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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de investigacion fue realizado en la empresa Runway Costa Rica, esta
misma con mas de 15 afios de existencia, la organizacion se dedica a la venta de ropa para mujer.
Si bien, la organizacion tiene mas de diez afios de haber empezado en el negocio de venta de
ropa en Nicaragua, tienen unicamente un poco mas de tres afios de laborar en el pais, durante

este tiempo ha logrado crecer y obtener un portafolio de clientes fieles.

De acuerdo con lo anterior, segun lo gue indican los colaboradores y jefaturas de la empresa, se
presentan ausencias en la estandarizacion de los procesos y la calidad de estos. Se trabaja bajo la
premisa de una falta de puntos a seguir que indiquen la forma correcta de realizar cada proceso.
Por este punto se planted hacer un diagrama que mencionara la forma que una venta en linea se

deberia de realizar de forma dptima.

Para desarrollar el trabajo de investigacion se dividio por capitulos, en primer lugar, esta el
andlisis de la situacion actual de la empresa donde se estudia y define el contexto actual
organizacional de la empresa; en segundo lugar, la determinacion del porcentaje de
cumplimiento que tiene la empresa actualmente con el que se demuestra que no se trabaja con
calidad en algunos aspectos tanto en el servicio al cliente como en las entregas a tiempo del
producto en la empresa. Por ultimo, se realizé un anélisis para determinar la causa y el impacto
de que estos puntos no se estén cumpliendo. Con esta informacion recopilada se formé un

analisis completo para producir con la investigacion.

Se utilizaron herramientas como el analisis FODA para identificar los factores internos y
externos que tienen un impacto en las operaciones de la empresa. Por medio del mapa de
procesos se aprecio la organizacion que constituye los departamentos de la empresa para su
funcionamiento. Por ultimo, gracias a los diagramas de flujo se visualizaron los procesos bases y
fundamentales para las operaciones de la empresa y como estos son llevados a cabo. Ademas, se

evidencid que no son estandarizados ni tienen controles asignados.

Luego en la propuesta se le busco a cada uno de los objetivos especificos el proyecto se tratd de
brindar a la empresa una estructura operaciones que incluya controles, guia, entre otros que
establezca un sistema que funcione a través de la calidad para empujar a la empresa siempre a

mejorar el servicio que brinda. Para finalizar, se instauraron los costos de inversion que la



empresa Runway debe de asumir para disminuir las quejas que se estan teniendo lo cual les
permitira tener un mejor desempefio de manera administrativa, aprovechando mejor sus recursos,
cumpliendo los requisitos de las partes interesadas y buscando siempre la mejora continua sobre

el servicio que se brinda.
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CAPITULO | INTRODUCCION

Se entiende el concepto de calidad por “grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos implicitos o explicitos establecidos” (Zarate et al., 2014) y esta tiende
a ser muy relativa segun el criterio de quien lo analice, debido a esto es que se considera
necesario establecer discernimientos que ayuden a valorar la calidad de un bien o servicio de
manera estandar. Existen maneras de establecer manuales o guias que establezcan la manera
correcta de realizar un proceso para poder asegurar un resultado final que cumpla con los

controles definidos Por ende todos los clientes que compren en linea sean complacidos.

En este proyecto se trabajara la linea de investigacion de “Disefo, desarrollo o mejoramiento de
sistemas de control, aseguramiento o gestion de calidad en empresas de bienes o servicios” para
asi poder disefiar un proceso para realizar las ventas en linea, que la empresa Runway pueda
estandarizar los procesos de sus servicios y asi, poder brindarle al cliente una experiencia que
cumpla las expectativas en cada ocasion de esta manera lograr la consolidaciéon de los nuevos
clientes y seguir dandoles un servicio de primera a los clientes que ya se encuentran

consolidados con la empresa.

A lo largo de este documento se trabajaran distintos aspectos divididos en seis capitulos. En
primer lugar, en el capitulo | se abarcaran generalidades de la empresa como sus valores e
historia, entre otros; también se presentara donde surgié la necesidad de este proyecto, sus
objetivos y expectativas a cumplir, también, antecedentes académicos para evaluar la
metodologia de investigacion y resolucion de problemas similares al que se plantea en este

escrito.

En el capitulo Il se expondran las teorias y herramientas que se utilizaran en este proyecto para
analizar la situacion de la empresa y poder disefiar la propuesta. Luego, en el capitulo 11l se
utilizaran herramientas para contestar la pregunta de investigacion como los instrumentos que se
usaran para recaudar informacion y el cronograma de actividades. En el capitulo IV se
desarrollaran los primeros tres objetivos especificos mediante herramientas como diagramas y

gréaficos que representen la informacion recolectada.

Una vez obtenida y analizada esta informacion, se realizaran en el capitulo V las conclusiones

acordes con los descubrimientos realizados y las recomendaciones necesarias para la mejora
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continua de la empresa y para finalizar, en el capitulo VI se disefiard la propuesta y
estandarizacion del proceso de las ventas en linea que se sigan realizando en la empresa, una vez
ya implementado todos los puntos de este se van a mejorar muchos aspectos desde el servicio al
cliente hasta las ventas ya que se va a brindar un mejor servicio desde el primer punto que se

tenga un contacto con el cliente.

Generalidades De La Empresa

Runway es una empresa que se dedica a prestar el servicio de venta de ropa de mujer. Es de
origen nicaraguense y fue fundada por Karen Martinez, quién empez6 vendiendo ropa en el 2008
y conforme pasaron los afios, nacio la tienda de ropa NK Collection en el 2010 ubicada en la
provincia de Matagalpa Nicaragua, al pasar de los afios Karen Martinez se asocid con su cufiada
Karen Fornos las cuales abren Runway Nicaragua quienes cuentan con posiciones estratégicas en

la empresa y son las gerentes de estas mismas.

A raiz de la crisis sociopolitica de Nicaragua en 2018, la empresa decidi6 expandirse e
incursionar en Costa Rica y su directora estratégica Karen Fornos, atribuye la eleccion de Costa
Rica, después de un analisis en los cuales contando puntos de interés como la cercania con su
pais de origen la economia del pais a incursionar y el sistema sociopolitico del pais por lo cual se
toma la decision de abrir en Costa Rica.

Es de importancia conocer que la empresa abre sus puertas un 25 de abril del 2018, en la
localidad de Santa Ana Town Center, en el primer afio de inauguracién se superaron las
expectativas de las ventas que se tenian proyectadas, en el segundo afio la tienda se tenia
pronosticado un aumento en las ventas de esta misma pero por temas de la pandemia del COVID
esta atraviesa severos problemas con respecto a las ventas hasta un punto en el cual se llego a
valorar el cierre total las operaciones en Costa Rica ya que los costos eran muy elevados en

relacion a las ganancias.

Sin embargo, luego de varios meses de pérdidas se reformularon las ventas de la empresa y se
decidid invertir en las ventas en linea con diferentes métodos, esto fue de gran ayuda econémica
para la tienda, pero como esta no cuenta con un gran conocimiento en el area empezaron a

generarse muchas quejas a la tienda por el servicio al cliente y el seguimiento que se le daban a



16
muchos envios por venta en linea no son realizados de la mejor manera. Y este Gltimo afio la
empresa ha aumentado significativamente las ventas en linea.

Valores

Se muestran a continuacion, se muestran los pilares fundamentales que utilizan dentro de la

empresa, tanto para el personal como para los clientes:

Figura 1 Valores

BE KIND LIVE WELL

& RESPECTFUL TOALL & HAVE FUN EVERYDAY

INTEGRITY & HONESTY HMTUY STARTS

AURAYS DO THE RIGHT THINO

AMA & RESPETA

LA CAMISA (U TENES PUESTA

Fuente: Gerencia
Ubicacién
La empresa se ubica en Santa Ana Town Center, a un costado de la tienda RadioShack. En la

figura a continuacion se muestra el mapa actual de la ubicacion de Runway Costa Rica:

Figura 2 Ubicacién geografica
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Fuente: Google Maps

Organigrama

La empresa cuenta actualmente con un personal de 13 colaboradores y su estructura

organizacional se muestra a continuacion en la Figura 3.

Figura 3 Organigrama

Fuente: Gerencia
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Planteamiento Del Problema

La empresa Runway Costa Rica esta proxima a cumplir 4 afios de estar operando en territorio
nacional, esta misma no cuenta con un manual o guia por escrito en el que se estandarice su
proceso de ventas en linea y las acciones que este conlleva, tampoco con indicadores que
determinen si el proceso se esta realizando de forma correcta y da los resultados adecuados, esto
informacidn fue brindada por la gerente y propietaria Karen Fornos, quien indica que no poseen

ningun sistema organizativo de proceso adecuado para realizar una venta en linea.

Esta ausencia de organizacion provoca multiples deficiencias en la empresa, por ejemplo, debido
a que los procesos no estan por escrito, no existe una manera correcta de realizarlos lo que puede
provocar inconsistencias en el servicio final y descontentos en el servicio al cliente. Ademas, la
falta de organizacion y registro impide a la empresa optar por ciertos cambios en esta misma para
brindar una mejor atencion, son estos problemas los cuales llevan a plantear la siguiente
pregunta: ¢Como disefiar un proceso para realizar una venta en linea en la empresa Runway

Costa Rica?

Objetivos

Como todo proyecto o investigacion, se necesitan los objetivos que dictaran el propdsito por el
cual se trabaja. El objetivo general indicara la meta que se espera conseguir de manera clara y
precisa al finalizar el trabajo y los objetivos especificos indicaran por etapas, las metas claras que

se iran cumpliendo para alcanzar en conjunto.

Objetivo general

Disenfar el proceso para ventas en linea en la empresa Runway Costa Rica.

Objetivos especificos

Describir la situacion actual del proceso de venta en linea de Runway Costa Rica.
Medir la efectividad del proceso actual referente a la venta en linea en la empresa.

Analizar las inconformidades identificadas en el proceso actual de venta en linea.

M 0D P

Diseniar el proceso que estandaricen las ventas en linea que se realizan en Runway Costa

Rica.
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5. Establecer un sistema de indicadores de control que midan la eficacia del nuevo proceso

propuesto para realizar las ventas en linea.
Justificacion

Este trabajo de investigacién nace con el propdsito de aportar a la empresa una propuesta de
disefiar un proceso de ventas en linea que permita estandarizar sus procesos, de modo que, la
empresa obtendra multiples beneficios economicos, operativos y administrativos para mejorar su
ambiente laboral, estructura organizacional, aprovechamiento de recursos, Su Sservicio y
experiencia que le ofrece a su consumidor, asi se cumplirdn los méaximos estandares de calidad

para lograr y mantener en el tiempo la satisfaccion del cliente.

Entre los beneficios que se podrd obtener estara la reduccién de no conformidades ya que
muchas veces se han enviado tallas diferentes a la cual el cliente pidi6, o incluso el producto
erroneo. Se va a hacer una guia de informacidn sobre el proceso y sus reglas para que este tipo de
situaciones no vuelan a suceder y este estara al alcance del colaborador. De este modo se
reducird la necesidad de capacitar constantemente al personal y se aprovechard mejor el horario
laboral.

Se aumentaran los clientes satisfechos con la atencion brindada por la empresa y se podré crear
un portafolio de clientes fieles debido a que se estandarizara los procesos de atencién al cliente
para alcanzar los estandares maximos de calidad en cada oportunidad y mantener esa calidad de
servicio en el tiempo para poder lograr la consolidacion de este mismo. Aqui es importante
agregar que esa estandarizacion sera aplicada en otras areas como la parte de los proveedores de
los paquetes de envios, el medio por el cual se van a enviar y la manera en la cual se va a

efectuar la conversacion cliente — colaborador tanto en la venta en linea como presencial.

Antecedentes

Pamies (2017), en la tesis titulada La influencia de la calidad, para optar por el grado de Maestria
en Gerencia de Proyectos en la Universidad Autonoma de Barcelona en el servicio al cliente el
autor habla sobre importancia que adquieren las estrategias de fidelizacion en todos los sectores,
se trata de una estrategia muy adecuada en el ambito de los servicios, ya que estos por su propia

naturaleza, ofrecen mayores oportunidades para poder desarrollarla, debido por ejemplo a la
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mayor interaccion existente entre el cliente y el proveedor o incluso al mayor riesgo percibido en

la adquisicion de los servicios.

Schwabe-Neveu, Fuentes-Stuardo, Briede-Westermeye (2018) El presente articulo publicado en
la revista ingenieria moderna titulado Un enfoque de Procesos, publicado en Universidad
Nacional de Colombia muestra el proceso de disefio de productos de una empresa prestadora de
servicios de disefio, desde un enfoque de procesos materializado en un mapa de procesos. El
estudio propone una mirada complementaria a los actuales modelos tedricos que representan el
proceso de disefio, los cuales abordan el perfil funcional de la disciplina desde una mirada

autébnoma, aislada de relaciones interfuncionales que apoyen su aplicacién empresarial.

En este sentido, el mapa de procesos disefiado representa la globalidad del accionar en el disefio
de productos, a través de la incorporacion de actividades creativas, comerciales y productivas, y
el énfasis en la relevancia del disefio conceptual y de detalle como operaciones que impulsan las
vinculaciones entre dichas actividades; para fomentar por consiguiente, una perspectiva de la
accion del disefio como un conjunto de actividades, recursos y relaciones interfuncionales que

instan la exploracion colaborativa de conocimientos.

Berenguer, Hernandez y Conde (2018), en su articulo titulado gestion de la calidad de la energia
eléctrica, publicado en la revista Energia Energética, explican las herramientas que utilizaron
para obtener una mejora en el sistema de monitoreo y control de la Tecnologia de Gestion Total
de la Eficiencia Energética. Desarrollaron el articulo a través de tablas en el que se presentd la
recoleccion de datos como los factores de potencia y tensiones de linea, luego emplearon un
histograma para comparar datos en el tiempo y se concluyeron los resultados demostrando los

cambios mediante indicadores de control de calidad.

Urefia (2018), en su tesis titulada Mejora integral del sistema de calidad de la comparfiia
DISPROFAR S.A., para optar por el grado de Maestria en Gerencia de Proyectos en la
Universidad Latina de Costa Rica, utiliza como guia los parametros de una auditoria interna.
Aplico herramientas como un manual de calidad y otro de procedimientos para evaluar la
situacion actual de la empresa y méas adelante, un plan de auditoria interna, diagrama de Gantt y
un plan de accion para la propuesta. Se concluyd que la empresa cuenta con todos los
documentos y requerimientos de una auditoria, por lo que, en caso de una auditoria externa,

obtendra un resultado en el rango aceptable.
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Elghannam, (2019), en la tesis titulada las redes sociales, para optar por el grado de Licenciatura
en ingenieria Industrial en la Universidad Politécnica de Espafia como una nueva herramienta
para el marketing en linea de los alimentos en se tocan temas como la oportunidad para las
pequefias y medianas empresas (PYMES) en el sector agroalimentario. Se destaca una nueva
perspectiva apostando por plataformas de redes de comunicacion social como posibles cadenas
cortas de suministro. La revision de la literatura indica que los consumidores espafioles compran
alimentos de diferentes fuentes, principalmente a traves de las cadenas tradicionales/largas. Sin
embargo, hay segmentos de consumidores que siguen buscando relaciones mas directas con los
productores de alimentos, con el motive de ser informados sobre el origen de sus alimentos y el

modelo de produccion.

Hernandez (2019). En la tesis titulada Calidad en el servicio al cliente, para optar por el grado de
Bachillerato en la Universidad Nacional de Espafia en el cual la influencia que cualquiera de los
subsistemas de una empresa ejerce sobre el desarrollo e implantacion de la estrategia de calidad
del servicio al cliente es manifiesta. A pesar de ello, existen algunos que por su propia naturaleza
tienen un impacto mucho mas directo sobre el servicio ofrecido. Hacemos referencia, entre otros,
a los de logistica, disefio, investigacion y desarrollo o reclamaciones. Sera este ultimo el objeto
de nuestra tesis. Entre las principales aportaciones de la investigacidon destacan el programa que
proponemos para mejorar la gestion de las reclamaciones en la empresa, la identificacion de una
escala de medicion sobre el nivel de gestion desarrollado en la materia y el establecimiento de
algunas caracteristicas organizativas basicas (relativas a la estructura, estrategia, aptitudes,

sistemas, estilo, personal y valores compartido de la empresa).

Gonzalez (2020), en su articulo titulado Indicadores de la gestion de calidad en las empresas de
fluidos de perforacién, publicado en la revista de investigacion en ciencias de administracion
Enfoques, explica como determinar que los indicadores de la gestion de calidad se cumplen en
estas empresas. Se desarrollo el trabajo, en primer lugar, con un cuestionario dirigido a los
gerentes y coordinadores y se validd por expertos, posteriormente se procesaron los datos
mediante la estadistica descriptiva. Se concluye la necesidad de mejorar el cumplimiento de estos

indicadores.

