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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion es la propuesta de un modelo de gestion
por procesos para el “MinimarRet Sandrita” ubicado en la Ciudad de Eten,
dado que su permanencia en el mercado ha sido resultado de la aplicacion de
estrategias reactivas al entorno tan cambiante, enfocadas solo en vender,
obtener ganancias, mas no en una buena organizacion de sus procesos
operativos como son logisticos, manejo de personal, servicio al cliente, para
que estos asi gestionados de modo estructurado afiaden valor y se adapten a

las necesidades y expectativas de los cliente de manera eficiente.

Esta realidad estudiada nos permiti® generar una propuesta basada en Ila
metodologia de Gestiéon por Procesos, obteniendo una vision sistémica e
integral de cada uno de sus procesos y sus deficiencias, realizando Ila

investigacion estructurada en capitulos.

En el IV capitulo andlisis y resultados, se ha desarrollado un diagnoéstico de los
procesos logisticos siendo estos claves para el desarrollo de las actividades en
el Minimarket, luego se elabord tablas con la descripcion de los procesos, en
la discusion se ha desarrollado el objetivo general, lo cual es elaborar una
Propuesta de un modelo de gestién por procesos para el Minimarket Sandrita,
basada en la implementacion de la metodologia de Gestibn por procesos,
consecutivamente los objetivos especificos fueron: Diagnosticar la situacion
actual de sus procesos, redisenar y controlar los procesos de la empresa, la
discusion se ha organizado en resultados-objetivos-problema. Asi mismo se
elabord la estructura organizacional, se estructuraron los procesos y se
establecieron indicadores de gestion. Cada una de estas soluciones estaba
encaminada a integrar el nuevo sistema de gestion de la empresa.

PALABRAS CLAVE: Sistema, Procesos, Gestion por procesos y Toma de

decisiones



ABSTRACT

The present work of research is the proposal of a process management model
for the “Minimarket Sandrita” located in the City of Eten, since its permanence
in the marRet has been the result of the application of reactive strategies to the
environment so changing, focused Only to sell, to gain profits, but not in a
good organization of its operational processes such as logistics, personnel
management, customer service, so that these thus managed in a structured

way add value and adapt to the needs and expectations of the client efficiently.

This reality allowed us to generate a proposal based on the methodology of
Process Management, obtaining a systemic and integral vision of each of its

processes and its deficiencies, carrying out structured research in chapters.

In the IV chapter analyzes and results, a diagnosis of the logistic processes has
been developed being these keys for the development of the activities in the
Minimarket, then tables with the description of the processes were elaborated,
in the discussion the general objective was developed , Which is to elaborate a
Proposal of a process management model for the Sandrite MinimarRket, based
on the implementation of the Management by Process methodology,
consecutively the specific objectives were: To diagnose the current situation of
its processes, to redesign and control the processes Of the company, the
discussion has been organized into results-objectives-problem. Likewise, the
organizational structure was elaborated, the processes were structured and
management indicators were established. Each of these solutions was aimed at
integrating the new management system of the company.

KEYWORDS: System, Processes, Process Management and Decision Making
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones se mueven en entornos cada vez mas
dindmicos y cambiantes, la respuesta a estos cambios debe ser indudablemente
de rapida adaptacion. No ajeno a ello, el sector del consumo masivo, segun la
cdmara de comercio de Lima menciond que se ha visto influenciado durante
los ultimos anos, por la apertura de grandes superficies de ventas
(supermercados e hipermercados), los cuales manejan altos volumenes de
inventarios y asi mismo han generado cambios en los habitos y perfiles de la
clientela en sus diferentes niveles socioecondmicos de la poblacién peruana,
esto ha motivado a las microempresas comerciales alinear sus estrategias a [os

objetivos que deseen lograr de acuerdo a o que les presente el entorno.

Frente a la necesidad de generar una mayor eficiencia de las nuevas formas
organizativas, el MinimarRet Sandrita necesita gestionar el conjunto de sus
actividades operativas como un sistema de procesos. Para ello es preciso que la
organizacidon sea capaz de identificar sus procesos, disefiarlos, medirlos y
mejorarlos. Por tanto, la pregunta que nos debemos plantear es: ¢Qué
caracteristicas debe tener el sistema de gestion para organizar el MinimarRet
Sandrita? Para resolver esta interrogante de forma integral para que logre su
crecimiento, desarrollo y sostenibilidad. Se propuso un modelo de gestioén que
integre todos los procesos de gestion, mejorar el servicio que se ofrece a los
clientes, establecer procedimientos de seguimiento y control interno de los
servicios que faciliten la toma de decisiones, que les garantice el éxito a largo

plazo.

Para ello el objetivo general fue, elaborar una Propuesta de un modelo de
gestion por procesos para el Minimarket Sandrita, basada en Ila
implementacién de la metodologia de Gestidbn por procesos, como objetivos
especificos se propuso: Diagnosticar la situacion actual de sus procesos como:
logisticos, manejo de personal, servicio al cliente; estructurar los procesos y

desarrollar estrategias para controlar [os mismos.
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Con todo ello la investigacion busca proponer un nuevo modelo de gestion
que direccione el negocio a tener un desarrollo sostenido. Aplicar una gestion
administrativa que permita un control adecuado de las operaciones y recursos
de la empresa, pero sobre todo que logre mejorar la eficiencia en los procesos
claves del giro negocio, la calidad en servicio y atencion al cliente, generando
asi que el Minimarket Sandrita, brinde un servicio de calidad, lo que le va a

permitir generar grandes beneficios econdmicos.
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II. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Las pequefias empresas entran al mercado con mucha incertidumbre y en su
proceso de crecimiento pierden el control de los procesos, sin embargo, esto
no es un obstaculo para que puedan ser rentables, pero podrian serlo mas si se
centraran en las actividades que son criticas para la creacién de valor. Es ahi
donde la gestion por procesos fue apareciendo de forma progresiva en los
modelos de gestion empresarial, como técnicas y herramientas que incorporan
una serie de componentes necesarios y Gtiles para transformar y adecuar a las

organizaciones en un mercado competitivo.

(Rodriguez, 2003), nos hace mencidén que la administracion internacional es un
esfuerzo sistemdtico y permanente que la empresa realiza con equipos que se
enfocan en la implementacion de mejoras o en la busqueda de la mejora de los
resultados como; en sus técnicas de gestidbn, en su organizaciéon y en sus

personas

Los cambios producidos en los entornos competitivos hacen que la gestion
tradicional de Ios procesos, aun conservando aspectos validos, sean
insuficientes, por ello las organizaciones transformadoras, han avanzado a lo
que hemos denominado Sistema de Gestidbn por Procesos, gestionando con
éxito sus procesos y consiguiendo mediante ello, mantener y ampliar sus
ventajas competitivas. A si mismo, se entiende que un sistema de Gestién por
procesos:
Es una herramienta para eliminar actividades que no agregan valor,
disminuir los tiempos de ciclo, mejorar la calidad y eficiencia de los
procesos, asumiendo de esta manera con €xito el crecimiento, los retos
y oportunidades que ofrece el entorno, asi mismo al mejorar los
procesos de gestidon en la drea administrativa y operacional, la empresa

obtendré los mejores resultados econdmicos (Estrella, 2010, p 147).
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Entonces la gestion de los procesos implica ver a la organizacion
como un sistema en el que todas las actividades que se realizan en su seno,
estan interrelacionadas de forma eficaz y eficiente, es esto lo que determina
un impacto positivo en la satisfaccion de los diversos clientes actuales y

potenciales de una empresa.

Una adecuada gestion, que tome Ios procesos como su base
organizativa y operativa, es imprescindible para disefar politicas y
estrategias, que puedan desplegar con éxito a traves de
restructuraciones de los procesos claves y estratégicos de las empresas

(Zaratiegui, 2010, p 88).

Ademas, el sistema de Gestidon por Procesos nos permite desarrollar nuevas
técnicasy herramientas de soporte, con las que se puede mejorar y redisefiar
el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptado a las necesidades de
los clientes. No hay que olvidar que los procesos lo realizan personas y los
productos lo reciben persona, y por tanto, hay que tener en cuenta en todo
momento las relaciones entre proveedores y clientes; obteniendo como
resultado una canalizacion de todo el potencial de la empresa. De tal manera
que contribuird al logro de los objetivos, creando un equilibrio entre Ia
generacion de resultados, la humanizacion del trabajo, contacto con Ios
clientes y consumidores, como resultado obtendremos una soélida posicion
para tomar las decisiones oportunas que les permitird ser competitivos en el

futuro (Llabrés,2009).

Muchas veces el sistema de gestion por procesos conlleva a la simplificacién de
procesos y reduccion de desperdicios. Para ello desarrolla técnicas para elevar
la productividad, asi como también su nivel de competitividad relacionado al
desarrollo de las personas, alcanzar los objetivos, todo ello ligado de un

sistema de informacién adecuada para conocer la situacion del entorno y su
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condicidn interna, esto permite que el empresario pueda tomar
oportunamente las decisiones adecuadas y establecer politicas o directrices del

negocio (Bermudez y Marcano, 2006, p 23).

Las organizaciones actualmente se empefian en priorizar de forma sistematica
los procesos (estratégicos, claves y de apoyo) (Rodriguez, 2003), que consideran
mas criticos con el fin de que no dificulten la consecucion de sus objetivos, si
no que faciliten en cada momento la implantacién de sus estrategias. Por ello,
estan llevando a cabo una gestioén estratégica de sus procesos como factor
clave para adaptarse con éxito al nuevo entorno, donde los mercados son mas

dindmicos y la existencia de enorme competencia.

Segtn (Toscano, 20192):
Por su parte explica que los proceso claves de una empresa
comercializadora deben gestionarse, para que las actividades que se
realicen con frecuencia no redunden y traigan consigo enormes
desperdicios, ocasionando deficientes problemas, en la gestion de
la demanda, deficiente planificacion de las necesidades de recursos,
incremento de los inventarios y de los costos asociados a los

mismos.

Para ello es necesario aplicar técnicas que eleven la productividad de los
procesos y a si mismo plantea la necesidad de redisenar procesos que permita
la eficiente gestion de los procesos claves de comercializacién. De tal manera
que se evalué de forma sistematica el desempefio de la organizacion e
implantando metodologias de mejoramiento y normas de calidad para lograr
estandarizar sus procesos y mejorar la calidad del servicios y los productos

ofrecidos.

La gestion estratégica de los procesos que aplicd a una subsidiaria

espafnola Ericsson, S.A, donde describe la experiencia para conseguir sus tres
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prioridades estratégicas (resultados de negocio, satisfaccién de los clientes y
empleados), ha centrado sus esfuerzos de mejora en la gestion por procesos, al
identificar los procesos criticos como, son las reducciones de los tiempos de
ciclo y de los costes, la mala calidad del servicio, falta de innovacién y

mejora, gente sin compromiso y aislamiento de la empresa.

Al desarrollarse esta metodologia orientada a la gestion de los procesos ha
generado una mayor satisfaccion de los clientes y mejores resultados al
negocio. Para ello es necesario alinear la gestion estratégicas de los procesos
desde la estructura organizativa, es por esta razon que la Subsidiaria Espanola
de Ericsson, S.A, aplico esta sea mas coherente en las actividades de
evaluacion, control, seguimiento y medicion, asegurando de esta manera el
funcionamiento controlado de sus procesos para que estos proporcionen la
informacion necesaria para toma de decisiones (preventivas, correctivas y de

mejora). (Roure, Mofiino y Rodriguez, 2010).

Como principales ventajas de la gestion por procesos, se pueden mencionar las
siguientes: Una estructura por procesos permite disponer de una doble vision,
de cada uno de los procesos a nivel individual y del total; Ayuda maximizar el
beneficio, al evitar el “trabajo en islas”, sin una visibn de conjunto y con
objetivos inicamente departamentales y confiere a la empresa mas flexibilidad

que las estructuras basadas inicamente en organigramas.

La Metodologia Demig o PDCA (Planificar, Ejecutar, Comprobar y

Actuar), se aplicé a “Hewlett Packard Espana”, para la mejora de los procesos,

este proyecto tuvo como resultado un diagnostico general detallado de las

deficiencias criticas de la empresa, para luego ser comprendida y practicada
por los mandos y directivos de la empresa.

Este sistema de gestion ha desarrollado un bien invaluable de la filosofia de

la empresa, sus aspiraciones , sus planes y la forma de realizar actividades

cotidianas eficientes, generando un incremento de valor a toda la organizacién
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donde el nivel de compromiso se transmite en la satisfaccion de Ias
necesidades de los consumidores como son Ilos clientes, accionistas,

colaboradores y proveedores).

La técnica de la metodologia PDCA (Planificar, Ejecutar, Comprobar y
Actuar), conforman un sistema adecuado que puede asegurar la supervivencia
y competitividad de los elementos claves que dan el direccionamiento de la
empresa y conocimientos del cliente, asi mismo es necesario que haya un
gerenciamiento de la mejora y de la rutina de actividades, donde las personas
eleven su calidad de vida y crear el ambiente de trabajo que la organizacion
requiere para operar de manera eficiente, evitando desperdicios y pérdidas de
tiempo, con la finalidad que la organizacidén se desarrollé en un entorno
adecuado, en el que todos puedan desempenarse y desarrollar un potencial

competitivo. (Vasquez, Dodero y Weber,2010).

Permite detectar facilmente cuellos de botella, para poder actuar con rapidez
sobre ellos.

Si tengo que mencionar alguna desventaja del enfoque de gestion por
procesos, diria que es una actividad que requiere un importante esfuerzo y un
alto nivel de compromiso, por parte de todos [os miembros de la organizacion.
No vale cualquiera para ello, sino que se necesitan personas con la mente
abierta y con una alta capacidad de adaptacion, para estar a la altura de lo que

cada proceso empresarial requiere en cada momento.

La teoria general de sistemas nos proporciona una visibn que concentra la
teoria de la organizacion desde el punto de vista de la administraciéon y en
especial a los elementos de ellas para poder entender y explicar el
comportamiento de sus agentes dentro del sistema. Bajo este enfoque se
elaboran modelos que se utilizan en las decisiones empresariales para hacer
manejables los sistemas, digamos que permiten simplificarlos a dimensiones

operativas (Johansen, 2004)
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Asi mismo este proceso estd conformado por un sistema y un trabajo, en
donde él aspecto mas importante es el valor agregado que aportan Ios
metodos o procedimientos que buscan satisfacer las necesidades del mercado,

a través de los atributos del producto.

A nivel nacional existen algunas investigaciones que muestran coOmo gestionar
pequenos Negocios. Una de las investigaciones encontradas sobre sistema de
gestion de Pequefias empresas familiares, es la de Diaz, D. (2013), quien
propone un modelo de analisis de la microempresa que se caracteriza por la
relacion que tiene el microempresario con el proveedor, cliente, Ila
competencia y los reguladores, y como se integran para formar este sistema,

asi mismo, analizar el desempeno del microempresario.

Este modelo se presenta bajo cinco esquemas, el primero consiste en la
integracion y comunicacién que tiene el microempresario con su entorno para
gestionar su microempresa, cabe resaltar que el dueno del negocio no trabaja
independientemente con cada elemento del sistema, sino que entre estos
existe conexion, permitiéndole a la microempresa comercial la informacion
necesaria para tomar decisiones que le otorguen ventaja.

Este modelo ha sido aprovechado y adaptado al Restaurant el Horno para el
analisis interno del negocio. Asi también estas herramientas han sido
desarrolladas en tesis de investigacion, aplicada en la empresa postres de la

casa, siendo necesarios para fortalecer su competitividad.

9.9 Bases tedricas

Andriani, Biasca, & Rodriguez (2003) presentan un modelo de gestion donde el
mayor reto es saber cobmo implementarlo en la empresa. Cuando una empresa

quiere emprender un cambio, requiere preguntarse donde esta (diagnosticos),
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saber donde desearia estar (objetivo) y seleccionar el camino para lograr el
transito de un punto a otro.

La Integracion de Sistemas de Gestion segin Domingo, (S/F) se define como el
conjunto de elementos relacionados, que permiten implantar y alcanzar la
politica y objetivos de una organizacidon, en lo que se refiere a aspectos
diversos como pueden ser calidad, medio ambiente, seguridad u otras

disciplinas de gestion.
2.2.1 Gestidn por procesos

La gestion por procesos (Business Process Management) es una forma de
organizacion diferente de la clasica organizacion funcional, y en el que prima
la vision sobre el cliente, sobre las actividades de la organizacion. Los procesos
asi definidos son gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa
la de la propia organizacion.

De acuerdo con Pérez (2007), los procesos se consideran actualmente como “la
base operativa de gran parte de las organizaciones y gradualmente se van
convirtiendo en la base estructural de un nimero creciente de empresas”. Esta
tendencia Ilega después de las limitaciones puestas de manifiesto en diversas
soluciones organizativas, en sucesivos intentos de aproximar las estructuras

empresariales a las necesidades de cada momento.

La gestidon por procesos, considera que la organizacion es un sistema ordenado
de procesos y subprocesos, que interactian entre si, y tienen como fin la
satisfaccion de las necesidades del cliente. Esta metodologia de anélisis, es
aplicada en las organizaciones para establecer en que procesos no se estan
obteniendo los resultados esperados y para proceder instantdaneamente a
mejorarlos o redisenar sus procedimientos. Igualmente, con la aplicacion de la
metodologia, salen a relucir las areas criticas que segiin su desempefio hacen
posible la aplicacion de planes de mejora continua, y asi poder logar metas

planteadas por la alta direccion de las organizaciones.
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Las empresas necesitan perfeccionar sus procesos para contestar rapidamente
las nuevas condiciones del mercado. Por tanto, la gestion por procesos
consiste en “concentrar la atencion en el resultado de cada una de las
transacciones o procesos de manera integral, que la empresa realiza en vez
de las tareas o actividades” (Fernandez, 2003). Asi mismo, Juran (2001) definio
a la gestion por procesos como la “orientacion hacia los clientes y sus
necesidades, a través de la gestiobn de unos pocos procesos transversales

claves”.

Pérez (2010), define a “La gestion por procesos como la forma natural de
organizar el trabajo”, donde Ilas ventajas de gestibn por procesos son
principalmente las que orientan a la empresa hacia al cliente, conociendo por
qué y para qué se hacen las cosas para optimizar y racionalizar el uso de
recursos, asimismo aporta una vision global de la organizacion y de sus
relaciones internas, contribuyendo a realizar los costos operativos, que ayuda a
la toma de decisiones, contribuyen a la reduccion de tiempos y proporcionan
la estructura, para que la cooperacion exceda las barreras funcionales. Frente a
esto se establecieron como objetivos principales los siguientes:

- Reducir los costos internos innecesarios: reduccion del despilfarro e

ineficiencia, eliminando actividades sin valor afadido.

- Acortar los plazos de entrega: reduccion del tiempo del ciclo.

- Mejorar la calidad y el valor percibido por el cliente de forma que a este

le resulte agradable trabajar con el suministrador

- Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo cuyo

valor sea facil de percibir por el cliente.

Ferndndez (2003), sefialada que “cada proceso tiene un responsable, por o que
la organizacién departamental cambia radicalmente”; puntualiza ademas que
“en la gestion tradicional cada persona concentra su esfuerzo en la tarea que
tiene asignada, tratando de hacerla conforme a Ilas instrucciones o

especificaciones recibidas, pero con poca informacién en relacion al resultado
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o

final de su trabajo”. “Aun en los procesos fabriles no es extraiio que un
productor no sepa, al menos claramente, coOmo contribuye su trabajo al

producto final”.

Por otro lado, indica que “en la gestiébn por procesos, se incorporan estas
funciones de gestion en un sistema integrado, que apoyandose en las
posibilidades de la informética, da coherencia interna a Ilos procesos
empresariales actuando directamente en las transacciones”. Esto es muy
importante porque permite diseflar un sistema integrado de gestién, con el fin
de alcanzar un nivel de integracion maduro, en el que todos los aspectos se
relacionen a lo largo de cada proceso.

Niegel, (2009), menciona que esta secuencia de actividades se puede
esquematizar mediante diagramas de flujos, los que son los destinatarios del
proceso interno o externos a la organizacion, donde ademés el proceso
consume o utiliza recursos que pueden ser: materiales, tiempo de las personas,

energia, maquinas y herramientas.

Inicialmente, pues, los modelos de gestion y las empresas adoptaron una vision
individualizada de los procesos, en la que se elegian los procesos mas
interesantes, se analizaban y mejoraban estos procesos y de ese andlisis se
deducian consecuencias practicas que resultaban utiles y aplicables la proxima

vez que la empresa se proponia renovar otro proceso.

Segln Zaratiegui (2010), todavia no se pensaba en la empresa como un sistema
integral de procesos, en el que éstos son la base para los cambios estratégicos
en la organizacion. Aun asi, el andlisis individual de los procesos produjo
avances considerables, en especial en los modelos organizativos basados en la

Calidad Total.

La mejora de procesos es como una accion de mejora destinada a cambiar “la

forma en que queremos que ocurra un proceso”. Estas mejoras l6gicamente se
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deben reflejar en el sistema de gestibn para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos, de tal manera estas
técnicas y herramientas, basadas en metodologias concretas, con el Unico
proposito de mejorar los procesos sobre [o que se aplican. El autor, agrega que
los elementos de un proceso son:

-Input

-Medios y determinados requisitos de Ilos recursos para desarrollarlo

siempre bien a la primera: Personas, hardware, recursos, software, etc.

-Un Output

-Un sistema de control conocido como medidas e indicadores del

funcionamiento del proceso y del nivel de satisfaccion del usuario.

-Unos limites claros y conocidos, comenzando con una necesidad

concreta de un cliente y finalizando una vez que las necesidades ha sido

satisfecha.

Ferndndez (2003), propone una serie de pasos para disefiar un sistema de
gestion por procesos, la cual serd descrita a continuaciéon. EI autor propone
que la direccion ha de ser consciente que el coste para ser competitivo es alto,
pero que el de no serlo es ain mayor; por lo tanto, el primer paso es estar
convencidos de que la alta direccién es consciente de lo que significa una
gestion de calidad y que ademas del coste el cambio puede ser importante.
Finalmente, agrega que en el diseno de la gestion por procesos debe participar

todo el personal de la empresa.

A si mismo Juran (2001), sefiala que “en esta etapa se debe definir los medios
operativos especificos para alcanzar metas propuestas y el resultado es un plan
de proceso desarrollado de nuevo”. (p.). Adicionalmente propone que para
terminar con esta metodologia, se debe implantar el proceso y gestionarlo, con
tres actividades principales: control de calidad del proceso, mejora de la

calidad del proceso y revision y evaluacion periodisticas del proceso.
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2.2.2 Implantacion de la gestidbn por procesos

N\
J

1° Identificar los Procesos

o

92° Definirlos v Normalizarlos

H

VISION o o . .
COMPLETA DEL 3° Identificar Propietarios de procesos, Subprocesos
MODELO DE ;
GESTION POR \
PROCESOS 4° Identificar a los clientes y precisar sus necesidades

H

5° Verificar que se satisfacen sus expectativas

]

6° Medir Periddicamente el Nivel de Cumplimiento

o

7° Mejorar Constantemente

s

Figura 1 Fases del modelo de Gestidn por procesos

Fuente: Pérez-Fernandez (2010).

Segun Pérez (2010), la primera fase consiste en identificar los procesos; a partir
del andlisis de todas las interacciones con los clientes externos se realiza un
inventario de los procesos. Para luego clasificar, entre los procesos que hemos
identificado, cuéles son claves, los estratégicos y los de apoyo, creando de esta
manera una matriz para luego convertirse en un mapa de procesos y
establecerlos.

Los mapas de procesos, son diagramas en bloques de todos los procesos que
son necesarios para el sistema de gestion de calidad. Asi mismo; [os conceptos
bésicos para elaborar el mapa de procesos, en primer Iugar se habla de la
jerarquia (macro-procesos, procesos, subprocesos, actividades, tareas) de los
procesos, normalmente se van a tener varios niveles [o que significa orden de

magnitud, [o que se va a definir de forma ordena el mapa de actividades de la
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compania y lo que se hacer es organizarlas, estructurarlas a través del mapa de
procesos.
La segunda fase se va definirlos y normalizarlos a esos procesos para luego
documentarlos en procedimientos, enfatizando en la prevencién de errores y
contemplando la posibilidad de ser mejorado.
La tercera fase se va a contar con un propietario de procesos, responsable del
mismo, de su funcionamiento, resultados y mejora: persona que le conozca,
sea admitida por su capacidad de liderazgo y disponga de poder para influir
sobre el mismo.
La cuarta fase consiste en identificar los clientes internos y externos de eso
proceso y sus necesidades correspondientes
La quinta fase se va a verificar el cumplimiento de esas expectativas de los
clientes internos y externos
La sexta fase, recogida de datos mediante las herramientas de medicion del
proceso (control, auditoria, cuadro de mando, autoevaluacion, etc.)
La séptima fase vamos estar mejorando constantemente a partir de la
medicion.
Condicionamientos del enfoque por procesos.

