
importante sobre otro, se le asigna el valor correspondiente, y al inverso se le otorga el

reciproco, es decir: (1/valor).
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Matriz de comparacion de criterios
Criterios | Funcionalidad  Presupuesto | Integracion | Usabilidad imgll:gg;f;én Escalabilidad
(F) (P) @ V) (T) (E)
Funcionalidad
1 0.20 5 1 1 5
(F)
Presupuesto
5 1 5 3 3 7
(P)
Inte*‘ﬁ;“’lon 0.20 0.20 1 0.20 0.3 1
Usabilidad
1 0.33 5 1 0.3 5
V)
Tiempo de
implementacion 1 0.33 3 3 1 5
(T)
ESCal(aé’)lhdad 0.20 0.14 1 0.20 0.20 1
Total (N) 8.40 2.21 20.00 8.40 5.87 24.00
Nota: Elaborado en base a “Multicriteria decision making: The analytic hierarchy process” (Saaty, 1980).
Anexo 8: Matriz normalizada y ponderacion de la matriz AHP
Matriz de comparacion de criterios ) ) Ponderacién
Matriz normalizada Suma
Criteios | F | P | 1 | U | T | E ()
F 1 [020] 5 1 1 5 0.12 0.09 0.25 0.12 | 0.17 | 0.96 0.16
P 5 1 5 3 3 7 0.60 0.45 0.25 036 | 0.51 | 2.46 0.41
I 020020 1 |020] 03 1 0.02 0.09 0.05 0.02 | 0.06 | 0.29 0.05
U 1 1033] 5 1 0.3 5 0.12 0.15 0.25 0.12 | 0.06 | 0.90 0.15
T 1 [033] 3 3 1 5 0.12 0.15 0.15 036 | 0.17 | 1.16 0.19
E 020014 1 |020]020]| 1 0.02 0.06 0.05 0.02 | 0.03 | 0.24 0.04
Total | 8.40 | 2.21 | 20.0 | 8.40 | 5.87 | 24.0 | 1.00 1.00 1.00 1.00 | 1.00 | 6.00 1.00

Nota: Elaborado en base a “Multicriteria decision making: The analytic hierarchy process” (Saaty, 1980).

Anexo 9: Calculo de analisis de consistencia de la matriz AHP
La metodologia AHP incluye el calculo de RIC (Razon del indice de consistencia) que permite
verificar si las comparaciones hechas son coherentes. Un RIC bajo sugiere que las
comparaciones son logicas y consistentes. A continuacion, se muestra la formula:

RIC = Ic
T ICA
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Donde:

IC = Indice de consistencia

ICA = Indice de consistencia aleatoria

Para calcular el IC (Indice de consistencia), se utiliza la siguiente formula:

Amax =N
IC = ——
n—1

Donde:
A = Landa max
n = numero de criterios

Para calcular el A,,,, se utiliza la siguiente formula:

N; x W,

n
/1max
i=1

Donde:
N = Totales de la matriz de de comparacion
W = Vlores de ponderacion

Para determinar ICA se tiene en cuenta la siguiente tabla de valores:

n 3 4 5 6 7 8 9 10

ICA 0.58 0.9 1.12 1.24 1.32 1.41 1.45 1.49
Nota: Elaborado en base a “Multicriteria decision making: The analytic hierarchy process” (Saaty, 1980).

Entonces, para calcular el RIC, de acuerdo con los datos, el resultado del andlisis de

consistencia seria;

n (numero de criterios) 6
Landa max 6.549
ICA (indice de consistencia aleatoria) 0.110
IC (indice de consistencia) 1.240
RIC (razon de indice de consistencia) 0.089
Valido si RIC < 0.1 Aceptable

Nota: Elaborado en base a los calculos de las formulas y las matrices.