Amaya, Félix, Rojas y Diaz (2020), en su articulo titulado Estrategias para potenciar el

aprendizaje y el rendimiento académico en estudiantes universitarios, publicado en la revista
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Venezolana de Gerencia, explica distintos fundamentos, principios y enfoques de la calidad. Para
desarrollar el articulo, utilizé la recoleccion de datos mediante la investigacion y con esta
informacion luego cre6 un cuadro con los principios de la gestion de la calidad para poder
comparar los puntos de vista de distintos autores. Se concluye que se debe asumir altos niveles

de exigencias para cumplir con dichos principios.

Jarrin y Ormaza (2021), en su articulo titulado Gestion de calidad para el sector de
electrodomeéstico, publicado en la revista arbitrada interdisciplinaria Koinonia, explica los pasos
necesarios para que la empresa mejore. Para desarrollar el articulo, se realiz6 una encuesta entre
los clientes para valorar el servicio al cliente. Para la propuesta se realiz6 un diagrama FODA
para analizar la empresa, luego se desarroll6 una matriz QFD para establecer prioridades a
ejecutar y finalizé con un Ishikawa para terminar los principales problemas. Se concluyé la

necesidad de reforzar el servicio al cliente con el fin de poder entender y satisfacer a los clientes.

Hernandez (2022) en esta tesis titulada Marketing moderno, para optar por el grado de
Bachillerato en ingenieria Industrial en la Universidad Latina de Costa Rica se desarrolla y
contrasta, por primera vez en la literatura de marketing, un modelo conceptual integrador en
torno a la venta orientada al cliente donde, por un lado, se establece la existencia de un
componente de venta ético en esta variable y, por otro, se formulan las variables que anteceden y

son consecuencia de este comportamiento del vendedor.

Proyecciones

Las proyecciones comparten una vision acerca de como se espera ver a la empresa o los cambios
que se lograra ver una vez que se finalice el proyecto de investigacion y se implemente la
propuesta que cumpla con los objetivos previamente planteados. A continuacion, se presentan las

proyecciones de este trabajo y como se podran lograr eventualmente.

e Brindar a la compafiia una asesoria en el disefio del proceso para realizar ventas en linea.

e Fidelizacion de los clientes nuevos y regulares, creando un portafolio de clientes leales
debido a la experiencia uniforme que se ofrece en las ventas en linea.

e Reduccidn de costos al reducir el porcentaje de retrabajos en los envios.

e Definir una estructura y estandarizacion para que en el momento en el que ocurra una

venta en linea el colaborador sepa como efectuarla.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

Un apartado de alto valor para la investigacion es el marco tedrico, en el cual se presenta la
oportunidad de explicar ciertos conceptos, técnicas, metodologias y herramientas que se
utilizarén a lo largo del desarrollo los cuales van a llegar a la respuesta del problema base que en
este caso es el disefio del proceso para realizar una venta en linea en la empresa Runway Costa
Rica. Ahora bien, se presentan los principales conceptos técnicos para poder comprender mejor
la base del proyecto y sus principales componentes de valor, estos son los conceptos de los

cuales nace la investigacion.

Mejora continua

La mejora continua es un término que es escuchado muy a menudo en el sector industrial y
especificamente en el de calidad, ya sea de productos o servicios. Este es un aspecto tan
importante de metodologias como Lean Manufacturing o Sistema de Gestion de Calidad, debido
a que la mejora continua es base de estas metodologias. Tiene como objetivo aumentar la
posibilidad de tener clientes satisfechos con el producto o servicio brindado y no solo el cliente,
sino cualquier parte interesada (p. 19). Es de importancia sefialar que lo que no se mide no
mejora por ende es de importancia tener mapeado y medido las estaciones en una organizacion
(Renteria, 2019).

La mejora continua es un ciclo que busca siempre mejorar los procesos de alguna manera, como
la optimizacion de tiempos, recursos, produccion. Se cree que al realizar una mejora o resolver
un problema en la organizacion, el trabajo se queda ahi, aun asi, siempre va a haber algo que se
pueda mejorar ya que al resolver un problema y mejorar va a salir otro que no vaya de acorde
con la actualizacion en el plan por ende siempre va a existir una manera en la cual vayan a
disminuir costos y tiempos para la organizacién. Esta es una pieza fundamental de la evolucion
de una organizacion y su implementacion es extremadamente beneficiosa, por esta razén Cortés
(2017) indica que:

deberia ser un objetivo permanente de la organizacion y deberia llevar de la reaccién a los
problemas a la anticipacién y prevencion de estos a través de la identificacion y compresion de

las causas y naturaleza de la variacion de los procesos.
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Politica de calidad

Cuando se habla de calidad, la politica de calidad es algo muy relevante para poder establecer la
guia o pautas que encaminaran a la empresa a cumplir con los estandares ya establecidos. Una
manera muy completa de verla es como un “conjunto de directrices y objetivos generales de una
empresa relativos a la calidad y que son formalmente expresados, establecidos y aprobados por
la alta direccion” (Zarate et al., 2014, p. 16), es de importancia sefialar que cuando una

organizacion tiene todo el mapeo posible de esta misma es de mayor dificultad cometer un error.

Como segundo punto, es de importancia sefialar que la calidad es mas que una politica es una
manera de efectuar y vivir las circunstancias va mas alld de un documento o frases la
organizacion los colaboradores deben de saber que cada procedimiento que efectien debe ir a la
perfeccidon segun los estandares de cada empresa para culminar con las politicas se deben de

plantear de una manera muy robusta ya que son parte de la base de un Partenon sélido.

Sistema de gestion de calidad

El Sistema de Gestion de Calidad o también conocido por sus siglas SGC, es sumamente
conocido y utilizado en las organizaciones ‘“para satisfacer las necesidades, expectativas y
requisitos de las partes interesadas, segin corresponda los diferentes niveles de la organizacion
pueden integrarse juntamente con el sistema de gestion de la calidad, dentro de un sistema Gnico,

utilizando elementos comunes” (Marvez y Rios, 2018, p. 41).

Asi mismo, la Gtil herramienta tiene multiples beneficios que aportar a la organizacién donde se
aplique, asi menciona Ramirez (2018) algunas de sus ventajas como “optimizar el uso de los
recursos, considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo, proporciona los
medios para identificar las acciones y abordar las consecuencias previstas y no previstas en la
provision de productos y servicios” (p. 40). Se puede considerar un pilar para ordenar la

organizacion y alinearla con los objetivos planteados.

El SGC es la herramienta perfecta para organizar, ejecutar y controlar todas aquellas actividades
del proceso, manteniendo los estandares de calidad a su maximo nivel y, ademas, les agrega un
gran valor a las operaciones de la organizacion, independientemente de si es un producto o

servicio. Usualmente se ve su uso relacionado con las Normas ISO, ya que el SGC tiene un
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proceso de implementacion en el que sus apartados se vuelven la herramienta perfecta para

cumplir con los requisitos de la norma.Normas ISO 9001:2015

La Organizacion Internacional de Normalizacion o International Organization for
Standardization (ISO por sus siglas en inglés) es un organismo formado por mdaltiples
organizaciones de estandarizacion, formandose asi en el encargado de redactar, supervisar y
publicar las normas técnicas, comerciales e industriales. Es importante mencionar la versatilidad
de las normas ISO dado que se pueden utilizar en distintas organizaciones y, Gonzalez y
Manzanares (2020) lo expresan como todos los requerimientos necesarios, teniendo en cuenta
que se pueden aplicar a cualquier organizacion, independientemente de si ofrecen un producto o

servicio, industria o tamario (p. 15).

Existen multiples normas, entre ellas la norma 1SO 9001, la cual se relaciona altamente con el
Sistema de Gestidn de Calidad, esta es la que ayuda con poder alcanzar los requerimientos del
SGC y asi lo explican Jabayoles et al. (2020):

especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda
organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos o
servicios que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de

aplicacién. Su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente. (p. 46)

La norma 1SO 9001 se subdivide en diez apartados. Para poder cumplir con los requisitos de la
norma se debe de trabajar en orden cada uno de los apartados, para cumplir de manera completa
y coherente lo que se debe, dado que la norma se relaciona con el SGC, ambos comparten ciertos
apartados y estos son de gran valor para la calidad de las organizaciones y para tenerlos en

cuenta

Hoja de recoleccion de datos

Aunque parezca basico, una hoja de recoleccion de datos es de gran utilidad, especialmente
cuando se trata de trabajar con una gran base de datos, ya que, estas “se disefian para que la
obtencion de los datos resulte sencilla y para que su presentacion sea ordenada de forma que
facilite su posterior utilizacion y analisis” (Gonzalez y Domingo, 2013, p. 46). Lo mas
importante al trabajar con estas es mantener el orden para poder plantear de la manera correcta la

informacion y asi aprovecharlas como corresponde.
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Existe, para mantener la calidad de una organizacion, un “documento que especifica el sistema
de gestion de la calidad de una organizacion.” (Zarate et al., 2014, p. 18). Este documento
permite tener por escrito todos los aspectos relevantes para mantener los estandares de calidad.
El manual de calidad tiene objetivos muy claros de su proposito entre los cuales Cortés (2017)

habla un poco:

e Describir de forma general las politicas y los objetivos calidad de la empresa, ademas,
de las responsabilidades de los integrantes, para cumplir con esas politicas y objetivos
de calidad trazados.

e Mostrar a clientes actuales y potenciales, la organizacion, sus compromisos con la

calidad y la manera de operar de la empresa.

Servir de referencia a cualquier organismo certificador, como base de actuacién de la

organizacion a certificar en materia de calidad

AMFEC

El Andlisis de Modos de Fallos, Efectos y su Criticidad (también conocido por sus siglas
AMFEC) es “un método analitico que permite evaluar, durante la fase de disefio de un producto,
servicio o proceso, la probabilidad de ocurrencia de un fallo, la gravedad del mismo y la
posibilidad de su deteccion” (Gonzalez y Domingo, 2013, p. 169). Esta herramienta ayuda a
detectar los fallos y sus consecuencias de manera detallada para que no se quede ningun aspecto

importante sin considerar.

El AMFEC se trabaja mediante una tabla lineal para poder ver el problema, determinar la
posibilidad de que suceda, las consecuencias que provocaria si sucede y desde un punto de vista
mas analitico, la posibilidad de que la empresa pueda prevenir este fallo y pueda detenerlo, es
una tabla muy completa y que afiade un gran valor a las operaciones de la empresa, dicho esto, la

cual debe ser alimentada con la informacién correspondiente para obtener un analisis correcto.

Reingenieria de procesos

Este enfoque es la clave para reestructurar la empresa, “supone un cambio profundo en la forma
de trabajar con el objetivo de alcanzar mejoras radicales en términos de coste, calidad, cuota de

mercado y rendimiento de la inversion” Esto lo que consigue es poder gestionar nuevas
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directrices para la organizacion, también es importante notar que para esto se necesita lo

siguiente segun Marvez y Rios (2018):

cambiar radicalmente la manera de pensar y actuar de una organizacion, esto involucra el cambio
de procesos, estructuras organizacionales, estilos y comportamiento de liderazgo, sistemas de
compensacion y reconocimiento, asi como las relaciones con los accionistas, clientes,

proveedores y otros grupos externos. (p. 32)

Herramientas Para Describir El Problema

Como primer paso para una investigacion es necesario conocer la organizacion y su situacion
actual para poder describir y entender el problema, existen ciertas herramientas especializadas
para este tipo de objetivo, se han seleccionado ciertas herramientas para poder implementar y asi

definir el problema que se atraviesa.

Mapa de procesos

Un mapa de procesos brinda mucha informacion Util y se considera como “la representacion
grafica de todos los procesos de una organizacion y sus interrelaciones (procesos clave,
estratégicos y de apoyo), partiendo de las necesidades y expectativas de sus clientes y
finalizando en el grado de satisfaccion de estos” (Jabaloyes). Se empieza la recoleccion de datos
desde lo que el cliente quiere, pasa por el proceso de produccién o servicio y termina con el
cliente satisfecho. Los pasos de un mapa de procesos inician por el analisis de la empresa, una
vez se mapea esto se procede a segmentar segun la simbologia luego se conecta la simbologia.

lo que se pretende es mapear todas las actividades que se hacen en la empresa.

Cabe resaltar que este mapeo no es utilizado como un organigrama de la organizacion, sino que
presenta los departamentos 0 procesos necesarios para llevar a cabo el producto o servicio que
brindara una satisfaccion al cliente (Gillet, 2015). Este es un punto importante, dado que si bien,
el organigrama de una empresa da su informacién, el mapa de procesos dice como operan de una
manera mas completa, porque presenta el panorama completo sobre la manera de laborar de la

empresa.

Para realizar este mapa se debe de tener en cuenta tres tipos de procesos que intervienen en la
empresa, ademas de los requerimientos del cliente. Para desarrollar uno, primeramente, se debe

de recolectar e identificar las necesidades del cliente y sus requerimientos. Luego, los procesos
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de la empresa en tres niveles, como los procesos administrativos gerenciales, luego todo lo
relacionado con el area de produccion y, por ultimo, los procesos de soporte para las operaciones
como el area contable. Para finalizar, se presenta el producto o servicio final que cumpla con las
necesidades del cliente. Una vez reunida toda esta informacion, en la Figura se muestra una

plantilla sobre como se organiza el mapa de procesos (2016).

Figura 4 Mapa de procesos

Procesos estratégicos

N i isfaccion
eces fjades Procesos clave Satis a_cc 6
del cliente del cliente

Procesos de apoyo

Fuente: Elaboracion propia

Como dijo Hernandez en la Camara Industrial de Costa Rica:

e Procesos estratégicos: son definidos por la alta gerencia y definen la operacion
general.
e Procesos clave: afectan directamente el resultado de los productos o servicios.

e Procesos de apoyo: son los que soportan los procesos estratégicos y claves. (2018)
Diagrama de flujo

Esta herramienta es muy utilizada en cada proceso de mejora para poder estudiar con detalle los
procesos de la organizacion y se considera un “esquema en el que de muestran todas las
actividades que componen el proceso, asi como quién es el proveedor, los participantes del
proceso y el cliente del proceso” (Jabaloyes). Es un diagrama muy sencillo de montar y de
comprender las principales etapas del proceso, a continuacion, se muestra la simbologia
necesaria para poder elaborar uno en la Tabla 1. Los pasos de este diagrama empiezan por el
analisis de la empresa, una vez se mapea esto se procede a segmentar segin la simbologia

representado a continuacion luego se conecta una con otro sucesivamente hasta llegar al final.

Tabla 1 Simbologia del diagrama de flujo
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Inicio o fin del diagrama ( )

Accion o proceso

Toma de decision <>

Flujo ¥

Subproceso

Documentos A

Conector O

Fuente: Elaboracién propia

Como también lo explica Jabaloyes la simbologia que se utiliza en un diagrama de flujo se puede
desarrollar, lo mas importante es tener claro las etapas del proceso y quiénes intervienen en dicho
proceso. Un dato muy importante es que se trabaja una actividad por nivel, esto se debe tener en
consideracién, en especial, si el diagrama se divide en &reas o responsables. Al tener la
informacion necesaria, se presentan los procesos en su simbolo correspondiente, siempre

utilizando las flechas para indicar el flujo e iniciando o finalizando el diagrama con su simbolo.

Matriz de Decision
Para empezar, podemos decir que es un modelo o técnica no matematica que graficamente
presenta la valoracion resumida de todas las alternativas. Todas las alternativas se muestran en

diferentes escenarios, los cuales se presentan en condiciones de incertidumbre.

En efecto, es una manera objetiva de tomar decisiones porque se utiliza un proceso estructurado
y un método sistematico. Utiliza nimeros para valorar, de esa manera se usa un lenguaje
universal. Puesto que se pondera numéricamente el cumplimiento de cada alternativa o criterio
empleado. Luego se integran los resultados en una calificacién general. Para decidir se elige la

alternativa con mayor puntuacion.

Claro que, la idea es poder elegir la mejor opcion tomando en cuenta varios factores. La matriz
de decision toma en cuenta todos los factores relevantes para tomar una decision. EIl hecho de
considerar un mayor nivel de informacion favorece latoma de decisiones de manera mas

acertada.


https://economipedia.com/definiciones/toma-de-decisiones.html
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Una matriz de decisiones puede ser atil para evaluar las mejores opciones entre diferentes

alternativas, en funcion de varios factores fundamentales y su importancia relativa.

1. Identifica las alternativas
Las matrices de decision son una herramienta muy Util para decidir cuél es la mejor opcion entre
un abanico de alternativas similares. Antes de crear la matriz, identifica las opciones entre las

que debes decidir.

2. ldentifica las consideraciones importantes a tener en cuenta
El segundo paso para crear una matriz de decisiones es identificar las consideraciones
importantes que afectan a nuestra decision. Este conjunto de criterios ayuda a tomar las mejores

decisiones y evitar subjetividades.

3. Crea tu matriz de decisiones
Una matriz de decisiones es una cuadricula con la que puedes comparar varias opciones teniendo

en cuenta consideraciones importantes.