Cuaéles son los elementos basicos a tener en cuenta desde el punto de
vista de la gestidon por procesos en primer lugar el cliente es [o primero, lo que
significa o que vamos hacer va estar condicionado a las necesidades y

expectativas del cliente todo lo que definamos.
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2.92.3 Mapa de procesos: FASES

CARACTERIZACION ARQUITECTURA ARQUITECTURA SISTEMA
EMPRESA MACROPROCESOS PROCESOS/ GESTION
A | MACROPROCESOS _

{4 {4 4 {4

FCE MAPAS NIVEL 1 MAPAS NIVEL PROCEDIMIENTOS
(+FCF) 9(+FCF) OPERATIVOS

MAPAS NIVEL
N (+FCF)
R

Figura 2 Fases del Mapa de Procesos

Fuente: Pérez F. (2010)

Segun Pérez F. (2010), el mapa de procesos ha de representar los procesos
relevantes para satisfacer al cliente y conseguir los objetivos de empresa.
Permite visualizar la orientacién a objetivos comunes, principio nimero uno
de la gestion por procesos.

El "mapa de procesos” es una herramienta para comunicar el enfoque a
proceso ademas de mostrar las interacciones mds importantes. En primer lugar
se va a caracterizar la empresa que consiste en definir la mision, la visién, los
valores de la empresa. Ademéas se va establecer la estrategia para que
precisamente pueda cumplir esa mision, visidon y asi mismo se va a definir los
FCE (factores criticos de éxito) para cabalmente cumplir con esa estrategia. A
partir de ahi se va a definir (n) niveles para el mapa de procesos, cuanto es (n)
puede ser facilmente cuatro o cinco niveles dentro de los niveles de la empresa
como Minimo. Luego se va a trasladar ese conjunto de procesos,

procedimientos, indicadores, recursos, responsabilidad al sistema de gestion
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2.2.4 Ciclo de gestidn por procesos.

Segln Pérez (2010), los elementos del ciclo de gestidén son:

e [dentificar las variables a gestionar

eDisponer de una cuantificacion o valoracion econdmica de alguna
caracteristica del producto (Medicion).

e Tener la variable bajo control

e Fijar objetivos, normalmente anuales.

e Dlanificar y programar las acciones a tomar y el uso de los recursos
disponibles, tanto personales como materiales y financieros; y
asignacion de recursos y responsabilidades.

e Ejecutar las acciones programadas por los responsables en linea.

e Medir periddicamente el avance en la consecucion de los objetivos
mediante el sistema de control de gestionar y analizar las desviaciones.

eTomar las decisiones de mejora pertinentes para corregir Ias
desviaciones.

e Evaluacion del desempefio al final del periodo

Asi, sefiala que “cuando el ciclo inferior o ciclo de la mejora le hacemos rodar
sin parar estaremos gestionando la mejora continua o calidad total, una vez
conseguidos los objetivos fijados, nos propondremos otros mas ambiciosos y

asi sucesivamente.
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PROGRAMACION

%
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Figura 3 EI Ciclo de gestion (Fuente: Pérez-Ferndndez -2010).

El ciclo de gestion-PDCA, es aplicado para analizar las condiciones que se tiene
que cumplir para que algo pueda ser gestionado. Los elementos del ciclo son
los siguientes:

. Identificacién: con este paso se pretende tener identificada la
variable (el sujeto) a gestionar (tipo, caracteristicas o
funciones del producto o servicio).

° Medicion: disponer de una cuantificaciobn o valoracién de
alguna caracteristica de los productos. (numero de unidades,
peso, precio, etc.).

. Control: tener la variable bajo control, saber o que esta
pasando, en este caso suele ser cierto ya que se dispone de un
sistema de control de gestion que le permite, mide ventas
mensuales por tipo de cliente o zonas, las compara con el
mes pasado o con el ano precedente.

. Gestion: Este modelo es el conocido ciclo Denmig o “PDCA”;
es fundamental que la Ibgica que en el subyace sea
comprendida y practicada por todos los mandos y directivos

de la empresa. El ciclo se desencadena porque existe un
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objetivo a conseguir o0 un problema a solucionar (input
tradicional de los procesos de mejora continua).
Segun a qué nivel de responsabilidad estemos aplicando el ciclo, puede ser
importante considerar también: la estrategia de la empresa y la situacion del
escenario competitivo en cada momento. Los objetivos se han de comunicar
utilizando la habilidad de liderazgo; en la medida que no sean continuistas,

requerirdn hacer algo distinto para conseguirlo.

Adecuadamente formulando el objetivo, esencial sea medible o evaluable, se
desencadena con la etapa de Planificacion. Esta etapa esencialmente analitica,
es intensiva en experiencia en uso de informacion y segun lo ambicioso del
objetivo y creatividad e innovacidn. Esta etapa consiste en planificar y
programar la ejecuciéon asi como los recursos y controles necesarios, y
concluye con la elaboracién de un plan con las acciones a tomar y la
determinacion de los recursos disponibles. Al concluir con esta fase, ya
habriamos planificado que hay que hacer, quien, cuando y con qué recursos

hacerlo para conseguir los objetivos.

La fase de la ejecucion se refiere a asegurar la implementacién de las acciones
previamente planificadas, no de aquello que sabemos, podemos 0 nos gusta

hacer.

Las empresas si estdn organizadas para esta fase; normalmente se sabe quién
tiene que hacer que aunque no es evidente que la fase de Ejecucién este
alineada con la Planificacion o viceversa, es decir que coincida lo que se
planifica con lo que se ejecute lo que se ha planificado. La eficacia de esta fase
depende mucho de la calidad con la que se ha hecho la planificacion. Con una
buena planificacion, serd més probable el tan deseado iBien a la primera! Para

que la actividad en cuestion sea considerada como de valor anadido.
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La etapa es la de comprobacién, se ha de verificar, con la periodicidad
definida, si las acciones ejecutadas y que habian sido previamente planificadas
han aportado los recursos esperados. Comunicar los resultados y analizar las
desviaciones. Con frecuencia, los resultados de la medicién son la critica

necesaria para desencadenar la mejora.

La etapa final de Actuar, podemos interpretar como revisar, optimizar,
industrializar, explotar las acciones de mejorar. Se puede asociar a materializar
o transmitir el aprendizaje a otras dreas o productos de la empresa. En este
punto hemos de recordar que la normalizacion es una forma contrastada de

difundir el aprendizaje

Facultando a las personas a que se impliquen en la gestiobn de la mejora
continua e innovacion. Al crear equipos de procesos, donde se van a analizar
las actividades, se fijan objetivos de rendimientos; se estd estableciendo un
sistema de aprendizaje interno, que nos permite detectar oportunidades de
mejora. Es posible crear equipos de mejora, equipos de proceso, fichas de

seguimiento, analisis de resultados y un plan de mejora.

9.3 Definicion de términos basicos

Sistema: conjunto de procesos que tienen por finalidad la consecuciéon de un
objetivo. Asi mismo es un conjunto de elementos interrelacionados que
persiguen un objetivo comun.

Gestion: hacer adecuadamente las cosas, previamente planificadas, para
conseguir objetivos (comprobando posteriormente el nivel de consecucion).
Asi también son actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion.

Procesos: secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene

valor intrinseco para su usuario o cliente.
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IIl. MATERIALES Y METODOS

3.1 Disefio de investigacion

El disefo de la presente investigacidon es un analisis descriptivo transversal,
puesto que se ha medido la satisfaccidon y expectativas de los clientes del
MinimarRet Sandrita, conociendo de esta manera las limitaciones en los
procesos administrativos y operativos que afectan a la satisfaccion del cliente.
Asi mismo se realizd un estudio transversal, con el fin de detallar la situacion
actual en la que se encuentra el MinimarRet, a través de la observacion y
recoleccion de datos para poder analizar y desarrollar una propuesta de
mejora, esta informacion tendra como base la metodologia de gestion por

procesos, que ayudara a estructurar los procedimientos e innovar estrategias.
3.2 Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion: Para determinar el tamafio de la muestra final se tomo en cuenta
un aproximado de la cantidad de clientes que adquieren sus productos en el
Minimarket durante un determinado mes. Esta Cantidad fue proporcionada
por los propietarios del negocio, dando como resultado 1500 clientes
promedio, mensuales.

El tamafho de la muestra fue obtenida utilizando la féormula estadistica de
muestreo aleatorio simple con poblacidn conocida.

Muestra y muestreo.

NpgZ*
e’(N —1)+ pgz°*

Doénde:

n= Tamafno de muestra

Z= nivel de confianza 95%= 1.96

N= Tamafio de la Poblacién 1500

P= proporcion de clientes satisfechos (precio) =0.67

g= proporcion de clientes insatisfechos por (precio) =0.33
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e= error = 0.05

Sustituyendo en la férmula

n=(1.96 " 2)*(1500)*(0.67)*(0.33)/(0.05 ™ 2)*(1500-1)+(1.96 ™ 2)*(0.67)*(0.33)

n= 1280.484709/3.7475+0.85365647

n=278.296275 =279

Tomando en cuenta los resultados anteriores se aplicaron 279 encuestas a los

clientes del Minimarket “Sandrita”
3.3 Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Los métodos que se realizaron en esta investigaciéon fue la aplicaciéon de
técnicas y herramientas a cerca de aplicaciones practicas de la Gestidon por
procesos en las empresas grandes y en forma especifica a las pequefias
empresas, siendo aun; reducida, por la cual estard reforzada de las fuentes
tedricas, teorfa que sustenta un gestidbn proactiva que permitird esbozar una

propuesta de sistema de gestion para el Minimarket Sandrita.

Los datos serédn recopilados de los propietarios, empleados y clientes del
mismo MinimarkRet en estudio. Los instrumentos de recoleccién de datos

fueron:

Observacion directa: Estd técnica permite conocer las instalaciones fisicas,
recursos disponibles, funciones de cada uno de los empleados, con el fin de

conocer las actividades operativas de la empresa.

Entrevistas semiestructuradas: Comunicacion interpersonal que se realizd con
los propietarios y a cinco colaboradores del Minimarket, obteniendo
informacion sobre su gestion empresarial y de las diferentes funciones
realizadas en cada proceso de la organizacion.

Encuesta: En primer lugar se utilizd el recurso de una prueba piloto, la cual
consiste en la aplicacion de una muestra reducida, siendo 30 encuestas a

clientes que sirvi6 para determinar la probabilidad de satisfaccion y
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expectativas frente al servicio brindado por el Minimarket, esto sirvid para
hallar el numero real de la muestra.

Después de haber realizado las encuestas piloto se efectud las 279 encuestas
que se obtuvo de la formula estadisticas. Las encuestas fueron entregadas a los

clientes después de haber realizado la compra de sus respectivos productos.
3.4 Técnicas de procesamiento de datos (organizacion de la informacion)

En primer Iugar se hizo un registro visual de la situacion actual de la empresa,
principalmente al desarrollo de sus procesos, clasificAindolos y consignado los
acontecimientos pertinentes, de acuerdo con el esquema presentado en Ios
instrumentos de recoleccion de datos.

Una vez realizado el trabajo de campo se procedi® a transcribir los datos
recolectados, de las  entrevistas y encuestas, para ser procesada en el
programa Microsoft de Word, Excel; para su interpretacion y analisis, que estan
representadas en tablas y figuras. Asi mismo esta informacién fue de suma
importancia para la identificacion, analisis y medicién de los procesos para ser

almacenada en las fichas de observacion y Visio 2010.

Esto permitié la identificaciobn de los problemas, para luego hacer una
propuesta de mejora que ayude a la adecuada gestion empresarial del

Minimarket.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Analisis de resultados

Considerando la necesidad de una vision integradora para el negocio
“Minimarket Sandrita” se logré realizar un diagndstico tanto externo como

interno.

4.1.1 Diagnostico externo

4.1.1.1 Condiciones del Entorno Andlisis Septe.

En andlisis del entorno segun los datos proporcionados por el Instituto
Nacional de Estadistica e Informacion - INEI (2015) reflejan que el crecimiento
econdmico del PBI es positivo o que incrementa las expectativas de inversion
en nuestro pais, motivando a la creacion de nuevas empresas y
generando en el comportamiento de los consumidores un incremento de

gasto en la canasta familiar.

En este apartado se mostrara un analisis de los factores principales del macro
entorno, base para la identificacién de las oportunidades y amenazas que

enfrenta el Minimarket Sandrita.
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Evolucién
PBI:
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Las personas al
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Tabla 1 Matriz SEPTE: Anéalisis de Ocurrencias

Evolucion de la
poblacion  total
del Pert:
En la actualidad,
la poblacién total

Tecnologia del sector
comercio:

Nuestro Pais cuenta
con un desarrollo
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Cuidado
medio
ambiente:

del

En cuanto al

periodo 2013-|asignan un 34% al|del Peri es de|tecnoldgico por Io|cuidado del
2014. A pesar de|sector comida esto|30'814,175 que las cajas | medio
la actual |hace que busquen | habitantes. registradoras, ambiente  se
desaceleracion | satisfacer esta maquinarias son | estd utilizando
economica. necesidad bésica importadas del | bolsas
acudiendo a centros exterior ademés de | biodegradable
comerciales, mercados los software quel|s y envases
cercanos a su hogar, permitan el control | reciclables.
bodegas, de las mercaderias
supermercados y
minimarket.
Variacion del | Finalidad de la | Evolucion de la|Ingreso de nueva |Papel del
PBI: inversion: poblacion  total | tecnologia: Estado:
Tendencia de los |de Lambayeque: Control de los

El PBI crecié en

consumidores de

Ingreso de equipos y

productos de

3.26% en el|productos de consumo | El departamento | maquinarias consumo

tercer trimestre | masivo a realizar sus |de Lambayeque |tecnoldgicas. masivo que en

del 2015. compras en | tiene una su
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minimarket que | 1'250,349 utilicen
brinden wuna amplia | habitantes, el productos
gama de productos de | 4.5% del Perti. transgénicos.
primera necesidad.

La tasa de | Nivel socioeconémico:

crecimiento del|Todos los  niveles

sector comercio | socioecondmicos

se ha reducido |utilizan los servicios

en los ultimos|que brindan los

cinco anos pues | minimarket para

pasd de 12.5% en
el 2010 a solo
4.1% en 2015.

realizar sus compras de
productos alimenticios.

Fuente: INEI
(2015)

Fuente: Arellano
Marketing
Fuente: APEIM (2010)

Fuente INEI
(2015)

El comercio (2010)
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Del andlisis de las ocurrencias encontradas podemos concluir que el PBI ha
aumentado en nuestro pais, pese a la desaceleraciéon econdmica y esto hace
que el poder adquisitivo del poblador de nuestra provincia sea mayor y por lo
tanto piense en buscar mejores niveles de calidad de vida como en

alimentacion y satisfaccion del servicio en productos de consumo masivo.

De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), la
canasta basica familiar es [a que permite medir la pobreza monetaria, en base a
la capacidad de consumo de productos alimenticios y no alimenticios.

Este monto que midié el limite de la pobreza en el 2014 fue incrementado
respecto del que se utilizd en la medicién del afio 2013, esto indica que la
canasta basica represente un incremento de S/. 292 por persona.

Esto permite, que inviertan parte de su dinero en la busqueda de productos

que no sean dafninos para la salud de las personas y del medio ambiente.


http://gestion.pe/economia/inei-289000-peruanos-dejaron-pobres-2014-2129881

Tabla 2 Matriz SEPTE: Andlisis de Tendencias.
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del PBI al 2016 | cambio sustantivo los gestion de ventas
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Fuente: BCR VY |Fuente: Dario Gestidon ESAN (2015)
Apoyo
Consultoria
(2015)

Fuente: INEI (2015)
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El andlisis de tendencias estiman una composicion del 6.9 % del PBI al 2016
visto desde un escenario optimista, dentro del crecimiento demografico de la
poblacion total del 8.4% para el 2017 Segun el (INEI 2015), indicando un
mejoramiento continuo y sostenido que se vera reflejado en el incremento de
los consumidores de productos de primera necesidad, por otro lado se espera
que el Estado siga apoyando las importaciones de maquinarias y equipos con
mayor tecnologia para ser competitivos en el mercado, por ultimo Ia
tendencia de las empresas es fomentar la responsabilidad social y el cuidado

del medio ambiente.

4.1.1.2 Analisis del Micro entorno

Fuerzas de Porter: El estudio consiste en hacer un andlisis del micro-entorno
del sector comercio usando como referencia el modelo del diamante de porter

(5 fuerzas competitivas de Porter).

[ 5 FUERZAS COMPETITVAS DEL SECTOR COMERCIO EN CIUDAD ETEN

Competidores potenciales
Nuevos centros comerciales

1;

Clientes
Hombresy
mujeres con
poder
adquisitivo.
Municipalidad

Proveedores Competidores del Sector
Alicor SAC, Minimarket “La Economia”
Molino Chacupano Negocios Gonzales
SAC Mercantﬂ Inca Negocios “El Muchachén”
>.A, Dispensa peruana Negocios “El Serranito”
S.A, Molinera Inka Mercado  Mayorista de
Otros abastos
Sustitutos
Bodegas
Mercado Mayorista de
abastos
Morcadn Machnniieniie

Figura 4 Fuerzas Competitivas de Porter
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- Poder de Negociacion de Proveedores

Este apartado trata de las caracteristicas de los proveedores asi como el poder
de negociacidon que ejercen frente a los centros de abastos de productos de
consumo masivo. Existe una gran cantidad de proveedores que estan
pendientes de [o que necesitan los Minimarket y bodegas, porque para ellos
esto significa no tener mucha mercaderia en sus almacenes, ya que les genera
muchos costos y suele ser su estrategia en muchas de las veces.

En el distrito de Ciudad Eten existe la suficiente disponibilidad y variedad de
precios, marca y calidad de productos de consumo masivo para la demanda
interna.

Para realizar la satisfaccion del servicio de venta de productos contaremos con
el sustento y respaldo de los proveedores del sector como Alicorp que nos
proveera de los productos de la linea de aceites de la marca capri, primor,
cocinero, asi mismo de gelatinas, flan, mazamorras, y de productos de la linea

de aseo personal y del hogar entre otros.

Podemos indicar que dentro del sector comercio, tanto mayorista como
minorista, los plazos de pago varian entre 15 y 30 dias calendarios, previo
acuerdo de las partes, luego de entregada la mercaderia, ademas del pago al
contado.

Entre los principales proveedores (a los mayoristas y minoristas) del sector
figuran: Unilever del Pert, Clorox Pert, Alicorp; Nestlé Peru, Gloria, Ajino-
moto, Distribuciones Pacifico, Mercantil Inca, Procter y Gamble, Kuelap,

Distribuidora Codijisa, Distribuciones Sipan, San Fernando entre otros.

Podemos afirmar que en el caso de algunas empresas distribuidoras no tienen
poder los proveedores frente a los vendedores que expenden los productos de
consumo masivo, porque existen mas de una empresa que brindan [os mismos
productos a los vendedores y a mejores precios o que hace que el vendedor

tenga el poder de comprar en una o en otra empresa.
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Solamente en el caso de las empresas que brindan en exclusividad Ios
productos si ejercen poder los proveedores porque son ellos los Ginicos que
venden los productos; sin embargo existen pocos casos en los que los
vendedores de los productos de consumo masivo deciden no comprar a los

distribuidores y optan por comprar en el mercado Moshoqueque.

- Poder de Negociacion de Clientes

En este mercado los precios estdn regidos por las leyes de oferta y demanda. La
demanda de estos productos tiene un comportamiento relativamente estable
durante el afo, incrementandose en los meses cercanos al inicio de clases
escolares, dia de la madre, fiestas patrias, fiestas navidenas, y disminuye en

momentos de crisis econdmica a nivel nacional.

Un aspecto importante es el desarrollo del mercado de créditos de consumo
retail, el cual ha contribuido, no solo a diversificar las fuentes de crédito en los
mercados financieros, sino también a profundizarlos sustancialmente. Esta
transformacion ha permitido a familias de menores ingresos el acceso a bienes

durables, que permiten una mejor calidad de vida.

En el poder de negociacidon con los clientes se trabaja con clientes que tengan
poder adquisitivo de las diferentes edades, ya sean de género masculino y
femenino, de todos los sectores socioecondmicos debido a que la satisfaccion
que buscan estd dentro de las necesidades basicas de la canasta familiar,
ofreciendo precios competitivos de acuerdo al mercado, promociones en
fechas especiales, ademaés de brindar seguridad y variedad en los productos en

formatos pequenos, y marcas del mercado actual.

Si existe poder con los clientes para que realicen sus compras de consumo

masivo porque se tiene la necesidad béasica de alimentacién en todos los
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niveles socioecondmicos, en el caso de darse un alza en los precios se
desarrollan estrategias de promocion para tener fidelizados a sus clientes.

- RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES ACTUALES

En la actualidad el MinimarRet “Sandrita” cuenta con 4 competidores fuertes,
los cuales son: Minimarket "La Economia", Negocios Gonzales, Negocios el
Muchachon, Negocios el serranito. Asi mismo; han surgido un gran nimero de
bodegas al su alrededor, puestos de abarrotes alrededor del mercado.

Cabe indicar que los negocios indicados anteriormente ofrecen un mix de
productos, en los cuales el servicio, la higiene y seguridad no se toman en

consideraciéon de acuerdo a ciertos estandares del comercio.

Aun cuando el crecimiento es moderado, encontramos que el consumo de
productos de primera necesidad y afines, constituyen un bien necesario para el
normal desenvolvimiento de nuestras actividades, aunque el poder adquisitivo

de las mismas sea minimo, siempre se requeriran.

Como competidor actual y directo tenemos al mercado mayorista de abastos,
ya que tiene la funcién de distribuir los productos de consumo masivo a las
bodegas para ser comercializadas a los usuarios finales y por otro lado a las

amas de casa para su consumo directo.

- AMENAZA DE ENTRADA DE NUEVOS COMPETIDORES

Este factor es variable puesto que la entrada de nuevos competidores es una
barrera en el requerimiento del capital ademés de tener una alta inversion en
activos (como terreno, edificacidon, muebles, equipos y vehiculos) mercaderias,
herramientas y recursos humanos. Pero cabe resaltar que existe la probabilidad

de Ingreso de una empresa de Retail al mercado de Ciudad Eten.
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Es por ello que nuestro negocio estd buscando afianzarse al mediano y largo
plazo, a un modelo de gestibn que le permita obtener ventajas competitivas
frente a nuestros competidores y por ende generar valor agregado a nuestros

clientes y este logre sostenibilidad.

4.1.1.3 ANALISIS DEL ENTORNO ESPECIFICO

De acuerdo al analisis de los factores claves de los roles de Actividades del
MinimarRet, el entorno especifico del Minimarket es la base para identificacion

de las debilidades y fortalezas se resume en la Tabla 3.



Tabla 3 Pertil estratégico del entorno especifico - MINIMARKET SANDRITA al afio 2015

DUESTOS DE ACTIVIDADES DEL
MINIMARKET - FACTORES CLAVE

PUESTO DE COMERCIALIZACION

Cuota del mercado

Caracteristicas de los productos

Imagen de marca

Fuerza de ventas

Publicidad y promocién

Estructura de costes

Control de calidad

Caracteristicas del proceso de

comercializacion
Nivel de productividad
Situacién de los bienes y equipos

ROLES DE FINANCIAMIENTO
Estructura financiera

Rentabilidad de las inversiones

Solvencia Financiera

MB

B

M A MA
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X

DESCRIPCION

Existen 15 Bodegas y 4 Minimarket y 2,643 familias para atender y el Minimarket en
estudio atendia a 1585 por lo que su cuota de mercado era tinicamente del 60%

La opinién y los comentarios de los pobladores se manifiesta en que se cuenta con
precios justos y variedad de Productos.

El Minimarket ha desarrollado una buena imagen de marca sustentada en sus 19 afos
de presencia en el mercado y por el desarrollo de un logo por su marca "SANDRITA".
La fuerza de ventas de la empresa no estaba muy bien instruida y la atencion al
cliente no es la mejor que podré ofrecer.

Si se realiza de acuerdo a campanas grandes

No existe un control de ingresos y salidas de los productos.

No se lleva un adecuado control de calidad, por la que ocasiona mermas en el
negocio.

Se realiza la compra y venta de productos de primera necesidad, para que sean
ubicados y distribuidos en diferentes anaqueles y vitrinas.

Capacidad de rotacién del Minimarket para poder comercializar sus productos.
Actualmente el Minimarket no cuenta con equipos, mobiliarios para el
acondicionamiento que requiere el local, esto generalmente trae una deficiencia en el
proceso de comercializacion.

No existia un control adecuado de los ingresos y egresos por lo que muchas veces no
se podia tomar decisiones acertadas basdndose en dicha informacién.

Gracias a los préstamos que se solicitan, el Minimarket maneja una adecuada
inversion, garantizando una buena rentabilidad.

El Minimarket tiene una buena capacidad de pago, y maneja grandes cantidades de

Svv



Costes Financieros

ROLES LOGISTICA
Numeros de proveedores

Control de proveedores
Negociacion de proveedores

Control de recepciones de mercaderias
Control de almacén

ROLES DE PERSONAL
Sistema de Incentivos
Clima Laboral

Nivel de Formacion

Nivel de participacion

Estilos de Direccion

Estructura Organizativa

Sistema de Planificacion y Control

Sistema de Informacién y decision

Cultura empresarial

X

dinero en efectivo que se genera a diario por sus ventas obtenidas.