Para el presente trabajo el resultado de la razon del indice es menor a 0.1, ello significa que la

matriz tiene una consistencia aceptable.
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Anexo 10: Calculo de ponderaciones por criterio y alternativa de solucion

Para evaluar cada alternativa de solucion, se ha resumido el detalle que se realiz6 en el 6.5.4

en la descripcion de cada alternativa y su desempeiio relacionado a cada criterio de evaluacion.

Este resumen se muestra en la siguiente tabla.

Criterios / g : > - Tiempo de -
Proveedor | uncionalidad | Presupuesto | Integracion | Usabilidad T Escalabilidad
Cumple .
altamente, pero Con el Suite
Oracle , S/.49,000 | de Oracley | Moderado a Altamente
) cada médulo o . 3 a 6 meses
Net Suite LSuarios es un aprox. otros complejo escalable
sistemas
costo elevado
Cumple con
todo y el plan Con
full incluye cualquier
Bsale todos los $/.7,000 sistema Sencillo 2 szemanas a Escalable
modulos y aprox. mediante meses
usuarios APIs
ilimitados
Cumple pero si
desean mas Con
s gzgﬁge‘; S/. 29,000 ";‘liiggzr Sencillo a | a3 meses Altamente
personalizadas aprox. mediante moderado escalable
se necesitara de APIs
desarrolladores

Nota: Elaborado en base a informacion de cada proveedor

De acuerdo con los atributos de cada alternativa de solucion y a la evaluacion de criterios segiin

la matriz AHP, se realizd en andlisis por criterio y alternativa de solucidn, para seleccionar la

optima. Esta evaluacion se detalla en las tablas siguientes:

Criterio: Funcionalidad

Proveedores Oracl§ Bsale Odoo Matriz normalizada Suma | Ponderacion
Net Suite
Ol e 1 0.3 3 023 | 020 | 043 0.86 0.29
Suite
Bsale 3 1 3 0.69 0.60 0.43 1.72 0.57
Odoo 0.33 0.33 1 0.08 0.20 0.14 0.42 0.14
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Total 4.33 1.67 7.00 1.00 1.00 1.00 3.00 1.00
Criterio: Presupuesto
Oracle . . ‘s
Proveedores . Bsale Odoo Matriz normalizada Suma | Ponderacion
Net Suite
Oraclc Net 1 0.1 0.20 008 011 003 | 022 0.07
Suite
Bsale 7 1 5 0.54 0.74 0.81 2.09 0.70
Odoo 5 0.2 1 0.38 0.15 0.16 0.69 0.23
Total 13.00 1.34 6.20 1.00 1.00 1.00 3.00 1.00
Criterio: Integracion
Oracle . . ‘s
Proveedores . Bsale Odoo Matriz normalizada Suma | Ponderacion
Net Suite
Oraclc Net 1 3.0 1.00 043 | 060 033 | 136 0.45
Suite
Bsale 0.33 1 1 0.14 0.20 0.33 0.68 0.23
Odoo 1.00 1.00 1 0.43 0.20 0.33 0.96 0.32
Total 2.33 5.00 3.00 1.00 1.00 1.00 3.00 1.00
Criterio: Usabilidad
Oracle . . . s
Proveedores . Bsale Odoo Matriz normalizada Suma | Ponderacion
Net Suite
Ol e 1 0.2 0.33 0.11 | 0.13 | 0.08 0.32 0.11
Suite
Bsale 5 1 3 0.56 0.65 0.69 1.90 0.63
Odoo 3 0.33 1 0.33 0.22 0.23 0.78 0.26
Total 9.00 1.53 4.33 1.00 1.00 1.00 3.00 1.00
Criterio: Tiempo de implementacion
Oracle . . ‘s
Proveedores . Bsale Odoo Matriz normalizada Suma | Ponderacion
Net Suite
Ol e 1 0.1 020 | 008 | 0.10 | 005 | 022 0.07
Suite
Bsale 7 1 3 0.54 0.68 0.71 1.93 0.64
Odoo 5 0.33 1 0.38 0.23 0.24 0.85 0.28
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Total 13.00 1.48 4.20 1.00 1.00 1.00 3.00 1.00
Criterio: Escalabilidad
Oracle . . ‘s
Proveedores . Bsale Odoo Matriz normalizada Suma | Ponderacion
Net Suite

