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Resumen

Este trabajo titulado Ithplementacion de la metodologia kaizen para la
optimizacién de los procesos de venta por platafoefectronica en una empresa privada
de Lima, 2021, tuvo como objetivo realizar mejoras en el procesaciendo la
implementacion de la metodologia kaizen con lalifiad de subir el desempefio del

equipo de trabajo e incrementar las ventas lograndaatencion de calidad.

Este trabajo de investigacién fue de tipo holistimo experimental de enfoque
mixto proyectivo, empleando dos instrumentos cosiéaeencuesta (cuantitativa), la cual
fue constituida por 16 preguntas del tema en estudplicada a 51 trabajadores
involucrados en el proceso, entre ellos a los vémids y gestores del area administrativa.
La entrevista (cualitativa), constdé de 6 pregundasgidas a 3 informantes entre ellos el

Jefe comercial del area de repuestos y 2 vendedelesostrador de tienda.

En el estudio se identifico tres problemas de magtevancia, para lo cual se
planted tres objetivos de solucién. En la subcategsistema de informacién, los
involucrados declararon falta de informacion detil para realizar el proceso de ventas,
asi como también carencias en cuanto a la evatluaelconocimiento que se imparte en
las capacitaciones, en la subcategoria contropialeso de ventas, los participantes del

estudio manifestaron falta de estrategias por sggunto para llevarlo a cabo.

La propuesta constd de tres objetivos, 2 de eliosaesubcategoria Sistema de
informacion y 1 en control del proceso de venthspgetivo 1 fue elaborar un flujograma
de actividades y un manual de procedimientos paeaet| vendedor pueda comunicar de
forma secuencial, apropiada Yy atractiva el proadsoliente, el segundo objetivo fue
Implementar un rol de evaluaciones de desempef® |parcapacitaciones referidas al
sistema de informacién dadas por la empresa ynfimaie Implementar el ciclo Deming

para mejorar el control del proceso de ventas ladaforma electronica.

Palabras clavekaizen, proceso de ventas, sistema de informacunmtrol del proceso de

ventas, ciclo Deming
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Abstract

This work entitled "Implementation of the kaizen thedology to improve sales
processes by electronic platform in the private gany of Lima, 2021," had the objective
of making improvements in the process, implementitvegkaizen methodology in order to

improve the performance of the work team and irsgesales to achieve quality service.

This work was carried out using non-experimentdiskio research with a mixed
projective approach, using two instruments suchthes survey (quantitative), which
consisted of 16 questions on the subject undeysamplied to 51 workers involved in the
process, including salespeople and managers oadh@nistrative area. The interview
(qualitative), consisted of 6 questions, directed 3 informants, among them the

commercial manager of the spare parts area anéshsen of the store counter.

The study identified three major problems, for vhibree solution objectives were
proposed. In the information system subcategorg, phrticipants reported a lack of
detailed information to carry out the sales process well as shortcomings in the
evaluation of the knowledge imparted in the tragngessions; in the sales process control

subcategory, the study participants reported ad@d&llow-up strategies to carry it out.

The proposal consisted of three objectives forittgrovement of the process, 2 of
them in the subcategory Information System and doimtrol of the sales process, the first
objective was to develop a flowchart of activitasd a procedures manual for the seller to
communicate in a sequential, appropriate and atteagvay the process to the customer,
while the second objective was to implement a oblperformance evaluations for training
related to the information system given by the canyp and finally implement the Deming

cycle to improve the control of the sales procegsslectronic platform.

Key words: Kaizen, sales process, information systeales process control, Deming

cycle.
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Introduccion

Para desarrollar este trabajo de investigaciomis® con el analisis de problemas
en el area de ventas por plataforma electronicaleme se descubrié dos problemas
relevantes. En cuanto a la primera subcategoriaitadl de pedido no se obtuvo mayor
trascendencia, pues los involucrados declararon pnoblematica moderada, donde
algunos encuestados y entrevistados indicaronasidaiencias pero que no tuvo mayor
relevancia debido al bajo porcentaje obtenido eanélisis de datos; en segunda instancia
de la problemética se encontré las oportunidadeasajera mas contundentes del estudio
en las subcategorias sistema de informacion y aodél proceso de ventas, puesto que
tanto los encuestados como entrevistados manibestaayor incidencia de problemas en
ello, dio paso asi al desarrollo global y evolucd®m procedimientos que integraron de
forma sistémica a herramientas, técnicas y tecfmlagfin de propiciar el despegue de las

ventas por plataforma electronica.