Las tasas de interés son favorables, o que permite hacer una buena inversién y de
esta manera pueda tener buenos volimenes de productos para su proceso de
comercializacion.

Actualmente el Minimarket cuenta con los siguientes proveedores Alicor SAC, Molino
Chacupano SAC, Mercantil Inca S.A, Dispensa peruana S.A, Molinera Inka.

Actualmente se verifica que el proveedor tenga la capacidad suficiente para
suministrar los productos en la fecha, calidad, cantidad y condiciones acordadas.

Los proveedores de acuerdo al volumen de compras que se haga, ellos brindan una
bonificacién y un servicio personalizado.

No cuenta con un control apropiado de ingreso de los productos.

No cuenta con una clasificacién por categorias o familias de productos generando
mermas.

En el MinimarRet no existe un sistema de incentivo

Si existe un buen clima laboral, debido a que los colaboradores Ilevan trabajando
varios anos en el Minimarket y esto ha generado un grado de confiabilidad y lealtad.
Los colaboradores no reciben instrucciones que les permita una buena relacion
con los clientes.

Su nivel participacion es deficiente debido a la formacién,

La participacién es muy deficiente y no se sigue ningtin modelo de gestion

El Minimarket no cuenta con una estructura organizativa formal y frente a este es un
aspecto negativo.

No existe debido a la falta de un modelo de Gestidn o de direccién

Para la toma de decisiones se toman mayormente de forma empirica e intuitiva, sin
contar con estadisticas de ventas, ya que este MinimarkRet no hace uso de ninguna
herramienta de informacién que le permita hacer una mejor proyeccién de venta.

Se vive un clima de confianza y familiaridad y es, esto que les ha permitido seguir
desempefidndose aun en las épocas dificiles.

MB=Muy Bajo, B=Bajo, M=Medio, A= Alto, MA= Muy Alto.

FUENTE: Adaptado de Navas y Guerras (2006). ELABORACION: Propia.

74
9¢y
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4.1.2 Andlisis de agentes reguladores

El presente analisis consiste en evaluar la interaccion del negocio Minimarket
Sandrita con este sistema en el que esta inmerso las pequefias empresas
familiares, usando como referencia el “modelo de Gestibn para pequefas

empresas familiares comerciales”, elaborado por el Mgtr. Didgenes Dias Rios.

Para el buen funcionamiento de este negocio, se ha podido analizar que los
reguladores son muy exigentes, empezando desde los requerimientos del
propio centro comercial, hasta los lineamientos para la apertura y
funcionamiento; por [o tanto se observd, y comprobd que todo esta en orden.
Los cuales son:

e Licencia de Funcionamiento.

e Fumigacion.

e Seguridad de Defensa Civil.

e (ertificado de Salubridad.

e Dago de impuesto a Sunat.

Existe una buena relacidn con los reguladores de saneamiento y salubridad, ya
que todo se cumple estrictamente segin o especificado siendo el personal de
la municipalidad Distrital de Ciudad Eten, los verificadores directos de que las
areas en el que realizan sus actividades operativas, sea un ambiente sefializado,
salubre y limpio. Generando confianza para con sus clientes.

Una de las debilidades del MinimarRet es la falta de control de sus gastos e
ingresos y conscientes de ello no pueden hacer una declaracion veridica a la
Sunat, por lo que acuden al apoyo externo de un contador quien se encarga de
efectuar dicha obligacion.

Pese a esto, los propietarios conocen la obligatoriedad de ciertos requisitos de
los reguladores, por Io tanto no se vuelve un problema, ya que cumplen con

todas sus responsabilidades y lo requerido por estas entidades.
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Por ello es importante conocer las necesidades y expectativas del cliente en

cuanto

al servicio ofrecido por el Minimarket Sandrita, para hacer este anélisis

fue necesario aplicar una encuesta, obteniendo los siguientes resultados:

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

éCuales son los factores que determinan
su compra actualmente?

72

0,
)
T%6e%

M Precio
Conveniente

M Variedad de
producto
Buen servicio

M Ubicacién

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo.

Figura

5 ¢Cuéles son los factores que determinan su compra actualmente?

El 72 % de los encuestados afirman que la variedad de producto es un
factor muy importante que determina la compra, el precio conveniente
obtuvo un 71%, ubicacion y buen servicio un 66 % y finalmente factor de
calidad un 63%, como se puede apreciar ningin encuestado califico
como pésimo estos factores que determinan la compra. Asi me muestra
en la figura n°5: ¢Cuales son los factores que determinan su compra

actualmente?
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Referente al Surtido de productos del Minimarket
Sandrita
80%
60%
40% 289
20%
0% 0% 0%0% 0% 0%0%
0%
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo.
M Calidad en los productos B Variedad de productos y marcas
M Precios justos W Ofertas y promociones

Figura 6 Referente al Surtido de productos del MinimarRket Sandrita

Segln el 63% de los encuestados, la calidad de los productos y el precio
justo es el factor que mas incide en la determinacion de compra hacia
el MinimarRet. Las ofertas y promociones tienen una participacién del
56% segln los encuestados, aunque algunos clientes aseguran que sien

do fieles clientes del Minimarket, nunca se han ganado un premio.
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Referente al personal del Minimarket Sandrita

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo.
B Amabilidad y cordialidad 23% 29% 48% 0% 0%
M Atencion rapida 41% 28% 30% 0% 0%
™ Presentacion personal 38% 20% 43% 0% 0

W Disposicion para solucionar sus 18% 1% 8% 33% 0%

dudas

Figura 7 Referente al personal del Minimarket Sandrita

Segln la figura n°7: Referente al personal del Minimarket Sandrita,

aseguran que la amabilidad y cordialidad por parte de los empleados es

regular, asi lo demuestra un 48%. En cuanto a la atencion rdpida del

personal, se obtuvo un 41% esto se debe que los colaboradores atiendes

de manera eficaz, en cuento a la presentacion del personal, Io

evaluaron de manera regular, asi [o demuestra un 43% y finalmente un

32 % de los encuestados manifiestan que el personal no es muy paciente

al resolver alguna queja o reclamo del producto.
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Referente al establecimiento

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo.
m Amplitud del establecimiento 45% 34% 22% 0%
m Surtido de las secciones 41% 38% 22% 0%
Ambientacion del Minimarket 35% 45% 20% 0%
B Facilidad de encontrar
R 18% 20% 25% 37%
productos (sefializacion)
M Limpieza de las instalaciones 40% 29% 31% 0%

Figura 8 Referente al establecimiento del Minimarket Sandrita

Seglin la figura n°8: Referente al entorno interno, el 45% de Ilos
encuestados afirman que la amplitud del supermercado es excelente,
seguido del 34% de bueno. La sefializacidon de la ubicacién de los
productos obtuvo un 37% (mayor participacion) como malo y 18 %
como excelente. Esta situacion se ve reflejada puesto que no se cuenta
con una sefalizacidon por secciones que le indiquen al cliente que tipo
de productos pueden encontrar en los andamios. Para los cliente los
surtidos de productos es lo mas importante en el momento de realizar
sus compras, ahi se encuentra las caracteristicas referentes a la amplitud
del establecimiento, surtido de las secciones,, sefializacion , etc. Luego
les interesa Io relacionado con el personal del Minimarket, amabilidad,

presentacion del personal, la disposicion para atenderlos, entre otros.
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¢Qué lo motiva a consumir en el minimarket

i : ”
Sandrita”?
100%
90%
80%
70%
60% 57%
0
46%
50% :{36?% 41% ?
2 3
40% 29—%"‘ oL
30% 24
20%
10%
0% Cani
Peso . anjes y .. . Promocion .
Seguridad | Descuento | Servicio Calidad Precio
Exacto s es
M Excelente 57% 43% 24% 29% 32% 35% 24%
B Bueno 21% 24% 30% 33% 35% 25% 31%
= Regular 22% 33% 46% 38% 33% 41% 46%
H Malo 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
M Pésimo. 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Figura 9 ¢Qué lo motiva a consumir en el minimarket “Sandrita™?

gun la figura n°9: Con respecto al grado de motivacion para poder
comprar en el Minimarket, unos de los factores excelentes es el peso, asi
lo califico un 57% de los encuestados, esto se debe que la mayor parte

de los clientes sienten que se les brinda un peso exacto y un precio

justo.
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4.1.3 Diagnostico interno

4.1.3.1 Descripcion del MINIMARKET SANDRITA

Razodn social:
Minimarket “Sandrita” ha sido definido como objeto social la
compra y venta de viveres; abarrotes al detalle, al por mayor y
menor, con Ruc 10166204530, ubicado en la calle Simén Bolivar

#551 — Ciudad Eten- Chiclayo.

Resefia historica

El 16 de junio del 1994, el MinimarRet Sandrita abre sus puertas al
servicio de todos en manos de José Elias Quiroz Pisfil y Paula Ester
Angeles Llumpo, una pareja, entusiasmada en contribuir al
desarrollo del distrito. Dando inici6 a sus actividades como una
bodega, con un capital de S/. 5.000.

Para el afno 2005 fue necesario ampliar sus instalaciones, brindando
a sus clientes comodidad para realizar sus compras. Actualmente,
cuenta con mas 2000 clientes, ofreciendo gran variedad de
productos a precios competitivos. A si mismo es de suma
importancia resaltar que un gran porcentaje de clientes son de
zonas aledanas como Monsefti, Puerto Eten, Villa el Milagro,

cascajales y Modulos de Puerto Eten.
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En el andlisis situacional realizado al Minimarket “SANDRITA” se muestran las

Fortalezas — Debilidades y Oportunidades — Amenazas.

Tabla 4 Fortalezas — Debilidades y Oportunidades — Amenazas

FORTALEZAS
1. Amplia gama de productos de calidad y
de reconocidas marcas.

DEBILIDADES
Ausencia de estrategias de planificacion
empresarial, publicidad y promocion.

9. Buena ubicacion estratégica en el punto | 2. Carencia de un sistema que soporte a sus
de venta. procesos de negocioy toma de decisiones.
3. Clima laboral basado en la confianza, | 3. Carece de un modelo de destion que se
lealtad y Familiaridad. oriente a resultados y que tenga capacidad
4. Entrega inmediata de productos. de despliegue.
5. Experiencia en el giro de negocio. 4. Deficiente conocimient0 en manejo
6. Experiencia del personal en ventas. administrativo y capacitacién del personal.
7. Lealtad de los clientes. 5. Deficiente Negociacion con los
8. Presencia de 21 afos en el mercado. Proveedores.
6. Falta de control de ingresos, egresos y
registros histéricos de ventas de productos.
7. Inadecuada infraestructura y estdndares de
calidad.
8. Impropia atencion al cliente.
9. DPérdidas de Productos a causa de Mermas.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Amplio mercado para la venta de 1. Aumento de la inseguridad ciudadana.
productos de consumo masivo. 2. Cambio en las costumbres.
9. Aprovechamiento del crecimiento de | 3. Crecimiento del sector retail a nivel local
las inversiones en el sector comercio. y nacional.
3. Facilidad de crédito y negociacion | 4. Competencias desleales por parte de
con proveedores. empresas que no pagan impuestos.
4, Gran cantidad de proveedores. 5. Excesiva competencia a nivel Iocal
5. Incorporaciéon de un Sistema de (Distrito Eten).
Gestidén por procesos al negocio como una | 6. Inflacion.
ventaja competitiva frente al manejo 7. Incremento de servicios  Sustitutos
rutinario de la competencia. (supermercados).
6. Incorporacion de un Sistema de | 8. Ingresosde nuevos competidores.

Informacion para el adecuado control de la
mercaderia.

9. Incremento de los precios en la canasta

bésica familiar.
10. Politicas inestables del pais.




Tabla 5 Matriz FODA - Resumen del andlisis situacional del MinimarRket Sandrita.

FODA CRUZADO

OPORTUNIDADES
O1. Amplio mercado para la venta de productos d¢
consumo masivo.
0O2. Aprovechamiento del crecimiento de las inver
en el sector comercio.
0O3. Facilidad de crédito y negociacion con provee
O4. Gran cantidad de proveedores.
O5. Incorporacion de un Sistema de Gestion por p
al negocio como una ventaja competitiva frente
al manejo rutinario de la competencia.

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1. Amplia gama de productos de calidac D1.Ausencia de estrategias de planificacion
reconocidas empresarial, publicidad y promocion.

F2. Buena ubicacion estratégica en el p D2.Carencia de un sistema que soporte a sus
venta. procesos de negocioy toma de decisiones.

F3. Clima laboral basado en la confianze D3. Carece de un modelo de gestion que se oriente
y a resultados y que tenga capacidad de despliegue.
Familiaridad. D4.Deficiente  conocimient0  en manejo

F4. Entrega inmediata de pr administrativo y capacitacion del personal.
F5. Experiencia en el giro de  D5.Deficiente Negociacién con los Proveedores.
F6. Experiencia del personal en D6. Falta de control de ingresos, egresos y registros

F7. Lealtad de los historicos de ventas de productos.
F8. Presencia de 21 anos en el mercado. D7.Inadecuada infraestructura y estdndares de
calidad.

D8.Impropia atencion al cliente.
D9. DPérdidas de Productos a causa de Mermas.
ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)
(D3;05): Implementar un sistema de gestidbn por
( F4,06): Ofrecer a la poblacién de ciuc Procesos para mejorar el control de calidad,

un gestion de cada proceso y actividades del MinimarRet
servicio con cajas registradoras para el de mejorando asi el control de sus procesos.
eficiente de los productos. (D2;05):Desarrollar las capacidades, competencias de

(F7,01): Ser los primeros en ofrecer prod Propietarios y el personal, motivdndolo y

calidad que capten la atencion de los clie evaluandolo permanentemente.

(F1, O2): Ampliar la gama de productos d: (D6;06):Incrementar el uso de la tecnologia para
reconocidas marcas de calidad y aprovec Realizar inventarios confiables que ayuden al control
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O6. Incorporacion de un Sistema de Informacién = experiencia y la lealtad de los clientes. registro adecuado de la mercaderias.
para el adecuado control de la mercaderia.

AMENAZAS ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
Al. Aumento de la inseguridad ciudadana. (F5;A8): Ofrecer un servicio diferenciado « (D7; A3): Estandarizar linea de productos y definir
A2. Cambio en las costumbres. precios estandares de Productividad.

A3. Crecimiento del sector retail a nivel local y nac competitivos y de calidad para contrarres
A4. Competencias desleales por parte de empresas a los nuevos competidores.
que no pagan impuestos.
A5. Excesiva competencia a nivel local (Distrito Et (D1;A2): Desarrollar un plan de marketing general y
A6. Inflacion. por centro de costos.
A7. Incremento de servicios Sustitutos (supermerce (F8;A7): Incrementar la participacioén de
A8. Ingresos de nuevos competidores. mercado para disminuir el incremento
A9. Incremento de los precios en la canasta basica de los servicios sustitutos
familiar.
A10. Politicas inestables del pais.

¢¢



56

4.1.3.2 Funcionamientos generales de la empresa

Como punto de partida se inicié con un diagnostico general, con el fin de
conocer el funcionamiento de la empresa y los procesos que la integran.

Ademaés se realizaron entrevistas personales con los encargados de Ias
actividades logisticas y se identificaron los procesos que lo conforman. Se hizo
un reconocimiento general de las instalaciones a fin de conocer Ia
infraestructura, recursos involucrados y personal asignado a las diferentes

areas.

Se evidencié que carece de requisitos y documentos minimos tales como:
Visién, mision, valores y politicas organizacionales, organigrama, politicas de

seleccion de personal, reglamento interno de trabajo y manual de funciones.

A pesar de existir los procesos en el Minimarket Sandrita, éstos no han sido
documentados ni estructurados de una forma explicita. La falta de
documentacion de la empresa conlleva a que no se cuente con un
procedimiento concreto para cada actividad, puesto que cada trabajador o

realiza segin su proceder.

En la entrevista realizada a los propietarios se pudieron evidenciar tres
limitaciones importantes que afectan el desarrollo competitivo del MinimarRet:
Inexistencia de organizacién empresarial, se sustenta en tres problemas
bésicos:

1. Ausencia de estrategia Organizacional: No se encuentra definida la
estrategia organizacional, que comprende la misién, vision, los
objetivos, politicas organizacionales, estrategias propiamente dichas y
los planes de accidn, que permitird ver a todos el direccionamiento de

la empresa.
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9. Falta de estructuracién de la empresa: no cuenta con una estructura
organizativa, donde se pueda ver las relaciones formales entre los
cargos. Ademés no se encuentran documentadas las funciones y
responsabilidades de los colaboradores; como también la falta de reglas

y normas que rigen las relaciones laborales.

3. Falta de documentacién de procedimientos: no se encuentran
documentados ni estructurados los procesos del Minimarket, al igual

que los procedimientos para realizar las actividades.

4.1.4 Diagnostico de la gestidon de sus procesos logisticos

Dentro del proceso logistico que maneja el MinimarRet, se identificaron tres

actividades generales que incluyen:

A
FTF PROVEEDORES
L|L
ufu J
I COMPRAS
olo
plDp 7 APROVISIONAMIENTO
Fi E GESTION DE INVENTARIOS
N | U v
F M ALMACENAMIENTO
o1
R|N v :
M T COMERCIALIZACION
AlS
clT
I R \ 4
alle CLIENTES
NI

A 4

Figura 10 Procesos logisticos del MinimarRket Sandrita
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Aprovisionamiento: La planeacion del aprovisionamiento de los productos
para el MinimarkRet comprende actividades como: Calculo de necesidades,
proceso de compra, seleccion de proveedores, negociacion y gestion de
inventarios.

Almacenamiento: Se ha definido como Ila funcién de conservar los productos,
proporcionar condiciones adecuadas en la infraestructura, manipulacion de
productos, ubicacion dentro de la bodega y alistamiento.

Comercializaciéon: Comprende los aspectos generados con la venta de

mercaderia y el servicio al cliente que presta la empresa.

4.1.5 Diagnostico de la gestion de aprovisionamiento

Para el Minimarket Sandrita, la gestibn de aprovisionamiento
desempenia un rol de gran importancia en el éxito de la operacion de
la empresa, esto se debe a que la mercaderia adquirida es entregada al
cliente sin realizarle ningin procesos de transformacion y la
adquisicion de productos de mala calidad, se refleja en la aceptacion
por parte del cliente y a su vez en las ventas.

No cuenta con un historial de ventas como herramienta que le
permita determinar el prondstico de la demanda de los productos mas
comercializados en el Minimarket, para hacer una planificacién y
control de calculo en cuanto a sus necesidades. No se tiene en cuenta
un inventario de seguridad que amortigtie el lapso de tiempo entre

lanzamiento de pedidos.
4.1.5.1 Descripcion del proceso de compras

El proceso de compras es realizado exclusivamente por Ios
propietarios y se generan por dos razones o eventos: la primera se da

cuando un producto es solicitado por el cliente y este se encuentra
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agotado o no se tiene disponible la cantidad requerida. En este caso se

[lama al proveedor y se hace el pedido o se espera su proxima visita.

La segunda razén es cuando los proveedores visitan al minimarket con
el fin de ofrecer promociones, productos nuevos o simplemente
verificar que productos requiere la empresa. Se realiza la negociacion
de las cantidades a pedir, condiciones de entrega, precios, plazos de

entrega, descuentos, entre Otros.

Relacién con proveedores

Andlisis de la relacion con los proveedores que tiene la empresa y
asi detectar las posibles dificultades.

Atencion a proveedores: No existe un calendario de atencion a
proveedores  programado. Ellos visitan el  Minimarket
periddicamente, segin su programacion de rutas, generando
congestiones algunos dias de la semana como lunes y martes,
puesto que la asignacion de turnos de atencidn se realiza en el
orden de llegada.

Codificacion de productos y proveedores: Consiste en seleccionar
los proveedores y productos que serdn parte del portafolio del
MinimarRkert. No existe un procedimiento establecido ni requisitos
para la codificacion de proveedores.

Parametros que se tienen en cuenta en la negociacion: Se tiene en
cuenta pardmetros de rentabilidad, rotaciéon de inventarios,
volumen de compra, actividades promocionales, exhibiciones y
condiciones de entrega del producto.

Politicas y plazos de pago pactado con el proveedor: La mayor
parte de los pagos a proveedores se les cancela contraentrega.
Entrega oportuna de productos en las cantidades y condiciones
acordadas: No se cuenta con un canal de informacidén oportuno,

que permita conocer los proveedores que realizan entregas con los
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faltantes o sobrantes en cantidades, fecha de vencimiento, mala

presentacién, entre otros aspectos.

La verificacion de la fecha pactada con el proveedor para la entrega de
mercancias se corrobora por parte del propietario al momento de hacer
un nuevo pedido.
No se conoce las politicas de cambio estipuladas por cada proveedor, cuando
ocurre una averia, se espera hasta que el proveedor revise e informe si es
posible su recuperacion.
No existe un procedimiento para el manejo de devoluciones en compras,
generando el desconocimiento de la existencia de las averias por parte del
auxiliar de recibos, quien es el encargado de entregar estos productos y
desconocimiento de Ilos transportes, quienes afirman que no puede
transportadores, quienes afirman que no puede transportar dichos productos

que no autorizacion del vendedor.

4.1.5.2 Gestidn de inventarios

La gestion de inventarios es un proceso de vital importancia para la
organizacion, debido a su influencia directa sobre el nivel de servicio al cliente,
el nivel de inventarios, el control de las variaciones y [os costos de operacion y

adquisicion.

En empresas como esta cuya actividad es la comercializar, el manejo de
inventarios es una de las tareas que requiere un mayor cuidado debido al
numero de referencias que se manejan, haciendo que el volumen de
informacién sea alto y su manejo tedioso. Es preciso tener en cuenta que esto
productos son adquiridos de diferentes proveedores cada uno con condiciones

diferentes.
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4.1.5.3 Analisis de la gestién de Inventarios

Existe gran incertidumbre respecto al analisis de demanda, no se tiene claro
que productos y cantidades se piden en periodo y cuantas unidades son
necesarias para el inventario de seguridad, debido a que la orden de pedido se
realice subjetivamente, basada en la experiencia del propietario. Ademaés no se
encuentra documentado cuales son los proveedores mas importantes para el
MinimarRet y cudl es el manejo para cada una de las referencias que estos

manejan.

La formulacion de una politica de inventarios depende de la informacion
respecto a tiempos de orden, disponibilidad de mercancia, tendencias en los
precios y productos, siendo estos la mejor fuente de informacion. En el
Minimarket Sandrita no existe un control sobre estos datos, esto ocurre por la
poca importancia dada por cada uno de los implicados en el abastecimiento y

el almacenamiento.

La funcion de la gestion de inventarios de controlar fisicamente y mantener los
articulos inventarios, asi como establecer inventarios adecuados para proteger
los articulos de algun dano, resguardarlos del uso innecesario debido a
procedimientos de rotacion de inventarios poco adecuados, realizar procesos
de salidas de articulos defectuosos y prevencién de robos; no es percibida
como un funcién basica del manejo se le debe hacer al sistema, se considera
por parte de todos como una consecuencia de algunas actividades realizadas,

pero no existe un compromiso o responsable establecido.

No se ha establecido un andlisis de los costos mediante un sistema, solo se

percibe el costo visible en la adquisicion de los productos.

4.1.5.4 Diagnostico de la actividad de almacenamiento
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El proceso de almacenamiento es uno de los elementos esenciales del sistema
logistico, porque es el encargado de conservar los productos, proporcionar
condiciones adecuadas de infraestructura, manipulacion de productos,
ubicacion dentro de la bodega y aislamiento, factores que repercuten
indiscutiblemente en la eficiencia total del proceso.

Anélisis de la actividad de almacenamiento

- El MinimarRet Sandrita no cuenta un sistema para que haga registro de
la mercaderia que ingresa al almacén, esta se da de manera empirica.

- No se encuentra establecido el procedimiento de recepcion vy
almacenamiento de mercaderia.

- Condiciones de aseo, limpieza de éareas, pisos, techos y pasillos
deficientes.

- La falta de politicas claras de almacenamiento, donde se tenga en
cuenta caracteristicas especificas y condiciones especiales de
almacenamiento requeridas por productos en particular. No hay

asignaciones de ubicaciones para cada tipo o grupo de productos.

- No existe procedimientos que faciliten la localizacion inmediata de los
articulos, ni capacitaciones a los responsables para que identifiquen los
tipos de productos manejados y las caracteristicas propias del
almacenamiento y cuidado, generando demoras en el aislamiento de la

mercaderia a trasladar al piso de venta



63

4.2 Identificacion, medicion y analisis de los procesos del MINIMARKET

“SANDRITA”

Se ha identificado que en el negocio se realizan 5 procesos, de las
cuales se analizaron 4 procesos, ya que el proceso de contabilidad
se encuentra Tercerizado, y es ejecutado por un estudio contable.

Los siguientes procesos se presentan en la tabla.

Tabla 6 Identificacidon de procesos del MinimarkRet SANDRITA al afio
2015

NOMBRE DEL PROCESO CODIGO
Abastecimiento b-01
Almacenamiento b-02
Comercializacion b-03
Financiamiento b-04
Contabilidad b-05

A si, estos procesos se desarrollaron en el marco de una estructura
fisica en la cual se encuentra distribuida como se puede apreciar en

la figura 14.
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4.2.1 PROCESO P- 01: ABASTECIMIENTO
4.2.1.1 Identificacién del proceso

La identificacién del proceso P- 01 Abastecimiento actual se puede observar

en la siguiente tabla.