Oraclc Net 1 3 ] 043 | 043 | 043 129 0.43
Suite
Bsale 0.33 1 0.33 0.14 0.14 0.14 0.43 0.14
Odoo 1 3 1 0.43 0.43 0.43 1.29 0.43
Total 2.33 7.00 2.33 1.00 1.00 1.00 3.00 1.00

Nota: Elaborado en base a “Multicriteria decision making: The analytic hierarchy process” (Saaty, 1980).

Anexo 11: Costos de inversion del proyecto

Para determinar la inversion en el personal involucrado en el redisefio de procesos del proyecto,

se debe tener en cuenta el costo que representa cada personal para la empresa, este se muestra

a continuacion.

Costo del personal involucrado en el proyecto

Puesto de trabajo

N° de personas

Costo para la empresa

Costo por hora

Jefe de ventas 1 S/3,000.00 S/12.50

Jefe de proyecto 1 S/3,500.00 S/14.58
Asistente de logistica 1 S/1,300.00 S/5.42
Asistente de ventas 2 S/1,800.00 S/7.50
Gerente general 1 S/13,000.00 S/54.17
Analista de TI 1 S/1,500.00 S/6.25
Asistente de compras 1 S/1,000.00 S/4.17
Practicante de despacho 1 S/850.00 S/3.54

Nota: Elaborado en base a informacion brindada por el gerente general.

De acuerdo con esta informacion se procedié a determinar el valor total en soles de cada

personal involucrado en cada actividad del redisefio de procesos, como se muestra a

continuacion

236




Inversion en el redisefio de procesos

Camseio et HHoras Costo | Valor total
ombre | por Hora | en soles
Gerente general 6 S/54.17 | S/325.00
Definicion de objetivos Jefe de ventas 6 S/12.50 S/75.00
Jefe de proyecto 6 S/14.58 S/87.50
Jefe de ventas 20 S/12.50 | S/250.00
Identificacion del proceso Jefe de proyecto 40 S/14.58 | S/583.33
a solucionar Asistente de logistica 10 S/5.42 | S/54.17
Asistente de ventas 10 S/7.50 S/150.00
Analisis de la situacion actual Jefe de proyecto 100 S/14.58 | S/1,458.33
Benchkmark y analisis de la propuesta Jefe de proyecto 30 S/14.58 | S/437.50
Jefe de proyecto 50 S/14.58 | S/729.17
Jefe de ventas 40 S/12.50 | S/500.00
Analista de TI 20 S/6.25 S/125.00
Disefio del nuevo proceso
Practicante de despacho 10 S/3.54 S/35.42
Asistente de compras 10 S/4.17 S/41.67
Asistente de logistica 20 S/5.42 S/108.33
Jefe de ventas 20 S/12.00 | S/240.00
Jefe de proyecto 20 S/14.00 | S/280.00
Asistente de logistica 10 S/5.42 S/54.17
Practicante de despacho 5 S/3.54 S/17.71
Reunioén de retroalimentacion
Asistente de compras 10 S/4.17 S/41.67
Asistente de ventas 10 S/7.50 S/150.00
Analista de TI 10 S/6.25 S/125.00
Gerente general 20 S/54.17 | S/1,083.33
Total de inversion en el redisefio del proceso S/6,952.29

Nota: Elaborado en base a informacion brindada por el gerente general.
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Después de haber realizado la cotizacioén con el proveedor seleccionado (Bsale), el cual tuvo

un porcentaje de descuento como se muestra en la cotizacion del Anexo 12, se procedié a

detallar la inversion en la implementacion del sistema, cabe resaltar que se ha incluido la

compra de pistolas lectoras, como se muestra a continuacion.