4. Completa tu matriz de decisiones
Califica cada consideracion segun una escala predeterminada. Si no hay una variacion muy
grande entre las opciones, usa una escala de 1 a 5, siendo 5 la mejor opcion. Para méas opciones,

usa una escala de 1 a 5, siendo 5 la mejor opcion.:

5. Calcula la calificacion total

Ahora que ya has multiplicado la calificacién ponderada, se suman todas las consideraciones de
cada agencia. En este punto, deberas haber obtenido una respuesta clara basada en numeros
acerca de qué decision es la mejor opcion.

FODA

FODA corresponde a las siglas de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Este
analisis se realiza para conocer a profundidad la organizacién y Sanchez (2020) explica como
“hacer una evaluacion pormenorizada de la situacion actual de una organizaciéon o persona sobre
la base de sus debilidades y fortalezas, y en las oportunidades y amenazas que ofrece su entorno”

(p. 15). Seguidamente, se presenta en la figura 5 el diagrama FODA, su representacion grafica.
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Figura 5 FODA

Fortalezas Oportunidades

Debilidades Amenazas

Fuente: Elaboracién propia

Para realizar un FODA se utiliza el diagrama anteriormente presentado y se debe recolectar
mucha informacion a nivel interno de la empresa, ademas de la investigacion que se realiza para
obtener informacion del mercado externo o la competencia. Con toda esta informacion
recolectada, se procede a realizar la seleccion de lo que se considera como puntos importantes
para el diagrama. En primer lugar, se presentan las fortalezas y debilidades, las cuales se definen
dentro de la empresa; luego, se tienen las oportunidades y amenazas que corresponden al

ambiente alrededor de ella; todo esto se acomoda en el diagrama para finalizarlo. (2021)

Herramientas Para Medir Las Consecuencias

Una vez se tenga definido el problema, se debe de continuar con medir sus consecuencias, un
problema siempre va a dejar rastros y para un proyecto de investigacion es necesario procesar
esas consecuencias, recolectar esos datos para posteriormente, medir y definir cual es el
verdadero impacto del problema sobre la organizacion. Para lograr esto, se presentan las

herramientas a utilizar para medir las consecuencias.

Indicador OEE

El indicador Overall Equipment Effectiveness, mejor conocido por sus siglas OEE o en espaiiol,
Efectividad General de Equipos, la cual es una herramienta para medir el rendimiento y los
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autores Diaz y et al. (2020) lo relacionan con la productividad de los equipos y asi, reducir lo

mas posible, las pérdidas de la organizacion (p. 2).

Como lo menciona Diaz en el parrafo anterior esta métrica es de gran utilidad en una empresa la
cual se debe de revisar todos los dias en las reuniones con los gerentes para saber y entender
cudles son las areas que mas le estan doliendo a la empresa hablando desde un punto de vista
monetario. A continuacién, se presentan en la Tabla las formulas a utilizar para poder llevar a

cabo un indicador OEE segun los autores antes mencionados.

Tabla 2 Férmulas de OEE

OEE = Disponibilidad * Rendimiento * Calidad

Disponibilidad _ Tiempo planificado — Paradas

" Tiempo planificado de operacién

Rendimiento _ Total de unidades producidas
"~ Tiempo de operacioén * Capacidad

Calidad Total de unidades buenas

~ Total de unidades producidad

Fuente: Revista Inter Ciencia

Herramientas Para Analizar Las Causas

Cuando se conoce el problema que enfrenta la organizacion y se han medido sus consecuencias,
lo que se debe de hacer por consiguiente es descubrir mediante analisis, las causas por las cuales
la empresa esta pasando por este problema, existen mdltiples herramientas para poder realizar

este paso de la investigacion y tienen un gran peso para encontrar la respuesta a los objetivos.

SWy2H

Esta herramienta es muy exitosa si se implementa correctamente, la autora Gillet (2015) la
describe con el proposito de aclarar un problema o una situacién que presente una empresa, la
herramienta permite analizar de manera ordenada mediante preguntas especificas que se basan en
la realidad que atraviesan la organizacion, se esperan respuestas claras que puedan definir el
problema actual los pasos para efectuar esta herramienta es entender la organizacion y el
problema que esta tiene luego se debe de preguntar los 5 causas el qué, cuando, cémo, cuanto,
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quién y las dos H la pregunta seria cuanto, cuando una vez se le dé la respuestas a estas

preguntas ya se tendria la causa raiz(p. 102).

Como también lo expresa la autora Gillet del anterior parrafo los componentes originales (en
inglés) y también su version en espafiol. Para llevar a cabo, se debe contestar las siete preguntas
y asi, se podran obtener respuestas de causas, responsables y tiempos, entre otros. De ser
utilizada esta herramienta, se podré crear y completar un plan de accién con plazos y personas a
cargo de tareas especificas. Los cuales se deben de mantener en revisiones constantes por parte
de los colaboradores de la empresa de la organizacion para que la herramienta pueda ser de gran
utilidad.

Figura 6 5Wy 2H

How
much?
¢ Cuanto?

How?
¢ Cuanto?

Fuente: Elaboracion propia

Diagrama causa-efecto

Diagrama de Causa-Efecto, también conocido como Ishikawa o diagrama de pez, una
herramienta tan conocida en la industria por el excelente valor que aporta a las organizaciones.
Este es un diagrama que se basa en cinco aspectos muy importantes en cualquier empresa “las
cinco emes. Maquinaria y equipo: Materiales, Medio ambiente, Mano de obra y Métodos”
(Zarate et al., 2014, p. 48). Se trata de obtener todas las posibles causas del problema, basandose

en cada categoria para determinar una conclusién. Asi como se muestra en figura 7.
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Figura 7 Diagrama de Causa-Efecto

‘ Causa Efecto

Mediciones

Mano de obra R
Magquinaria

PROBLEMA

Causa Causa

Medio ambiente

Material

Fuente: Elaboracion propia
El diagrama tiene forma de pez, de ahi uno de sus nombres, en el cual, el problema se coloca en
la cabeza y este seria el efecto. Luego, dentro del cuerpo del pez se desarrollaran las causas y
estas tomaran lugar en las flechas que forman las “espinas” del pez. Los autores Gonzélez y

Domingo (2013) explican mejor el proceso correcto de realizar un diagrama de Ishikawa:

a) Definir de forma clara y concisa el efecto o problema objetivo del analisis y escribirlo
en la parte derecha de la fecha que constituye el eje central del diagrama y recibe el
nombre de “fecha principal”.

b) Determinar los “factores o causas principales” que pueden provocar el efecto, y
escribirlos al principio de las flechas que confluyen, de forma inclinada, en la “fecha

principal”. (p. 50)
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Diagrama de Pareto

El famoso diagrama de Pareto es muy utilizado en distintas industrias, areas de trabajo, empresas
y esto se debe a su gran versatilidad y su excelente resultado. El diagrama permite tomar una
lluvia de ideas sobre un problema especifico, recolectar los datos necesarios y con su anélisis
“muestra como unas causas, “‘pocas y vitales” son responsables de la mayor parte de los defectos
(aproximadamente el 80%), y las separa de las “muchas y triviales” que son responsables,

solamente del 20%” (Gonzalez y Domingo, 2013, p. 62).

Segln Zarate y et al. (2014), Pareto se considera “una grafica de barras para datos de conteo.
Presenta la frecuencia de cada conteo en el eje vertical y el tipo de conteo o clasificacion sobre el
eje horizontal” (p. 49). De esta manera, se puede visualizar, como priorizando los problemas
correctos se soluciona el mayor problema que presenta la organizacion. Para proporcionar una

idea completa ver la figura 8.

Conectando con el parrafo anterior y con lo que dice el autor en muchas organizaciones de un
calibre corporativo practican esta herramienta ya que proyectan datos de mucha ayuda por
ejemplo con el tema de scrap se puede saber en cuales son los productos que mas se desecharon
en un periodo de tiempo normalmente si este se practica en una linea de produccion se esta
actualizando semana a semana para saber por qué estamos desechando tanto de tal producto y
cuanto de esta manera se tiene un parametro mas global de guiarnos y actuar en los campos que

se requiere.
En la siguiente figura se puede ver como es que se ve un diagrama de Pareto.

Figura 8 Diagrama de Pareto
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Frecuencia
aleyuaorog

Causas

Fuente: Elaboracién propia

Para poder elaborar un diagrama de Pareto, la autora Gillet (2015) explica que primero se debe
de elaborar una tabla con los datos recolectados, en esta se presentaran las causas y se ordenan
los datos de manera decreciente para proceder a calcular el acumulado, porcentaje
correspondiente y porcentaje calculado. Luego, se crea el diagrama con escala de 0-100% y se

afiade la curva de porcentajes acumulados (p. 101).

Herramientas Para El Disefio o Propuesta

Las herramientas para el disefio de la propuesta son claves para cualquier investigacion, estas
ayudaran a cumplir el objetivo principal planteado y si bien, existen diversas herramientas de
ingenieria que podrian servir de ayuda, se han seleccionado las mas relevantes para conseguir un
resultado claro y preciso. Mas adelante se presentaran dichas herramientas para tener una mayor

comprension de como utilizarlas y el proposito que ofrecen.

PHVA

Esta herramienta se conoce por las siglas que representan las siguientes actividades: planear,
hacer, verificar y actuar. Se considera una metodologia que trabaja la organizacion a nivel
interno, tratando aspectos como la competitividad, los productos o servicios que se ofrezcan, los
estandares de calidad y aprovechamiento de los recursos (Marvez y Rios, 2018, pp. 36-37). Sin

duda aporta mucho valor al momento de querer resolver un problema y trabaja muy de la mano
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con la mejora continua. A continuacion, en las vifietas se representan los pasos para completar la

herramienta.

e Planear: en la primera etapa es cuando se debe definir las metas y los métodos que se
deberén utilizar para cumplirlas.

e Hacer: para cumplir dichas metas se pasa a esta etapa en la cual es necesario trabajar con
el personal y capacitarlo de manera correcta para empezar a ejecutar el plan.

e Verificar: con el plan ya ejecutado hay que evaluar que se realizara de la manera correcta

y que este cumplié con las metas definidas.

También conocido como ciclo Deming “es un ciclo que contribuye a la ejecucion de los procesos
de forma organizada y a la comprension de la necesidad de ofrecer altos estandares de calidad en
el producto o servicio” (Zapata, 2015, p. 12). Este ciclo se puede comenzar las veces que sean

necesarias para poder lograr el resultado correcto que responda al problema. En la



Figura se muestra el ciclo PHVA en una representacion grafica.
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Figura 9 Ciclo de PHVA

Planear

Fuente: Elaboracion propia
Metodologia 5s
Esta metodologia se basa en cinco principios que serviran para mejorar aspectos importantes de
la dindmica de la organizacion de manera sencilla y asi mejorar el ambiente laboral. A

continuacion, se muestra la, en la tabla 4 cual se presentan las 5 S originales en japonés junto con

su significado, estos también cuentan con su version en inglés: Sort, Set in order, Shine,

Standardize y Sustain. (2013)

Tabla 3 Metodologia 5S

1°S Seiri Organizacion
2°S Seiton Orden

3°S Seiso Limpieza
4°S Seiketsu Control visual
5°S Shitsuke Disciplina y habito

Fuente: Elaboracion propia
Sin duda esta metodologia tiene maltiples ventajas de beneficio para cualquier organizacion que
la implemente, por ende, la frecuencia con la que se utiliza es muy alta, estos beneficios
impactan a la gestion empresarial motivando a los colaboradores, organizando actividades y



40

tiempos, manteniendo un balance en el area de trabajo, asi los enumeran los autores Gonzélez y
Manzanares (2020):

e Reduccion de los tiempos de trabajo.

e Mejora en la conservacion de herramientas y utillaje.

e Mejora en la manipulacion y preservacion de los productos.

e Mejora de la prevencion de riesgos laborales.

e Mejora el entorno de trabajo para el personal.

e Mejora la imagen de la organizacion ante visitas de clientes y proveedores, asi como
cuando se realizan auditorias de certificacion de la norma ISO 9001 o se realizan
inspecciones de trabajo por parte de la Administracion Publica.

e Ahorro de costes al evitar la pérdida y deterioro de productos y herramientas.

e Evidencia la metodologia de mejora. (p. 33)
Kaizen

Kaizen es una metodologia de origen japonés en la cual, Kai significa “cambio” y Zen significa
“para mejor.” Se considera una herramienta que se va logrando con pequeias metas propuestas
para alcanzar un objetivo mayor al final y asi, solucionar un problema (Gillet, 2015, p. 30). El
mayor cambio que ofrece Kaizen es cultural, es cambiar la manera en la que se trabaja mediante
un cambio de mentalidad y el mayor reto se encuentra en poder involucrar a todo el personal de

la organizacion.

Esta metodologia tiene una gran relevancia e impacto en la mejora continua y asi lo expresa
Zapata (2015): “iniciar o avanzar en el esfuerzo de la mejora continua, mediante una mentalidad
para la mejora, intentarlo una y otra vez, el pensar, no adquirir mejoras, trabajar en equipos y
asumir que la mejora no tiene limites” (p. 112). Esto impacta tanto cuando se logra involucrar a
todo el personal y volverlo parte vital de las operaciones de la organizacion, asi la tarea de

cambiar es un trabajo en equipo mas fluido y efectivo.

Para implementar la metodologia Kaizen se utiliza la metodologia de PHVA. Los maés
importante para poder llevarla a cabo, es ser consciente de que no es un cambio de un solo dia,
sino que es un proceso en el que, primero se debe planificar los cambios que se haran, para luego

poder implementarlos. Una vez implementados es muy importante verificar que dichos cambios
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realicen la funcion correcta y, por dltimo, en caso de que encuentre algin problema en los
cambios arreglarlo. Con estos pasos y una mentalidad abierta a cambios se pueden obtener

grandes resultados.

Ficha de procesos

Una manera precisa de definir un proceso es mediante una ficha de procesos la cual “describe un
proceso; es indispensable para garantizar su coordinaciéon y permite definir indicadores de
desempefio pertinentes” (Gillet, 2015, p. 74). Estas fichas lo que consiguen es ordenar los
procesos de la empresa en cualquier area con todos los aspectos necesarios que estaran al alcance
de cualquier parte interesada, ya sea un colaborador o una parte externa. Los pasos en estas
herramientas son mucho de analisis ya que primero hay que estudiar la empresa y empezar a
llenar los capos de la herramienta como el proceso mision propietario hay que llenar todos los

campos de la figura 12

También como lo sefiala Gillet, para realizar la ficha de procesos se recogen las caracteristicas
mas relevantes y determinantes del proceso. Con un machote definido, lo que se debe hacer es
seleccionar el proceso al cual se le asignara la ficha y rellenar con la informacion necesaria como
los alcances, entradas y salidas, las variables de control y sus indicadores. A continuacion, se
presenta una plantilla de una ficha de proceso en la figura 10.

Figura 10 Ficha de procesos

Ficha de proceso

Proceso: Propietario:

Mision: Referencias documentales:
Empieza:

Alcance: Incluye:
Termina:

Entradas:

Proveedor:

Salidas:

Clientes:

Inspecciones:

Variables de control: \ Indicadores:

Registros:

Fuente: Elaboracion propia
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Plan de accién

Parte importante de cualquier proyecto es un plan de accion, este “permite formalizar tanto los
objetivos anuales de control de calidad establecidos como las acciones y las responsabilidades
asociadas” (Gillet, 2015, p. 38). El plan es el que deja por escrito la evidencia de las actividades
que se van a realizar para cumplir los objetivos, sus responsables y los limites de tiempo para
cumplirlas. En la siguiente Tabla se muestra el machote para lograr un plan de accién. Los pasos
de un plan de accion una vez ya se tiene el problema identificado se quiere darle solucién con los
objetivos anuales acciones para mejorar y corregir quien lo va a efectuar y darle seguimiento y

por ultimo se le pone un tiempo a la accion.

Tabla 4 Plan de accién

Orientaciones | Objetivos

o Acciones | Quién | Plazo
de la politica | anuales

Fuente: Florence Gillet

Diagrama de Gantt

Este es un cronograma para planificar las actividades a realizar de la propuesta, medir el tiempo
que tomard lograr cada actividad para cumplir con los tiempos limites e incluso asignar
responsables, este diagrama tiene en cuenta las principales tareas y las prioriza para un plan de
accion con sus determinados tiempos y plazos, de modo que se puede visualizar durante un
determinado lapso, todas las actividades (Gillet, 2015, p. 46). En la siguiente tabla 5 se puede
observar un ejemplo del diagrama de Gantt.
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Tabla 5 Diagrama de Gantt

Actividad 1

Actividad 2

Actividad 3

Actividad 4

Actividad 5

Actividad 6

Actividad 7

Actividad 8

Actividad 9

Actividad 10

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis econémico

Este analisis es de gran importancia para cualquier proyecto, porque define la inversidn necesaria
y como sera recuperada. Dos herramientas cominmente utilizadas para analizar econémicamente
a una empresa son el VPN y TIR, ambas herramientas conocidas por sus siglas, se entienden
mejor como Valor Presente Neto (VPN) y Tasa Interna de Retorno (TIR), se utilizan para

determinar el beneficio y rentabilidad del proyecto.