Se encontr6 que el area de ventas por plataforheetr@nica, tenia bajo
rendimiento debido a la falta de estrategias quaepan innovar y mejorar constantemente
el proceso implementado, asimismo los involucraddi&aron la falta de procedimiento
estdndar a seqguir para ejecutar las ventas, ign&nia falta de un manual didactico de
procedimientos, falta de evaluacion de desempeficoabcimiento recibido en las
capacitaciones y finalmente marcaron la falta detrob adecuado por seguimiento al

proceso de venta por plataforma electrénica.

Para la solucion de problemas, se planted trestiob$, los cuales fueron: la
elaboracion de un flujograma estandar del proceswvedtas, manual de procedimientos,
evaluaciones de desempefio dirigido y PHVA pareaoetrol del proceso en su conjunto,
los mismos que le dieron la posibilidad de obtepevcedimientos abiertos a las
oportunidades de mejora, generando de ese modoiaapdra mejorar e innovacién en
circulos constantes, obteniendo ademas el andiisge, analisis moderado y finalmente
el andlisis complejo de procesos, generando canpmosafecciones a otras areas que

interactlan directa o indirectamente en la lineasleentas por plataforma electrénica.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

A nivel internacional, respecto a las ventas patgfbrma electrénica la institucion
Innova Research Journal (IRJ) del Ecuador, infoqué un gran ndmero de empresas
miran su actual forma de vender Unicamente comanaregera muy tradicional de hacerlo,
careciendo de innovacion, participacion en nuev@scados globales y motivacion.
Asimismo, se detalld6 que las empresas, no otorgdhanorrecta importancia a la
confiabilidad del E-Commerce para influir en elremoento de sus ventas, por lo tanto,
muchas de ellas no eran muy competitivas y estaindo apartadas de las nuevas
ventajas que otorga la tecnologia digital. Las @sgs sentian que estaban perdiendo la
oportunidad de conseguir mayor utilidad en veniasRlataformas de pago electrénico

(Innova Research Journal, 2020)

Luego de la revision de muchas fuentes que exaomnas ventas por plataforma
electrénica, una investigadora del Instituto denCia, Tecnologia e Innovacién (ICTI) de
El salvador, para diferentes paises de la UE (URibGropea), encontr6 que el mercado
anico digital fue una idea de éxito para el conmeneiernacional de la UE. Por lo que, las
ventas tradicionales les generaba un menor cretimia las PYMES frente a la
satisfaccion econdmica de las actividades de vpotaPago electronico de éxito, se
encontrdé un estudio destacado donde hallé a urersdvde PYMES, con un nivel de
estancamiento en negocio tradicional del 26%; dbsicion se encontraba vinculada a
aspectos como, la falta de herramientas digitplego de Impuestos, y a una desigualdad
de oportunidades (ICTI, 2015).

En un informe de estudio sobre el impacto de lasagepor plataforma electronica,
gue fue realizado por la institucion UniversidadAlRSa un grupo poblacional, un sector
de ellos indica que los clientes dejarian de remalilas comprar por plataformas
electrénicas si es que perciben algun tipo de oiefsdta de garantias, o que los productos
no cumplan con sus expectativas; mientras quesetttor del grupo estudiado, llamado
“cauteloso” solo realizaba compras en un promedinimo de 41 a 80 soles y que

ademas manifesté habia una necesidad de ver elqtoodn fisico, tal grupo “cauteloso”

18



también, indic6 que adn hay influencia importanéest entorno puesto que buscaban

recomendaciones de terceros para la toma de dedsiéompra (ESAN, 2014).