Inversion en la implementacion del sistema

Concepto Encargados Costo mensual Costo anual
Software completo de gestion de
ventas e inventarios (incluye Bsale S/367.22 S/4,406.62
capacitaciones del sistema)
Funciones adicionales de pasarela
de pagos y creacion de dos Bsale S/212.80 S/2,553.60
interfaces: B2B y B2C
Pistolas lectoras de codigo de Amazon S/1,425.00 S/1.425.00
barras (3)
Total de inversion en la implementacion del sistema tecnolégico S/8,385.22

Nota: Elaborado en base a informaciéon brindada por la empresa del sistema tecnologico Bsale

Se continud con el calculo de la inversion en el capital humano, es decir, en las capacitaciones

que se realizardn para la adopcion del nuevo proceso y del nuevo sistema, estos se detallan a

continuacion.
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Inversion en las capacitaciones

Concent Encareado Horas Costo | Valor total
oncepto & Hombre | por Hora | en soles
Gerente general 10 S/54.17 | S/541.67
Definicion de objetivos y plan de las Jefe de ventas 10| S/1250 | $/125.00
capacitaciones
Jefe de proyecto 20 S/14.58 | S/291.67
Asignary f01.'ma.r equipos de Jefe de proyecto 30 S/14.58 | S/437.50
capacitaciones
Comunicar los objetivos y equipos Jefe de proyecto 6 S/14.58 S/87.50
Asistente de ventas 20 S/7.50 S/300.00
Preparacion de materiales
Asistente de logistica 20 S/5.42 S/108.33
Jefe de ventas 70 S/12.50 | S/875.00
Asistente de ventas 50 S/7.50 S/750.00
Asistente de logistica 50 S/5.42 S/270.83
Capacitacion en habilidades blandas Practicante de despacho 25 S/3.54 S/88.54
Asistente de compras 50 S/4.17 S/208.33
Analista de TI 50 S/6.25 S/312.50
Jefe de proyecto 70 S/14.58 | S/1,020.83
Jefe de ventas 30 S/12.50 | S/375.00
Asistente de ventas 20 S/7.50 S/300.00
Asistente de logistica 20 S/5.42 S/108.33
Evaluacion de desempefio Practicante de despacho 20 S/3.54 S/70.83
Analista de TI 20 S/4.17 S/83.33
Asistente de compras 20 S/6.25 S/250.00
Jefe de proyecto 30 S/14.58 | S/437.50
Total de inversion en el redisefio del proceso S/7,042.71

Nota: Elaborado en base a informacion brindada por el gerente general.
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Anexo 12: Cotizacion del proveedor del sistema tecnologico seleccionado

’ Bsale impulsa el corazén de tu negocio potenciando tus
’ ventas. Unete a una mejor manera de trabajar.

Junto con saludarte, detallo los precios asociados a nuestra aplicaciéon de venta
facturacion electrénica Bsale. El nimero de cotizacion es: 6649 .

Pago Mensual:

item P.Unit Dcto% Cant Subtotal

Bsale Plan Fyll: 1000 CPE, 5000 SKU, 1

Sucursal, S/460 2017 % 1 S/367.22
Total Activacion S/367.22

CONDICIONES COMERCIALES

a) Forma de Pago

La primera factura se paga al contratar con tarjeta de crédito o Pago Efectivo.

b) Capacitacion

La capacitacion se efectia en forma digital via eclass o en las oficinas de Bsale. No se
hacen capacitaciones en terreno.

c) Cancelar el servicio

Si por algiin motivo necesitas dar término al servicio debe ingresar tu solicitud de baja en la
seccion "Mi Cuenta” de Bsale.

d) Condiciones del servicio

Las condiciones del servicio estan especificadas en nuestro sitio web www.bsale.com.pe y
en el contrato inicial. Es importante que estés bien informado.

e) Equipos e Internet

El cliente debe contar con los equipos e internet para poder utilizar Bsale.

f) Precio
Precios en soles incluyen IGV. Esta cotizacion detalla el costo mensual por el servicio y tiene
validez 7 dias.