Tabla 7 Identificacioén del proceso P- 01 Abastecimiento actual.

IDENTIFICACION DEL PROCESO P- 01: ABASTECIMIENTO DEL MINIMARKET
SANDRITA

NOMBRE DEL PROCESQO: |Identificacién del proceso de abastecimiento

P.DE P.OPERATIV
TIPO DE PROCESO: P. DE GESTION APOYO x|O

PASO 1: DESCRIPCION DEL PROCESO

Las compras se realizan de acuerdo a categorias de productos o familia, segiin sea los
requerimientos del MinimarRet para su comercializacién y la disponibilidad del capital de
trabajo. La persona encargada de efectuar el pedido es la propietaria(o) del negocio. Los
pedidos se solicitan a proveedores, quienes realizan una visita semanal, quincenal o
mensual de acuerdo la necesidad de stock de las diferentes categorias de productos, se
efectian los pedidos, teniendo en cuenta si existen factura pendientes de pagos. EI
propietario (a) es quien recibe y controla que la mercaderia este de acuerdo a su pedido
realizado y en algunos de los casos suele ser un colaborador de confianza. Una vez
recibida y verificada, la mercaderia es ingresada al Minimarket. Luego se hace Ia
cancelaciéon de facturas de pago a proveedores de acuerdo a la condicidon de pago

(Crédito o Contado) segtin lo negociado con proveedory esta es ingresada a almaceén.

PASO 2: IDENTIFICACION DE ROLES INVOLUCRADOS

Roles 1 |Encargado de las compras Representante de Ventas del
(Propietario) Roles? Proveedor

Roles 3 Proveedor Roles 4 Cajera (Propietario)

Roles 5 Colaborador ingresa la|Roles6  |------mmmmmmmmo-




65

mercaderia al almacén

PASO 3: DEFINICION DE LIMITES

Almacenamient

INICIO: Quiebre de Stock / Escases de Mercaderia FINAL: o
PASO 4: SECUENCIA LOGICA DEL PROCESO
1). Quiebre de
92). Estimar 4). Efectuar
Stock / Escases de 3). Visita del proveedor / Visita al
Pedido pedido
Mercaderia proveedor
5). Transporte de|6). Recibir el 8). Efectuar pago
mercaderia pedido 7). Almacenar el pedido de Facturas
INFORMACION ADICIONAL DEL PROCESO
USUARIOS ¢QUE RESULTADO DE SALIDA ESPERAN RECIBIR
Duefios variedad de productos de canasta basica
PROVEEDORES [¢QUE ENTRADAS O RECURSOS PROPORCIONAN?
Empresas
proveedoras Productos para la comercializacion

ROLES DEL MINIMARKET

¢QUE ESPERAN DEL PROCESO?

Cajera (duefos)

requerimientos

Recibir la mercaderia solicitada de acuerdo a los

Almacén

Almacenar la mercaderia solicitada por la cajera (duefnos)

PROCESOS CON LOS QUE SE RELACIONA

Comercializacién, Almacenamiento y Contabilidad

OBIJETIVO DEL

PROCESO

productos

Maximizacion de costos en base a diferentes categorias de

FECHA DE ELABORACION

01/06/2015
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4.2.1.2 Diagrama de flujo funcional:

En base a la informacioén recopilada en la “Ficha de identificacion de
procesos”, y a lo observado en el Minimarket, se ha elaborado en diagrama de
proceso de abastecimiento P-01: Abastecimiento, que se puede apreciar en la

siguiente figura.

PROCESO P-01: ABASTECIMIENTO
Colaborador Cajero(duefia) Representante de Encargada de Proveedor
ventas compras
: Estima Coodinac?ion Acepta
alcanzan TG de Precio, > pedido de
hasta la R cantidad y
vy pedidos R compra
Reporta calidad
escases,
quiebre de (
stock de los v
productos. i
e Espera hasta la visita Cnesteien
Estima cantidad de
pedido
Coordinacion de
precios, cantidad y
calidad
No:
Archivos,
facturas, y
guias de -
remision
v
Acepta
_| pedido de
compra
L H Despacho
Cancelacion Despacho
— !
Coordina Coordina
EETIG O transporte
£

Figura 11 Diagrama de flujo funcional del proceso P- 01: Abastecimiento actual
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De acuerdo a la informacién obtenida en la ficha de identificacién del

proceso, la observacion del mismo y el diagrama de flujo funcional, se han

identificado las deficiencias del proceso, las cuales se presentan en la tabla.

Tabla 8 Deficiencias del Proceso P-01 Abastecimiento actual.

DIMENSION
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
GESTION Y
OPERATIVIDAD DEL
PROCESO
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
INFRAESTRUCTURA DEL .
PROCESO

DEFICIENCIAS
La empresa no ha establecido formalmente un
responsable del proceso.
Los pedidos de mercaderia y la aceptacién de los mismos
estan sujetos a la disponibilidad financiera de la empresa,
y dado que esta no manejaba adecuadamente su capital
de trabajo, muchas veces tiene que rechazar pedidos por
la falta de liquidez.
La responsabilidad de la estimacién de las cantidades a
pedir recae en una persona que no cuenta con la
formacién ni informacién necesaria para efectuar dicha
funcion.
No existen documentos o fichas para el control de Ia
mercaderia que ingresa o sale, ni tampoco para el control
de mercaderia vencida, Io cual genera pérdidas para la
empresa porque no todos los proveedores cambian Ila
mercaderia vencida, alguno solo lo hacen cuando aiin no
esta vencida.
No se emiten 6rdenes de compra que permitan verificar si
la mercaderia corresponde con lo realmente solicitado.
No se realiza una verificacién detallada de los productos,
por lo que muchas veces existen productos cuyos
empaques se encuentran malogrados o aplastados,
generando una pérdida para la empresa si no gestiona el
cambio de los mismos.
No existe un procedimiento de control de proveedores
que incluya un registro de proveedores.
No existe una adecuada comunicacién entre el proveedor
y la empresa.
El inicio del proceso depende de la escasez o quiebre de
stocR, originando muchas veces retrasos o deficiencias en
la distribucién y comercializacion.
No existe documentos que permitan verificar el
cumplimiento adecuado del proceso (Orden de compra,
fichas Kardex, Inventarios, etc.).
No se ha determinado un ambiente especifico para la
descarga y verificacion de mercaderias ni tampoco un
almacén de productos vencidos.

FUENTE: Tabla N° 8 y Figura 11.



68

4.2.2 Proceso P-02: ALMACENAMIENTO
4.2.2.1 Identificacion del proceso
La identificacion del proceso P-02 Abastecimiento se puede observar en la

siguiente tabla.

Tabla 9 Identificacién del proceso p-02: almacenamiento actual.

IDENTIFICACION DEL PROCESO DE ALMACENAMIENTO DEL MINIMARKET SANDRITA

b. DE
TIPO DE PROCESO: P. DE GESTION APOYO |X P.OPERATIVO

DESCRIPCION DEL PROCESO

El proveedor es responsable de entregarle el comprobante de pago a la cajera
(propietario). La cajera (Propietario) hace uso del comprobante de pago de sus pedidos y
estos ingresan al local del Minimarket para luego ser verificados si corresponden a la
descripcion y cantidad requerida en los descritos en la factura o comprobantes de pago. Si
en caso estos no coincidieran se deben succionar las observaciones de inmediato. Una
vez dentro del local del Minimarket, el colaborador (ayudante) trasladard los productos
hacia el almacén y los colocara sobre unas pallets, anaquel o en lugares disponible como
son vitrinas. En la mayoria de las veces estos no son registrados o revisados de manera
previa al almacenamiento (calidad, fecha de vencimiento, vigencia registro sanitario). Se
considera que no se tienen en cuenta las especificaciones o rétulos que indiquen la
ubicacién de las diferentes familias de productos. Para que el colaborador lleve un control
de la mercaderia que estd proxima a su vencimiento. Salvo los productos que no ingresan
al almacén son los precederos y los que tienen mayor rotacién como: frutas, verduras,
gaseosas, frutos, pollo, embutidos, etc.

IDENTIFICACION DE ROLES INVOLUCRADOS

Proveedore
Roles Cajera (duefios) |Roles S Roles | Colaborador
DEFINICION DE LIMITES
INICIO: ‘ Proceso de Abastecimiento ‘ FINAL: ‘ Resguardo de la mercaderia

SECUENCIA LOGICA DEL PROCESO

92). Colocacién de

1). Ingreso y recepcion | productos en el 3). Transporte

4). Almacenamiento de los
de productos

de productos al local ambiente . | productos
. para almacén
provisional
INFORMACION ADICIONAL DEL PROCESO
USUARIOS ¢QUE RESULTADO DE SALIDA ESPERAN RECIBIR
Cantidad y calidad, por categoria de productos para los
Clientes clientes
PROVEEDORES ¢QUE ENTRADAS O RECURSOS PROPORCIONAN?
Empresas proveedoras o Familias de productos solicitadas para la
transportistas comercializacion.
Cajera (duenos)
AREAS O PUESTOS DEL
MINIMARKET JQUE ESPERAN DEL PROCESO?
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Cajera (duefos)

Productos en adecuadas condiciones en cantidad y
calidad

Almacén

Productos verificados (cantidad y calidad)

PROCESOS CON LOS QUE SE RELACIONA

Comercializacion: Este proceso depende la gama de productos que se tendra para la

comercializacion.

OBIJETIVO DEL PROCESO

Resguardar los productos adquiridos por el Minimarket de
acuerdo a las estimaciones de demanda de Ios mismos.

FECHA DE ELABORACION | 01/06/2015
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En base a la informaciéon recopilada en la “Ficha de identificacion de

procesos”, y a lo observado en el Minimarket, se ha elaborado el diagrama de

flujo funcional del

la siguiente figura.

proceso P- 02 Almacenamiento, que se puede apreciar en

PROCESO P-02: ALMACENAMIENTO

COLABORADOR

Cajera Proveedor Almacen provisional Almacen final
Recibe el sProductos
comprobante disponibles?
de pago
ecibe descarga de
¢ productos en < no si
mbijente provisional
Verifica
concordancia A
entre mercaderia ecibe descarga d
y comprobantes mercaderias en el
de pago
]
_ Levanta
observaciones

raslada

Autoriza
ingreso de

mercaderia al

almacén

) 4
Archiva
comprob
antes de
pago

Minimarket Sandrita

Productos en
andamios, o

> mercaderia al
almacén

lugares
disponibles.

A 4

Resguarda la
mercaderia

FIN

Figura 12 Diagrama de Flujo Funcional del proceso P-02: Almacenamiento actual.
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4.2.2.3 Anélisis del proceso

De acuerdo a la informaciéon obtenida en la ficha de identificacion del
proceso, la observacion del mismo y el diagrama de flujo funcional, se han
identificado las deficiencias del proceso, las cuales se presentan en el

siguiente Tabla.

Tabla 10 Deficiencias del Proceso P - 02 Almacenamiento
DIMENSION DEFICIENCIAS

e La empresa no ha establecido formalmente un
responsable del proceso.

e Los pedidos de mercaderia y la aceptacion de los mismos
estan sujetos a la disponibilidad financiera de la empresa.

e No existen documentos o fichas para el control de la
mercaderia que ingresa o sale, ni tampoco para el

GESTION Y control de mercaderia vencida, lo cual genera pérdidas
OPERATIVIDAD DEL para la empresa porque no todos los proveedores
PROCESO cambian la mercaderia vencida, alguno solo Io hacen

cuando aun no estd vencida.

e No existen documentos que permitan verificar el
cumplimiento adecuado del proceso. (Ordenes de
compra, fichas Kardex, inventarios, etc.).

e Los productos son colocados en cualquier Iugar
disponible si no hubiera espacio donde se encuentran los
mismos productos de lotes anteriores, por lo que es mas
dificil controlar la rotacién de la mercaderia.

e No se emiten 6rdenes de compra que permitan verificar
si la mercaderia corresponde con Io realmente
solicitado.

e No se realiza una verificacion detallada de los productos,
por o que muchas veces existen productos cuyos
empaques se encuentran malogrados o aplastados,
generando una pérdida para la empresa si no gestiona el
cambio de [os mismos.

e No existe un procedimiento de control de proveedores
que incluya un registro de proveedores.

e No existe una adecuada comunicacién entre el
proveedor y la empresa.

INFRAESTRUCTURA DEL e No se ha determinado un ambiente especifico para la
PROCESO descarga y verificacién de mercaderias ni tampoco un
almacén de productos vencidos.

Fuente: Tabla N° 10 y Figura N° 12



72

4.2.3 Proceso P - 03: COMERCIALIZACION
4.2.3.1 Identificacion del proceso
La identificacion del proceso P- 03 de comercializacion se puede observar

en la siguiente tabla.

Tabla 11 Identificacién del proceso P - 03: Comercializacion actual

IDENTIFICACION DEL PROCESO DE COMERCIALIZACION DEL MINIMARKET SANDRITA

P.DE
TIPO DE PROCESO: P. DE GESTION APOYO |X P.OPERATIVO

PASO 1: DESCRIPCION DEL PROCESO

El cliente ingresa al drea de venta en busqueda de un determinado producto. Si el cliente
desea el producto para ese momento lo solicita de inmediato y si en caso no hubiera el
producto a la vista del cliente, el colaborador supervisa si se encuentran unidades en
almacén. Para los clientes que suelen comprar al por mayor, como son las bodegas
suelen hacer sus pedidos por anticipacion al cual se le [lama un pedido especial. En
cualquiera de los casos una vez decidido los productos deseados o solicitados, se acercan
al cajero Propietario(a) para cancelar el importe de los productos solicitados y de esta
manera el cajero avisa al colaborador, para que haga entrega de los productos o
mercaderias, antes ya solicitadas y canceladas. Asi mismo el cajero ira verificando, que el
colaborador haga entrega al cliente de los productos que fueron cancelados. Una vez

verificados los productos, el cliente recibe sus productos y se retira del punto de venta.

PASO 2: IDENTIFICACION DE ROLES INVOLUCRADOS

Cajera
Roles 1 |Cliente Roles 2 | (Propietarios) Roles 3 Colaborador
PASO 3: DEFINICION DE LIMITES
Ingreso del cliente al punto de Recepciodn de productos por parte
INICIO: |venta FINAL: |delcliente

PASO 4: SECUENCIA LOGICA DEL PROCESO

1). El cliente 9). Solicita el 3). Cliente 4). Cajera (0) dan la orden
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selecciona los producto o realiza |cancela el de entrega por pago de
productos que un pedido en importe de los mercaderia
requiere especial productos
solicitados.

5). Despacho de productos 6). El cliente recibe los productos
PASO 5: INFORMACION ADICIONAL DEL PROCESO
USUARIOS ¢QUE RESULTADO DE SALIDA ESPERAN RECIBIR

Recibir el producto deseado a tiempo y en adecuadas
Clientes condiciones de cantidad y calidad
PROVEEDORES ¢QUE ENTRADAS O RECURSOS PROPORCIONAN?
Proceso de Almacenamiento Linea de productos solicitadas para la comercializacion
AREAS O PUESTOS DEL
MINIMARKET ¢QUE ESPERAN DEL PROCESO?

Recibir el importe total de acuerdo al valor de los

Cajera (duenos) productos

Atender adecuadamente al cliente para mantener y/o

colaborador ( Vendedor) elevar su satisfaccion

PASO 6 : PROCESOS CON LOS QUE SE RELACIONA

Almacenamiento: Para ello se hace una estimacion de lo que se podria vender en un fin de
semana o diario y en base a este proceso se proporcionan los productos para ser

comercializados.

Comercializar por categoria o familia de productos que han sido
OBJETIVO DEL adquiridos mediante una inversion para luego generar utilidades para la

PROCESO empresa.

FECHA DE ELABORACION 01/06/2015
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En base a la informacion recopilada en Ila
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“Ficha de

identificacion de procesos”, y a lo observado en el Minimarket, se ha

elaborado en diagrama de proceso de Almacenamiento P- 03:
Comercializacién, que se puede apreciar en la siguiente figura.
PROCESO P-03 COMERCIALIZACION
CAJERA
CLIENTE (PROPIETARIA) COLABORADOR ALMACENAMIENTO
ngresa al Selecciona
punto de —>|
venta productos
Desea Consulta
P ?dflos L= disponible ¢Hay stoc
N (;))Zdi?i un tock— de »suficientes de
Sspecial? productos a roductos?
colaborador
especial
eali
cola en [«
ai /
Solicito producto(s) Emite el
o coordina » comprobante
productos especial de pago
Cancela
importe |
Cola en~
area de
Se retira y Ingresa directamente
regresaen | p al area de despacho L1
fadhg o en fecha y hora
coordinada acordados v
Solicita

Minimarket Sandrita

comprobante de

>

Espera —

pago por orden
de llegada

Reline

Recibe

» productos <
solicitado

Despacha

productos

productos

1!
( FIN e

Figura 13 Diagrama de flujo funcional del proceso: Comercializacion
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De acuerdo a la informacién obtenida en la ficha de identificacién del

proceso, la observacion del mismo y el diagrama de flujo funcional, se han

identificado las deficiencias del proceso, las cuales se presentan en el

cuadro.

TABLA 12: Deficiencias del proceso P-003 Comercializacién actual.

DIMENSION

GESTION Y
OPERATIVIDAD DEL
PROCESO

INFRAESTRUCTURA DEL
PROCESO

DEFICIENCIAS

La empresa no ha establecido formalmente Ias
responsabilidades de las personas que intervienen en
el proceso.

Deficiente promocién de los productos (Afiches,
banners, precios y nombre de productos, etc.).
Deficiente ambientacién del local (organizacién de
los productos).

El personal de ventas no cuenta con un uniforme
adecuado.

No se ha estandarizado la atencion al cliente (Saludo,
agradecimiento, etc.).

No existe un procedimiento de reclamos y ni de
solucién de los mismos.

Falta de 6rdenes para pedidos especiales y fichas de
control de dichos pedidos.

Reducido espacio para atencion al publico.
Desperdicio de espacio con zona de depdsito y equipos
dentro del é&rea de ventas. (congeladoras y
refrigeradoras).

Deficiente distribucién del inmobiliario dentro de la
“Zona de ventas”.

Fuente: Tabla N° 12 y Figura N°13
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Tabla 13 Medidas existentes del area del Minimarket “SANDRITA”

ZONA
01
02
03
04
05
06
o7
08
09
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

EXISTENTE
ROPA
PLATICOS
ENLATADOS
ABARROTES
ASEO PERSONAL Y OTROS
PRODUCTOS DE LIMPIEZA, DESINFECTANTES
GASEOSAS
ALMACEN DE ARROZ, AZUCAR Y MAIZ
ALMACEN DE VARIOS PRODUCTOS
STANDS DE PRODUCTOS DE BEBES
PRODUCTOS DESCARTABLES
LACTEOS
FIDEOS
GOLOSINAS, YOGURES Y OTROS
ACEITES, OTROS
COMIDAS PARA MASCOTAS
CONDIMENTOS
LICORERIA
FRUTAS Y VERDURAS
EMBUTIDOS Y VENTA DE POLLO
ZONA DE DESPACHO Y COBRANZA

7

M2
2.85 m2
0.68 m2
0.85 m2
10.67 m2
0.68 m2
0.68 m2
0.68 m2
4.56 m2
4.14 m2
0.68 m2
1.86 m2
0.39 m2
1.40 m2
1.40 m2
1.40 m2
1.49 m2
1.49 m2
2.69 m2
0.52 m2
0.52 m2

0.30 m2

Fuente: Figura N° 14.
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4.2.4 Proceso p- 04: FINANCIAMIENTO

4.2.4.1 Identificacion del proceso

La identificaciéon del proceso P- 04 de Proveedores de Financiamiento se

puede observar en la siguiente tabla.

Tabla 14 Identificacién del proceso P- 04: Proveedores de Financiamiento
actual.

IDENTIFICACION DEL PROCESO DE PROVEEDORES DE FINANCIAMIENTO PARA EL

MINIMARKET SANDRITA
P.DE b. DE
TIPO DE PROCESO: |X | GESTION APOYO P.OPERATIVO

PASO 1: DESCRIPCION DEL PROCESO

Este proceso se inicia con la seleccion de proveedores financieros que esta a cargo de
los propietarios, los cuales evaltian las mejores tasas para poder acceder al préstamo,
de esta manera se puede financiar y usar como capital de trabajo, asi mismo les
permite invertir en mercaderia a grandes cantidades, ya que actualmente estos
préstamos se solicitan en campanas grandes como: Ferias del Distrito, campana
escolar, semana santa, 28 de julio, Navidad y Afo nuevo. Por Io tanto estos
proveedores financieros también hace su evaluacion frente a la capacidad de pago,
solvencia econdmica y mediante estas condiciones se procede a la entrega del dinero
por parte de la entidad bancaria, si hubiera la dificultad de la empresa, esta seria

rechazada, lo que ocasionaria buscar otro tipo de financiamiento.

PASO 2: IDENTIFICACION DE ROLES INVOLUCRADOS

Proveedores de

ROLES 1 financiamiento ROLES 2 Cajera (Propietario)

PASO 3: DEFINICION DE LIMITES

Selecciéon de Acceso al

INICIO: |proveedores FINAL: financiamiento

PASO 4: SECUENCIA LOGICA DEL PROCESO

1. Falta de capital |2. Seleccion de proveedores|3. Evaluacion de tasa de
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financieros interes
4. Evaluacion
(capacidad de
pago) 5. Acceden al préstamo 6. Entrega del préstamo

PASO 5: INFORMACION ADICIONAL DEL PROCESO

USUARIOS ¢QUE RESULTADO DE SALIDA ESPERAN RECIBIR

Adquirir  capital para invertir en productos para la
PROPIETARIOS comercializacion
PROVEEDORES ¢QUE ENTRADAS O RECURSOS PROPORCIONAN?

Entidades Financieras

Dinero para la inversion

AREAS O PUESTOS DEL
MINIMARKET

¢QUE ESPERAN DEL PROCESO?

Cajero ( Propietaria)

Adquirir el financiamiento para la comercializacion de

mercaderia

Comercializacion

AL adquirir el financiamiento se podré invertir en mayor

mercaderia para atender a la demanda

PASO 6: PROCESOS CON LOS QUE SE RELACIONA

Abastecimiento : Si hay capital se hace los pedidos a los proveedores se va obtener

mercaderia

Almacenamiento: Con el financiamiento obtenido se hace pedidos a los proveedores y

estos traeran los pedios para ser almacenados.

Comercializacion: El financiamiento nos permitira tener variedad de productos para la

demanda.
OBIJETIVO DEL Obtener capital suficiente para la inversion en gran cantidades
PROCESO de las diferentes lineas de productos

FECHA DE ELABORACION 01/06/2015




80

4.2.4.2 Diagrama de flujo funcional:

En base a la informacién recopilada en la “Ficha de identificacion de
procesos”, y a lo observado en el Minimarket, se ha elaborado en diagrama
de proceso de Financiamiento P-04: Proveedores de Financiamiento, que

se puede apreciar en la siguiente figura.

PROCESO P- 04 FINANCIAMIENTO

Cajera (propietaria) Proveedores financieros

INICIO

Falta de
capital

Evaluacién de
ntida acuerdo a

v i > G capacidad de
Seleccién de palgo

proveedores

A 4

Tasa de S|
Interes

Procede a la
entrega de
dinero

Fase

Figura 15 Diagrama de flujo funcional del proceso: Proveedores de
Financiamiento actual



31

4.2.5 Discusion de resultados

De acuerdo a lo explicado en la situacidn problemédtica, el Minimarket
“Sandrita” busca mejorar su gestidon ya que estd empezando a asumir mayores
compromisos comerciales; para lo cual requiere mejorar y optimizar [o que ya
posee, implementando un modelo de gestion que permita lograr dicho

objetivo de mejora.

A nivel de gestidon se ha encontrado que la empresa no ha determinado sus
objetivos corporativos, es decir, su visidbn, mision, valores vy estrategias;
mucho menos objetivos operativos para cada proceso o area. Ademas de esto,
el principal enfoque estd en las actividades y tareas que no agregan valor a la
empresa, dado que no existe una planificacion de las actividades y no se han
asignado responsabilidades y funciones a los trabajadores, limitandose a

realizar las actividades basicas que su trabajo requiere.

De acuerdo a lo expuesto, se encuentra una primera razon para plantear la
Gestion por Procesos como una alternativa viable para la gestion de la
empresa ya que segun Fernandez (2003), este modelo de gestion, consiste en
“concentrar la atencidén en el resultado de cada una de las transacciones o
procesos que realiza la empresa, en vez de las tareas o actividades”; ademas
recalca la importancia del conocimiento de todos aquellos que intervienen en
la transaccidon o proceso sobre el resultado final de la operacion; y de este

modo nos aclara que no se pierde de vista el resultado esperado.