En el Perq, de acuerdo con el estudio realizaddepBGamara de comercio del Pera
(CAPECE), los clientes de comercio electronico mmrando del afio 2009 al 2019, se
encuentran en crecimiento, llegando a ocupar uar lagpectante con proyectada para el
2014 de $ 14 Millones, por lo que indica se vaddamna reduccion a la desconfianza del
uso de las plataformas electronicas. Por lo quaddalidad de compra tradicional con
efectivo, estaria quedando atras debido ademas easacteristicas del proceso como la
demanda de mucho tiempo empleado para realizaodapm@, lo que le dificulta al
comprador realizar otras actividades importantasaffién, considero que el 26% del total
de consumidores por plataformas electronicas lemamn saber por o que se necesitaria

implementar mayor informacion de dicho tipo de regdCAPECE, 2020).

Teniendo en cuenta las ventas por plataforma réléca, el 81% de los
consumidores en Lima habrian comprado mas en paguefpresas si es que les
hubieran ofrecido mayores opciones de pago. Tamb&rencontré que la baja iniciativa
de las politicas publicas a nivel municipal, regioy estatal en nuestro pais no ha
permitido un mayor crecimiento del e-commerce eRezll. También se mencion6é que el
efecto logrado por la pandemia Covid-19 represent@ambio de héabitos de consumo
(El comercio, 2021; La Republica, 2020).

En la empresa privada se ha podido identificares froblemas importantes
relacionados a la plataforma electrénicas de veuaes deben ser prioridad si es que se
guiere obtener un logro de resultados positivo:pencipio se observa el problema
referente a la estrategia, debido a que la emp@saplement6 una gestion de procesos
estratégicos planificados para la evolucion deévouproceso de venta por pago
electrénico al que se ha dado proceso de impleriénteel cual fue implementado por el
area de TI, de ello se puede afirmar que no s&deaha buena planificacion con metas
objetivos e indicadores para su efectiva ejecuciénficacion y seguimiento del mismo,
que ademas hubiera permitido medir los avancesnejorando el proceso de ventas por
plataforma electronica. También se puede notaraddlema incidido por la parte logistica

(tiempos de entrega), debido a que no existid elifig@acion con referencia a la logistica de
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venta convencional, inclusive, se mantenia estapder la venta tradicional y la nueva
modalidad por plataforma electrénica, mencionarbi@m que no se analiza teniendo en
cuenta los tiempos que los clientes consideranlpaatrega de sus requerimientos puesto
que son muy cortos para la entrega de sus sokstudualmente, para el dltimo problema
importante que se consider6 es concerniente a pacitacion, puesto que no fue
considerada una secuencia de capacitaciones ¢faraar los cambios en el proceso de
atencion llamese asi al: pago electrénico efectpago electronico con tarjeta, pago
electronico desde una cuenta; es por ello que se ha reflexion constructiva de la
situacion problematica, a fin de aportar con unastigacion que ayude al desarrollo

sostenible de la empresa.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢Como mejorar el proceso de ventas por plataf@ieetronica en la empresa
privada, Lima, 2021?

1.2.2 Problemas especificos

¢Cual es la situacion actual del proceso de veraaglataforma electronica en la
empresa privada, Lima, 20217

¢,Cuales son los factores que inciden en la péabdfacturacion del proceso de

ventas por plataforma electronica en la empresagai, Lima, 20217?

1.3  Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Proponer la mejora del proceso de ventas por plataf electrénica en la empresa

privada, Lima, 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual del proceso ddagepor plataforma electrénica en
la empresa privada, Lima, 2021.

Determinar los factores de mayor incidencia pargédadida de ventas en la

empresa privada, Lima, 2021.