La homologacién incluye: factura afecta y exenta, nota de crédito, nota de débito y guia de
remision.

g) Nota
SERVICIOS ADICIONALES MENSUAL
ftem P. Unit. Cant Total
Plataforma diferenciada para B2B y B2C S/212.80 1 S/212.80
Sin otro particular, se despide atentamente, N
JHONATAN SANTIVANEZ

Bsale Peru S.A.C.

venTAS

cuenTes

ECOMMERCE

Basico

Estandar

Full

Esta cotizacién fue enviada con una demo de la plataforma para poder conocer las

funcionalidades del sistema, las cuales se muestran en el Anexo 15.

Anexo 13: Ingresos totales del proyecto por afio y escenario

Teniendo en cuenta el crecimiento de la empresa de 10%, se presentan los escenarios de la

suma total de los tres ingresos por: reduccion en las ventas perdidas, reduccion en el costo de

pérdida de por cliente y reducciéon en costos adicionales de regalos a clientes por no

cumplimiento con el tiempo. Estos se muestran a continuacion:
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Escenario optimista
Afio Ingreso por reduccion de venta Ingreso por reduccion de costos Valor total en soles
perdida por regalo proyectada
1 S/400,572 S/9,617 S/410,189
2 S/424,606 S/10,194 S/434,801
3 S/450,083 S/10,806 S/460,889
Escenario pesimista
Afio Ingreso por reduccion de venta Ingreso por reduccion de costos Valor total en soles
perdida por regalo proyectada
1 S/336,456 S/0 S/336,456
2 S/356,643 S/0 S/356,643
3 S/378,042 S/0 S/378,042
Escenario conservador
Aifio Ingreso por reduccion de venta Ingreso por reduccion de costos Valor total en soles
perdida por regalo proyectada
1 S/368,514 S/3,206 S/371,720
2 S/390,625 S/3,398 S/394,023
3 S/414,062 S/3,602 S/417,664

Nota: Elaborado en base a informacion brindada por el gerente general.

Anexo 14: Costos del proyecto
En primer lugar, se calcul6 el incremento en las remuneraciones (7%), el cual considera las
remuneraciones de los involucrados exclusivamente en el proyecto (se considera 14 sueldos).
Este incremento es excento al analista de TI, al asistente de compras y al practicante de

despacho, ya que estos son parte de la contrataciéon del proyecto, como se se detalla a

continuacion.
Cargo Sueldo mensual
Jefe de ventas S/3,210
Jefe de proyecto S/3,745
Asistente de logistica S/1,391
Asistente de ventas S/1,926
Asistente de compras S/1,000
Practicante de despacho S/850
Analista de TI S/1,500
Total del costo de remuneraciones (mensual) S/13,622

Nota: Elaborado en base a informacion brindada por el gerente general.

En segundo lugar, se calculo el costo de venta. La empresa considera un costo de venta
estimado de 35%, el cual se calculd para cada ano considerando los ingresos estimados,

dependiendo del escenario.
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Escenario optimista
Ao Ventas proyectadas Costo de ventas
1 S/400,572 S/140,200
2 S/424,606 S/148,612
3 S/450,083 S/157,529
Escenario pesimista
Ao Ventas proyectadas Costo de ventas
1 S/336,456 S/117,760
2 S/356,643 S/124,825
3 S/378,042 S/132,315
Escenario conservador
Ao Ventas proyectadas Costo de ventas
1 S/368,514 S/128,980
2 S/390,625 S/136,719
3 S/414,062 S/144,922

Nota: Elaborado en base a informacion brindada por el gerente general.

Por ultimo, se calcul6 el costo de horas hombre por actualizaciones en el sistema, como se

muestra a continuacion.