Garcia (2016) considera al VPN como el total del flujo de efectivo actual de la empresa menos el
monto de la inversion inicial (p. 360). Continuando con el mismo autor, TIR se considera “la tasa
de rendimiento anual compuesta que la empresa ganara si invierte en el proyecto y recibe las
entradas de efectivo esperadas” (p. 362). A continuacion, se presentan en la figura 11y la figura
12, las férmulas matematicas para poder evaluar de manera correcta de diagramar un analisis

econémico de una organizacion.

Figura 11 Férmula de Valor Presente Neto

VPN = zn: FE. FE
B £ (1+ )¢ 0

Fuente: Victor Garcia, Analisis Financiero
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Figura 12 Formula de Tasa Interna de Retorno

n

O FE

Fuente: Victor Garcia, Analisis Financiero

Herramientas Para EI Control De La Propuesta

Finalizando, luego de que la propuesta estd definida es necesario asegurarse de que estos
cambios de mejora se pueden mantener con el tiempo y que siempre vayan a presentar el
resultado proyectado, esto se consigue con ciertas herramientas para poder controlar la

propuesta, dichas herramientas se presentaran a continuacion.

Kanban

El Kanban es utilizado para ver las actividades de manera lineal con el que se puede notar las
tareas, qué hacer, cudles estdn en proceso, la verificacion y cuando ya estan finalizadas.
Castellano (2019) explica la metodologia como un sistema de indicadores para controlar la
produccion, con el fin de mantener un flujo continuo de reabastecimiento en los procesos (p. 37).
Es importante resaltar las seis reglas necesarias para poder implementar esta herramienta y se

presentan en la figura 13.

Los principios del Kanban presentados en la figura anterior son pilares para su implementacion
en cualquier empresa u organizacion. Se deben de considerar todos, ya que, cada uno presenta su
funcion. Ademas, para utilizarlo, se puede crear una tabla para representar la informacion, asi
sera de facil acceso e interpretacion para todas las partes interesadas. Esta tabla contendra la
informacion de las actividades y podra ser modificada segun vayan avanzando las tareas hasta

estar culminadas.
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Figura 13 Kanban

1. No
mandar
producto
defectuoso a
los
siguientes 2.Se
6. Se producto requerira lo
estabiliza el necesario en
proceso el siguiente
proceso

3. Producir

exactament

e lo que se
necesita

5. No hay
especulacio
-nes

4. La
produccion
se debe
balancear

Fuente: Elaboracién propia

Pasos de un Kanban:

Visualizar el trabajo: Una de las principales ventajas de Kanban es que puedes visualizar cémo el

trabajo “avanza” a través de las etapas.

Limitar el trabajo en curso: Como metodologia agil, Kanban se centra en un principio de entrega
temprana, lo que implica que las tareas deben moverse rapidamente de una columna a otra en
lugar de estancarse. Aunque no existe un requisito establecido sobre cuantas tareas deben estar
“en progreso” en un momento dado, es importante establecer los limites del trabajo; por lo que
anima a tu equipo a centrarse en finalizar tareas individuales y a evitar realizar varias tareas a la
vez. Gestionar el flujo de trabajo: recomienda limitar la cantidad de trabajo en curso, y la mejor
manera de hacerlo es con la optimizacion del flujo de tareas dentro del tablero Kanban. Gestionar
y mejorar el flujo de trabajo te permitird controlar el tiempo predestinado para el trabajo y asi
poder reducir el tiempo de entrega (el tiempo que pasa entre el inicio de una tarea hasta que llega
a la columna Finalizadas de tu tablero Kanban) y garantizar que estds entregando tareas o
enviando nuevos productos mientras siguen siendo relevantes.

Implementar politicas de procesos explicitas: Debido a la rapidez con la que se mueven las tareas

en Kanban, aseglrate de que tu equipo haya establecido y comunicado claramente las



46

convenciones. Las politicas de tu proceso deben guiar a tu equipo en la implementacion de la
metodologia Kanban. Ademas, se debe alentar a todos en el equipo a participar e innovar las
politicas Kanban, tal como se establece en el cuarto principio bésico de Kanban: Impulsar el
liderazgo en todos los niveles.

Implementar ciclos de comentarios En Kanban, necesitas recopilar comentarios de dos grupos
distintos: tus clientes y tu equipo. Recopila comentarios de tus clientes sobre la calidad y eficacia
de la solucién que produjo el equipo. ¢Fue el producto adecuado? ¢Hubo algun problema? En el
caso de que haya surgido algin problema, como errores en un c6digo o cualquier otro defecto del
producto, revisa tu flujo Kanban y agrega méas tiempo para la revision, los ajustes y la

evaluacion.

En esencia, Kanban se trata de una mejora continua. Sin embargo, también significa que otros
sistemas podrian funcionar bien junto con Kanban. Ya sea Scrum o alguna otra metodologia,
debes estar siempre dispuesto a colaborar, experimentar y desarrollar tus procesos si es
necesario.

Indicadores de gestion

Los indicadores son sumamente utilizados y es Reinoso (2014) quién describe un indicador
como “una unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempefio de una organizacion
frente a sus metas, objetivos, responsabilidades con los grupos de referencia (trabajadores,
accionistas, comunidad, clientes, proveedores, gobierno, etc.)” (p. 13). Estos son parte clave de

cualquier etapa de control.

Es importante sefialar que los indicadores de gestion, de los cuales existen muchos, continuando
con el autor anterior es importante recalcar los indicadores de calidad que “permiten medir el
desempefio de la organizacion para implementar programas de calidad en sus procesos” (p. 92).
Este tipo de indicador especifico ayudara a controlar la propuesta aplicada para que la
organizacion pueda medir los cambios aplicados, su eficacia y eficiencia. Un indicador de
rendimiento es un dato o un conjunto de datos que contribuyen a la evaluacion de un aspecto

critico del rendimiento general de una organizacion.

Los indicadores proporcionan informacion cuantificada relevante para que los responsables de la

toma de decisiones midan y evalUen los resultados de una o varias acciones.
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Estos indicadores de rendimiento se utilizan en diferentes niveles de la empresa, pero lo

importante es elegir los correctos para que sean realmente Utiles.

Estos son algunos beneficios de contar con indicadores KPIs en tu organizacion:

« Permiten alinear la estrategia y las operaciones para garantizar que las prioridades se
apliquen en todos los departamentos.

o Desde el punto de vista organizativo, saber qué es un indicador de rendimiento te ayuda a
medir procesos Yy los progresos realizados. Es una gran herramienta para la toma de
decisiones.

o Entodos los &mbitos operativos, un indicador de rendimiento sirve para evaluar el logro
de los objetivos, dirigir la aplicacion de los planes de accién y analizar la eficacia de una
decision o una accion correctiva.

o Establecidos a nivel individual y directamente vinculados a los objetivos, son la base para
evaluar las actividades de los empleados. Ya sea para calcular una bonificacion por

rendimiento o para promover la promocién profesional.

Los KPI sirve para transmitir el «significado» de la informacién, por lo que mas vale que sea
seleccionado, construido y presentado correctamente.Un indicador de rendimiento depende
estrechamente del contexto especifico de la actividad que pretende orientar. Al elegir

KPIs piensa en estos 5 elementos para ser precisos y fiables:

o Especifico: Debe identificar un objetivo claro;

« Medible: Los datos utilizados deben ser cuantificables;

« Alcanzable: Los objetivos a los que se refiere deben ser alcanzables;
o Pertinente: Debe respetar la estrategia y la vision de la empresa;

o Temporal: Tiene que definirse su duracion.

Para asegurarse de que tus indicadores de rendimiento se ajustan a la realidad, asegurate de que

cumplen estos cinco criterios que nos recuerdan la relevancia de los objetivos SMART.


https://tudashboard.com/indicadores-kpis/
https://tudashboard.com/elegir-kpis/
https://tudashboard.com/elegir-kpis/
https://tudashboard.com/como-utilizar-objetivos-smart-para-construir-kpis/

Un directivo no puede llevar a su organizacion al destino correcto sin tener los puntos de
referencia adecuados para llegar a él. Conocer que es un indicador de rendimiento ayudara a

mantener el rumbo para alcanzar los objetivos de crecimiento.

48
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CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO

Se presenta a continuacion, la metodologia que se utilizara para desarrollar este proyecto de tesis,
en la cual se definirdn pasos, técnicas y procedimientos, tales como el enfoque, alcance, disefio,
variables, muestra, instrumentos y métodos de recoleccion y anélisis de datos aplicados para
poder recolectar la informacidn necesaria y posteriormente, analizar la situacion actual de la

empresa Runway.

Enfoque

El primer paso en el marco metodologico es definir el enfoque gue se desarrollara en el proyecto
y existen tres tipos segln el rumbo que se le desea dar a la investigacion. Estos tipos son:
cualitativo, cuantitativo y mixto; cada uno cumple un propdsito distinto. Es importante definir
todos los enfoques para tener una idea clara y poder definir cual es el mas adecuado para el

proyecto que se desea llevar a cabo.

En primer lugar, esta el enfoque cualitativo que indican los autores Herndndez y et al. (2014)
sobre como “utiliza la recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la medicion
numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar
teorias” (p. 4). Los autores aportan cdmo este enfoque con base en datos numéricos, pasan por un
andlisis estadistico para aceptar o rechazar la hipotesis previamente planteada. Igualmente, los
autores sostienen cOmo es “secuencial y probatorio” y todos los pasos son necesarios Yy €stos se

representan en la figura 14.

Figura 14 Proceso Cuantitativo

Fase 2. Fase 3. Revision y Fase 4. Fase 5. Elaboracion
Fase 1. Idea Planteamiento del desarrollo del Visualizacién del de hipotesis y
- problema marco tedrico . alcance . variables

Fase 10.
Elaboracion de Fase 9. Analisis de
reporte de ’ datos
resultados

Fase 8.
Recoleccion de
datos

Fase 7. Definicion Fase 6. Desarrollo
de la muestra v del disefio

Fuente: Elaboracion propia
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Luego, esta el enfoque cualitativo, en el cual y continuando con los autores anteriores, se indica
que “utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o
revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion” (p. 7). Este permite realizar
preguntas a lo largo de la investigacion para asi, ser un poco méas flexible y se considera un
proceso circular, debido a que la secuencia puede volver a iniciar si es necesario para ir
perfeccionando el analisis segun se va avanzando en la investigacion. Los pasos se presentan a

continuacion en la figura 15.

Figura 15 Proceso cualitativo

Fase 1. Idea

Fase 2.
Planteamien-
to del
problema

Fase 9.
Elaboracion
de reporte

Fase 3.

Fase 8.
Interpretacion
de resultados
Marco de

Inmersién
inicial en el
campo

referencia

Fase 4.
Concepcion
del estudio
del disefio

Fase 7.
Analisis de
datos

Fase 5.
Definiciéon de
la muestra
inicial

Fase 6.
Recoleccion
de datos

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo, se tiene el enfoque mixto, el cual es una unién entre el enfoque cualitativo y el
cuantitativo para poder brindar los beneficios de ambos a la investigacion, continuando, los
autores explican cdmo se debe emplear los calculos matematicos, pero también se puede
enriquecer el estudio con herramientas tipo entrevistas (p. 16). Con base en esta informacion, se

decidio que se desarrollaré el enfoque cuantitativo para poder dar una guia un poco méas exacta,
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pero aun asi muy completa al estudio para conseguir aceptar y obtener un anélisis del problema

de estudio mas profundo que permita cumplir con los objetivos de manera mas asertiva.

Alcance

Existen cuatro tipos de alcances que aportan al estudio, objetivos a cumplir segin estos y que
corresponden a: exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo. Los m&s comunes a nivel
de tesis de grado son el estudio correlacional y el estudio explicativo dado que toman un paso
extra en la investigacion y ayudan tanto a analizar la situacién como a darle una respuesta a la

pregunta de investigacion.

Los autores Hernandez et al. (2017) presentan el estudio exploratorio se realiza “cuando la
revision de la literatura revel6 que tan solo hay guias no investigadas e ideas vagamente
relacionadas con el problema de estudio, o bien, se quiere indagar sobre temas y areas desde
nuevas perspectivas” (p. 75), esto indica como se utiliza este estudio para indagar méas sobre el
tema en caso de que no exista suficiente informacion ya descubierta o que la informacion

existente no se relacione lo suficiente con el tema de investigacion en desarrollo.

Continuando con los autores anteriores el estudio descriptivo se utiliza cuando “se busca
especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos 0 cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” (p. 76) para asi
recolectar informacion necesaria de las variables en estudio como propiedades o aspectos que

sean relevantes para el estudio y poder describir tendencias de un grupo o poblacion.

El estudio correlacional se utiliza segiin los mismos autores para “conocer la relacion o grado de
asociacion entre dos o mas conceptos, categorias o variables en determinado contexto” (p. 77).
Este estudio brinda una relacion o grado de asociacion entre variables con las cuales se puede
responder a las preguntas de investigacion mediante un patron predecible. En proyectos de tesis

es muy comun este tipo de estudios debido a su aporte.

Por ultimo, esta el estudio explicativo y los autores lo describen como “son méas que la
descripcion de conceptos o fenomenos o el establecimiento de relaciones entre variables; mas
bien, estan disefiados para determinar las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales”

(p. 78). El estudio explicativo es el que se utilizara para el proyecto, debido a qué ayudara a
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analizar la situacion y definir las causas que provocan el problema para posteriormente darle

solucion.

Disefio
Cuando se habla de disefio de la investigacion, se refiere a la estrategia planteada para recolectar
los datos que se analizaran y asi, contestar la pregunta de investigacion, de modo que, se cumpla
con los objetivos definidos, los cuales se dividen en dos categorias para utilizar, si el enfoque con

el que se trabaja es el cuantitativo: experimental y no experimental, y a su vez, esta Gltima que se

subdivide en evolutiva y transversal.

En primer lugar estan los disefios experimentales en los que para entenderlo un poco mejor, los
autores definen experimento como un estudio en el cual “se manipulan intencionalmente una o
mas variables independientes (supuestas causas 0 antecedentes), para analizar las consecuencias
que la manipulacién tiene sobre una o mas variables dependientes (supuestos efectos o
consecuentes), en una situacion que controla el investigador” (Hernandez et al. 2017, p. 98); sin
embargo, también esta el disefio no experimental que se considera lo opuesto al experimental y
se define como el estudio en el cual “se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en
los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (Hernandez et
al., 2014, p. 152). Este disefio permite Gnicamente observar las variables segun su ambiente

regular, pero no manipularlas o maniobrarlas a conveniencia del estudio.

Continuando con los autores mencionados anteriormente, es importante resaltar que los disefios
no experimentales se dividen en dos tipos y primero estd el estudio longitudinal con el que
“recaban datos en diferentes puntos del tiempo, para realizar inferencias acerca de la evolucion
del problema de investigacion o fenomeno, sus causas y sus efectos” (p. 159), esto permite
retroalimentar la investigacion en cualquier etapa. Ademas, esta el estudio transversal para las
“investigaciones que recopilan datos en un momento Unico” (p. 154), por lo cual es necesario

planificar la informacion necesaria para recopilarla en el momento debido.

Para esta investigacion se tomaron en cuenta los conceptos ya expresados y se decidi6 trabajar
con el disefio no experimental de tipo transversal, debido a que los datos y la informacion
necesaria se recolectard en un Unico momento, al inicio de la investigacion y para

posteriormente poder analizar los datos, evaluarlos y definir la situacion actual que la empresa



53

afronta, por altimo, con poder contestar a la pregunta de investigacion y poder disefiar una

propuesta que ayudara a la empresa a solucionar el problema.
Disefios

Cuando se habla de disefio de la investigacion, se refiere a la estrategia planteada para recolectar
los datos que se analizaran y asi, contestar la pregunta de investigacion, de modo que, se cumpla
con los objetivos definidos, los cuales se dividen en dos categorias para utilizar, si el enfoque con
el que se trabaja es el cuantitativo: experimental y no experimental, y a su vez, esta Gltima que se

subdivide en evolutiva y transversal

En primer lugar estan los disefios experimentales en los que para entenderlo un poco mejor, los
autores definen experimento como un estudio en el cual “se manipulan intencionalmente una o
mas variables independientes (supuestas causas 0 antecedentes), para analizar las consecuencias
que la manipulacién tiene sobre una o mas variables dependientes (supuestos efectos o
consecuentes), en una situacion que controla el investigador” (Hernandez et al. 2017, p. 98); sin
embargo, también esta el disefio no experimental que se considera lo opuesto al experimental y
se define como el estudio en el cual “se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en
los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (Hernandez et
al., 2014, p. 152). Este disefio permite Gnicamente observar las variables segun su ambiente

regular, pero no manipularlas o maniobrarlas a conveniencia del estudio.

Continuando con los autores mencionados anteriormente, es importante resaltar que los disefios
no experimentales se dividen en dos tipos y primero estd el estudio longitudinal con el que
“recaban datos en diferentes puntos del tiempo, para realizar inferencias acerca de la evolucion
del problema de investigacion o fenomeno, sus causas y sus efectos” (p. 159), esto permite
retroalimentar la investigacion en cualquier etapa. Ademas, esta el estudio transversal para las
“investigaciones que recopilan datos en un momento Gnico” (p. 154), por lo cual es necesario

planificar la informacion necesaria para recopilarla en el momento debido.