20



1.4  Justificacidn de la investigacion

1.4.1 1.4.1 Teorica

El uso de varias teorias para realizar el estudioeste trabajo justifica su
autenticidad, en el que se hizo referencia a 3sbi@s®icas, con ello se busc6 desarrollar
un planeamiento de procesos estratégicos que Hewm desarrollo sostenido de la
modalidad de ventas por plataforma electrénicaegié que no se esta aplicando en la
realidad actual; la primera es la teoria clasicad@@ministracion de Fayol, la cual declara
gue se enfoca en gestion gerencial de calidad,idarasdo que las empresas tienen la
necesidad de producir bien, mas y mejor con eldesta menor cantidad de recurso, el
estudio de los 5 pasos fundamentales de Fayoltéapayumentos necesarios para plantear
de forma estratégica el proceso correcto de veydes la pasarela de pagos electronica,
ademas de ello aport6 el paso inicial a un prodesmejoras continuas. La teoria de la
mejora continua de Edward Deming, manifiesta segiienfoque PHVA, que el proceso
administrativo de la calidad total demanda tenemejoras constantes a dicho proceso en
desarrollo, es asi que adoptd el nombre de mejerdmContinuo, y esto debe conducir a
alcanzar la perfecciéon en un momento dado, quessibargo refiere no se va a poder
lograr, pero que siempre serd buscada debido Gafasteristicas de esta teoria (P, H, V,
A); es de esa forma en que dicha teoria consolicdporte a la mejora ciclica constante de
procesos de ventas por plataforma electrénica guémplement6. La teoria de las
restricciones le permitid ver que en una orgamiwabay siempre mas de un cuello de
botella o limitacién, que ocasiona demoras ponieoldstaculos al cumplimiento de las
metas y objetivos planeados por la empresa, queraegnte estara relacionada a la
generacion de bienes o servicios para generarzagues real decir que al estudiar los
cuellos de botella o restricciones en los procesmsuna organizacion, direcciona su
desempefio a un camino de mejora continua, desdep@&saion, la teoria de las
restricciones, permitira tener un manejo optimaatias las operaciones ya que también
infiere a la interrelacion de las areas como wotgue finalmente es parte de lo que se

busca con este trabajo.

1.4.2 1.4.2 Metodoldgica
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Con referencia a la justificacion metodolégicamlelsente trabajo de investigacion,
se puede manifestar que se realizd utilizando rehgina holistico de enfoque mixto
haciendo el estudio del proceso de manera globktaudatos cualitativos y cuantitativos
para el analisis del proceso de venta por platafaghactronica, este método de enfoques
destaca datos, los relaciona y analiza con el dirpbporcionar informacién de calidad
para la toma de decisiones. Por su parte la irgfoidn cuantitativa se recopilo a través de
un cuestionario para encuesta, y la informacionlitatizsa utilizando la entrevista al
recurso humano involucrado en el proceso, conjetmide investigar con datos reales que
puedan otorgar finalmente mejoras para lograr fisfaacion del cliente con habitos de

compra por internet.

Figura 1.

Investigacion holistica

variabie

Dimansionas

Indicadar

Tacnitas & instremenios

Fuente: Libro Metodologia para la investigacioristala
1.4.3 1.4.3 Practica

La venta por plataformas electrénicas es una texi@em la actualidad, es por eso
que se buscé lograr una relacién comercial de adlidon los consumidores internautas.

En la basqueda de dar una experiencia de calidatieate y en paralelo conseguir un
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negocio rentable, es que se plante6 la mejorammantdle procesos estratégicos en las
ventas por plataforma electronica, a fin de adelogsar una relacion comercial de

caracter beneficioso a corto, mediano y largo ptaxolos clientes.

Los resultados, proporcionaron aportes puntualés @arte administrativa de la
empresa para mejorar continuamente la atencién elientes por plataforma electrénica,
basados en herramientas de mejoramiento continmgemieria, de la misma forma se
planteé una ruta mejorada a seguir con referemgeoaeso solicitud de pedidos, venta y
entregas de los productos a los clientes, ademéelse interpretar que la logistica de
distribucion es gran parte segun el relato de nmaichavestigaciones para la
implementacion de negocios tipo e-commerce coreit#ede alto valor por parte de los

consumidores virtuales.

1.5 Limitaciones de la investigacion

1.5.1 Temporal

La informacién que se empled para el desarrolleste trabajo esta comprendida
del mes de Agosto hasta diciembre del 2021.