Hora Costo por Valor total en
Concepto Encargado Hombre horg soles
Actualizacion de la informacion | Asistente de logistica 80 S/5.42 S/433
Auditoria de datos Analista de TI 80 S/6.25 S/500
Consultas técnicas Analista de TI 40 S/6.25 S/250
Total de inversion en el redisefio del proceso (mensual) S/1,183.33

Nota: Elaboracion propia en base a informacion brindada por el gerente general.
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Anexo 15: Demo del sistema Bsale

A continuacidn, se muestran algunas pantallas de la solucion tecnologica.

Seccion de ingreso de los usuarios de la empresa

2 bsale -

1.107

Nombre de Usuario e
Q suscar n
Ejemplo: bsale@imaginex.io

Platanero 12

Contrasefia

Sucursal: Casa Matriz

@ Disponibles s
Iniciar Sesién

¢Olvidaste tu contrasefia?

¢Tienes dudas?
Lldmanos al +511 7062990

Pantalla de inicio del sistema

2 bsale Documentos ~ Despacho  PuntodeVenta  Stock  Reportes [ = Jlsmiolan

Ggeneva
Miende

; \> 5 & facturss,

- otas de
publico

venta, efc.
PUNTO DE VENTA DOCUMENTOS

Modulo de inventarios: agregar productos al almacén de productos terminados

2 bsale Documentos  Despacho  Punto de Venta Reportes [[ayuda Y ¢ Jkdbmitlon
Consumo Toma de Inventario Stock Critico + Stock Actual Importar Actualizar ~
D de i6n n° document =]
I producto cantidad de ingreso costo neto unitario Agregar

Pisco Clasico de Mufia

1728167541255 {00001 1 S/45.00 S/ 45.00 X
Pisco Clasico de Mufia
1728167541255 {00002 1 S/45.00 S/ 45.00 X
Pisco Clasico de Mufia .
1728167541255 {00003 1 S/45.00 S/ 45.00 X
Pisco Clasico de Mufia
1728167541255 {00004 1 S/45.00 S/ 45.00 X
Pisco Cldsico de Mufia
1728167541255 | 00004 1 S/45.00 S/45.00 x
Total Neto S/450.00
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Modulo de inventarios: consumo de productos terminados

’ bsale Documentos  Despacho  Punto de Venta Reportes 5 ° e e pl
Recepcién Toma de Inventario Stock Critico v Stock Actual Importar Actualizar v
Tipo de Consumo ~  nota
1M producto cantidad consumida © Agregar

Llevas ingresado 3 registros de consumo obtenido de la sucursal Domicilio Fiscal

SKU Producto Cantidad
Pisco Clasico de Mufia .
1728167541255 00006 1 X

Pisco Clasico de Mufia ;
1728167541255 00003 1 X

Pisco Clasico de Mufia )
1728167541255 00004 1 X)

Modulo de inventarios: verificacion del stock de productos

2 bsale Documentos  Despacho  PuntodeVenta  Stock $5% (@) Emprema et
Ventas v Pagos v Documentos Dashboard
Producto SKU Stock Cant. por Desp. Cant. Dis. Venta Por Recibir Costo Pr. Unit.
(©) Pisco Clasico de Mufia 1728167541255 10 0 10 0 S/ 45.00
[ Costo Neto Total S/450.00

4, Exportar a Excel

Modulo de inventarios: opciones de funcionalidades

2 bsale Documentos ~ Despacho  PuntodeVenta  Stock s @ e
Pagos v Documentos Dashboard

Vista General Q & gll

Stock Actual
Filtros 01 Oct 2024 - 18 Oct 2024

Tarjeta de Existencia
Reposicion de Stock
Productos Por Despachar
Disponible por Recepcién
Stock Histérico
Inventario ay resultados para tu
Recencifn _ueda

Haz una nueva blsqueda o restablece los
filtros.

¢) Restablecer filtros
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Modulo de ventas: verificacion del stock de productos terminados para la venta

Empresa de pi.
Punto de Venta Stock Reportes iAyuda! JCCH e Domicilio Fiscal

Listas de Precio

’ bsale Documentos  Despacho

Marcas  Config. Masiva

&

Y H

Productos y Servicios

Productos 2 Servicios 0

Q_ Buscar Todos 2

[J  Producto Estado Marca Tipo de producto

[J Dbemo @ Activo DEMO H
@ Activo Sin Tipo H

[J  Pisco Clasico de Mufia

Modulo de ventas: registro de productos entregados

% bsale

despacho: domicilio fiscal / elizab.