Para esta investigacion se tomaron en cuenta los conceptos ya expresados y se decidio trabajar
con el disefio no experimental de tipo transversal, debido a que los datos y la informacion
necesaria se recolectard en un Unico momento, al inicio de la investigacion y para

posteriormente poder analizar los datos, evaluarlos y definir la situacion actual que la empresa
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afronta, por altimo, con poder contestar a la pregunta de investigacion y poder disefiar una

propuesta que ayudara a la empresa a solucionar el problema.

Variables

Un aspecto muy importante de la metodologia de la investigacion son las variables de estudio las

cuales se definen como “una propiedad o caracteristica de fenomenos, entidades fisicas, hechos,

personas u otros seres vivos que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u

observarse” (Hernandez et al., 2017, p. 82). A continuacion, se presentaran las variables

correspondientes a cada objetivo especifico planteado en el proyecto en la Tabla .

Tabla 6 Variables

Objetivo especifico Variable Conceptual Operacional Instrumental
Describir la | Los procesos Transformacion | Nivel de | Encuestas
situacion actual del de un conjunto | cumplimiento de las
proceso de venta en de inputs en | ventas en linea.
linea de la tienda productos 0
Runway. Servicios.
(Gonzélez y
Domingo,
2013)
Medir el grado de | Cumplimiento Especifica los Hoja de

cumplimiento de los

de las métricas.

parametros  a

Requisitos cumplidos

especificacion

procesos actuales de cumplir de las | Requisitostotales | g los
la empresa segun empresas. pardmetros.
métricas establecidas (Cortés, 2017)

por la gerencia.

Analizar las | Inconformidades | Incumplimiento Hoja de
inconformidades de un requisito. recoleccion

) . Producto inconforme

identificadas en el (Gonzalez y de datos

del

proceso

diagnostico
disefio del

para realiza ventas

Manzanares,
2020)

Total de productos




55

en linea.

Disefiar un proceso Proceso de la | Para dirigir Yy | Porcentaje de | Informes
para realizar una venta en linea controlar  una | cumplimiento  del
venta en linea en la organizacion disefio del proceso
empresa Runway. con respecto a
la calidad.
(Gonzalez y
Manzanares,
2020)
Establecer un | Indicadores de | Se realizan las Registros
sistema de | control actividades y se
indicadores de alcanzan los Metas cumplidas
Total de metas
control para medir la resultados.

eficacia del Sistema

(Zarate et al.
2014)

Fuente:

Elaboracion propia

Muestra

Una vez que se tengan definidas las variables de estudio, se procede a determinar las muestras de

estudio. Se define una muestra como “el interés se centra en “qué o quiénes”, es decir, en los

participantes, objetos, sucesos o colectividades de estudio (las unidades de muestreo), lo cual

depende del planteamiento y los alcances de la investigacion” (Hernandez et al., 2014, p. 172). A

continuacion, se presentaran las muestras correspondientes de cada indicador en la tabla 5.
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Indicador

Tipo de muestra

Unidad de muestreo

Férmula

Nivel de cumplimiento

en metas cumplidas en

Probabilistico
estratificado

Procesos actuales

2

n = 3
. Z&*p=q+ NE?
un afo z
Nivel de cumplimiento | Probabilistico Ventas en linea 2
Zg # I * p*q
en ventas en linea por | estratificado n=_—2
Zi+*p+q+ NE2
semana Z
Porcentaje de | Probabilistico Producto inconforme 5
. . - Za*N=p=q
inconformidades estratificado n=—2
Z&+p+q+ NE?
2z
Porcentaje de ventas no | No probabilistico | Propuesta planteada
J p p p Zé +* N =p =g
concretadas a conveniencia n=—=
Zz *p*q+ NE?
2
Tasa de eficacia de | Aleatoriasimple | Cumplimiento de |la Zg *N=*p=q
n =

ventas en linea

eficiencia

 Zi+p=q+ NE?
2

Fuente: Elaboracion propia

Instrumentos

Es necesario utilizar ciertos instrumentos para poder adquirir toda la informacién necesaria para

la investigacion, los cuales definen un proposito, el cual es “medir las variables del estudio

(cuantitativos) y para capturar la esencia de las narrativas y sus significados (cualitativos). Con

algunos se recaba informacion tanto cuantitativa como cualitativa” (Hernandez et al., 2017, p.

145). A continuacion, se presentaran los instrumentos correspondientes de cada indicador en la

tabla 7.
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Tabla 7 Instrumentos

Indicador

Instrumento

Recursos requeridos

Nivel de cumplimiento

Hoja de recoleccion de

registros de sistema

de las ventas en linea datos

Nivel de satisfaccion de | Encuestas Registros de sistema

los clientes

Porcentaje de | Hoja de recoleccion de | Informaticos

inconformidades datos

Porcentaje de | Informes Sistema de facturacion
cumplimiento de las

métricas

Tasa de eficacia de las | Registros Herramientas como KPIs

ventas en linea

logisticos

Fuente: Elaboracion propia

Recoleccién De Datos

Una vez que se definen las variables, sus muestras y los instrumentos que se utilizaran, se define

el siguiente paso como “recolectar los datos sobre las variables de tu estudio (incluidas en tu

planteamiento e hipotesis, si las formulaste) en los casos elegidos (personas, procesos, hechos,

organizaciones, etc.)” (Hernandez et al., 2017, p. 155). Para continuar, se presentaran los

métodos correspondientes de cada indicador en la tabla 8.
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Indicador Fuente de los datos | Método de recoleccion | Beneficios esperados
Nivel de | Sistema de | Encuestas para saber lo | Procesos actuales de la
cumplimiento de las | facturacion que el cliente requiere | empresa
ventas en linea
Nivel de satisfaccion | Encuesta de | Cuestionarios e | Requerimientos de
de los clientes satisfaccion que | informes cumplimientos

realizada por los

clientes
Porcentaje de | Sistemas de | Hoja de recoleccion de | Plan de accion
inconformidades informacién datos y registros
Porcentaje de | Sistema de | Hojas de observacion e | Propuesta de un SGC
cumplimiento de las | facturacion informes para que todo
métricas pueda tener una

trazabilidad

Tasa de eficacia de las | Sistemas de | Registros para tener una | Controles de eficacia

ventas en linea

informacion

data que sirva como

fundamento

del sistema

Fuente: Elaboracion propia

Método De Analisis

Por Gltimo, al obtener toda la informacion necesaria de las variables, las muestras, los métodos

de recoleccién de datos y los instrumentos a utilizar, se procede a desarrollar el analisis de estos

datos y, por lo tanto, se debe de definir los métodos que se desarrollaran. Los métodos

dependeran del tipo de datos que se obtenga, ya sea cuantitativo o cualitativo. A continuacion, se

presentaran los métodos correspondientes de cada indicador en la tabla 9.



Tabla 9 Métodos de analisis

Indicador Anélisis por realizar Programa Uso
Nivel de | Andlisis cualitativo y | Word y sistema | Se definiran los procesos
cumplimiento de | estadistico informatico actuales
las ventas en
linea
Nivel de | Andlisis cualitativo y | Word/Excel Se determinara el
satisfaccion  de | estadistico cumplimiento que tiene la
los clientes empresa de la norma
Porcentaje de | Andlisis  estadistico | Excel Se determinaran las causas
inconformidades | inferencial de las inconformidades
Porcentaje de | Andlisis estadistico | Excel Se analizara la propuesta
cumplimiento de | inferencial lograda
las métricas
Tasa de eficacia | Analisis estadistico Word/Excel Se comprobara la
de las ventas en propuesta

linea

Fuente: Elaboracion propia

Cronograma
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Un elemento muy importante de la metodologia es el cronograma, porque ayuda a visualizar las

actividades que se deben de cumplir, priorizarlas y calendarizarlas segin el tiempo que estas

necesiten para ser realizadas de manera apropiada. Para lograr esto se utilizan dos herramientas:

una es mediante el diagrama de Gantt y la otra, el diagrama de Estructura desglosada de Trabajo,

WABS segun sus siglas en inglés. A continuacion, se presentan ambos en la
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Recoleccién de
datos

Métodos de
analisis

Cronograna

Fuente: elaboracion propia

Proyecto
e S—
I I | I I 1
Capitulo | Capitulo 1l Capitulo Il Capitulo IV Capitulo vV Capitulo VI
; Herramientas para A -
‘Generalidades de la e Descripcion del - Disefio de la
— —  describirel — Enfoque — —  Conclusiones
empresa problema problema propuesta
: Herramientas para -
— PIanterzrl’;gm? del medir las — Alcance — '\élgr?;g:;mggigs — Recomendaciones | |- Requisitos
P consecuencias
|| ‘ot ' Herramientas para | | e Anélisis de las Plan de
Objetivos analizar las causas Disefo causas implementacion
Herramientas para Evaluacidn
—  Justificacion — lapro uestg — Variables — econémicade la
pep propuesta
Herramientas para
—  Antecedentes |~ elcontroldela ||— Muestra
propuesta
—  Proyecciones —  Instrumentos
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Tabla 10 Diagrama de Gantt

| Cuatrimestre 2022 Il Cuatrimestre 2022
112(3|4|5[6|7|8[9]10(11(12|13|14[15|16(17(18]19(20(21]|22(23|24]|25(26|27
Formato
Referencias
Capitulo |

Introduccion

Planteamiento del problema

Objetivos

Justificacion

Antecedentes

Proyecciones

Capitulo 111

Enfoque

Disefio y alcance

Muestra y variables

Recoleccion y andlisis de datos

Cronograma

Capitulo 11

Herramientas para describir el problema

Herramientas para medir las consecuencias

Herramientas para analizar las causas

Herramientas para la propuesta

Herramientas para controlar la propuesta

Correciones

Capitulo IV

Descripcion del problema

Medicion de las consecuencias

Analisis de las causas

Capitulo V

Conclusiones

Recomendaciones

Capitulo VI

Disefio de la propuesta

Plan de implementacion

Evaluacion econémica

Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION

Se realiza en este capitulo, el estudio de la situacion actual de la empresa Runway Costa Rica,
primero se describen los procesos operativos de la empresa especificamente del area de ventas
en linea (como se aborda la conversacion, como se empaca, como se manda); en segundo lugar,
se analiza como se estan efectuando las ventas en linea ya que muchas de estas se estan
perdiendo esto se revisaria mediante un muestres de la informacion que el sistema nos arrojaria;
en tercer lugar, se efectia una identificacion de la raiz del problema mediante analisis de causa

raiz para identificar posibles causas del problema.

Descripcion Del Problema

En la actualidad la empresa esta teniendo diversos problemas en el departamento de ventas en
linea esto ya que la empresa ha tenido un aumento en las ventas y no se ha mapeado y
estructurado los proceso lo cual ha ocasionado que esta tenga un alto volumen de quejas con el
cliente porque nunca se le entrego el pedido, se le mando mal la prenda, se le mando la talla
incorrecta, se sobrevendi6 el articulo que el cliente estaba preguntando y se le hizo el cobro de
este mismo. Por ende, en este proyecto se le van a dar la solucion para que las ventas en linea

reduzcan el nivel de quejas que estan teniendo en la actualidad.

Mapa de procesos

Se puede ver en la siguiente figura 17 que se presentard, los distintos procesos que necesita la
empresa para laborar y los departamentos encargados de dichos procesos. Es importante recalcar
que la empresa Unicamente brinda el servicio tienda de ropa de mujer, por ende, sus entradas,
procesos y salidas son un poco mas concisas o simplificadas, dado que se centran alrededor de
una operacién todos los departamentos y estos trabajan de manera conectada con una

comunicacion siempre constante.
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Figura 17 Mapa de procesos

ESTRATEGICO

Flanificacion

OPERATIVO

ENTRADA SALIDA
NECESIDADES SATISFACION
DEL CLIENTE \entas Compras Apartados Devoluciones DEL

CLIENTE
APOYO
Hﬁﬂes Contabilidad Legal RRHH
Sociales

Fuente: elaboracion propia

La empresa subcontrata sus procesos de apoyo, asi que, los departamentos de contabilidad, redes
sociales o marketing, recursos humanos y el departamento legal son manejados por terceros. Esto
puede tener un cierto impacto en los resultados de la organizacién, ya que estos servicios
tercerizados no manejan los mismos valores y cultura, aunque bien, no son de gran impacto en la

salida o final del proceso si manejan su nivel de importancia a nivel global.

Por otro lado, estan los procesos estratégicos vitales para el manejo de la empresa. Aca se tiene a
la gerencia para poder realizar toda la toma de decisiones; luego estan los procesos operativos
como compras y ventas, apartados y devoluciones. Por dltimo, estan las areas de mostrador y

reservas encargadas del proceso principal que seria la renta de vehiculos.
Diagrama de flujos

Ahora bien, ya se conoce a nivel general, como opera la organizacién por lo cual es también

importante conocer con detalle el paso a paso de los procesos mas importantes para el
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funcionamiento de dicha tienda de ropa. Por medio de diagramas de flujo se mostrara
detalladamente el paso a paso de operaciones de gran importancia. A continuacion, se presenta

en la Figura 18 el diagrama de flujo del departamento de ventas en linea.

Ofrecer otra
prerenda

Recepcian de

Buscar en Brindar el
el sistema si esta costo de la
la pieza

llamadas o P”‘;‘_"E‘ier a Preguntarle

Inicio mensajes par F‘fr e I »|que es lo que
alguna de las infarmacion a anda bucando
redes cliente

sociales

Mandarle un
mensaje de
agradecimiento

Una vez Proced Se procede a
entregado se t‘or:L?:fzaf aala elﬂpElC?.F ! SeI Proceder con
Fin «— mandauna ["m r ira prrf'-gun a.c.ua oneder ¢
encuesta de 2mpresa que es el destino sl ¢
satisfaccian envia para hacer el
envio

Figura 18 Diagrama de Flujo de ventas en linea

Fuente: elaboracion propia

El diagrama antes mencionado muestra el procedimiento actual para realizar una venta en linea
con la que primero el cliente se contacta con el departamento de ventas en linea y realiza
preguntas basicas como nombre completo de la persona nimero de teléfono y fecha en la cual
nacié eso se ingresa en el sistema de la base de datos de clientes de la tienda, una vez esas
preguntas se hacen se procede a preguntar que anda buscando o si la persona manda en alguna
historia que quiere la prenda que se esté exhibiendo se procede a pedir la talla que anda buscando

si esta no esta se dan otros posibles disefios que le podrian gustar al cliente.

En caso de que el cliente confirme la venta y la quiera comprar o apartar, la encargada de ventas

en linea ingresa manualmente en el sistema lo que este mismo desea de realizarse el pago del
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articulo, se debe de registrar el pago en el sistema y luego confirmar la venta en linea tanto en el
sistema como con el cliente. Por ultimo, se debe de bloquear del sistema la disponibilidad de esa
prenda ya que la empresa solo maneja tallas Unicas y se bloque de inmediato para no cometer

errores de sobre venta de la misma prenda.

Luego de que se realizo la venta, sigue el proceso de empacad verificacion que la prenda que se
vendid se igual a la prenda que se va a mandar al cliente, luego se empieza a coordinar el envio
por medio de correos de Costa Rica y para mayor tranquilidad del cliente se le manda la fecha
destinada para que la prenda llegue y la guia que Correos brindo esta es la esencia de la

operacion de una venta en linea de la empresa.

Analisis FODA

Se realizo6 un anélisis FODA para continuar el analisis de la situacion actual de la empresa en el
departamento de ventas en linea para conocer cuales son las fortalezas y oportunidades que se
pueden aprovechar para mejorar la empresa; sin embargo, también se analizaron las debilidades
y amenazas que enfrentan para poder trabajarlas e incluso, preverlas. En la Tabla se presenta

dicho anélisis.
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Tabla 11 FODA Runway CR

Fortalezas Oportunidades

o Aumentar el nivel de cobertura de
La organizacion cuenta con una _ o
o cobertura, presencia y servicio con
certificacion en alta costura . .
tiendas fisicas

N Ampliar y diversificar la cartera de
La empresa cuenta con 15 afios de )
o productos para  satisfacer  otras
experiencia _
necesidades

Renovacion constante de los inventarios
(5 veces al afio se cambia todo el|Potenciar la presencia en redes sociales

inventario)

El nivel de formacién y técnico de los | Integracion vertical mediante productos y

colaboradores es alto servicios complementarios
Debilidades Amenazas
Inexperiencia en gestion de redes La mayor parte de los insumos son
sociales importados

Ausencia de un plan formal capacitacion | Inestabilidad de precios en la materia
para los colaboradores prima

) ) Eventual crisis y econémica y politica de
La tecnologia actual esta obsoleta )
estados unidos

indice de rotacion elevado, en promedio
cada 9 meses una persona abandona la | Ataques cibernéticos

empresa

Fuente: elaboracion propia

En el analisis FODA anterior se puede observar cuatro puntos del importantes como lo son las
fortalezas que tiene la venta en linea en la empresa una de estas es el costo, los siguientes
diagramas permiten que se observe de manera mas sencilla en grandes rasgos cuales son los

puntos mas débiles y fuertes en la organizacion en el departamento de ventas en linea.
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A continuacion, se presentan los datos de las ventas en linea que se realizaron en los meses de
enero, febrero, marzo y abril del afio 2023 en la tienda Runway.