Por otro lado, Pérez-Fernandez (2010) explica que una de las ventajas de la
gestidon por procesos es que cada miembro de la organizacidén conoce por qué
y para qué se hacen las cosas permitiendo asi optimizar constantemente el
desarrollo de cada proceso. Asi mismo, dada la falta de atencidn por parte de
los gestores y los trabajadores a las actividades que agregan valor a la empresa,

el cliente muchas veces se ha visto insatisfecho denotando una clara falta de
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atencion a las necesidades del mismo, lo cual segun Jurdn (2001), se soluciona
con la gestidbn por procesos pues tiene una clara “orientacion hacia los clientes
y sus necesidades a traves de la gestion de unos pocos procesos transversales
clave, que afectan especialmente a la satisfaccion de las necesidades de los

clientes”.

Es por eso que los objetivos de la gestion por procesos dardn solucién a los
principales problemas que la empresa presenta como excesiva atencion a
actividades de poco valor y pérdidas constantes de tiempo, asi como la
decreciente satisfaccion del cliente; los cuales segun Pérez-Fernandez (2010)
son la reduccion de costos internos originados por actividades sin valor
anadido, acortar los tiempos, mejorar la calidad y el valor percibidos por el
cliente e incorporar actividades de servicio para aumentar la satistaccion del

mismo.

Por otro lado, como se menciono, la empresa estd deseosa de aprovechar
oportunidades que le presenta el entorno, coincidiendo con el ultimo objetivo
de la gestibn por procesos planteado por Pérez-Fernandez (2010), el cual
consiste en racionalizar la organizacién y las operaciones de la compania,
potenciando sus ventajas competitivas y facilitando su permanente adaptacion

al cambio externo.

Dado el tamano de la organizacién es facil implementar este sistema de gestion
por procesos; ya que es factible, de acuerdo a lo expuesto por Ferndndez
(2003), agregar a la concentracion de las personas en la tarea que tiene
asignada un deseo por conocer y mejorar el resultado final de su trabajo.
Ademas, el mismo autor sefiala que “en las organizaciones tradicionales las
personas se agrupan por areas o departamentos y cada jefe de departamento
concentra su atencion en el buen funcionamiento de su area” y dado que no

existen en la empresa jefaturas, sefiala Fernandez (2003), el sistema tradicional
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“obliga al jefe a multiplicarse, sobre todo en la supervision” descuidando
muchas veces la calidad de cada actividad, cada operacion y cada proceso.
Finalmente, de acuerdo a lo expuesto, se encuentra factible por Ias
caracteristicas del sistema y de la empresa, implementar un modelo de gestidon
por procesos, que permita la gestion integral y 6ptima de la organizacion, de
sus procesos y actividades; a través de una participacion activa por parte de
todos los miembros de la organizacion, quienes deberan conocer el resultado
final de cada proceso y asumir la mejora del mismo y la satisfaccion del
cliente, como un compromiso permanente.

Asi, se plantea a continuacién una propuesta completa que contiene: la
caracterizacion de la empresa, los objetivos y estrategias corporativas de la
empresa, la descripcion general del funcionamiento y organizacion de la
misma, de acuerdo al nuevo modelo de gestion por procesos; la definicion de
los procesos y centros de costos, y la propuesta de mejora para cada proceso e

implementacion de los nuevos procesos.



4.3 PROPUESTA DE MEJORA ~Segun“la definicién de los procesos y sus niveles, estos se relacionan como se aprecia en la

figura.
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Figura 16 Modelo de Gestion por procesos para el MinimarRet “SANDRITA”
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En este modelo se propone gestionar al Minimarket Sandrita de una forma mas
eficiente flexible y dindmica a las tendencias de los entornos cambiantes, para
ello nos enfocaremos en el modelo de gestidbn por procesos, basado en un plan
de accion detallado:

4.3.1 Propuesta 1: caracterizacion del MINIMARKET SANDRITA

4.3.1.1 Analisis estrategico

Con la evaluacion realizada se conoci® que no existe un mapa estratégico
que direccionen a cada uno de los integrantes involucrados en el

Minimarket, por ello se propone:

Mision:

“Somos un equipo que trabaja dia a dia, comercializando
diversos productos de consumo masivo de calidad y a precios
competitivos, brindando confianza, economia, comodidad y seguridad,

para satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes”

Vision:

“Ser lider en el afio 2020, como uno de los centros de
comercializacidn maés representativos de la localidad, de productos de
consumo masivo, estableciendo el camino al desarrollo organizacional
y cultural para el bien de la colectividad. Asi mismo satisfaciendo las
necesidades de nuestros clientes por encima de sus expectativas,

brindandoles productos de calidad y con excelencia en el servicio”.

Principios y valores organizacionales:
Los principios son el conjunto de valores, creencias, normas que
orienten y regulan la vida del Minimarket.
Principios Organizacionales
- Nuestra razon de ser es conocer y satisfacer las necesidades de

nuestros clientes, superando sus expectativas.
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- Contribuimos al logro de los mejores resultados para el cliente y
la empresa, garantizando el crecimiento y la rentabilidad.

- Trabajamos con transparencia y rectitud.

- Integramos nuestros esfuerzos para alcanzar los objetivos
comunes, dando Io mejor de cada uno con respeto y solidaridad.

- Impulsamos el progreso de nuestra comunidad.

Valores
Adaptabilidad y Flexibilidad: Es la capacidad que deben tener los
colaboradores para adaptarse a los cambios.
Calidad: Procuramos hacer las cosas bien, evitamos redundar en
procesos y procedimientos, cuidamos los més pequefios detalles,
queremos lograr un servicio de excelencia.
Honestidad: Ser transparentes con nuestros clientes y
colaboradores, otorgar lo que se ofrece; no prometer si no se
puede cumplir lo acordado; un valor que compromete a ser
conscientes que lo ofrecido es compromiso y debe cumplirse sin
buscar soluciones a medias, ni pretextos para ocultar los errores.
Responsabilidad: Cumplir con sus obligaciones tanto Ios
trabajadores, personal Administrativo y la gerencia (Propietarios).
Respeto: Consientes que el respeto es la base de la sana
convivencia, siempre estaremos dispuestos al dialogo, Ia
comprension y la tolerancia.
Trabajo en equipo: Para tener éxito es importante que nuestras
acciones sean realizadas en conjunto con los colaboradores y eso
serd demostrado con la empatia hacia los compaferos de trabajo
y el interés por crecer con el Restaurant.
Empatia: Pensar y adecuar nuestros actos buscando la satisfacciéon
del cliente como propia.
Tolerancia: Tanto del personal administrativo, como Ios

trabajadores; de igual manera con los clientes.



4.3.1.2 ORGANIGRAMA POR PROCESOS

De acuerdo a los procesos y niveles de responsabilidad planteados, se propone el ‘organigrama por procesos que se puede

apreciar en la figura.
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I
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| | |
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Figura 17 Organigrama propuesto para el Minimarket “SANDRITA”
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4.3.2 Propuesta 2: Formulacion de estrategias corporativas

De acuerdo al analisis FODA y en base a la direccion propuesta para la empresa a traves de la mision y vision se plantean las

siguientes estrategias corporativas, sus objetivos y acciones que se muestran en la siguiente Tabla.

Tabla 15 Estrategias corporativas propuestas para el MinimarRket “Sandrita”

ESTRATEGIA OBIJETIVOS ACCIONES
E1 Implementar un Mejorar y estandarizar la Formular un “Manual de organizacion y funciones” de acuerdo a la nuevo sistema de gestiébn que
sistema de gestién por gestion de la empresa. incluya la descripcion general del funcionamiento y organizacién de la empresa, de cada proceso y sub
procesos. proceso, sus fichas, formatos, diagramas de flujo, procedimientos, instrucciones, responsables y otros.
Desarrollar un ‘“Programa de capacitacion en Gestién por Procesos” para el personal, que permita
comunicar el nuevo sistema de gestion por procesos dando a conocer todos los detalles de esta nueva
metodologia de direccién, y facilite su implementacion.
E2 Desarrollar un sistema Definir los precios de Reunir la informacién necesaria para el adecuado costeo de los productos, esta es: gastos
integral de costos. cada producto en base al administrativos, de ventas, financieros y otros.
costo real. Disefiar un “Sistema integral de costos” por medio de una herramienta virtual avanzada que permita
Aumentar la liquidez de reunir la informacién y costear los productos.
la empresa. Ajustar los precios a los nuevos costos hallados, en su defecto ajustar los costos del producto al precio
Incrementar los actual o evaluar otras medidas.
beneficios de la empresa.
E3 Mantener al personal Aumentar la satisfaccion Comunicar al personal (‘Programa de capacitacion en Gestion por Procesos” — Estrategia 1) las
actual y desarrollar del cliente interno vy modificaciones y su permanencia en sus respectivos puestos de trabajo.
sus capacidades, externo. Implementar un “Programa de desarrollo personal” de acuerdo a cada proceso que permita
competencias y desarrollar capacidades, competencias y elevar la motivacién por medio de capacitaciones, talleres,
motivacién. seguimiento personalizado, etc.
E4 Evaluar Mejorar las capacidades Formular y aplicar un “Reglamento Interno de Trabajo (RIT)" que permita a los colaboradores conocer

permanentemente al
personal.

del personal.
Aumentar la satisfaccion
del cliente.

las normas generales y disciplinarias, asi como las medidas sancionadoras y demds politicas referidas a
la gestidn del personal que permitan mejorar el desempefo del mismo.
Implementar un “Programa de evaluacion y seguimiento” de acuerdo a cada proceso que permita
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E5

E6

E7

E8

E9

E10

Mejorar la gestion del
punto de venta y la
imagen de la
empresa.

Implementar un

sistema de
informacion.
Conseguir clientes
estratégicos.

Ampliar la gama de
productos y optimizar
costos de mala
calidad.

Ampliar el campo de
actividad de la
empresa a través de
un nuevo centro de
COStOs.

Incorporar nuevos
canales de
distribuciéon

Aumentar la satisfaccion
y lealtad de compra de
los clientes.

Optimizar la gestion de
la empresa 'y  sus
procesos.

Incrementar la liquidez
de la empresa.
Incrementar la
satisfaccion del cliente.
Reduccién de costos
Incrementar la liquidez
de la empresa.

Aumentar la satisfaccion
al cliente.

Aprovechar la capacidad
instalada.

Incrementar la liquidez
de la empresa.

Aumentar la cobertura
territorial y participacion
de mercado.

1.

1.
9. Evaluar la Ampliaciéon del local mejorando de esta manera la actividad de la empresa

evaluar el rendimiento de cada colaborador.
Realizar un anélisis del punto de venta o &rea de ventas que permita diagnosticar las deficiencias que
se deben corregir incluyendo para ello un estudio acerca de la satisfacciéon del cliente y sus
recomendaciones para la mejora de esta.
Implementar un “Proyecto de Remodelacion del Punto de venta” que permita mejorar la distribucion
e imagen del mismo.
Formular un “‘Manual de Imagen Visual Corporativa” para la empresa.
Recopilar la informacion relevante para el control de cada proceso y toma de decisiones valiéndose
del “Manual de organizacion y funciones”
Disefiar e implementar un ‘Sistema de Informacion”a la medida de las necesidades de la empresa.
Desarrollar un "Programa de capacitacion sobre el sistema de informacion” dirigido a su implantacion
en los usuarios de dicho sistema.
Desarrollar un “Programa de clientes estratégicos” que incluya estrategias de negociacion,
descuentos y bonificaciones, formas de pago, entre otros.
1. Realizar un estudio de mercado sobre las necesidades del cliente en lo referente a linea de productos.
9. Introducir progresivamente los nuevos productos que el mercado lanza con adecuadas estrategias de
publicidad y promocion.
3. Evaluar los costos actuales de [os procesos versus [0s costos propuestos de [os nuevos procesos para
llegar al origen de esos costes de mala calidad.
Evaluar la incorporacién de un nuevo local de comercializacion.

1. Evaluar la inversion en nuevos canales de distribucion tales como sub distribuidores, nuevo punto
de venta y/o reparto a domicilio de los productos de la empresa.

68

68



90

4.3.3 Propuesta de gestion por procesos

4.3.3.1 Descripcion general del funcionamiento y organizacion de la empresa:

El nuevo modelo de gestion por procesos tendra como premisas estrategias y

acciones generales que afectaran a toda la organizacién y a cada proceso, las

cuales se pueden apreciar en la siguiente tabla.

Tabla 16 Estrategias y acciones generales propuestas para la implementacion

de la gestidn por procesos.

Asi mismo se desarrollaron tipos de procesos que se clasificaran en tres niveles,

ESTRATEGIAS

ACCIONES

E1. Determinar y definir los
procesos que la empresa
[levaré a cabo.

Plantear las mejorar para los procesos actuales e
formular los nuevos procesos propuestos

E2Designar un coordinador
para cada proceso.

Escoger entre los actores de cada proceso un
responsable directo que asuma responsabilidades
mayores referidas al proceso.

E3. Asignar
responsabilidades y
funciones claras a Ilos

agente de cada proceso

Determinar las actividades y funciones que los
agentes de cada proceso desarrollard y las
responsabilidades que estas conllevan.

E4.
procedimientos de soporte
para el mejor desarrollo de
los procesos.

Establecer

Definir, de acuerdo a las necesidades de cada
proceso, procedimientos especificos para aquellas
actividades que requieran de atencidn particular
permitiendo asi una Optima ejecucion de dichas
actividades.

E5. Incluir en cada proceso
el uso de wuna ficha
denominada “Reporte de
incidentes” para mejorar la
comunicacion interna
entre procesos.

Disenar una ficha con un formato general que
permita a los coordinadores emitir reportes sobre
los incidentes o problemas que se presenten en el
desarrollo de cada proceso.

E6. Utilizar documentos de
soporte para el desarrollo
de cada proceso.

Implementar, de acuerdo a las necesidades de
cada proceso, documentos de soporte como
fichas, formatos, u otros que permitan un optimo
desarrollo de dichos procesos.
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que serviran de soporte para dicha aplicacidn, estos son:

Procesos de Gestion estratégica: Son procesos de gestion a través de los cuales
se formulan e implementan estrategias generales para el funcionamiento de la
organizacion .Asi mismo , este nos ayudara a determinar e implementar Ia
ejecucion y seguimiento de cada uno de los procesos en base a la de
Planeacion estratégica, Gestion Comercial y Marketing y Gestion Financiera.
Procesos Claves: Son procesos operativos basicos sin los cuales la organizacion
no pueden desarrollar sus actividades. Es decir que son actividades rutinarias,
donde cada uno de los proceso son de trabajo diario o a corto plazo,
representando el mayor volumen de las actividades que se realizan de manera
cotidiana en el giro del negocio. Estos procesos que se realizan de una
manera rutinaria u operativa son abastecimiento, almacenamiento y
comercializacion.

Procesos de Apoyo: Son procesos operativos y de Gestion que dan soporte a
los procesos claves para mejorar el desarrollo de estos.

Por otro lado, existirdn cuatro niveles de responsabilidad que se definen a

continuacion:

- Nivel Administrativa: Recae sobre el “Administrador” y es responsable
de la implementacién de las estrategias propuestas a través de los
procesos estratégicos y de la correcta ejecucion de los procesos clave y
de apoyo. Tiene autoridad sobre los coordinadores y operarios

- Nivel de Coordinacion: recae sobre el coordinador del proceso y sus
funciones son: coordinar las actividades relacionadas con el proceso el
cual es responsable, promover y supervisar el adecuado
funcionamiento del mismo

- Nivel Operativo: recae sobre los operarios y son responsables de la
ejecucion operativa del proceso o procesos en los que participan.
Desempenara funciones de acuerdo al puesto operativo que ocupa en
cada proceso. El detalle de estoy procesos y funciones se podré apreciar

en la descripcién de cada proceso.
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Asi, a nivel de proceso cada vez deberd contar con:

- Ficha de proceso: documento en el que estara escrito el funcionamiento
del mismo, detallando su identificacion, descripcion, objetivo,
responsables, puesto operativos involucrados, limites, registros,
procedimientos e indicadores.

- Diagrama de flujo del proceso: diagrama detallado sobre el
funcionamiento del proceso y un plano si este lo requiere.

- Ficha de procedimientos: si el proceso cuenta con procedimiento de
soporte, estos estaran detallados en estos documentos.

- Coordinador del proceso: es el responsable directo de la adecuada
ejecucion del proceso, salvo que esté a cargo del administrador, y sus

funciones son bastantes descritas, en el nivel de coordinacion.

4.3.3.2 Definicion de procesos del MINIMARKET “SANDRITA”

De acuerdo a las necesidades del Minimarket “Sandrita” y a lo expuesto
anteriormente se ha determinado que no existe ningin proceso establecido, ya
que manejan un sistema tradicional, los cuales estdn generando ineficiencias
en el desarrollo empresarial. Se ha identificado que se realizan (4) procesos
para el desarrollo de las actividades en la empresa, los cuales son:

Abastecimiento, Almacenamiento, Comercializacién y Financiamiento.

Para dar inicio al andlisis de esta investigacidn se procedido primeramente por
hace un andlisis interno, como por ejemplo aplicar un andlisis FODA y la
implantacién de la gestion por procesos basado en el Ciclo de Gestion de
Calidad (PDCA) con el fin de identificar los problemas actuales que presenta el
MinimarRet , y asi mismo hacer un andlisis Externo, y de esta manera poder
disenar nuevos procesos que ayuden a realizar las actividades operativas
principales, y que esto nos lleve a adquirir una ventaja competitiva frente a

nuestros competidores .



Tabla 17 Definicién propuesta de procesos

TIPO DE PROCESO PROCESO
Proceso de gestion Planeacion estratégica
estratégica (GE) Gestion Comercial y marketing

Gestion financiera

Clave (PC) Abastecimiento
Almacenamiento
Comercializacion

De apoyo (PA) Mantenimiento

Gestidn de personas

Contabilidad

CODIGO
GE-01
GE-02
GE-03
PC-01
PC-02
PC-03
PA-01
PA-02
PA-03
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En segundo Iugar, se propone disefiar (4) nuevos procesos para mejorar la

gestion de la empresa, estos son: Gestion de Planeacion estratégica, Gestion

comercial y de Marketing, Gestidon Financiera y Gestion de Personas. También

se quiere hacer mencion que el proceso de contabilidad, de dicho Minimarket,

se encuentra tercerizado.

Estos son los procesos que se disefiaran para el desarrollo del sistema de

Gestion por procesos para el Minimarket .
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4.3.3.2.1 Mapa de procesos
Segun la definicion de los procesos y sus niveles, estos se relacionan como se

aprecia en la figura

MAPA DE PROCESOS DEL MINIMARKET SANDRITA
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Figura 18 Mapa de Procesos del Minimarket “Sandrita”
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En primer nivel se definieron los macro procesos de la organizacion. En la
primera de ellas se centran los procesos de direccionamiento del negocio,
entre estos se encuentra la planificacion estratégica, gestion financiera, gestion
comercial y MarReting, control y evaluaciéon de resultados. En la segunda
categoria se agrupa los denominados procesos operativos o claves
fundamentales como: los procesos abastecimiento, almacenamiento y
comercializacion. Ya en la tercera y ultima categoria se tienen los procesos de
soporte 0 de apoyo; entre estos ultimos se tiene la gestion de personas,
mantenimiento, contabilidad, gestion documental y tecnologia e informacion

Identificados los procesos generales, fue posible identificar los procesos

especificos del negocio, los cuales se muestran en la figura.

Ventas
COMERCIALIZACION
( h Servicio al Cliente
PROCESOS
FU?\IPD%;E]YFCA)SES Almacenamiento ALMACENAMIENTO
\ ) Gestion de Inventarios
ABASTECIMIENTO
Compras

Figura 19 Procesos especificos del Minimarket “Sandrita”

Como se ha comentado, la empresa no contaba con ningin proceso
establecido, por esta razon, se ha observado métodos de trabajo no
estandarizados.

Una vez analizado cada uno de los procesos, la problematica interna y externa,

nos permitieron obtener un panorama general, facilitando la elaboracion de
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un plan de accién detallado que se pueda aplicar al Minimarket Sandrita. Con
la aplicacion de esta herramienta gerencial permitird tomar buenas decisiones.
De esta manera detallaremos mediante diagramas, como se realizard cada
proceso, teniendo un orden y control en cada uno de ellos, ya que contard con
un personal indicado que tendrd que cumplir con la funcién asignada,
teniendo como fin mejorar los procesos operativos, que contribuiran con Ila
obtencion de mejores utilidades.
4.3.3.3 Costos de los procesos identificados actuales y procesos propuestos
mejorados
Para establecer un costo verdadero de los procesos, es necesario medir
los tiempos que cada cargo invierte en las actividades, y de esta
manera definir el costo asociado. Para ello, es recomendable hacer un
numero de observaciones directas que permita obtener un valor
cercano al real.
En la siguiente tabla, se describe el salario mensual; base para el
calculo del tiempo y costo, transcurrido en cada actividad de los

procesos operativos del Minimarket Sandrita.

Tabla 18 : Costo de Salarios de personal

SALARIO
SALARIO | SALARIO |SALARIO POR POR

CARGO MENSUAL | DIARIO |HORA MINUTO
Propietario 700 23.33 2.12 0.035
Contador 400 13.33 1.21 0.020
4 Vendedores 500 16.67 1.52 0.025

Los costos por recursos humanos se asignan por el tiempo dedicado a las
actividades por cada una de las personas. Puesto que cada proveedor tiene
tiempo de lanzamiento diferentes, observando el portafolio de productos,
importancia, rotacion entre otros. Se hallan los costos relacionados con el

tiempo que intervienen en la atencion.



Procesos actuales

Tabla 19 Costos por proceso actual PC-01 Abastecimiento.
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RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO COSTO
Propietario (a) Verificar Quiebre de Stock / Escases de | 30min S/. 1.10
Mercaderia.
Propietario (a) Estimar Pedido de los productos 30min S/. 1.10
Propietario (a) Atencion de proveedores 60min S/. 2.20
Propietario (a) Efectuar pedido de los productos 45min S/. 1.60
Vendedor Recibir el pedido 40min S/. 1.00
Propietario (a) Efectuar pago de Facturas 10min S/. 0.40
vendedor Dirigir el pedido a Almacén 60min S/.1.50
Total 275 min S/.8.90
Tabla 20 Costos por Proceso Actual Pc-02-Almacenamiento.
RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO COSTO
Propietario (a) Registra Ingreso y 30 min
recepcion de
mercaderia en el
almacén S/. 1.06
Vendedor Ubicacion de la 60min
mercaderia en el
almaceén provisional S/. 1.52
Vendedor Clasificacion de la 60min
mercaderia para la
venta S/. 1.52
TOTAL 150 min S/. 4.10

Tabla 21 Costos por Proceso Actual Pc-03 Comercializacion.
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RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO | COSTO
Vendedor Atender al cliente 10min S/.
0.25
Vendedor Tomar nota de los requerimientos del | 15 min S/.
cliente 0.38
Vendedor Verifica los productos que pidio el 15 min S/.
cliente. 0.38
Propietario (a) Realiza el cobro respectivo del valor 15min S/.
de la mercaderia. 0.53
Vendedor Realiza entrega de la mercaderia al 5min S/.
cliente. 0.13
Total 60min S/.
1.67

Procesos propuestos

Estos han sido mejorados en base a procedimientos estructurados y que han

sido destinados un responsable fijo para realizar cada actividad dentro de cada

Proceso.

Tabla 22 Costo de Salarios de personal estimado

SALARIO |SALARIO |SALARIO SALARIO POR
CARGO ENSUAL | DIARIO POR HORA | MINUTO
Administrador 1000 33.33 3.03 0.051
Contador 400 13.33 1.21 0.020
Encargado de
Compras 700 23.33 2.12 0.035
Auxiliar de
almacén 700 23.33 2.12 0.035
Vendedor 700 23.33 2.12 0.035
cajero 700 23.33 2.12 0.035




Tabla 23 Costos por proceso presupuestado PC-01 Abastecimiento.
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RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO COSTO
Encargado de Reporta escases, quiebres de stock de | 10min S/. 0.40
compras los productos
Administradora Estima cantidad de pedido 15min S/.0.80
Administradora Contacto con el proveedor: Segin el | 15min S/.0.80
cronograma de visita
Administradora Negociacion con proveedores 45min S/.2.30
Administradora Levantar orden de compra 15min S/.0.80
Administradora Finalizar la negociaciéon con el 10min S/.0.50
proveedor
Encargado de Recibir el pedido 30min S/. 1.10
compras
Encargado de Verificar si esta conforme el pedido, 30 min S/.1.10
compras cantidades fisicas, estado del
producto y fechas de vencimiento
Administradora Liquidacién orden de compra 10min S/.0.40
Total 180 min S/.6.76
TABLA 24
Costos Por Proceso Presupuestado Pc-02-Almacenamiento.
RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO | COSTO
Auxiliar de almacén Transladar la mercaderia al 15min S/.0.53
almacén provisional
Auxiliar de almacén Control de recepcion de 5min S/.0.18
mercaderia
Auxiliar de almacén Verificacion de los productos 15 min S/.0.53
Auxiliar de almacén Remitira el comprobante de 5 min S/.0.18
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RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO | COSTO

pago
Cajera Autoriza el pago de la factura 5 min S/.0.18
Auxiliar de almacén Transportarla al almacen final 5 min S/.0.18
Auxiliar de almacén Registrar ingreso de mercaderia | 20 min S/.0.71

en las fichas Rardex
Auxiliar de almacén Clasificar la mercaderia parala | 10 min S/.0.35

venta
Total 80min S/. 2.83
Tabla 25 Costos Por Proceso Presupuestado Pc-03 Comercializacion.
RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO | COSTO
Vendedor Brindar atencion al cliente. 3 min S/. 0.11
Vendedor Tomar la nota de pedido del cliente 15 min S/. 0.53
Cajera Valoriza el monto de compra 10 min S/. 0.35
Cajera Emite la boleta de venta 5 min S/. 0.18
Vendedor Recibe la boleta venta donde registra el 5min

pago por la mercaderia S/. 0.18
Vendedor Realiza el despacho de los productos. 8min S/. 0.28
Vendedor Verifica la conformidad del pedido y 10 min
despide al cliente S/. 0.35

Total 56min S/, 1.98
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4.3.4. Propuesta de mejora por proceso

4.3.4.1 Procesos de gestion estratégica

De acuerdo a la tabla 22, donde se determinaron [0os procesos propuestos para

la empresa, se han establecido 3 procesos de gestion estratégica las cuales se

definen a continuacion en la tabla 27.