™ Documentos Disponibles

Documento no encontrado

guia de remisié... Vv

e
cancelar X DESPACHAR v

Modulo de ventas: personalizacion de dashboard

2 bsale Documentos  Despacho  PuntodeVenta  Stock IO ot @ moresa e

Ventas~  Stockv  Pagosv  Documentos v

Clientes Top Octubre / 2024

x
Resumen de Ventas Octubre / 2024 510.00

Disponible para Venta
Domicilio Fiscal

x
(© 14deOct al20de Oct. (&)

Eventos de la semana

Lunes 14 Miércoles 16 Jueves 17 Viemnes 18
0 Créditos: 0

Créditos: 0

Martes 15

Créditos: 0
Cheques: 0 Cheques: 0 Cheques: 0
Hito: 0

Hito: 0 fto: 0 Hito: 0
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Moddulo de ventas: opciones de categorizacion

’ bsale Documentos  Despacho  PuntodeVenta  Stock
Stock Pagos Documentos Dashboard

Vista General

Filtros 01 Oct 2024 - 18 Oct

Ventas. x Tipo de Producto/Ser No hay resultados para tu
olucion busqueda

Haz una nueva busqueda o restablece los
filtros

¢) Restablecer filtros

Modulo de ventas: gestion de clientes

2 bsale Documentos  Despacho  PuntodeVenta  Stock  Reportes

Atributos Adicionales

Clientes

Total 1
Q Buscar

Tipo Nombre Documento de identid... Correo electrénico Crédito asignado

- Inicial Demo

Empresa de pi
(e Domicilio Fiscal

P

[ - Josmieiin

Estado del cliente

® Activo

Interfaz demo para el usuario final: visualizacion de sfock en tiempo real

¥ SOFIA Vinos ¥ Vinos Premium  Vinos extranjeros Vinos nacionales Blog Sale <
Paternina Banda Azul 750 Reina De Los Deseos EI Rega]al Reserva Nacional Coto De Imaz Reserva Monte Real De Familia 750
Ml 750 M1 Nacional 900 Ml ml
$ 7.600* $9.500* $10.450* $11.400* $11.400*
* Por compras desde 3 unidades * Por compras desde 3 unidades * Por compras desde 3 unidades * Por compras desde 3 unidades * Por compras desde 3 unidades

Agregar al carro Agregar al carro Agregar al carro Agregar al carro

Agregar al carro

]

CVJ @
El Coto Crianza €l coto crianza Rioja 800 ml romptu Rose 750
Ml

Beronia Rioja 750 Ml Marqués De Céceres Agricola De Cadalso 750 Ml
$18.050 $ 16.150* $20.900 $28.500* $17.100*
* Por compras desde 3 unidades * Por compras desde 3 unidades * Por compras desde 3 unidades

Agregar al carro Agregar al carro Agregar al carro Agregar al carro
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Interfaz usuario: pago de productos escogidos

INFORMACION DE CONTACTO

e.salinas.bernuy@gmail.com
Nombre Apellidos

B +56 ~ Teléfono (+56988887777)
RESUMEN DE TU COMPRA Editar carro
Crear Cuenta

K Coto de Imaz Reserva nacional 900 ml
CUPON DE DESCUENTO 1

[ G

$12.000
Validar Descuento
Descuentos -$0
SELECCIONA MEDIO DE PAGO Subtotal $12.000
le) ' Paypal Envio $0
TOTAL $12.000

Transferencia Bancaria
O Nombre: Bank account // Rut: 12345678-9
Banco: Bank // N° Cta. Bank account: 987654321

o wigbpa / PLUS

Seguir comprando Continuar >>
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