Envios

180
< 160 155
2 140 125
120
& 100 % 89
g 80
E 60
g 40

20

0 ;

Enero Febrero Marzo Abril
mEnvios 125 95 89 155
MESES

Figura 19 Diagrama de Pareto de quejas en el 2023

Nota: Gerencia y elaboracion propia
Teniendo en cuenta la cantidad de ventas en linea que se realizaron en el primer cuatrimestre del
afio 2023, se analizaron esos datos para ver de €sos envios cuantos generaron quejas por parte de

los clientes y esto se refleja en el siguiente grafico.
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Quejas por envios 2023
25

20

15

10

CANTIDAD DE QUEJAS

0
Enero Febrero Marzo Abril

B Quejas 10 16 12 23
MESES

Figura 20 Diagrama de Pareto de quejas en el 2023

Nota: Gerencia y elaboracién propia

En este diagrama se puede evidenciar cuales son los meses que la organizacion ha tenido mas
quejas con esta informacidn se puede concluir que en el mes de abril cerrando con un total de 23
quejas en el mes ha sido el mas alto que se ha contabilizado. Ademas, en este primer
cuatrimestre del afio el promedio de quejas fue de 15 mensuales. En abril el 80 % de las quejas
en linea fueron relacionadas a equivocaciones a la hora de mandar el pedido ya que en algunas
ocasiones se mandaba la prenda o la talla equivocadas, esto debido a una confusion generada por

la alta demanda.
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Costo por quejas en envios

800 000
€700 000
€600 000
500 000
400 000
300 000
€200 000
€100 000

o

MONTO DE PERDIDA

Enero Febrero Marzo Abril
EPérdida 7299 180 478 688 7359016 688 114
MESES

Figura 21 Diagrama de Pareto del costo por quejas en el 2023

Fuente: Gerencia y elaboracién propia

En el diagrama anterior se maped un aproximado del costo el cual la empresa tuvo que asumir
por las quejas del cliente el cual viene a repercutir en pérdidas econdmicas las cuales se quieren
evitar en lo posible, esto para tener una empresa saludable financieramente hablando. Estos dos
ultimos gréficos fueron para evidenciar de manera macro como la empresa esté en las ventas en

linea en el apartado de quejas y las consecuencias econdémicas de esto.

Analisis De Las Causas

Se confirmo en este proyecto de investigacion luego de que se logro entender la situacion actual
que atraviesa la empresa mediante herramientas como el analisis FODA, diagramas de flujo y
mapeo de procesos, estandarizacion de procesos y la ausencia que existe de un sistema de
estandarizacion. Por consiguiente, se debe determinar las razones por las cuales esta situacion

puede estar sucediendo.

Diagrama Ishikawa

Es necesario realizar un analisis sobre las causas para poder entender por qué no se ha
implementado correctamente un sistema de estandarizacion, el cual se presentard a continuacion

utilizando herramientas como un diagrama Ishikawa, diagrama de Pareto y un analisis 5 WH y 1
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H. En primer lugar, se empezara analizando en la Figura un diagrama de Ishikawa para aterrizar

la lluvia de posibles causas.

Figura 22 Diagrama de Causa-Efecto

‘ Causa Efecto

Mano de obra Mediciones
Maguina
Falta de
Obsoleta

capacitacion
Personal Fah:?\ de_ No hay
semicalificado maguinaria indicadores

Falta de Paolitica 4
de calidad Falta de plan de
accion

Falta de objetivos

QUEJAS EN VENTAS
EN LINEA

Mal manejo de los
insumos
Material

Fuente: Gerencia y elaboracién propia

En el diagrama de arriba se presenta como problema determinado anteriormente, la ausencia de
un sistema de estandarizacion como principal y se analizan multiples causas posibles alrededor
del problema, siguiendo las bases de un Ishikawa, mano de obra, medio ambiente, materiales,
métodos y maquinaria. Entre dichas causas esta la falta de capacitaciones e incluso, la ausencia
de una persona experta 0 especializada en manejo de redes, esto influye mucho debido al
conocimiento que aporta dicho experto en la implementacién y manejo de un sistema para poder

prever errores o atrasos en el camino o perdidas de seguidores por poner un ejemplo.

También, no hay existencia de politica de calidad, objetivos, manuales de proceso y controles y
sin ellos, el sistema no tiene guia para poder desarrollarlo. Sin esto no existen fundamentos para
las operaciones de la empresa. Ademas, un factor que impacta significativamente los resultados

es el personal, el desempefio que los colaboradores presentan segn su motivacion.



72

Diagrama de Pareto

En el siguiente diagrama de Pareto se ven relejados las principales causas que estan doliendo
maés a nivel de quejas las cuales son el 80% de los problemas en quejas a nivel de ventas en linea

que se estan generando en la tienda Runway Costa Rica.

Figura 23 Diagrama de Pareto

Quejas por envios concretados en el 2023

25
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[
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Quejas por mala Queja por llegada Queja por pieza Quejas por talla Quejas por mala
antencién tarde de la ropa dafiada incorrecta facturacién
M Series] 22 21 8 6 4

LA RAZON DE LA QUEJA

Nota: Fuente: Gerencia y elaboracion propia
Es importante sefialar que la queja mas frecuente es por mala atencion al cliente y por la llegada
tarde de los pedidos concretados las cuales si se suman tienen un total de 43 quejas en estos 4
meses enero, febrero, marzo y abril. Y a nivel financiero sufrieron la pérdida de un monto de

'1.286.474, esto considerando que cada queja representa un valor monetario de ¢29.918.

5 WHs

Ahora que se vieron las posibles causas y se priorizaron segun la regla 80/20 de Pareto, se
expondra a continuacion, un analisis de 5 WHSs es para dejar clara cudl es la situacién actual por
la que se atraviesa y cual podra ser la causa que provoca esa situacion en dicha empresa, ademas
de su impacto y los dafios que se ocasionan a raiz de esto, respondiendo las seis preguntas que

conforman el analisis.
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Figura 24 5WH’s

ORI . Cudl es el problema?

Presencia de quejas que se estd generando en el servicio.

S 6

En la empresa Runway Costa Rica en el departamento de ventas en linea.

R, (o v

Alta gerencia y responsables de departamento de ventas en linea.

S o

Actualmente en las operaciones de la empresa.

¢ Por qué?
No han trabajado en hacer el analisis correcto de la causa raiz de las quejas que se estan

presentando y, por ende, no se ha definido un plan para disminuir estas mismas.
¢ Qué tan grande?
Afecta a multiples procesos de la empresa y a la imagen publica de la tienda y en la parte

financiera por altos costos que esta asumiendo esta misma.

Fuente: Elaboracion propia

Lo que se pudo observar arriba fue un analisis para entender la magnitud del problema. En dicho
analisis se expresa que el mayor problema es que en la empresa Runway no cuentan con el
orden, estandarizacion, organizacion y valores los cuales se tiene que reformular hablando
directamente en el departamento de ventas en linea. Este es un problema del cual la alta gerencia
debe encargarse y tomar acciones junto con los responsables del departamento de la empresa
para lograr implementar aspectos importantes para el manejo de inconformidades y quejas, entre

otros.

Se debe recalcar lo importante que es esto y el gran cambio positivo que produce en una
organizacion, debido a que se logra crea un método estandar para operar con procesos, archivar
documentos relevantes, documentar las actividades como logros y fallas, y la deteccién de

riesgos, entre otros.
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OEE

En esta siguiente tabla se puede observar la efectividad general de equipos el porcentaje total es
de un 72% en esta tabla se pueden evidenciar los valores porcentuales de la eficiencia de la
disponibilidad rendimiento y calidad es de importancia sefialar que el valor mas bajo es el de

calidad con un 86%

Tabla 12 OEE
OEE 91%%*92%*86% total 72%
Disponibilidad 480 -40/480 91%
Rendimiento 464/5*1 92%
Calidad 464-63/464 86%

Fuente: Elaboracion propia

CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Finalizado el andlisis de la situacion actual de la empresa Runway, donde se evalud la base d|

e funcionamiento de la empresa, sus procesos y caracteristicas, también se determind
cdmo estd la empresa en términos de calidad, Para continuar, se presentan los resultados
obtenidos segln el analisis realizado y las recomendaciones correspondientes para reducir y

prevenir dichos errores y a la vez, implementar la mejora continua.

Conclusiones

A continuacidn, se detallaran las acciones que se recomiendan en este proyecto de investigacién

para dar solucion a la situacion que tiene la empresa Runway Costa Rica.

e Como primera conclusion a la cual este proyecto pudo llegar fue la descripcion la
situacion actual del proceso de venta en linea de Runway, en el diagrama de flujo que se
desarroll6 se puede ver el proceso correcto para una venta en linea tiene que hacer. De
igual manera también se realiz6 un FODA el cual viene a profundizar cuales son las
oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas que esta teniendo la empresa en la

actualidad.
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e Como segundo punto, la importancia de sefialar que se midio la efectividad del proceso
actual referente a la venta en linea en la empresa, en este punto los indicadores juegan un
gran papel este proyecto definié que la empresa tiene que implementar dos tipos: un
indicador de calidad por las quejas, el cual se tiene que actualizar semana a semana y
otro indicador para las llegadas de la ropa al cliente y asi saber en cuanto tiempo estan
Ilegando y dar una trazabilidad. La meta por envio es menor a 24 horas si esta misma
Ilega despues del tiempo indicado se estaria poniendo en rojo el indicador.

e Es importante sefialar que este proyecto se enfocd en la disminucion de las
inconformidades identificadas del proceso de venta en linea, y para esto se usO la
herramienta de Pareto la cual nos arrojé las quejas mas comunes que son las siguientes:
servicio al cliente y la llegada tardia de las prendas estos diagramas vienen a responder
este punto ya que se pudieron contestar y analizar qué era lo que estaba pasando en la
empresa esto ayuda a tomaron ciertas decisiones.

e En este proyecto se mejoro el proceso de ventas en linea que se realizan en Runway, se
le dio solucion de manera que fuera una mejora continua. Con respecto al indicador de
quejas se quiere ir disminuyendo este aspecto de calidad esto impactaria en diferentes
maneras tanto en una mejora de tiempos como una disminucién de costos.

e Como ultimo punto, se definié cuéles y como se deben de ser los indicadores de control
que midan la eficacia del nuevo proceso propuesto para realizar las ventas en linea. El
primer indicador tiene que ser el de calidad, esto para medir las quejas que se presentan
semana a semana Yy también el indicador de tiempo de espera el cual tiene un maximo de
24 horas para cumplir una entrega luego se tendrian que tomar ciertas decisiones en la

reunion que se va a tener una vez a la semana.
Recomendaciones

Se detallaran a continuacion, las acciones que se recomiendan en este proyecto de investigacion

para dar solucion a la situacion que tiene la empresa Runway.

e Se propone la implementacion de un KANBAN ya que es una herramienta que va a
lograr que se realicen mdltiples actividades a la vez en este caso como lo son las ventas
en linea este punto ayudaria mucho a la eficiencia de la empresa, esta herramienta es

ideal para manejar un control y seguimiento de las tareas que se deben hacer. De igual
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manera es importante estar realizando Gembas en el area para ver el funcionamiento de
las ventas en linea.

Como segunda recomendacién es de importante destacar que se va a implementar una
reunién semanal en el cual se van a revisar las métricas de calidad la cual se tiene que
actualizar semana a semana y otro indicador que se va a revisar es el de llegadas tardes
de la ropa al cliente es importante darles seguimiento en las reuniones y buscar una
solucion a lo sucedido, por ejemplo, ver el tipo de quejas buscar el por quée para poder
tomar medidas para poder evitarlo y mejorar la atencién al cliente.

En este punto del proyecto se us6é una herramienta que se llama matriz de decision la
cual viene a definir cudles son las mejores opciones para elegir una empresa para
tercerizar una tarea como en este caso en la herramienta se definen puntos que pueden
funcionar tanto en las dos problematicas, las cuales son el servicio al cliente y también
los envios tardes. Es importante destacar que la matriz de decision se le pueden dar
otros usos este también puede servir para buscarle una solucion a un problema y con
ello tomar la mejor decision para la empresa.

En este punto es importante que en la matriz se tengan varias empresas que se estarian
comparando entre si y también los puntos de peso para calificar que sean puntos de
importancia y que estan doliendo actualmente por ejemplo en la empresa de envios que
sea una empresa que tenga un buen servicio al cliente. También es importante tener
unos objetivos de calidad bien definidos y las auditorias internas para ver los puntos
que se estan fallando para corregir.

Para lograr un correcto aprovechamiento de la mejora continua es importante estar
analizando constantemente los datos y también es importante que la organizacion le de
uso a las auditorias para ver los hallazgos que se van a ir encontrando y por ende seria
importante corregir estos puntos y hacer una mejor manera en el proceso, tambien se
deben de reducir el indice de quejas que se estan tenido.

Es importante hacer uso de metodologias como 5s ya que esta herramienta se basa en
cinco principios que serven para mejorar aspectos importantes de la dindmica de la
organizacion de manera sencilla esto ayudara a la empresa a tener una mejora la

imagen de la organizacion ante visitas de clientes y proveedores, reduccion de los
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tiempos de trabajo, ahorro de costes al evitar la pérdida y deterioro de productos y
herramientas.

Como ultimo punto, se necesario el seguimiento a las auditorias internas para ver si en
el proceso estas ocurren de la manera indicada y seguirle dando seguimiento a las
reuniones y buscandoles mejoras en el proceso para simplificarlo y hacerlos més

sencillos.



78

CAPITULO VI PROPUESTA
Disefio o Propuesta

En este punto es de importancia sefialar un nuevo disefio y restructuracion de los envios en linea
esto con el fin de mejorar el indicador de las quejas el cual impacta directamente a la calidad que
se quiere brindar al consumidor por ende se realiz6 un plan de accion para disminuir las quejas y
un plan de reaccidn para saber cOmo proceder en caso que ocurra una no conformidad saber cuél
es la ruta que hay que tomar para que el cliente se vea lo menos impactado posible y este mismo

quiera volver a comprar en la tienda.

Dentro de la propuesta estan considerados los factores de tiempo y dinero, los cuales son de
suma importancia en cualquier proyecto a desarrollar. En primer lugar, se realizard un andlisis de
los costos de la propuesta previamente presentada para identificar los recursos que se requiere
desarrollar. Con esto en consideracion, se presentara el cronograma de las actividades a realizar

para tener una planificacion mas precisa y eficaz.

Objetivos de calidad

Toda organizacion debe de contar con objetivos de calidad que representen sus valores y metas.
Estos objetivos seran utilizados para todos sus procesos. Para definir los objetivos es necesario al
menos una reunion que involucre a la alta gerencia, encargados de los departamentos, el experto

en calidad y recursos humanos.

Con los objetivos de calidad, lo que se busca es aumentar ventas, disminuir las inconformidades
en los clientes y aumentar su satisfaccion en cada experiencia de renta, obtener procesos mas
eficientes que aprovechen mejor sus recursos y mejorar el ambiente laboral para todos sus
colaboradores. Para definir objetivos ideales y acordes con la empresa, se puede utilizar la

metodologia SMART que se desglosa en la figura 25.

El centro de toda empresa debe y deberia de ser la calidad en la fuente ya que no deberia de
hacer nada de una forma errénea ni tampoco deberiamos de vender o pasar algo con algun tipo
de inconformidad ya que esto pone en juego la reputacion de la empresa y consigo en riesgo la

parte financiera de la organizacion.
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Especifico
« Objetivos especificos y detallados para una planificacion mas eficaz.

Medible

« Definir la evidencia que medira tus progresos o logros.

Alcanzable

* Objetivos que se puedan completar en cierto periodo de tiempo.

Relevante

« Deben estar alineados con los valores y mision y vision de la empresa.

A tiempo

« Determinar fechas limites realistas y motivadoras.

Figura 25 Objetivos de Calidad

Fuente: Gerencia y elaboracién propia

Consiguiente a esta metodologia, se podra conseguir objetivos que guien a la empresa en sus
operaciones de una manera mas eficaz, pero para esto se debe tener el compromiso de todas las
partes interesadas para que consideren todos los aspectos antes mencionados. Una propuesta de
un objetivo que la empresa puede implementar en sus operaciones puede ser “Gestionar el
desarrollo de competencias del personal para garantizar un servicio de buena calidad”; sin
embargo, debe someterse a consideracion de la empresa para valorarla y realizar las correcciones

necesarias.