Tabla 26 Definicion propuesta de procesos de gestion estratégica del
Minimarket “SANDRITA”

NOMBRE CODIGO OBIJETIVO

Planeacion GE -01 Desarrollar e implementar planes y

estrategica estrategias que permitan alcanzar Ios
objetivos, la mision y vision de la empresa.

Gestion comercial | GE — 02 Identificar, planificar y ejecutar

y marReting oportunidades comerciales buscando el
mayor beneficio para la empresa y el cliente.

Gestion financiera | GE — 03 Administrar de manera eficaz y rentable los

recursos econdmicos del  Minimarket
“SANDRITA”, garantizando su disponibilidad
en cantidad y momento oportunos y los
beneficios para la empresa y sus

colaboradores.




4.3.4.2 GE-01 Planeacioén estratégica

Para determinar e implementar la presente gestion, se propone la ficha de proceso, que se puede apreciar en la tabla 28, que

servird como base para su ejecucion y seguimiento del proceso.

Tabla 27 Ficha de proceso propuesto para el proceso GE-01 Planeacion estratégica.

NOMBRE DEL CODIGO
PROCESO

Abastecimiento PC-01
Almacenamiento = PC-02
Comercializacion = PC-03

OBIJETIVO

Realizar las adquisiciones
de mercaderia en cantidad
y precio adecuados, con la
calidad optima y en el
momento oportuno.

Resguardar la mercaderia
adquirida por los
proveedores de acuerdo la
fecha de vencimiento y

segmentacion del
producto.

Comercializar los
productos (propios o de
terceros), generando
utilidades para el
MinimarkRet y beneficios
para los colaboradores,

garantizando la satisfaccion
del cliente.

PROCEDIMIENTOS

Control de
proveedores

Negociacién con
proveedores

Control de recepcion de
mercaderias

Control de almacén

Atencion al cliente en caja.

Gestién de
especiales.
Atencidén al cliente en el
area de despacho.

Gestién de reclamos.

pedidos

cODIGO
PC-01-01
PC-01-02

PC-02-01

PC-02-03

PC-03-01
PC-03-02
PC-03-03

PC-03-04

OBIETIVO

Mejorar la interrelacién con los proveedores a fin
de tomar decisiones acertadas.

Obtener las mejores condiciones de compra
favorables para el Minimarket.

Verificar  las  condiciones del  producto
garantizando su 6ptimo estado de conservacién y
calidad.

Optimizar el control de mercaderias en el almacén
evitando pérdidas para la empresa y garantizando
el menor costo posible.

Atender y cobrar los requerimientos del cliente en
el menor tiempo posible.

Gestionar la elaboracion y entrega de pedidos
especiales garantizando la satisfaccion del cliente.
Atender los requerimientos del cliente en el menor
tiempo posible garantizando su satisfaccion.
Solucionar los inconvenientes y reclamos del
cliente con el menor efecto negativo en su
satisfaccion.

301
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4.3.4.3 GE-02 Gestion comercial y marketing

Para determinar e implementar el presente proceso se propone la
ficha de proceso, que se puede apreciar en la tabla 27, la cual servird como
base para su implementacién, ejecucion y seguimiento.
TABLA 28
Ficha de proceso propuesta para el proceso GE-002 Gestion comercial y

marketing.

FICHA DE PROCESO

Identificacién
del proceso | GE-002 GESTION COMERCIAL Y MARKETING

Tipo Gestion Estratégica.

Descripcion |La presente gestion deberd tener como base los planes y
estrategias formulados por la planificacion estratégica y
debera subdividir sus actividades en tres:

Investigacion de mercados: Identificar las oportunidades
comerciales.

Elaboracion de planes de marketing: Planificar Ias
actividades que permitan aprovechar las oportunidades
comerciales

Actividades de ventas: Ejecutar la estrategia comercial.

Objetivo Identificar, planificar y ejecutar oportunidades comerciales
buscando el mayor beneficio para la empresa y el cliente.

Responsable | Administrador

Usuarios Todos los miembros de la organizacion.

Inicio: Identificacién de oportunidades comerciales.
Limites Fin: Ejecucion de la estrategia comercial.
Entradas Oportunidades comerciales

Planes y estrategias comerciales de acuerdo a las
Salidas oportunidades del Minimarket.

Nivel de ventas de acuerdo a las marcas, beneficio/costo
Indicadores por la segmentacion del producto.
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4.3.4.4 GE-03 GESTION FINANCIERA

Para determinar e implementar el presente proceso se propone la ficha

de proceso, que se puede apreciar en la tabla 29, la cual servird ademés como

base para su ejecucion y seguimiento.

TABLA 29

Ficha de proceso propuesta para el proceso GE-03 Gestion financiera.

FICHA DE PROCESO

Identificacion

del proceso

GE-003 GESTION FINANCIERA

Tipo

Gestion Estratégica.

Descripcion

La presente gestidon debera estar subdividida en dos actividades:
Planificacion financiera: Buscara asignar recursos a cada centro
de costos y actividades de acuerdo a la planificacion estratégica.
Manejo de efectivo: Detallard el manejo operativo del efectivo
dentro del MinimarRet, el cual deberé ser de la siguiente manera:
Ingresar efectivo a caja: Ingresar el dinero que los clientes
cancelan por el o los productos que solicitaron a caja.

Registrar los ingresos y egresos de caja una vez terminado el
trabajo: Utilizando los comprobantes de pago emitidos (tickets,
boletas) se realiza una suma de los ingresos y de los egresos del
dia si los hubiera. El detalle de estos movimientos se registra en la
“Ficha de registro de ingresos y egresos”.

Conteo del efectivo: Sumar el efectivo el cual deberd coincidir
con la diferencia entre los ingresos y egresos del dia. Si se diera el
caso de alguna diferencia, se realizard una verificacion para
subsanar algun error en la suma de los importes en Ilos
comprobantes de pago o en el efectivo.

Financiamiento externo: el administrador del Minimarket buscara

propuestas financieras y evaluarda sus diferentes ventajas y
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desventajas, teniendo en cuenta los intereses que puedan
generar, entre otros Costos.

Identificar las necesidades de la empresa, que el flujo de efectivo
no pueda satisfacer.

Solicitar a las entidades financieras propuestas de sus servicios.
Evaluar y ejecutar el préstamo bancario, de acuerdo a las ventaja

que ofrezcan segtin al administrador.

Objetivo Administrar de manera eficaz y rentable los recursos econémicos
del Minimarket, garantizando su disponibilidad en cantidad y
momento oportunos, para beneficios del Minimarket y sus
colaboradores.

Responsable |Planificaciéon financiera: Administrador.

Manejo de efectivo: Administrador.

Usuarios Todos los miembros de la organizacion.

Limites Inicio: Ingreso de efectivo por las ventas realizadas del dia.

Fin: Asignacién y ejecucidén de recursos y pagos a terceros

Entradas Recursos econémicos.

Salidas Rentabilidad y beneficios.

Indicadores

ROA, ROE




4.3.5 PROCESOS CLAVE

De acuerdo a la tabla 30, donde se determinaron los procesos propuestos para la empresa, se han establecido 3

procesos clave los cuales se definen a continuacién en la tabla 5.4.

Tabla 30

Definicién propuesta de procesos clave y sus procedimientos.

NOMBRE DEL CcODIGO
PROCESO
Abastecimiento PC-o01
Almacenamiento PC-02
Comercializacidén PC-03

OBIJETIVO

Realizar las adquisiciones de
mercaderia en cantidad y
precio adecuados, con Ia
calidad o¢ptima y en el
momento Oportuno.
Resguardar la mercaderia
adquirida por los proveedores
de acuerdo Ila fecha de
vencimiento y segmentacién
del producto.

Comercializar los productos
(propios o de terceros),
generando utilidades para el
MinimarRet y beneficios para
los colaboradores,
garantizando la satisfaccion
del cliente.

PROCEDIMIENTOS
Control de
proveedores
Negociacion con
proveedores

Control de recepcién de
mercaderias

Control de almacén

Atencidén al cliente en
caja.

Gestidon  de
especiales.
Atencion al cliente en el
area de despacho.
Gestidn de reclamos.

pedidos

CcODIGO
PC-01-01
PC-01-02

bPC-02-01

PC-02-03

bPC-03-01
PC-03-02
PC-03-03

PC-03-04

OBIJETIVO

Mejorar la interrelacién con los proveedores a fin
de tomar decisiones acertadas.

Obtener las mejores condiciones de compra
favorables para el Minimarket.

Verificar las  condiciones del  producto
garantizando su 6ptimo estado de conservacion y
calidad.

Optimizar el control de mercaderias en el almacén
evitando pérdidas para la empresa y garantizando
el menor costo posible.

Atender y cobrar los requerimientos del cliente en
el menor tiempo posible.

Gestionar la elaboracién y entrega de pedidos
especiales garantizando la satisfaccion del cliente.
Atender los requerimientos del cliente en el menor
tiempo posible garantizando su satisfaccion.
Solucionar los inconvenientes y reclamos del
cliente con el menor efecto negativo en su
satisfaccion.

901
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4.3.5.1 PC-01 ABASTECIMIENTO
4.3.2.1.1 FORMULACION DE ESTRATEGIAS Y ACCIONES

De acuerdo al andlisis realizado del proceso, se proponen las

estrategias y acciones para mejorarlo que se muestran en el siguiente cuadro.

Tabla 31 Estrategiasy acciones propuestas para la mejora del proceso PC -01

Abastecimiento.
ESTRATEGIA

E1l Establecer un
“Procedimiento de
control de
proveedores”

E2 Utilizar documentos

E3

E4

de soporte para el

desarrollo del
proceso.
Optimizar la

negociacion con los
proveedores y el
manejo de la
disponibilidad
financiera.

Establecer una
compra preventiva
de mercaderia.

ACCIONES

1. Desarrollar un registro de proveedores detallado
que permita tener informacion suficiente de
los productos.

2. Implementar un programa de evaluacion de
proveedores a fin de tomar mejores
decisiones.

1. Implementar “Ordenes de compra”, a fin de

mejorar la realizacién de los pedidos y Ila

comunicacion dentro del proceso.

1. Determinar un “Procedimiento de negociacion”
con el proveedor referente a volumenes,
precios, promociones y formas de pago.

2. Incluir en el diagrama de flujo la verificacién de
la disponibilidad financiera como condicion
previa a la realizacién del pedido si es que se
trata de una compra al contado, tomando
como base el registro de ingresos por centros de
COStOs.

1. Establecer stocks minimos y de seguridad para
poder establecer periodos claros de compra.

2. Contemplar flexibilidad para realizar pedidos
fuera de los periodos establecidos.

3. Emitir 6rdenes de compra en base a Ilos
requerimientos del coordinador del proceso de
almacén y no estimar pedidos directamente.
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4.3.2.1.2 Ficha de proceso y diagrama de flujo

De acuerdo a las estrategias y acciones se propone la ficha de

proceso, que se puede apreciar en la tabla 32 vy el diagrama de flujo que se

observa en la figura 19, los cuales servirdn como base para la mejora,

ejecucion y seguimiento del proceso.

Tabla 32 Ficha de proceso propuesta para el proceso PC-01 Abastecimiento.

Identificacion del

proceso
Tipo

Descripcion

FICHA DE PROCESO
PC-001 ABASTECIMIENTO

Proceso Clave
El proceso se inicia cuando el coordinador del proceso de
almacenamiento emite un requerimiento de mercaderia y
el administrador debera estimar la cantidad a pedir.
Si se trata de una compra al crédito proseguira con el
‘Procedimiento de control de proveedores’ si el proveedor
negocia con la empresa por primera vez. Si se trata de una
compra al contado deberda verificar la disponibilidad
financiera; de no contar con disponibilidad deberé realizar
una ‘Gestion financiera’ y si cuenta con dicha
disponibilidad procedera con el ‘Procedimiento de control
de proveedores'.
Posteriormente el administrador debera ejecutar el
‘Procedimiento de negociacioén con proveedores’ luego de
o cual emitird la ‘Orden de compra’ y, si el mismo realiza
la compra contactard o visitara al proveedor y si es el
encargado de compras el que realiza la compra, este
visitara al proveedor.
El proveedor aceptaré la ‘orden de compra’ y realizara la

cobranza respectiva si se trata de una compra al contado y



Objetivo

Responsable

Puestos

operativos

Limites

Entradas

Salidas

Indicadores

Registros

Procedimientos
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FICHA DE PROCESO

si es un crédito directamente gestionara el despacho de las
mercaderias.
Si la mercaderia es transportada por el proveedor, es este
quien debera gestionar el transporte de lo contrario lo hara
el administrador o el encargado de compras de acuerdo a
quien haya realizado la compra.
Finalmente se procedera de acuerdo al ‘Procedimiento de
control de recepcion de mercaderias’ y se archivaran las
facturas correspondientes.
Gestionar el abastecimiento de los productos de consumo
masivo en cantidad y precio adecuados, con la calidad
Optima y en el momento oportuno, para la
comercializacion.

e Administrador.

e Encargada de compras.

e Inicio: Coordinador proceso de Almacenamiento
emite requerimiento de mercaderia.

e Fin: Gestidn del transporte.

e Requerimiento de mercaderia de diferentes lineas
de productos.

e Mercaderia segin requerimientos.

e Numero de proveedores con contratos anuales,

costo de ventas

‘Orden de compra’.

‘Fichas Kardex'.

‘Control de proveedores'.

e ‘Negociacion con proveedores’.
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Proceso PC-001: ABASTECIMIENTO

COORDINADOR
PROCESO PC-002 ADMINISTRADOR PROVEEDOR
ALMACENAMIENTO
PC-002-02 Estima a
CONTROL » cantidad de —»<_ proveedor es
DE ALMACE pedido crédito o
GE-003 Contado
Gestion
{Disponibilidad
- financiera para
En‘n@ compra al
requerimiento — ontado?
de mercaderia
. Crédito
iproveeder
Emite orden Llega el Acepta la
de compra proveedor al »  orden del
Minimarket pedido.
si
no o
$Quién
NPC-OQI-(?? realiza la
egociacion —
con
proveedore Administrador
h 4 Compra a
Contacta crédito o
o visita al <
v
: proveedor
FIN contado
Cancelar
£ Encargada N
actura de compras realiza la
ompra?
Gestiona |
transporte | -
v transporte  f[€———Administrado realiza la
PC-002-01
Control de @
recepcion de v
ercaderi .
Archiva factura
Q

Figura 20 Diagrama de flujo propuesto del proceso PC-001- Abastecimiento

4.3.2.1.3 Descripcion de procedimientos
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Segun lo analizado y en base a las estrategias y acciones propuestas, se
plantea implementar dos nuevos procedimientos para un mejor desarrollo del
proceso PC-01 Abastecimiento.

El primero de estos es el “Procedimiento de control de proveedores”,
cuyo detalle se puede observar en la ficha de procedimiento en la tabla 34, la
cual servira para la ejecucion y seguimiento del procedimiento.

TABLA 33: Ficha de procedimiento propuesta para el procedimiento PC-01-01

Control de proveedores.

FICHA DE PROCESO
Identificacion
del proceso PC-01-01. CONTROL DE PROVEEDORES
Tipo Procedimiento interno
Descripcion El procedimiento tiene inicio cuando el Minimarket contacta al
proveedor. La ejecucion del procedimiento consiste en o siguiente:

e Solicitar al proveedor Ilenar la ‘Ficha de registro de
proveedores’ en la que se consignara informacién basica del
mismo, asi como Ila del representante de ventas, del
transportista y de los productos que comercializa con el detalle
de sus precios y codigos de registros sanitarios para verificar su
vigencia.

e Un vez que se cuenta con esta informacion, el proveedor esta
apto para presentar los precios de sus productos a fin de
realizar negociaciones con el Minimarket, y de esta manera se
podra evaluar a los proveedores a través de la informacion
solicitada.

e Actualizar obligatoriamente cada 6 meses estas fichas a menos
que antes del vencimiento de dicho periodo se presente alguna
modificacion en la informaciéon la cual debera ser incluida de
inmediato en el registro de los proveedores.

Objetivo Mejorar la interrelacién con los proveedores a fin de tomar decisiones
acertadas.

Responsable Administrador.

Limites Inicio: Primer contacto entre el MinimarRket y proveedor.
Fin: Recibir y archivar ‘Ficha de registro de proveedores’.

Entradas Proveedor no identificado ni registrado en la empresa.

Salidas Proveedor registrado en la empresa a través de la ‘Ficha de registro de
proveedores’.

Registros Ficha de registro de proveedores.
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Por otro lado, el segundo procedimiento que se propone es el “Procedimiento
de negociacion con proveedores”, el cual se encuentra detallado en la ficha de
procedimiento en la tabla 35, la cual servird para la ejecucion y seguimiento

del procedimiento.

Tabla 34
Ficha de procedimiento propuesta para el procedimiento PC-001-02
Negociacion con proveedores.

FICHA DE PROCESO
Identificacion PC-01-01 )
del proceso NEGOCIACION CON PROVEEDORES ES
Tipo Procedimiento interno
Descripcion El procedimiento inicia luego de haber estimado las cantidades a pedir

quincenalmente y si es que la compra admite una negociacion por las
condiciones del producto, proveedor y volimenes.
De este modo, los pasos a seguir en la negociacion serdn los siguientes:

e Solicitar al proveedor el precio del producto(s) (crédito y contado)
y los descuentos por volumen establecidos si los hubiera.

e Comparar los precios y especificaciones del producto y Ilas
condiciones de compra del proveedor con Ios de otros
proveedores.

e Dlantear mejores condiciones de precio y forma de pago de
acuerdo al volumen de compra real y a los precios y condiciones
de la competencia si es que estos son favorables.

e Si el proveedor admite las condiciones planteadas, se procedera a
efectuar el pedido.

e Si el proveedor no acepta O acepta quincenalmente Ilas
condiciones planteadas se evaluard si es conveniente o0 no
efectuar el pedido vy, si el stock de productos lo permite, esperar
una nueva propuesta o al proveedor que ofrece mejores
condiciones.

e Si se trata de un producto que la empresa utilizard por primera
vez, se solicitard una demostracion técnica del proveedor para
garantizar el adecuado uso de las mercaderias por parte de los
operarios de la empresa.

Objetivo Obtener las mejores condiciones de compra favorables para la empresa y
el proveedor.

Responsable e Administrador.

Limites e Inicio: Solicitar al proveedor el precio del producto(s) (crédito y

contado) y los descuentos por volumen.
e Fin: Emitir orden de compra y aceptar el pedido.

Entradas o Condiciones de compra generales.

Salidas e Condiciones de compra favorables para el Minimarket y el
proveedor.
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4.3.5.2 PC-02 ALMACENAMIENTO
4.3.5.2.1 FORMULACION DE ESTRATEGIAS Y ACCIONES

De acuerdo al andlisis realizado del proceso, se proponen estrategias y

acciones para mejorarlo, las cuales se muestran en el siguiente tabla.

Tabla 35 Estrategias y acciones propuestas para la mejora del proceso PC-02

Almacenamiento.
ESTRATEGIA ACCIONES

1. Implementar “Ordenes de compra” y “Formatos
E1:. Utilizar documentos para inventarios” a fin de mejorar la realizacién de

de soporte para el

desarrollo del proceso.

los pedidos y el control en el almacén.

E2: Establecer un

procedimiento de
“Control de recepcion de

mercaderias”.

1.

Incluir en el diagrama de flujo una actividad de
“Control de recepcion de mercaderias” que permita
verificar las fechas de vencimiento, vigencia de
registros sanitarios, condiciones de higiene y
[impieza del transporte y del producto y otras
observaciones.

Disefiar un formulario para el “Control de recepcion
de mercaderias” con casillas de verificacion de la
informaciéon mencionada.

Establecer en el procedimiento de “Control de
de solicitudes  de

recepcion mercaderias”

“Especificaciones técnicas” si no estuvieran
archivadas en el “Control de Proveedores” con el
resto de informacion del proveedor y “Certificados

de analisis de lote”.

1.

Delimitar dentro del Minimarket”, el “Almacén
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para la descarga vy
“Control de recepcion de

mercaderias”.

ESTRATEGIA ACCIONES
E3: Establecer un provisional”.
“Almacén provisional” Acondicionar el area para la descarga de la

mercaderia a fin de conservarlas adecuadamente.
Establecer un tiempo maximo de permanencia de la

mercaderia en dicho almacén.

E4. Mejorar el control y
condiciones de
almacenamiento de Ia
mercaderia en el

almacén.

Establecer un procedimiento de “Control del
almacén”, que incluya instrucciones para el registro
de ingreso y salida de mercaderias, stocks iniciales y
finales asi como del inventario periddico y el
registro de mermas.

Normar y colocar las mercaderias en los estantes y
nunca en el piso, ademas en el lugar y orden de
acuerdo a la rotulacién y rotacion del producto.

Incluir esta norma en el diagrama de flujo y
contemplar la falta de espacio en el lugar especifico
del producto que deberd ser ubicado en otro
espacio con un tiempo maximo establecido

previamente

4.3.5.2.2 Ficha de proceso y diagrama de flujo

De acuerdo a las estrategias y acciones se propone la ficha de proceso, que se

puede apreciar en la tabla n°35 y el diagrama de flujo que se observa en la

Figura 15, los cuales serviran como base para la mejora, ejecucion y

seguimiento del proceso.

Tabla 36 Ficha de proceso propuesta para el proceso PC-002 Almacenamiento

FICHA DE PROCESO

Identificacién  del
proceso

PC-002 ALMACENAMIENTO

Tipo Proceso Clave

Luego de haber gestionado con el proveedor, el encargado de compras,
debera ingresar la mercaderia al local de la empresa, para lo cual se debera
coordinar con el encargado de recepcién de mercaderias, quién autorizard a
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Descripcion

este el ingreso de la misma, recibiendo antes el comprobante de pago
respectivo, y si la mercaderia fue transportada por el encargado de compras,
este deberd ingresar dicha mercaderia.

En cualquiera de los casos, el transportista (sea el proveedor o el Minimarket),
ingresard la mercaderia hasta el almacén final o provisional, de acuerdo a lo
coordinado previamente, Iuego el encargado de recepcién de mercaderias
debera llevar a cabo el procedimiento de control de recepcion de
mercaderias, levantando una observacidén si no se cumpliera alguna de las
condiciones del control de mercaderias, que deberd se absuelta por el
transportista, y en caso de que todas las condiciones se hubiesen cumplido, se
autoriza el pago de la factura si esta fuera al contado o el archivo de la misma
si esta fuera un crédito.

Posteriormente, si la mercaderia no fue ingresada al almacén final, el auxiliar
de almacén debera transportarla a dicho almacén para luego ser colocada de
acuerdo a lo especificado al procedimiento de control de recepciéon de
mercaderias, registrando los ingresos de mercaderia en las fichas Kardex y
resguardar las mercaderias.

Finalmente, el coordinador del proceso de almacenamiento, verificard si se
presentd algun incidente que se deba reportar en cuyo caso se emitird el
reporte de incidentes’ para luego realizar el control de almacén de acuerdo a
los periodos establecidos.

Objetivo

Resguardar la mercaderia adquiridos por el Minimarket, de acuerdo a las
estimaciones de demanda de los mismos.

Responsable

e Coordinador del proceso.

Puestos operativos

e Auxiliar de almacén.
e Encargado de recepcion de mercaderias.

Limites e Inicio: Transporte de mercaderias al Iocal de la empresa.
e Fin: Control de almacén.
Entradas e Mercaderia segun la demanda del mercado.
Salidas e Diversificacién de productos.
Indicadores e Numero de quiebres de stock/mes, valorizacién anual de mermas, y
faltantes de almacén, costos de almacén
Registros e Ordenes de compra.

e Formatos para inventarios’.

Procedimientos

o Control de recepcion de mercaderias.
e Control de almacén’.
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se propone implementar dos nuevos procedimientos para un mejor desarrollo

del proceso PC-002 Almacenamiento.

PC001
Abastecimiento

$1d mercaderia fue

Proceso PC-009: ALMACENAMIENTO

Solicita
.| autorizacion

transportada por
W

Recibe

" para ingresar
mercaderia

-

traslada

comprobantes J
de pagoy

autoriza ingreso

de mercaderias.