Una vez que estén definidos, deben ser documentados por escrito y siempre conservar esta
informacién, de modo que esté accesible para todo aquel que la necesite; no obstante, una vez
establecidos, deben ser comunicados con todos los colaboradores de la empresa y capacitados
para poder trabajar con estos como guia. La comunicacion de los objetivos es de suma
importancia para asegurarse que hayan sido comprendidos y que todos en la empresa los

utilizaran como pilares para laborar.
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En este proyecto de investigacion se le indica a la empresa los cuatro aspectos que debe
considerar al momento de definir una politica de calidad junto con las pautas para elaborarla.
Cabe recalcar que, este proceso debe ser realizado y comunicado entre las partes interesadas. A

continuacion, en la figura 26 se presentan los aspectos que se recomiendan considerar.

Objetivos de |§ Satisfaccion
calidad del cliente

aplicacion Continua

Figura 26 Politicas de Calidad
Auditorias internas

Las auditorias internas son una gran herramienta para mantener el control en una empresa, ver su
desempefio de las actividades. Su principal objetivo es evaluar los controles internos de una
empresa, incluyendo su gestion empresarial y procesos contables. Ellas verifican el
cumplimiento de las leyes y reglamentos para que las funciones, actividades, procesos y
responsabilidades sean eficientes. Esto va a ser de mucho aprovechamiento al final de este
proyecto para seguir manteniendo en funcionamiento las mejorara que se lograron y mantenerlas
en el tiempo.

Un aspecto vital para una auditoria, el responsable es propiamente el auditor, el cual debe tener
valores de profesionalismo, integridad, confidencialidad, responsabilidad, organizacion, e
imparcialidad. Debe ser una persona que, con ética, objetividad y altos valores realice su labor.
Ademas, es de suma importancia una excelente comunicacion entre el auditor, la alta gerencia y

los demas colaboradores de la empresa.
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Reuniones semanales tipo Management

Las reuniones se van a realizar una vez a la semana esta misma duraria 1 hora se van a ver y a
tomar decisiones dependiendo de como van los indicadores de desempefio con respecto a las
quejas y la reduccion de quejas por parte de los clientes por los altos tiempos de espera en esta
seccion se toman diversas rutas para buscar el menor impacto para la empresa. A esta reunion
asistird la gerencia, administrador y compras un representante de ventas el costo total de esta
reunion es de ¢24.241,00 este monto mensual seria de ¢96.964,00 lo cual la empresa estaria

costeando

Evaluacién Econémica

Se necesita para todo proyecto, una inversion, independientemente de la magnitud que sea y para
poder determinar si el proyecto es viable y luego crear un presupuesto se necesita un analisis de
costos, entender en qué se invertiria, cudndo, como y porqué. Esto es necesario para poder
implementar unas mejoras en la atencion en el cliente esto para disminuir las quejas en la

empresa y también el cambio de proveedor de envios en linea en la empresa Runway.

En este apartado se presenta detalladamente la propuesta de los costos que se involucran para la
capacitacion al personal. Se tomd en cuenta la duracion del proyecto y la cantidad de
colaboradores de la empresa para definir la magnitud del proyecto. Se propone la contratacion de
un outsourcing que realice toda la gestion y sea el que desarrolle el proyecto segun los

requerimientos que Runway va a poner. Ademas.

Esta propuesta consiste en la contratacion del servicio de un experto de servicio al cliente
mediante un outsourcing con un costo de 1 000 000 colones como salario bruto, que se encargue
del disefio, proceso, control y manejo del personal para poder capacitar a los colaboradores en
este rubro. Esta empresa que se contrataria durante el tiempo que tome en iniciar y finalizar el

proyecto, en 5 sesiones.

Cabe recalcar que el monto mencionado anteriormente seria el salario neto del experto, dado que,
por ser un servicio mediante outsourcing, la empresa no debe considerar las cargas sociales,
vacaciones y aguinaldo, gastos responsabilidad de la compafiia de outsourcing. Ademas de esto,

se deben considerar el costo por hora por capacitar a cada colaborador, debido a las horas que
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ellos tomarian de su jornada laboral y tendrian que parar sus labores para poder recibir dicha
capacitacion. Estos costos fueron calculados tomando en cuenta a todos los colaboradores de la
empresa, su salario promedio por hora y las horas que tomaria la capacitacion. A continuacion,

se presentan en la siguiente tabla.



Tabla 13 Costo capacitacion de personal
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Cantidad Salario Salario Salg rio hora Horas de
Puesto mas cargas o Costo Total
Colaboradores Mensual hora ; capacitacion
sociales
Gerente
1 general €1.000.000 | €5 128,00 €7 743,00 15 Z116 110

Agente

5 de ventas Z400.000 | €2 051,00 3 097,00 15 €232 275,00

10 840,00 348 420,00

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla anterior se consideran todos los colaboradores de la empresa y su rango de salario

base promediado para calcular el costo de su trabajo por hora, dividiendo ese salario entre 26

dias para definir el costo por dia y luego, dividiéndolo entre los siete puntos cinco horas de la

jornada laboral, para obtener su costo por hora. El siguiente paso fue definir la cantidad de horas

que tomaria la capacitacion, que serian en cinco sesiones de 3 horas cada una. Por Gltimo, se

multiplico el total de horas por el costo por hora de todos los colaboradores para obtener un total

del costo de la capacitacion.

Tabla 14 Egresos derivados del proyecto

Detalle Monto
Costo capacitacion experto en servicio al
cliente 1.130.300,00
Costo capacitacion personal 7348 420,00
Costos administrativos para busqueda y
requerimientos de la matriz de decision 12,951.00
Reuniones semanales 96.964,00
Auditorias internas 64.387.00
Costo de alimentacion del personal 12.350,00
Costo Total Implementacién 1.665.372,00

Fuente: Elaboracién propia
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Es importancia sefialar que uno de los puntos mas importantes en un proyecto son los beneficios
que este trae con ello, en este proyecto se querian reducir dos puntos muy importantes los niveles
de quejas y la cantidad de costos que la empresa estaba adquiriendo por no conformidades las
cuales van a tener diversas modificaciones para que este porcentaje se vea reducido y con ello un
beneficio econdmico. Otro punto que cabe recalcar, al tener tantas quejas se podra reflejar luego
en pérdida de clientes en la tienda por esta misma razon por lo que esto influye en otro tipo de

costo y posibles ventas que Runway va a dejar de percibir.

Tabla 15 Beneficios por reduccién de quejas por Mal servicio al cliente y Mala facturacién

Monto
Detalle promedio
unitario
Ahorro en horas trabajadas 6,250,00
Ahorro en regalia ¢6,000,00
Beneficios Total ¢ 12,250.00

Fuente: Elaboracion propia

Los costos de Mal servicio al cliente y mala atencién son valores muy similares los cuales se
unifican en un mismo valor este tiene un detalle el cual si se disminuye presentaria una mejora
significativa para la empresa ya que no tendrian que disponer de horas para solucionar un
problema las cuales se pueden usar en otras actividades que agreguen un valor como la venta de
ropa y también se tiene el ahorro en las regalias el cual si no también va a mejorar por que ya la
empresa no tendria que asumir este costo.

Tabla 16 Beneficios por reduccién de quejas por Envio tarde

Monto
Detalle promedio

unitario
Ahorro en horas trabajadas ¢6,250,00
Beneficios Total ¢6,250,00

Fuente: Elaboracion propia

En esta tabla se puede evidenciar solo las horas de trabajo esto porque los envios en linea son
tercerizados y lo que se revisa es la coordinacion para que se efectle lo mas rapido el envio.
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Tabla 17 Beneficios por reduccion de quejas por pieza dafiada talla incorrecta

Monto
Detalle promedio

unitario
Ahorro en horas trabajadas 12.388,00
Ahorro en envoltorio 4.530,00
Ahorro en regalia ¢6.000,00
Ahorro en costos de envios ¢7.000,00
Beneficios Total €29.918,00

Fuente: Elaboracion propia

Es de importancia sefialar que la inversion para este proyecto sera recuperada y la recuperacién
sera paulatinamente dado que asi serd la disminucion de las quejas. Actualmente, la empresa
maneja un promedio de quejas de 15 mensuales y estas se reduciran hasta llegar a 0. Para lograr
esto se dividira la disminucion de quejas mensualmente para que las acciones de mejora antes

mencionadas puedan dar frutos respectivamente.

En el primer mes se realizard la inversién mas fuerte, dado que incluye todos los costos de
capacitacion al personal dando un costo total de ¢1.665.372,00 y en este mismo, las quejas se
disminuiran un 40% pasando de 15 quejas mensuales a 9, por lo que se disminuiran 6 quejas y
teniendo en cuenta que el ahorro de cada una representa ¢18.918,00 daria un beneficio mensual
representativo este valor es un promedio de las diferentes tipos de quejas las cuales se dividen en

5y cada una tiene su respectivo valor.



Tabla 18 Recuperacion de inversion primeros tres meses
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Mes 1 Mes 2 Mes 3

Descripcidn Ingresos Egresos Ingresos Egresos Ingresos Egresos
Beneficios por disminucion de quejas ¢119,724.00 (1119,100.00 (119,100.00
Inversion (H1,481,567.00 (t1,459,431.00
Costo de experto para capacitacion ¢1,130,300.00
Costo de capacitacion de personal (348,420.00
Costo administrativos para matriz de decision ¢12,951.00
Reuniones semanales (96,964.00 96,964.00 (196,964.00
Costo de alimentacion de la capacitacion (12,635.00
Auditorias internas (t64,387.00
Total #119,724.00| ¢1,601,270.00{ ¢119,100.00| ¢1,578,531.00|¢108,702.00| ¢1,620,782.00

-¢1,481,546.00 -¢1,459,431.00 -¢1,512,080.00

Fuente: Elaboracion propia

Luego del primer mes, las quejas volveran a reducir un 20% pasando de 9 a 5 quejas mensuales.

Teniendo en cuenta que el promedio de quejas mensual que la tienda Runway manejaba antes era

de 15 quejas mensual, el tener ahora 5 quejas representara una disminucion de 10 quejas por mes

0 bien casi un 70%. Es importante sefialar que cada queja tiene un promedio de ¢18,117.00 este

monto se sacO de las diferentes tablas las cuales tiene su respectivo valor dependiendo de la

queja.
Tabla 19 Recuperacién de inversion meses 4-6
Mes 4 Mes 5 Mes 6

Descripcion Ingresos Egresos Ingresos Egresos Ingresos Egresos
Beneficios por disminucidn de quejas {209,290.00 209,290.00 {209,290.00
Inversion (t1,533,479.00 {#1,421,153.00 (t1,308,827.00
Costo de experto para capacitacion
Costo de capacitacion de personal
Costo administrativos para matriz de decision
Reuniones semanales {96,964.00 (t96,964.00 {96,964.00
Costo de alimentacion de la capacitacion
Auditorias internas t64,387.00
Total (209,290.00| ¢1,630,443.00| ¢209,290.00] 1,518,117.00 ¢209,290.00| ¢1,470,178.00

-{#1,421,153.00 -1,308,827.00 -{11,260,288.00

Fuente: Elaboracién propia
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Es importante sefialar que en el mes 6 y mes 6 se hace su respectivo valor de auditorias internas
por ende no se observa una disminucion mayor al amortizado por ese monto.

Cabe sefialar que este valor es aumentandole la cantidad de quejas que se van a disminuir.

Tabla 20 Recuperacion de inversion meses 7-9

Mes 7 Mes 8 Mes 9

Descripcion Ingresos Egresos Ingresos Egresos Ingresos Egresos
Beneficios por disminucion de quejas 328,935.00 #328,935.00 328,935.00
Inversion {¢1,260,880.00 ¢1,029,909.00 §797,938.00
Costo de experto para capacitacion
Costo de capacitacion de personal
Costo administrativos para matriz de decision
Reuniones semanales 96,964.00 96,964.00 #96,964.00
Costo de alimentacidn de la capacitacion
Auditorias internas #'64,387.00
Total ¢328,935.00| ¢1,357,844.00 ¢328,935.00/ §1,126,873.00| §328,935.00| ¢§959,289.00

-¢1,028,909.00 -(797,938.00 -$630,354.00

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla anterior se puede ver ya a nivel contable cual va a seguir siendo el ingreso mensual
después de pago el proyecto el cual es un valor de ¢ 328,935.00 el cual se va a percibir mes a

mes después del mes 12.

Tabla 21 Recuperacién de inversion meses 10-12

Mes 10 Mes 11 Mes 12

Descripcidn Ingresos Egresos Ingresos Egresos Ingresos Egresos
Beneficios por disminucién de quejas ¢328,935.00 ¢#328,935.00 #328,935.00
Inversion #630,357.00 ¢398,286.00 #166,315.00
Costo de experto para capacitacion
Costo de capacitacion de personal
Costo administrativos para matriz de decision
Reuniones semanales #96,964.00 {96,964.00 #96,964.00
Costo de alimentacidn de |a capacitacion
Auditorias internas #64,387.00
Total #328,935.00] €727,321.00| #328,935.00 @495,250.00| €328,935.00] #327,666.00

-398,386.00 -4166,315.00 #1,269.00

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior se puede ver como se culmina de pagar el proyecto es decir luego de que esto
suceda en el mes 12 ya la empresa estaria ganando dinero de manera periddica.
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Cabe destacar que, luego del primer mes las reuniones semanales se mantendran durante los
proximos meses, al igual que las auditorias internas que se realizard de manera trimestral. Como
se pudo observar en la tabla anterior, la inversion se recuperard en 12 meses con 29 dias y para
ser mas exactos se recuperaria en la cuarta semana del quinceavo mes. Dejando luego de la
recuperacion de la inversion una utilidad bruta de ¢328,935.00 mensual, claro esta que, a este

monto se le deben restar las reuniones semanales y la auditoria mensual en caso de ser necesario.

Plan De Implementacion

Se recomienda para desarrollar cualquier proyecto, independientemente de la empresa, seguir un
orden y planificacion en las actividades para poder cumplir con todas las actividades en orden de
prioridades, con el fin de satisfacer los limites de tiempo y demas recursos. Por esta razon, se

desarrolla un cronograma que planifique con tiempo todas aquellas tareas futuras a implementar.

Teniendo en cuenta que la empresa Runway se considera una empresa pequefia con Unicamente
10 colaboradores, se estima para la implementacion de un disefio adecuado para ventas en linea,
una duraciéon de aproximadamente tres meses, es decir, 10 semanas. El cronograma incluye
actividades como definir el contexto por el cual atraviesa la organizacion en el momento; luego,

se debe trabajar con los objetivos y politicas de calidad para poder ser revisadas y aprobadas.

Una tarea de suma importancia es la concientizacién entre los colaboradores, capacitarlos sobre
atencion al cliente y comunicarles los nuevos objetivos y politicas que seran aplicados. Con estos
grandes pasos, se prepara el manual disefiado de calidad para luego aprobar y comunicar.
Posterior a este paso siguen las capacitaciones respectivas que ayudaran a los colaboradores a
comprender el impacto de la calidad y del servicio al cliente como esto influye en la empresa,
cémo funciona y como aplicar todas aquellas actividades nuevas para poder obtener el mejor

desempefio y resultados.
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figura 29 Formato Diagrama de Gantt

TAREAS RESPONSABLES 1/2|3]|4|5|6|7|8|9|10
Sustitucién del provedor Gerencia

Determinacién del contexto organizacional Gerencia

Aprovacion de objetivos y politica de calidad Experto en calidad

Informar los objetivos y politica de calidad Experto en calidad

Capacitaciones al personal sobre atencién al cliente |Experto en atencién al cliente

Auditoria interna Administrador

Fuente: Elaboracion propia

Plan de accién

En la siguiente matriz para tomar la decision de cudl va a ser la organizacién que se va a
tercerizar los envios de las ventas en linea de la empresa puede evidenciar que la empresa
Liverty fue la que tuvo mejore puntaje segun la matriz de decision la cual tuvo un valor de 4,75
es de importancia sefialar que esta tuvo muy buenas referencias y ya es una empresa consolidada

en el pais.
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MATRIZ DE DECISION
i pa 5% 10%
EMPRESA RUNWAY REFERENCIA DE OTROS CLIENTES EXPERIENCIA EN EL MERCADO NFRAESTRUCTURA ALCANCE DEL SERVICIO TOTAL
Suplencia de Agua, Equipo, Almanacenamiento, Doy Pack, Mantenimienta
Puntaje Peso Sub-Toral Puntaje Pesg Sub-Toral Puntae Peso Sub-Total Puntaje Pesp SubToal  100%
A 5 04 l 3 05 0.5 5 05 15 5 0l 05 43
Cuentan con diversps
. 2todos de transport
Buen fratoa los Tienemas ded L“;ﬂz n:;tues Laa::foune:
MOQVIN tlientzs, bajo anosenel ' TODOELPAIS
) A0S para poder
tiEmpo en entregas mercado o
Ilevar diversos tipos de
emins
B 5 04 l 5 05 15 4 05 1 5 0l 05 4%
Tigne mas de 5 Cuentan con una red .
LIVERTY Bajo nivel de quejas . TODQ ELPAIS
anos enel grande de matos
C i 04 1 1 05 055 1 055 055 l 0 0
Tiempos de entrega Te e e No cuentan un flotilla
SHAH F : afosenel , S0L0 GAM
altos vehicular deseada
mercado
0 i 04 11 l 05 05 5 05 15 l 0l 0l EAL
Alto nivel de quejas Menos e 3aics Cuentan con ung
RED LOGISTIC Mo responiden con flotillz amplia de S0L0 GA
N en el mercado
facilidad Matos y Caros para
t i 04 1 5 05 15 4 05 1 5 0l 05
El costo de los Tieng sedes en
(o de (ot i BMNI0s €5 e! mayor Maz de 30 anos en d|feantes Iugares del T
de todos ytiznz un &l mercado Dals y cuentan con
nivel de quejas muy matos