Coordinar
ingreso de
mercaderia

A

PC-002-01
Control de

ecibe descarga de
mercaderia en e

Y

mercaderia
hasta el
almagcén fifal?

P P <
provisional

T
ecibe descarga de
/ aen €

recepcion de
mercaderia

is€ cumplefas
condiciones
del control de

Autoriza pago
de factura al
contado o

L

Levantar
observaciones

Cancela importe
de lafactura. |si

factura al
credito

Archiva
comproban,
e de pago

Archiva
registro

Transporta
mercaderia al
almacén final

4la mercaderia

ingreso directamente
| almacén final?

\_ almacén final

Coloca productos de
acuerdo al
procedimiento
PC-001-01

|

Registra Ingreso de
mercaderfa en las

iic%
| invefitarios

4

Resguarda
mercaderias
disponibles para la
comercializacion

PC-003
Produccion

=

ise registro

)

si

!

Emite reporte
de incidentes

Figura 21 Diagrama de flujo propuesto del proceso PC-002-Almacenamiento.

PC-002-02
Control de
almacén




117

El primero de estos es el “Procedimiento de control de recepcién de

mercaderias”, cuyo detalle se puede observar en la ficha de procedimiento, la

cual serviré para la ejecucion y seguimiento del procedimiento.

Tabla 37 Ficha de procedimiento propuesta para el procedimiento PC-002-01

Control de recepcion de mercaderias.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Identificacion del PC-002-01
procedimiento = CONTROL DE RECEPCION DE MERCADERIAS
Tipo Procedimiento interno
El procedimiento inicia luego de que la mercaderia es
descargada en el almacén provisional o en el almacén
final. Luego de ello se deberan seguir los siguientes pasos:

Descripcion °

Confirmar la concordancia entre la factura y Ila
mercaderia recibida.

Comprobar, con la ayuda de la ‘Ficha de control de
recepciobn de mercaderias’ el buen estado de
conservacion del producto(s) y su(s) empaque(s).
Verificar que las condiciones de transporte hayan sido
adecuadas.

Comprobar que Ilas fechas de wvencimiento son
adecuadas para el tiempo previsto de consumo de cada
producto.

Solicitar el ‘Certificado de analisis del lote’ de Ias
mercaderias que se estan recibiendo si es que el
proveedor cuenta con dicha informacidén, previa
coordinacién con el representante de ventas.

Solicitar la ‘Ficha de especificaciones técnicas del
producto, previa coordinacion con el representante de
ventas.

En caso de que alguna de las condiciones mencionadas
no se cumpla, se levanta una observacién que debera
ser absuelta por el proveedor inmediatamente, caso
contrario, se deberd dar aviso al coordinador del
proceso para que tome la decision méas conveniente,
para registrar o sucedido y dar aviso al administrador.
Luego de que se ha efectuado un primer control, se
deberd ingresar las mercaderias al almacén final y
proceder a ubicarlas en los Iugares que Ies
corresponden para permitir un sistema PEPS de
acuerdo al rotulado, tomando en cuenta los criterios
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

que se detallan a continuacion:

v' En parihuelas: Productos de mayor volumen como
arroz, azdcar, harina, maiz.

v" En andamios: Productos de menor volumen como
gaseosas, fideos, aceites, detergentes, huevos, sal,
esencias y otros.

v En refrigeradora y congeladora: Productos que
requieren refrigeracion para su conservacion.

e Finalmente, se deberdn registrar en las ‘Fichas Kardex’
los ingresos de mercaderias para su futuro control.

Objetivo Verificar las condiciones del producto garantizando su
oOptimo estado de conservacion y calidad.
Responsable e Encargado de recepcion de mercaderias.
Limites e Inicio: Confirmar la concordancia entre la factura y

la mercaderia.
e Fin: Autorizar el ingreso de mercaderias al almacén

final.
Entradas e Mercaderias en condiciones de conservacion y
calidad no identificadas.
Salidas e Mercaderias en 6ptimo estado de conservacion y
calidad.

Registros

‘Ficha de control de recepcion de mercaderias’.
‘Fichas Kardex'.

El segundo procedimiento que se plantea implementar es el procedimiento de
“Control de almacén” el cual se encuentra detallado en Ia ficha de
procedimiento en la tabla N° 39, la cual servird para la ejecuciéon y seguimiento

del procedimiento.
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Tabla 38 Ficha de procedimiento propuesto para el procedimiento PC-002-02

Control de almacén.

FICHA DE PROCEDIMIENTO
Identificaciéon PC-002-02 )
del CONTROL DE ALMACEN

procedimiento

Tipo

Procedimiento interno

Descripcion

El procedimiento tiene dos actividades principales las cuales son:

e Inventario semanal: Permitird a la empresa conocer las ventas
semanales de la mercaderia. Se efectuara los dias sébados de cada
semana y los pasos a seguir son los siguientes:

v

v

v

Verificar que se hayan registrado adecuadamente los ingresos de
mercaderia en las fichas de Kardex Si no se hubiera realizado el
registro de alguna mercaderia se deberd solicitar las facturas y
6rdenes de compra correspondientes para su registro.

Comprobar que las condiciones del almacén son 6ptimas: Verificar
si los productos se encuentran ubicados y ordenados de acuerdo a
las especificaciones y si el ambiente esta en buen estado de
[impieza.

Realizar un conteo de cada producto que serd inventariado y
registrar el stock final y el total de salidas efectuadas durante la
semana.

Verificar que los productos del stock final se encuentren en buen
estado de conservacién y comprobar que los productos aun no
estén vencido. De darse el caso de un producto defectuoso o
vencido se deberé registrar la merma en la ficha Kardex.

Emitir una ficha de requerimiento’ para aquellos productos que se
encuentran en el limite o por debajo del stock de seguridad.

Emitir un reporte de inventario que detalle la informacién general
sobre el inventario realizado.

¢ [nventario mensual: Permitird a la empresa conocer el consumo mensual
de todos los productos. Se efectuard el ultimo sébado de cada mes y los
pasos a seguir son los mismos que para el inventario semanal.

Objetivo Optimizar el control de mercaderias en el almacén evitando pérdidas para
la empresa y garantizando el menor costo posible.
Responsable ¢ Inventario semanal: Coordinador del proceso de almacenamiento.
e Inventario mensual: Administrador.
Limites e Inicio: Verificar el adecuado registro de ingresos de mercaderia.
e Fin: Emitir ‘Ficha de requerimiento’ y/o ‘Reporte de inventario’.
Entradas e Salidas y stocks finales no registrados de los productos.
Registros o ficha Kardex.

‘Ficha de requerimientos’.
‘Reporte de inventario’.
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4.3.5.3 PC-003 COMERCIALIZACION

4.3.5.3.1 Formulacion de estrategias y acciones

De acuerdo al andlisis realizado del proceso, se proponen estrategias y

acciones para mejorarlo, las cuales se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 39 Estrategias y acciones propuestas para la mejora del proceso PC-03

Comercializacion.

ESTRATEGIA
E1  Establecer un

“Procedimiento

para la gestion de

pedidos

especiales”.

E2 Formular un
“Procedimiento
para efectuar y
solucionar

reclamos”.

E3 Implementar un
“Procedimiento
de atencioén al

cliente”.

ACCIONES
Disefiar un procedimiento para que se garantice el
cumplimiento del pedido especial por parte de la
empresa, es decir, que sea entregado en la hora,
cantidad y calidad convenidos.
Incluir dicho procedimiento en el diagrama de flujo del
proceso.
Considerar una “Ficha de control de pedidos especiales”
para el control interno y “Notas de pedido” para el
cliente, fuera del comprobante de pago que corresponda
por ley.
Disefiar un procedimiento que permita a los clientes
presentar reclamos o sugerencias y a los colaboradores

saber cdmo actuar para solucionar [os mismos.

. Implementar un “Libro de reclamaciones” y un buzdn de

sugerencias.

Capacitar al personal en lo referente a la solucién de
conflictos y reclamos a fin de garantizar la mayor
satisfaccion para el cliente.

Disefiar un procedimiento que contemple el saludo, la
forma de dirigirse a las personas y despedida o
agradecimiento por parte del personal de ventas tanto
en la zona de caja como en la despacho.

Establecer la forma adecuada de acomodar los productos
en las bolsas para ser entregados a los clientes,

garantizando un mejor traslado y conservacion de los



ESTRATEGIA

E4  Implementar un
“Proyecto de
Remodelacién del
Punto de venta”
que permita
mejorar la
distribucién e
imagen del

mismo.
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ACCIONES
mismos.
Implementar un método para garantizar que el orden en
que se atienda a los clientes en la zona de despacho sea
el adecuado.

Implementar el uso de una caja registradora para
disminuir el tiempo de espera del cliente y mejorar el
control del ingreso de efectivo.

Capacitar al personal de ventas en lo referente al
“Procedimiento de atencion al cliente”.
Redistribuir el inmobiliario dentro de la “Zona de ventas”
a fin de optimizar el proceso de atencién al cliente.
Adquirir dos nuevas Vitrinas-Exhibidoras especiales para
productos lacteos y reemplazar las actuales a fin de
mejorar la imagen del local y la conservaciéon de los
productos.
Aumentar el espacio para la atencion al publico y reducir
el espacio de la zona de despacho.
Pintar el local y disefiar un uniforme para el personal de
ventas de acuerdo a los colores y tipografia de Ila
empresa (presentes en el Logo y otros materiales
publicitarios).

Colocar el nombre y precio de cada producto en las
vitrinas y en una pizarra especial para la publicacién de
precios que se encuentre a la vista de los clientes.

Destinar un espacio para la colocacion de afiches

publicitarios para campanas o promociones especiales.

4.3.5.3.2 Ficha del proceso y diagramas de flujo

De acuerdo a las estrategias y acciones se propone la ficha de proceso, que se

puede apreciar en la tabla 41, y los diagramas de flujo que se observan en las

figura 15 y 16, los cuales serviran como base para la mejora, ejecucion y

seguimiento del proceso.
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Ficha de proceso propuesta para el proceso PC-003 comercializacion.

FICHA DE PROCESO

Identificacion
del proceso

PC-03 COMERCIALIZACION

Tipo

Proceso Clave

Descripcion

EI proceso se inicia con el ingreso del cliente al punto de
venta y la seleccion del producto que desea; este puede ser
un pedido especial para lo cual pasara a realizar una cola en
caja para ser atendido, o un producto de stock para lo cual
consultaré su disponibilidad a un vendedor, quien verificara
si hay stock suficiente del producto y daré la conformidad al
cliente o, de no haber disponibilidad del producto, ofrecera
al cliente otra alternativa de compra quien podra aceptarla o
rechazarla dando término al proceso.

Una vez confirmada la disponibilidad del producto o Ila
aceptacion de la oferta del vendedor, el cliente pasara a caja
donde sera atendido de acuerdo al ‘Procedimiento de
atencion al cliente en caja’ o de acuerdo al ‘Procedimiento
de gestidn de pedido especiales’ seglin sea el caso.

Si se trata de un pedido especial, el cliente se retirara luego
de ser atendido en caja para regresar en la fecha y hora
acordados, momento en el cual se acercaré a caja si tuviera
un saldo que cancelar, de o contrario pasara directamente
al area de despacho.

Si se trata de un producto de stocR, el cliente pasard al drea
de despacho donde, en cualquiera de los casos (producto de
stock o pedido especial), sera atendido de acuerdo al
‘Procedimiento de atencidon al cliente en el area de
despacho’, luego de lo cual el cliente recibird sus productos
y se retirara del punto de venta.

Gestion de productos mermas: Una vez terminado el turno
de trabajo, el coordinador del proceso de comercializacion
deberd verificar que los productos sobrantes no estén
vencidos o en mal estado; y si alguno no cumpliera alguna
de estas condiciones serd separado y registrados en la ‘Ficha
de registro de mermas y productos vencidos para luego
solicitar el cambio o devolucion del valor de dichos
productos. En el caso de que el proveedor no admita
devolucién, este debera ser desechado. Cuando el
representante de ventas se acerque al local de la empresa, se
deberd hacer la coordinacién para hacer efectivo el cambio
del producto o devolucién del importe del mismo
Finalmente, al término del turno de trabajo, el coordinador
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FICHA DE PROCESO

del proceso de comercializacion debera emitir un ‘Reporte
de incidentes’ si se hubiera presentado alguno problema
durante el turno, luego de Io cual el coordinador del proceso
de almacenamiento procederéa a llevar a cabo la verificacion
y conteo de los productos faltantes para reportar al
administrador y realizar un pedido nuevo.

Objetivo Comercializar los productos generando utilidades para la
empresa y beneficios para los colaboradores, garantizando la
satisfaccion del cliente.

Responsable e Coordinador del proceso de comercializacion.

Puestos ¢ Cajero.

operativos e Vendedor.

Limites elnicio: Cliente ingresa al punto de venta y selecciona
producto(s).

oFin: EI cliente se retira del punto de venta y el
coordinador del proceso emite un ‘Reporte de incidentes’
Si es necesario.

Entradas e Droductos terminados listos para su comercializacion.

Salidas e Utilidades para la empresa y beneficios para Ilos
colaboradores.

Indicadores e% satisfaccion de cliente externo sobre calidad de
servicio, volumen mensual de ventas, valorizacion de
pedidos especiales/mes, nimero de reclamos/mes, tiempo
de atencion de reclamos.

Procedimientos e ‘Atencion al cliente en caja’, ‘Gestion de pedidos

especiales “Atencion al cliente en el area de despacho’.
‘Gestion de reclamos’.
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Proceso PC-003: COMERCIALIZACION
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Figura 22 Diagrama de flujo propuesto del proceso PC-03 Comercializacion.
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4.3.5.3.3 Descripcidn de procedimientos

Segun lo analizado y en base a las estrategias y acciones propuestas

se propone implementar cuatro nuevos procedimientos para un mejor

desarrollo del proceso PC-03 Comercializacion.

El primero de estos es el “Procedimiento de atencidon al cliente en

caja”, cuyo detalle se puede observar en la ficha de procedimiento en la Tabla

N°42; la cual servirA como base para la ejecucion y seguimiento del

procedimiento.

Tabla 41 Ficha de procedimiento propuesto para el procedimiento PC-003-01

Atencidn al cliente en caja.

FICHA DE PROCESO

Identificacién
procedimiento

del

) PC-03-01
ATENCION AL CLIENTE EN CAJA

Tipo

Procedimiento interno

Descripcion

El procedimiento se inicia después de que el cliente realiza una cola en

caja para ser atendido, luego de ello se deberan seguir los siguientes pasos:

e La cajera debera saludar al cliente con la siguiente frase: “Buenos
dias/tardes/noches, bienvenido(a) a Minimarket Sandrita

e El cliente indicard a la cajera el producto o productos que desea. Si
se trata de un pedido especial se procederd de acuerdo al
“Procedimiento de gestidon de pedidos especiales”, de o contrario se
procede como se describe a continuacion.

e La cajera emitird y entregard al cliente el comprobante de pago
(ticket para ventas menores de S/.5.00, boleta para ventas iguales o
mayores a S/.5.00 o factura si el cliente lo solicita), indicando al
cliente el importe a pagar.

e Elcliente cancelara el importe correspondiente.

e La cajera agradecerd con la siguiente frase: “Muchas gracias por su
compra.

e Elcliente se retira de la caja y pasa a la “Zona de despacho”.

Objetivo Atender y cobrar los requerimientos del cliente en el menor tiempo
posible.

Responsable Cajera.

Limites Inicio: Saludar al cliente.
Fin: Agradecer al cliente.

Entradas Requerimientos del cliente.

Salidas Comprobante de pago

Registros

Comprobantes de pago (boletas o facturas).
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Por otro lado, el segundo procedimiento que se propone es el “Procedimiento
de gestion de pedidos especiales”, el cual se encuentra detallado en Ia ficha de
procedimiento del tabla 43, la cual servira para la ejecucioén y seguimiento del

procedimiento.

Tabla 42 Ficha de procedimiento propuesto para el procedimiento PC-03-02
Gestion de pedidos especiales.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Identificacion ) PC-003-02
del GESTION DE PEDIDOS ESPECIALES

procedimiento

Tipo Procedimiento interno

El procedimiento inicia luego de que el cliente realiza una cola en
caja y es atendido por la cajera la cual saludara al cliente como se
detalla en el procedimiento de atencion al cliente en caja. Luego se
seguiran los siguientes pasos:
¢ El cliente solicitara el o los productos que desea y detallara sus
especificaciones y fecha y hora de entrega.
ela cajera aceptard el pedido si en la bodega del almacén
tenemos producto, de lo contrario rechazard el mismo. Si este
fue aceptado, brindaré la informacion pertinente al cliente a fin
de que este conozca las condiciones del producto que esté
solicitando.
El cliente dard su conformidad referente al producto y sus
especificaciones.

Descripcion ela cajera solicitara respetuosamente al cliente sus datos
(Nombre, teléfono(s) y direccién) los cuales se consignaran en la
‘Nota de pedido’ junto con la cantidad y detalle del producto,
fecha y hora de entrega y forma de pago. Se negocia el importe
del adelanto solicitado (minimo 50%) y se emite el comprobante
de pago por el importe recibido y el resto se cancelara al
momento de la entrega emitiendo el comprobante de pago
adicional.

o El cliente recibe la ‘Nota de pedido’ firmando una copia de la
misma en sefial de aceptacion, la cual queda archivada. Recibe
ademas el comprobante de pago y se retira del local de la
empresa para regresar en la fecha y hora convenidas.

e La cajera archivara la nota de pedido y registrara el pedido en la
“Ficha de control de pedidos especiales”.

oEl cliente regresara al punto de venta en la fecha y hora
acordadas y si fue una venta ‘contado contra entrega’, se
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acercara a caja para que la cajera cobre el importe restante y
emita el comprobante de pago respectivo.

o El cliente pasaré a la zona de despacho para recibir su pedido y
la vendedora deberd registrar dicha entrega en la ‘Ficha de
control de pedidos especiales’ y sellar la nota de pedido con el
sello ‘Entregado’

Objetivo Gestionar la elaboracion y entrega de pedidos especiales
garantizando la satisfaccion del cliente.
Responsable e Cajeray coordinador del proceso de comercializacion.
Limites e Inicio: El cliente solicita un pedido especial.
e Fin: Entrega del pedido especial al cliente.
Entradas e Requerimientos especiales de los clientes.
Salidas e DProductos segin requerimientos del cliente.
Registros ¢ Nota de pedido.

e Ficha de control de pedido especiales.
e Orden de cajera de pedidos especiales.

En tercer Iugar, se propone el “Procedimiento de atencion al cliente en el area

de despacho”, cuyo detalle se puede observar en la ficha de procedimiento en

Atencion al cliente en el area de despacho.

Tabla 43: Ficha de procedimiento propuesto para el procedimiento PC-003-03

Atencion al cliente en el area de despacho.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Identificacién
del
procedimiento

) PC-003-03 )
ATENCION AL CLIENTE EN EL AREA DE DESPACHO

Tipo

Procedimiento interno

Descripcién

Se inicia Iuego de que el cliente pasa de la caja al 4rea de despacho y
realiza una cola hasta ser llamado por la vendedora que lo atendera,
la cual debera seguir los siguientes pasos:

e La vendedora solicitara al cliente el comprobante de pago
dirigiéndose a este de la siguiente manera: “Buenos
dias/tardes/noches, éen qué lo puede ayudar?”. Para dirigirse
al cliente se hard con el uso de los siguientes términos:
‘Joven’, ‘'sefior’, ‘seforita’ o ‘sefora’.
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e EI cliente indicard a la vendedora el o los productos que
desea de acuerdo al importe indicado en el comprobante de
pago. (Si el comprobante es boleta, esta detallard Ios
productos).

e La vendedora procedera a reunir los producto agrupandolos
de acuerdo a los siguientes criterios:

e En bolsas simples independientes agrupados por tipo de
producto: limpieza, aseo personal consumo masivo.

e Si la suma del valor de los productos del mismo tipo es
mayor a S/.2.00 estos se colocardn en una chequera
independiente.

e Siempre que el valor de los productos envasados supere los
S$/.2.00 serdn colocados en chequeras de lo contrario se
entregardn en bolsas simples.

e Juntar todas las bolsas independientes en una chequera si el
valor total de la venta es mayor a S/.3.00.

e La vendedora entregard al cliente la(s) bolsa(s) con sus
productos junto con el comprobante de pago devuelto con
una marca de atendido, dirigiéndose a este de la siguiente
manera: “¢Lo puedo ayudar en algo mas?”. Si el cliente
necesitara algo méas se le atenderd y finalmente se Ie
agradecerd de la siguiente manera: “Gracias por comprar en
Minimarket Sandrita, “Gracias, vuelva pronto”, considerando
que cada vez que la vendedora se dirija al cliente deberd
hacer contacto visual con este.

e TFinalmente el cliente procederd a retirarse del area de
despacho.

Objetivo Atender los requerimientos del cliente en el menor tiempo posible
garantizando su satisfaccion.
Responsable | Vendedoras.
Limites Inicio: La vendedora solicita el comprobante de pago al cliente.
Fin: El cliente se retira del &rea de despacho.
Entradas Requerimientos del cliente plasmados en un comprobante de pago.
Salidas

Requerimientos del cliente listos para ser trasportados y consumidos.

En cuarto lugar se propone el “Procedimiento de gestion de reclamos”, cuyo

detalle se encuentra en la ficha de procedimiento de la Tabla N° 44, la cual

serviréd para la ejecucion y seguimiento del procedimiento.
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Tabla 44 Ficha de procedimiento propuesto para el procedimiento PC-03-04

Gestidn de reclamos.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Identificacion PC-005-04

del GESTION DE RECLAMOS

procedimiento

Tipo Procedimiento interno

Descripcién El procedimiento inicia cuando un cliente se acerca a la empresa con la
intencion de presentar un reclamo, en este momento se deberd proceder
como se describe a continuacién:

e El colabOrador que reciba al cliente que desea presentar un reclamo,
debera dirigirse al cliente con la siguiente frase: “Buenos
dias/tardes/noches, por favor espere un momento mientras Io
comunico con la persona indicada”, luego de Io cual deberd contactar
al coordinador del proceso de comercializacidon, a menos que sea este
quien haya recibido al cliente.

e EI coordinador del proceso deberéd dirigirse al cliente de la siguiente
manera: “Buenos dias/tardes/noches, mi nombre es (nombre del
coordinador), éEn qué lo puedo ayudar?”.

e Elcliente explicaré al coordinador el reclamo que desea presentar.

e El coordinador evaluara si se encuentra en condiciones de solucionar
el reclamo. Si el coordinador no se encuentra en condiciones de
solucionar el reclamo, este deberd comunicar al cliente con el
administrador para que proceda con la gestién del mismo.

e Si el coordinador puede proceder a solucionar el reclamo, se dirigird
al cliente de acuerdo al siguiente esquema y criterios:

e Drimero: Si el reclamo se refiere a deficiencias en algin producto(s) se
deberé solicitar el producto(s) y confirmar el desperfecto.

e Segundo: Pedir disculpas de acuerdo al motivo del reclamo.

e Tercero: Explicar la accién o acciones a tomar. Estas principalmente
puede ser la devolucion del valor del producto(s) o el cambio del
mismo por uno del mismo valor.

e EI coordinador procederd a ejecutar la medida tomada e indicard al
cliente que puede hacer uso del “Libro de reclamaciones” para dejar
constancia de su reclamo. Finalmente, el coordinador emitird una
‘Ficha de reporte de incidentes’.

Objetivo Solucionar los inconvenientes y reclamos del cliente con el menor efecto
negativo en su satisfaccion.

Responsable Coordinador del proceso de comercializacion.

Limites Inicio: Presentacion de un reclamo por parte de un cliente.
Fin: Registrar el reclamo en el ‘Libro de reclamaciones’ y en la ‘Ficha de
reporte de incidentes’.

Entradas Reclamos de los clientes.

Salidas Soluciones eficaces a [os reclamos.

Registros Libro de reclamaciones. ‘Ficha de registro de incidentes.




4.3.5.3.4 Procesos de apoyo

De acuerdo a la tabla N°45, donde se determinaron los procesos propuestos para la empresa, se han establecido 3

procesos de apoyo los cuales se definen a continuacion en la tabla.

TABLA 45: Definicidén propuesta de procesos de apoyo y sus procedimientos.

NOMBRE DEL CODIGO
PROCESO
Mantenimiento PA - 001

Gestion de personas

Contabilidad

PA — 002

PA - 003

OBIETIVO

Garantizar la disponibilidad
de los equipos e inmueble
maximizando su vida util al
menor costo posible.
Mejorar el desempefio del
personal garantizando su
satisfaccidon y la del cliente.

Administrar eficazmente la
informacion econdmica y
financiera de la empresa de
manera continua y
ordenada de acuerdo a la
normatividad vigente.

PROCEDIMIENTOS

Higienizacién y

saneamiento

Evaluacion del desempenfio

Remuneraciones e

incentivos

Capacitacion y promocion

CcODIGO

PA-001-01

PA-002-01

PA-002-02

PA-002-03

OBIJETIVO

Prevenir el desgaste de Ios equipos e
inmueble.

Maximizar condiciones de higiene para
evitar contaminacién de productos.
Implementar y ejecutar el ‘Programa de
evaluacién y seguimiento en base a Ilas
normas del ‘Reglamento interno de trabajo’.
Definir las remuneraciones para cada
puesto operativo y determinar los
incentivos y sanciones de acuerdo a las
normas disciplinarias.