PUNTALE: 1 MENOR -5 AYOR
Figura 30 Matriz de Decisién
Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente matriz para tomar la decision de cual empresa va a servir como outsourcing para
dar la capacitacion de servicio al cliente, se puede evidenciar que la empresa Kangaroo fue la

que gand con un 5 por ciento.
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figura 31 Matriz de Decision

MATRIZ DE DECISION
40 403 103 103
EMPRESA RUNWAY REFEREMCIADE OTROS CLIEMTES FROFLUESTADE YALOR EXPERERCIA DEL MERCADO ALCAMNCE DEL SERVICIO TOTAL
Puntaje Peza Sub-Total Puntaje Pezo Sub-Tatal Puntaje Peza Sub-Tiatal Puntaje Pesa Sub-Tital 100
& § 04 2 § 026 128 § 025 128 § A 05 §
Es laque tiene Erinda
mejares Se enfocan Cuentan con mas de marcadores
referencias y usan miucho en el 10 afins en el mercadn lugge de brindar
kangarao métricas para darle trato &l cliente yhantrabajado con el servicioy
sequimientay yenel Valiaz emplesas metodos para
observar el marketing conocidas sequir midienda
orogeso en el la metrics
B § 04 2 § 0,25 126 4 025 1 3 iRl 03 458
Trabsi Se enfocan en Cuentan con 4 afios
. | abajan can eltratay enelmercado y han Dian el servicio
Giestores de Inteligencia Empres: empresas grandes tabaradh .
aLiniversal TespUEstas & rabajado con que s requiere
Fame los clientes mutinacionales
C i o4 [ 1 025 0,25 3 025 078 i 0 o
Mo dala asesaria Martignz una .
. Matiene buenas
mas atertada | no futa de . Mo dan el
N . referencias a pesar de .
Sinapsis le pane mucho aprendizajey - N Sevicio que se
M : que =i tiene varios )
empefio a estas etplican todo A Tequiere
) . anos en el mercado
mismas piOr ENcima
0 3 04 12 3 0,25 0,78 § 025 128 § A 05 370
Trabaja con Luego del
Al zer una presona eMmprezas Tiene muy buenas seniicio siguen
Pacla Famirez hay que acoplarze 3 conocidasy referenciaz con 15 comprabands
la disponibilidad de grandes enel afios en el mercada y que la métrica
esta Misma paiz de alto diferentes marcas del zervicio al
volumen cliente mejore
E 3 04 [E z 025 05 [ 075 1 3 0 [FEl |
Cuentan con
una hase
predeterminad Tiene un valumen
Elcostoes
ade grande de marcas con .
-— sumanente alto } Dian el servizio
Sinergia . . Enirenamient las cualesz han .
paralainformacion : . que 22 requiere
. 0,n0 56 trabajado ytiene
que brindan .
acoplan alos buenas referencias
Tequerimisnta
dela

PUNTAJE: IMEMOR - SMAYOR

Fuente: Elaboracion propia

Es importante sefialar que este proyecto lo que pretende es mejorar en varios aspectos como en
tiempo de entrega y servicio al cliente al haber una ruta clara de que lo que se tiene que hacer
ayuda a tener y a prestar un mejor servicio al consumidor por ende se decidiéo cambiar de

proveedor para disminuir el indice de quejas que se estan presentando
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Figura 32 Diagrama de flujo

Ensefiarle dos
prendas de la
temporada

prenda y quiere
comprarla

Recepcion de . Se buscan las e inten
Raadas o 5e proce & 5e procede a prendasyse | g Se le pregunta ;amﬁm
Iniclo mensajes por | predile reguntarsiandaen| g | fedan3 al cliente si era lo gue o n‘dp
alguna de lzs |nforn_1acu§n al buca de g\gn en maneras huscaha prm:]da !
redes sociales ciiente especiico diferentes de
usar la prenda
{—s
Se procede a )
Se coordina ampacar Sile gusta
p - d ]
conla Se mandaun Se pocede a prenda y a Se procede & 4 prenda y guiere
empresa que mesae de — verficar si o [ ensefiarke la comprarla
hace los agradecimiento gue se esta prenda
envios mandando es
o correcto
i
Ho
Por (iltimo Se manda un
Se manda la Esperar a que preguntarle si mensaje de
factura del elenviole todo le lego agradecimientn Fin
envio y del llegue al de la manera
pedida cliente en la cual
queria
"

Fuente: Elaboracion propia

Es importante ver el paso a paso para recibir una queja este punto se debe de manejar con mucha
cautela ya que se puede ver afectado hasta la imagen de la tienda por eso en este proyecto se
desarroll6 un diagrama de flujo para entender la solucién a este problema.



Figura 32 Diagrama de flujo de una recepcion de quejas
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Recibir la Entender que Clasificar la Hablar con el
Iniclo queja por fue lo que queja en la cliente para

’ alguno de los sucedio bitacora con intentarle

medios fecha y cliente resolver

Y
Tomar

Ein acciones para Informarle a

que no vuelva gerencia

a suceder

Fuente: Elaboracién propia

En este proyecto es importante tener indicadores los cuales va a hacer una evidencia clara de
cémo va funcionando la implementacion del proyecto propuesto. Dicho esto, para estos
indicadores se presentaran las plantillas correspondientes que se deberan utilizar para controlar el
progreso de la mejora, se implementaran por trimestre a partir del inicio de la propuesta y seré la
administradora de la tienda Runway la encargada de llevarlo a cabo con los datos reales que se

presenten segun el trimestre.

En el indicador es importante sefialar que la disminucion de quejas va a ir reduciendo de manera
paulatina, es decir, en los primeros tres meses va a haber una disminucion del 40% de las quejas,
lo que quiere decir que este valor va a disminuir de 15 a 9 quejas. Esto se va a lograr atacando al
80% de las quejas las cuales son servicio al cliente. Luego, en el segundo trimestre va a volver a
disminuir en un 20% pasando de 9 a 5 quejas, esto se va a lograr dandole seguimiento a todas las
quejas que estén teniendo como lo dice la figura 23. Los Gltimos 3 meses pasara de 5 a 0 quejas

por mes manteniendo el seguimiento del proceso y seguir controlando a largo plazo.

Es importante sefialar que ademas de los anteriores diagramas de fujo y ese paso a paso de que
hacer también como una medida mas fuerte se va a implementar una ficha la cual se tiene que
realizar orden a orden estas misma deben de ir con el nombre de vendedor para perderle dar

trazabilidad a la orden y saber quien fue el que alisto.
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También se realizO un espacio para colocar el nombre del cliente para saber a quién fue
realizada un punto muy importante es colocar la fecha en la cual se realizo la venta también
también el punto de la orden poner cual fue el nimero y la cantidad de productos que se
vendieron con ese numero de orden también el medio por la cual se envia o se retira también el
cddigo de los productos luego se tienen las tallas vendidas en este punto se coloca talla por talla
para saber que se envio y de esta manera saber que si se esta revisando doble vez no deberian de
ocurrir errores de una prenda con talla incorrecta y por Gltimo se tienen las observaciones las
cuales brindan puntos importantes que podrian ser de gran importancia para la venta exitosa de

cualquier orden que salga de las puertas de la organizacion.

Como ultimo punto para esta ficha cabe destacar que esta se va a quedar guardada en una
bitacora por si en algin momento hubiera un evento de calidad se pueda tener una trazabilidad de
que y quien fue el responsable de realizar y alistar la venta de esta manera se pueden tomar
diversas decisiones esto con el fin de mejorar la calidad de las ventas en linea de la empresa
Runway Costa Rica y de esta manera se esta potenciando peridédicamente esta mejoraria desde el

punto de vista de calidad y se lograrian disminuir las quejas que se estan presentando.
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PUNTOS A REVISAR

Vendedor:

Cliente:

Fecha:

Numero de guia:

Numero de orden:

Cantidad de Productos:

Medio de venta:

Revision de talla correcta:

Medio de envio:

Codigos de los productos vendidos:

Tallas vendidas:

Observaciones:

Tabla 18 Ficha de control
Fuente: elaboracion propia

Una de las acciones a la cual este proyecto tenia que darle una solucion es la mala facturacion
gran porcentaje de veces la prenda iba mal cobrada por ende se realiz6 una mejorar a nivel de la
organizacion y una Gltima revision de la orden para que esta misma tuviera dos revisiones y con

esto una minima posibilidad de error.
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Tabla 19 Ficha de control para facturacién

PUNTOS A REVISAR

Cajero:

Cliente:

Fecha y hora :

Numero de guia:

Numero de orden:

Cantidad de Productos:

Medio de venta:

Revision de talla correcta:

Revision de precios en el sistema

Codigos de los productos vendidos:

Observaciones:

Fuente: elaboracion propia

Como penultimo punto de acciones para disminuir las quejas esta la facturacion en este punto se
va a volver a retomar las etiquetas con codigo de barras si bien es cierto ya el sistema con el cual
cuenta la empresa tiene un modulo de cddigo de barras donde este mismo las genera y las lee asi
también cuenta con una impresora especial y un escaner para poder tener este cddigo de barras
en fisico este mismo no se estaba implementando por dos factores lo estaban viendo como
pérdida de tiempo generar el cddigo de barras y que el sistema anterior con el cual la empresa

contaba no se podian realizar este tipo de operaciones.

De esta manera solo tiene que escanear y no van a tener que meter nada de forma manual ni el

precio ni el cédigo de la ropa seleccionada tambien una vez que haya descuentos estos se
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efectuarian a nivel de sistema de forma automatica de esta manera se corregiria esta queja por

facturacion.

Es importante sefialar que los siguientes dos tablas se pueden ver dos indicadores los el primero

es un indicadore de quejas y el siguiente es un indicador de tiempo medio de alisto es importante

hacer un inca pie que estos van a ser de gran apoyo en este proyecto ya que van a poder saber

coémo realmente se estan comportando las herramientas que fueron implementadas al igual que

los cambios que se realizaron a estos indicadores se les estara dando un revisién y actualizacion

de manera semanal la cual va a servir como la organizacion estd operando muy actualizada

también van a hacer de gran ayuda para una posible toma de decisiones y para cambiar de forma

para ejecutar las actividades.

Tabla 20 Indicador de satisfaccion del cliente

Ficha de Indicador

Nombre del proceso

Satisfaccion del cliente

Nombre del indicador

Nivel de quejas

Numerador

15 (Promedio de las quejas de los meses: enero, febrero, marzo, abril)

Denominador

9*

Resultado

40%

Fuente del numerador

Bitacora del promedio de quejas

Fuente del denominador

Bitacora de la cantidad de quejas alimentada por el administrador

Meta

0 quejas

Frecuencia de
actualizacion

Semanal

Lider Administrador
* La meta de quejas va a ir disminuyendo de manera escalonada en un plazo de tres
Nota trimestres en el primer trimestre la meta es 9 en el segundo la meta es 5 y tercer trimestre la

meta es 0

Fuente: Elaboracion propia

El segundo indicador se trata de la cantidad de tiempo que se utiliza para alistar una venta en

linea que necesita ser enviada y este recopilara la informacion por semana considerando asi el

tiempo real y comparandolo con la meta establecida y asi monitorear cualquier atraso o pérdida

de tiempo.
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Tabla 21 Indicador tiempo medio de alisto

Ficha de Indicador

Proceso Alisto
Indicador Tiempo medio de alisto

6.2 minutos (Es promedio del tiempo de alisto de los meses: enero, febrero, marzo,
Numerador

abril)

Denominador

4 minutos (Es la meta)

Resultado

20%

Fuente del numerador

Bitacora del promedio de tiempos y lo alimenta el administrador

Fuente del denominador

Bitacora toma de tiempos y lo alimenta el administrador

Meta

4 minutos por orden

Frecuencia de actualizacién

Semanal

Lider

Administrador

Fuente: Elaboracién propia

La siguiente ficha es sobre el indicador de piezas dafiadas el cual en la data con la cual se realizo
el indicador tiene una cantidad de piezas dafiadas las cuales van a ir disminuyendo.

Tabla 21 Indicador Piezas dafiadas

Ficha de Indicador

Proceso Alisto
Indicador Cantidad de piezas dafiadas
Numerador 8(Cantidad de piezas dafiadas)

Denominador

93 (Cantidad de piezas despachadas)

Fuente del numerador

Bitacora de piezas dafiadas

Fuente del denominador

Bitacora del sistema de la cantidad de piezas despachados

Meta

0%

Frecuencia de actualizacién

Semanal

Lider

Administrador




Fuente: Elaboracion propia

Tabla 22 Indicador de facturacion
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Ficha de Indicador

Proceso Facturacién
Indicador Cantidad de malas facturaciones
Numerador 4 (Cantidad de facturas erroneas)

Denominador

93 (Cantidad de facturas realizadas)

Fuente del numerador

Bitacora de quejas por mala facturacion

Fuente del denominador

Bitacora de la cantidad facturas realizadas

Meta

0%

Frecuencia de actualizacién

Semanal

Lider

Administrador

En el siguiente indicador se puede observar la ficha de talla incorrecta.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 23 Indicador Talla incorrecta

Ficha de Indicador

Proceso Alisto
Indicador Cantidad de tallas incorrectas
Numerador 6 (Cantidad de tallas incorrectas despachadas)

Denominador

93 (Cantidad de envios despachados)

Fuente del numerador

Bitacora de la cantidad de tallas incorrectas y lo alimenta el administrador

Fuente del denominador

Bitacora de la cantidad de envios despachados lo alimenta el administrador

Meta

0%

Frecuencia de actualizacion

Semanal

Lider

Administrador




Fact#

Fuente: Elaboracion propia

ANEXOS

Figura 33. Bitacora del sistema de envios concretados
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Figura 34. Bitacora de tiempo de alisto

Fuente: Sistema Contable

Subtotal Desc Monto Imp Total
3.00 216,600.00 0.00 216,600.00 0.00 216,600.00

. Cierre # 956
8220 38,900.00 0.00 38,900.00 0.00 38,900.00
8222 83,800.00 0.00 83,800.00 0.00 83,800.00
2.00 122,700.00 0.00 122,700.00 0.00 122,700.00

. Cierre # 957
8233 38,900.00 0.00 38,900.00 0.00 38,900.00
1.00 38,900.00 0.00 38,900.00 0.00 38,900.00

' Cierre # 960
8266 35,900.00 0.00 35,900.00 0.00 35,900.00
8267 17,900.00 1,790.00 16,110.00 0.00 16,110.00
2.00 53,800.00 1,790.00 52,010.00 0.00 52,010.00

Cierre # 961
8268 44 900.00 0.00 44 900.00 0.00 44 900.00
1.00 44,900.00 0.00 44 900.00 0.00 44 900.00
91.00 4.048,350.00 558,455.00 3,489,895.00 0.00 3,489,895.00



BITACORA DE TOMA DE TIEMPOS DE LA ORDEN

TRABAJADOR

4

TIEMPO DE DURACION EN MINUTOS |~

Francisco Monge

7.5 minutos

Sara Marbeli Rodriguez

4.9 minutos

Francisco Monge 5.3 minutos
Katherine Gonzalez 6.8 minutos
Stiven Flores 5.9 minutos

Francisco Monge

4.6 minutos

Sara Marbeli Rodriguez 6.1 minutos
Katherine Gonzalez 5.2 minutos
Stiven Flores 7.8 minutos

Francisco Monge

5.6 minutios

Sara Marbeli Rodriguez

7.5 minutos

Katherine Gonzalez

4.6 minutos

Sara Marbeli Rodriguez

4.7 minutos

PROMEDIO

6.2 MINUTOS

Fuente: Datos del Administrador

Figura 34. Bitacora de quejas

BITACORA DE QUEIAS
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Fuente: Datos del Administrador

Figura 35. Piezas dafiadas
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TOTAL

TOTAL

BITACORA DE PIEZAS DANADAS

CANTIDAD DE PIEZAS DANADAS
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Fuente: Datos del Administrador

Figura 36. Piezas dafiadas

BITACORA MALA FACTURACION
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Fuente: Datos del Administrador
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TOTAL

Figura 37. Piezas dafnadas

BITACORA TALLA INCORRECTA

TALLA INCORRECTA

SEMANAS EN EL ANO

Wt |~ ||| |w]|m =

=
=

[y
[y

=
8]

=
[#8]

[
oI

=
LA

Lo T O e T I O e T e T I T O e O e T O v e S Y e T I e

=
h

[=)]

Fuente: Datos del Administrador
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