Implementar y ejecutar el programa de
desarrollo persona que incluye
capacitaciones, talleres y seguimiento
personalizado.

I¢l
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4.3.5.3.5.1 Formulacion de estrategias y acciones

De acuerdo al andlisis realizado del proceso, se proponen estrategias y

acciones para mejorarlo, las cuales se muestran en el siguiente tabla.

TABLA 46: Estrategias para la mejora del proceso PA-001 Mantenimiento.

ESTRATEGIA

ACCIONES

Utilizar documentos de soporte.

Verificar el cumplimiento del
mantenimiento como: la limpieza a los
ambientes y equipos y la comunicacion

dentro del proceso.

Establecer un  “Programa
mantenimiento preventivo

inmuebles, maquinaria y equipos”.

de
de

Identificar l[as maquinarias que necesiten
mantenimiento y el tipo  de
mantenimiento que Ies correspondan
ademas del periodo de ejecucidon de
estos y el responsable en cada caso.

Establecer un “Almacén para materiales
de limpieza, desinfeccion y

mantenimiento”.
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4.3.5.3.6 Descripcidn de procedimientos

Segun lo analizado y en base a las estrategias y acciones propuestas se propone

implementar el “ProcedimieOnto de higienizacidén y saneamiento” cuyo detalle

se puede observar en la ficha de procedimiento mostrado en Ia tabla, la cual

servird como base para la ejecucion y seguimiento del procedimiento.

TABLA 47: Ficha de procedimiento propuesto para el procedimiento PA-001-01

Higienizacién y saneamiento.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Identificacion
del

procedimiento

PA-001-01 HIGIENIZACION Y SANEAMIENTO

Tipo

Procedimiento interno

Descripcion

Para la ejecucién del procedimiento se deberd tener en cuenta los
siguientes aspectos:

Materiales y equipos necesarios: Agua potable, computadora
aspiradora en polvo, secadores, trapos y escobas.

Control: Registrar el cumplimiento de los procedimiento en la

“Ficha de control de higienizacion y saneamiento”.

Objetivo

Prevenir el desgaste de los equipos e inmueble maximizando su vida
util al menor costo posible. Maximizar condiciones de higiene para

evitar contaminacion de productos.

Responsable

Coordinador del proceso de comercializacion.

Limites Inicio: Comenzar procedimientos de higienizacion.
Fin: Registrar el cumplimiento de los procedimientos en la ficha de
control.
Entradas Objetos de mantenimiento en inadecuadas condiciones de higiene.
Salidas Objetos de mantenimiento en adecuadas condiciones de higiene

Registros

Ficha de control de higienizacién y saneamiento.
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4.3.5.3.7 PA-002 GESTION DE PERSONAS

Para determinar e implementar el presente proceso se propone la ficha de

proceso, que se puede apreciar en la tabla N°47, la cual servird como base para

su ejecucion y seguimiento.

Tabla 48 Ficha de proceso propuesta para el proceso PA-002 Gestion de

personas.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Identificacion del

procedimiento PA-002 GESTION DE PERSONAS

Tipo Procedimiento interno

Descripcion El proceso de gestion de personas deberd incluir los
siguientes procedimientos:

e Evaluaciéon del desempefio: Implementar y
ejecutar el ‘Programa de evaluacidon vy
seguimiento en base a las normas del
‘Reglamento interno de trabajo’.

e Remuneraciones e incentivos: Definir Ias
remuneraciones para cada puesto operativo y
determinar Ilos incentivos y sanciones de
acuerdo a las normas disciplinarias.

e C(Capacitacion y promocioén: Implementar y
ejecutar el ‘Programa de desarrollo persona’
que incluye capacitaciones, talleres y
seguimiento personalizado.

Objetivo Mejorar el desempeno del personal garantizando su
satisfaccion y la del cliente.
Responsable Administrador.
Limites Inicio: Reclutamiento y seleccion.
Fin: Capacitacion y evaluacion permanentes.
Entradas Personal con desempeno inferior a los estdndares.
Salidas Personal con desempefio éptimo.
Indicadores
% satisfaccion de personal
Procedimientos Evaluacion del desempefo.
Remuneraciones e incentivos.
Capacitacion y promocion.
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4.3.6 Propuesta: sensibilizaciéon del personal

En la nueva propuesta que se presenta, se pretende una nueva forma de
gestionar este negocio, por ello es necesario que los colaboradores y
propietarios tengan claro la nueva direccién que va a orientar a la empresa, a
un mejor posicionamiento en el mercado; por tal motivo se considerd
programar talleres de capacitaciéon cuyo objetivo era destacar la importancia
de los procesos que se realizan en la empresa y como cada uno de ellos tiene
implicacion directa sobre el otro de manera que todos los procesos se
encuentran en forma articulada.

Para dar inicio a esta fase de la propuesta, fue necesario explica
detalladamente los conceptos basicos que componen el modelo de gestidbn por
procesos, su importancia y el impacto que este genera en el negocio y sobre
ellos (colaboradores), esto fue manejado con un lenguaje poco técnico, debido
al nivel educativo de los empleados.

Se realizaran reuniones cada semana, con un tiempo de 1 hora, con el fin de
dar seguimiento y continuidad a la implementacion de la propuesta. En la

tabla 49: se muestra el resumen de las capacitaciones.

Tabla 49 Resumen de Capacitaciones

TEMA FECHA CONTENIDO
SEMANA /VIERNES Se hablara sobre Ia
5pm a 9pm: Propietarios | importancia de la
Importancia de la gestién | del MinimarRet y personal | implementacién de Ia
pOr procesos. de atenciéon, Cajera, | gestion por procesos en la
Estructura contador. organizacion, las
organizacional, Manual actividades y
de funciones y aprovisionamiento,
Reglamento Interno de almacenamiento y la
trabajo. gestion de inventario.
SEMANA/SABADO Se explicara la mision,
4:00pm a 9pm: | visidn, valores,
Propietarios del | organigrama, manual de
Minimarket, Cajera, | funciones y reglamentos
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TEMA FECHA CONTENIDO
colaboradores. interno de trabajo
creados para el
Minimarket.

Disciplina organizacional
9s

semana /viernes y sabado
5pm a 9pm: duefios del
minimarRet, Cajera,
colaboradores.

Se mostraron las fotos
tomadas en la evaluacion
de las bodegas y dreas
administrativas, se
describird las falencias, se
les describié cada factor
de las 9s y se definieron
los pasos a tener en
cuenta, actividades vy
responsables.

Sistema de
Almacenamiento

semana /viernes y sabado
5:00pm a 9pm: duenos del
Minimarket, Cajera vy
colaboradores.

Se les explicara las nuevas
normas para recepcion,
almacenamiento y
traslado de mercancia.

Servicio al cliente e

indicadores

semana / Jueves, Viernes y
sdbado

5:00pm a 9pm: duefios del
Minimarket, Cajera,
colaboradores.

Se explicara la
importancia del servicio
al cliente, los pasos para
la atencién al cliente,
indicadores de gestion.

En la capacitacion se involucraron los siguientes aspectos:

- Conocer la importancia de las estrategias 9'S y las ventajas de

implementacion.

- Detectar las fuentes de suciedad y desorden por parte del personal en

las zonas de trabajo

- Identificar consecuencias originadas por la desorganizacion, desorden y

suciedad.

- Tomar medidas de accidn sobre las fuentes antes detectadas.
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Duracidon de capacitacion 35 horas, el costo de hora es de 40 soles

HORAS PROGRAMADAS PARA
CAPACITACION Costo
35 40
total 1400

Maquinaria y equipos necesarios para la implantacion de la propuesta.

Maquinarias:

La inversion referente a maquinarias, se realiza de acuerdo a las
necesidades de la demanda porque nos vamos a basar en operaciones de
recepcion, clasificacion manual y almacenamiento. En el siguiente cuadro se

muestra la inversidon en maquinarias:

Equipos de computacion y mobiliarios

Para la implementacion del proyecto, serian utilizados por
personal administrativo y operativo del minimarket. El siguiente cuadro
presenta los costos de los equipos de computacion y mobiliarios incurridos.
Requerimiento de mano de Obra.
Los requerimientos de mano de obra se han realizado de acuerdo al tamano

del minimarRet y en base a las necesidades de la empresa.

Horario de Atencién.
Los horarios de atencion al cliente son: manana, tarde y noche.
Lunes a Domingo
e (7:00a.m—1:00 p.m) (3:00 p.m — 8:00 p.m)
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Tabla 50 Comparacion global de los procesos actuales y propuestos para el

Minimarket Sandrita

ACTUAL | PRESUPUESTADO
TIEMPO Demora de los procesos 485 min 316 min
COSTO Costo total de los Procesos S/. 14.67 S/ 11.57
Teléfono e Internet S/. 50.00 S/. 50.00
COSTOS DE SERVICIOS | Luz S/. 150.00 S/. 150.00
Agua S/. 20.00 S/. 20.00
COSTO DE
CAPACITACION 40 Horas Programadas S/.0.00 S/. 1,400.00
1 congeladora S/.0.00 S/. 1,200.00
COSTO DE 3 carritos de metal S/.0.00 S/. 300.00
MAQUINARIA camara de seguridad S/.0.00 S/. 1,230.00
vitrina conservadora S/.0.00 S/. 3,500.00
1 computadora
COSTO DE EQUIPOS | multifuncional S/. 0.00 S/. 1,350.00
DE COMPUTACION Y | tjuego de escritorio S/.0.00 S/. 950.00
MOBILIARIOS materiales de oficina S/.0.00 S/. 100.00
administrador S/. 700.00 S/.1,000.00
contador S/. 400.00 S/. 400.00
MANO DE OBRA Encargado de Compras S/. 500.00 S/. 700.00
DIRECTA Auxiliar de almacén S/. 500.00 S/. 700.00
Vendedor S/. 500.00 S/. 700.00
cajero S/. 500.00 S/. 700.00
COSTO TOTAL S/. 3,320.00 S/. 14,450.00
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 CONCLUSIONES

La propuesta de un modelo de gestiobn por procesos para el “Minimarket
SANDRRITA” incluye la formulacion de la mision, visidn, valores y estrategias
corporativas, la descripcion del funcionamiento y organizacion del Minimarket

bajo el modelo de gestion por procesos y el diseno y mejora de cada proceso.

El Minimarket “SANDRITA” cuenta con fortalezas suficientes para lograr los
objetivos propuestos y aprovechar la amplia gama de oportunidades que le
ofrece el entorno. Asi mismo, existian deficiencias relacionadas a la gestion de
los procesos por parte de la gerencia y amenazas referidas a la intensidad de la

competencia actual y a los competidores potenciales.

El Minimarket hasta hace poco ejecutaba los procesos de abastecimiento,
almacenamiento, comercializacién y contabilidad; los cuales no estaban
identificados ni descritos, asi como inadecuadamente gestionados;
presentando deficiencias por falta de asignacién de responsabilidades, politicas
y documentos de soporte e insuficiente mantenimiento de la infraestructura y

mobiliario.

Las oportunidades de mejora del Minimarket serdn aprovechadas a través de la
implementacién de trece (10) estrategias en base a la gestion de procesos

claves, estratégicos y de apoyo.

Las acciones pertinentes para disenar y mejorar la gestion de cada proceso son
determinar y definir los procesos que el Minimarket llevara a cabo, designar un
coordinador responsable y asignar funciones y responsabilidades a los agentes
de cada proceso, hacer uso de la ficha ‘Reporte de incidentes’, establecer
procedimientos y documentos de soporte e implementar un ‘Manual de

buenas practicas de almacenamiento de mercaderia .
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La Implementaciéon de la propuesta de un modelo de gestion; en base a la
gestion por procesos en el negocio “Minimarket SANDRITA” tendra un costo
14,450 soles su ejecucion permitira optimizar procesos en el plan operativo,
obtener una vision global de la empresa y mejorar la actividad de la empresa
desde el punto de vista del valor que se le ofrece al cliente, a fin de utilizarla
como herramienta para la gestion del cambio, para asumir con éxito el

crecimiento, los retos y oportunidades que ofrece el entorno.

5.2 RECOMENDACIONES

Implementar la propuesta de un sistema de gestidon en base a la gestion por
procesos en el “Minimarket SANDRITA” a fin de utilizarla como herramienta
para la gestion del cambio y para asumir con éxito el crecimiento, los retos y

oportunidades que ofrece el entorno.

La motivacion es un factor importante para el desarrollo efectivo del sistema
de gestidbn por procesos, por lo tanto se recomienda a la gerencia establecer
programas de motivacién e incentivos al personal de la empresa, con la
tinalidad de dar continuidad al programa de mejoramiento continuo, teniendo

en cuenta sus sugerencias y aclarando todo tipo de inquietudes.

Disefiar y ejecutar un programa de “Implantacion de la propuesta de un
sistema de gestibn por procesos” para facilitar la acogida por parte de los
propietarios y el personal, garantizado asi su efectividad y a si disminuir la

resistencia al cambio por parte de estos.

Realizar un analisis comparativo entre los resultados obtenidos por el
Minimarket SANDRITA hasta la actualidad y los resultados obtenidos luego de
la implementacion de la propuesta de un sistema de gestion por procesos al
cabo de 2 afos, a fin de comprobar la utilidad y relevancia social de la

presente investigacion.
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VII- ANEXOS

Anexo 1 Cuestionario de la Entrevista a los Propietarios del Minimarket

“Sandrita”

— UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO CHICLAYO

=

Entrevista N° 1

Objetivo: Esta entrevista permitira obtener la informacidon necesaria para el
diseno del modelo de gestibn por procesos ya que nos proporcionara los
fundamentos y las ideas necesarias para los lineamientos estratégicos del
negocio:

1. éCudl diria que es el sello distintivo de su propuesta de negocio con respecto
a otros establecimientos con el mismo tipo de negocio?

La variedad de productos con los que contamos y de esta manera no
perdernos a ningun cliente. Buscamos que en este lugar encuentre n todo lo
que buscan.

2. ¢Qué tipo de clientes son los que normalmente compran en este
establecimiento?

Son los pobladores de ciudad Eten y asi mismo los de zonas aledafias como
puerto Eten, villa del milagro, cascajales y Monsefu.

3. 6Con que frecuencia compran?

Como minimo una vez a la semana, pero la adquisicion de los productos se da
mayormente diario.

4. :COmo ve el crecimiento de su negocio, que espera conseguir de aqui a 5

anos?



144

Ultimamente el crecimiento se ha desarrollado bastante bien, en cinco afios
espero que mi negocio sea como las empresas de retail, queremos darle otro
enfoque de acuerdo a como se estan dando ahora y compraros un local
mucho mas grande.

5. étiene algn proyecto de mejora para el negocio?

Si, queremos adecuarlo a las empresas de Reteil vy ofrecer alli nuestra
diferencia.

6. ¢Hacia donde se dirige, comparte sus objetivos de crecimiento con sus
colaboradores?

Como todos buscamos crecer y expandirnos, pero eso no se comparte por que
los colaboradores son escasos, permanecen cortos tiempos y esa informacion
no se puede brindar a gente que no te brinda estabilidad.

7. 6Cudntos integrantes conforman su Minimarket?

Somos 5 personas en total.

8. ¢Cada empleado conoce sus funciones y las tienen muy en claro?

Si ellos conocen lo que deben de hacer

9. éLe es factible el nimero de empleados con el que cuenta?

Si.

10. éCudles son los problemas mas frecuentes dentro del negocio? éEn Ia
Distribucién de productos? ¢En la atencién? ¢Con los proveedores?

En la Distribucién de productos: Lidiar con el desorden de mis colaboradores
en cuanto a la distribucién de los productos y esto esencial para que no
tengamos productos vencidos, entre otras actividades.

En la atencion: Se tiene algunos problemas cuando nosotros no estamos
supervisando y es que todos no se dan la paciencia de buscar algin producto
que se encuentre a la vista y de esta manera se pierden muchos clientes.

Con los proveedores: los problemas son con los cumplimientos de fechas de
entrega.

11. éQuiénes son sus proveedores?
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En gaseosas Linares SAC, en cerveza Unidn Backus y el resto lo conseguimos
en moshoqueque o cuando tenemos alguna emergencia en Macro.

12. 4Con que empresa(s), compiten por precio?
Son especificamente 4 competidores mas relevantes en este giro de negocio:
Minimarket “La economia”, Negocios Gonzales, Negocios el Muchachon,
Negocios el Serranito.

13. 4Con que empresa(s) compite por variedad y calidad?
Desconozco

14. 6Con que empresa(s) compite por servicio?
Desconozco

15. 4Qué empresas ofrecen productos alternativos que pueden sustituir la
oferta de la empresa?
Las pequenas bodegas y el mercado que lo tenemos frente a nosotros como
negocio.

16. §CO6mo mide el desempefio de sus trabajadores?
Solo a través de la observacion

17. {Cdmo considera a su personal?
El personal es gente que solo busca ganar dinero, mas no se preocupa por
ayudar por vocacion.

18. {COmo cree que podria mejorar esto?
Con mas seguimiento y evitar ser muy condescendientes con ellos.

19. ${COmo es el manejo financiero?
Anotamos las compras y lo que se vende del negocio y esa informacién se la
proporcionamos al Contador quien es el encargado de realizar Ilas
declaraciones a Sunat.
20. 6A qué régimen pertenecen?

Estamos en el régimen especial
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Anexo 2: Cuestionario de la Entrevista a los colaboradores del Minimarket

“Sandrita”

@ UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEIO
CHICLAYO - PERU

Entrevista N° 2

OBIETIVO: el objetivo de esta entrevista es conocer la motivacion del personal,
las relaciones que tienen con el cliente, con el duefio del negocio y los
procesos, ver si sienten identificados, saber si es que se conocen los objetivos,
sus funciones y el nivel de rotacion.

1. éCudnto tiempo Ilevas laborando en esta organizacién?

2. §COmo te sientes trabajando?

3. 6Qué es [o que mas te gusta de este trabajo?

4. {Qué es lo que no te gusta de este trabajo? éPiensas seguir trabajando aqui?
éPor qué?

5. 6Qué cambiarias para mejorar?

6. 4&cOmo te tratan? Te sientes a gusto con lo recibes?

7. 6Cudl es el rol que desempeifias?

8. ¢{Conoces el rumbo de este negocio?

9. ¢Hablemos de la forma de pago?

10. éQué opinan de este negocio, lo recomendarian? éPor qué?

11. écudl es la forma de trabajo de cada integrante en este negocio?

12. $éQué es [o que mds buscan los clientes en este negocio?

13. écudles son tus apreciaciones respecto a la forma en cédmo se satisface las
necesidades del cliente?

14. 4Con que frecuencia compran los clientes?

15. $éQué es el Minimrket Sandrita para usted?

16. 4Si existieran mejoras se quedaria en este Negocio?
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17. éQué cree que necesita para hacer mejor su trabajo?
Anexo n°3: Instrumento a aplicar

% UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEIO
- CHICLAYO

Namero:

ENCUESTA PARA ANALIZAR LA SATISFACCION Y EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES

OBIJETIVO: el objetivo de este cuestionario es analizar la satisfaccion y
expectativas de los clientes frente al servicio ofrecido por el Minimarket
“Sandrita”. Los resultados obtenidos seran con fines estrictamente académicos,
y de contribucion con la investigacion.

I. Datos Generales
1.1 Edad: ( ) 1.2 Sexo ()

1.3. Estado civil:
Soltero () Casado () Viudo () Divorciado ( ) Conviviente ( )

1.4 Grado de Instruccién:
Primaria ( ) Secundaria ( ) Técnico () Superior ( )

1.5 Ocupacién
Empleado o Dependiente ( ) Independiente ( ) Ama de casa ( )

1.6.  Lugar de Residencia:
Ciudad Eten () Puerto Eten () Villa el Milagro ( )

1.7 Cuantos integrantes conforman su familia.

[I\F 6T 9 T=5 (o T

2. DPREFERENCIA DE COMPRA

2.1 ¢Cudl es el [ugar de preferencia al realizar sus compras para el hogar es:

Tiendas Mayoristas ()
Mercado Central de Abastos ( )
Mercado la Paradita ()
Ambulantes ()
Bodegas cercanas al hogar ()
OMIOS: vvrrrrmerrrremassrrensssrrennes ()

2.2  ¢Quién realiza las compras para el hogar?



Padre ( ) Madre ( ) Empleada ( ) Hijos () Otros

2.3

2.4.

&Con que frecuencia realiza sus compras?
Diario ( ) Semanal ( ) Quincenal () Mensual ()
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iCuales son los factores que determinan su compra actualmente?

1

Excelente

Bueno

2

3

Regular

4
Malo

Pésimo.

Precio
Conveniente

Variedad de
producto

Buen
servicio

Ubicacion

Calidad

Otro factor

Para Ios siguientes bloques de preguntas, favor calificar de 1 a 5 de acuerdo a
su percepcidén obtenida del Minimarket Sandrita. En esta escala 1= Excelente
2=PBueno 3=Regular, 4=Malo, 5=Pésimo.

3. DPERCEPCION

3.1. Referente al surtido de productos

Como califica

1
Excelente

2
Bueno

3

Regular

4 5
Malo

Pésimo.

Calidad
productos

en

los

Variedad
productos
marcas

de

y

Precios justos

Ofertas
promociones

3.2. Qué tipo de promociones le gustaria encontrar en el Minimarket

Sandrita?

Como califica

1
Excelente

2
Bueno

3

Regular

4
Malo

5
Pésimo.

Sorteos

Descuentos

€n

los
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productos

Amarres
productos

de

Ofertas 2x1

3.3. Referente al personal del Minimarket Sandrita

Como califica

1
Excelente

Bueno

3
Regular

Malo

5
DPésimo.

Amabilidad y
cordialidad

Atencion
rapida

Presentacion
personal

Disposicion
para
solucionar sus
dudas

3.4. Referente al establecimiento

Como califica

1
Excelente

2
Bueno

3
Regular

Malo

5
Pésimo.

Amplitud  del
establecimiento

Surtido de las
secciones

Ambientacidon
del Minimarket

Facilidad de
encontrar
productos
(senalizacidn)

Limpieza de las
instalaciones

3.5. Referente a los Productos / servicios ofrecidos

Como
califica

Excelente

1

2
Bueno

3
Regular

Malo

5
Pésimo.

Carneceria
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Como

1

califica Excelente

Bueno

3
Regular

Malo

5
Pésimo.

Lacteos

Frutas vy
verduras

Abarrotes

Articulos
de aseo
del hogar

Articulos
de aseo
personal

Articulos
plasticos

3.6. Referente al servicios al cliente

Como califica

Excelente

1

2
Bueno

3
Regular

Malo Pésimo.

Disposicion
para
atenderlo

Trato servicial
y COrtés

Calidad de Ia
informacién

Disposicion al
cambiar
productos

Seguimiento
a sus
necesidades

La persona de
servicio al
cliente da
solucion
inmediata a
sus
necesidades
(quejas,
reclamos o
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sugerencias)

4. Ordene de mayor a menor la importancia a Ios siguientes Items (I:
Minimo,5 Maximo)

Como califica calificacion
Productos
Personal del
Minimarket
Establecimiento
Servicios

ofrecidos

Servicio al cliente

5. MOTIVACION
6Qué lo motiva a consumir en el minimarket “Sandrita”?

1 2 3 4 5
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo.

Peso Exacto

Seguridad

Canjes y
Descuentos

Servicio

Calidad

Promociones

Precio

Otro Motivo

6. Como ha sido su experiencia en establecimientos similares?
Muy Buena () Buena () Regular () Mala ( ) Muy mala ( )
7. Qué productos o servicios le gustaria mejorar o innovar en Minimarket

Sandrita?
Para mi @St DICN . . ...
Yocreoquelefalta............ooooi i

8. Esté satisfecho con Minimarket Sandrita?
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Anexo 4: Ficha de observacidn para la identificacién y medicidén de procesos

FICHA DE IDENTIFICACION Y MEDICION DE PROCESOS DEL MINIMARKET SANDRITA

NOMBRE DEL
PROCESO:
TIPO DE PROCESO: D. DE GESTION \ \ D. DE APOYO \ P.OPERATIVO
PASO 1: DESCRIPCION DEL PROCESO
PASO 2: IDENTIFICACION DE LOS ROLES INVOLUCRADOS
Rol 1 Rol 4 Rol 7
Rol 2 Rol 5 Rol 8
Rol 3 Rol 6 Rol 9
PASO 3: DEFINICION DE L{MITES
INICIO: \ \ FINAL:
PASO 4: SECUENCIA LOGICA DEL PROCESO
1). 2). 3). 4).
5). 6). 7). 8).
9). 10). 11). 19).
INFORMACION ADICIONAL DEL PROCESO
USUARIOS 4QUE RESULTADO DE SALIDA ESPERAN RECIBIR
PROVEEDORES 4QUE ENTRADAS O RECURSOS PROPORCIONAN?
Rol DEL MINIMARKET 4QUE ESPERAN DEL PROCESO?
PROCESOS CON LOS QUE SE RELACIONA
OBJETIVO DEL PROCESO
FECHA DE ELABORACION

FUENTE: Adaptado de Evans y Lindsay (2000).

ELABORACION: Propia
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