1.5.2 Espacial

La investigacién se realiz6 en el distrito de sillgu provincia de Lima,
departamento de Lima.

1.5.3 Recursos

El desarrollo de la investigacion, se llevé a cablizando recursos bibliograficos
virtuales de repositorios universitarios e interratadémico tales como: articulos, tesis,
revistas, informes y libros; en lo material sdiadi Smartphone, Laptop y computadora
de escritorio.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacién

2.1.1 Antecedentes internacionales

En Ecuador, Ortiz y Vergara (2019), en su propupata mejorar procesos de tipo
comercial en la organizacién Suministros Ortiz,l@rciudad de Guayaquil. En la cual
tomaron como objetivo realizar mejoras de camhi@leproceso de gestibn comercial de
dicha empresa, para lo cual revisaron la situaarional de procesos, evaluandose para
llegar al disefio de las mejoras en beneficio decheistes; utilizaron el método hipotético
deductivo - inductivo con herramientas de encuessaalizacion y entrevista, a un total
de 388 personas. En el andlisis de resultadostarsatre otros a la falta de tecnologia
digital, en gestion de marketing, comercializacigriormas de pago que podria potenciar
la cantidad de clientes asi como también su capadalé promocion manifiestan. En sus
conclusiones recomiendan entre otras la inclus®heatramientas digitales ya que serian

claves para acercar sus productos a los clientepuotanciales.

En Ecuador, Mazamba (2018) realiz6 un proyecto rddagreferido al disefio de
una plataforma web para realizar la venta de pitoduen un minimarket online en la
ciudad de Guayaquil, donde tomé por objetivo edad®llo de una pagina web para
suministrar productos a domicilio con la finalid&el disminuir los tiempos en los procesos
para dar respuesta a la satisfaccion de sus dientéiz6 una metodologia de enfoque
mixto con datos cualitativos y cuantitativos em@é analizo a una poblacién total de 114
participantes utilizando la técnica de la encugstatrevista para la recoleccion de datos.
Los resultados obtenidos del total de la poblaei®mue las personas no comprarian por
internet a futuro 45%, mientras que el 55% si cariprvia internet concluyendo que los
usuarios valoran la rapidez y el tiempo ahorradtasmompras on-line, asi como también
la facilidad para la captacién de nuevos clientéeaimente mayor posicionamiento de la

organizacién en el mercado.

En la ciudad de Quito, Alvarado y Pumisacho (20¥f), su investigacion de

practicas de mejoramiento continuo dando uso alqerf kaizen para empresas ubicadas
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en el distrito metropolitano de Quito. En el quéidton como objetivo decretar la practica
de instrumentos para la mejora continua dirigidaeatoque kaizen, analizando las
bondades y obstaculos para alcanzar el sostenonidatlas mejoras y por ultimo
estudiaron la participacion de los niveles jer&gside la empresa en dichas mejoras.

El estudio se realiz6 utilizando el método cutilitapor observacion, un analisis
documental y entrevistas a los involucrados que® tcomo aporte de resultados a la
preferencia de técnicas y herramientas sencillaa gar solucion a problemas, tales
herramientas refieren a las 7 herramientas basieda calidad entre las que destaca al
diagrama causa — efecto, diagrama de flujo, haagedficacion, diagrama de Pareto y al
diagramas de dispersion, los investigadores logrémoidentificacion de barreras en la
implementaciéon de metodologias de mejora, y comclugue si se puede lograr un
aprendizaje conjunto de todo el personal de losintis niveles jerarquicos de las
organizaciones, que las mejores pueden contriblairfarmacion de todos los integrantes
de las empresas para adoptar herramientas que pagife la mejora organizacional en

el tiempo.

En Colombia, Campos (2016), Mediante su invest@aeinalisis del e-commerce,
hablé de los retos logisticos para el sector deoBggcuyo objetivo fue lograr la
satisfaccion de los clientes on-line a través deamicio de calidad con entrega justo a
tiempo; manifiesta citando a Falabella de chilencaina de las empresa retail referentes
de la region latinoamericana, con un total del 5déwentas hechas por internet. Para lo
cual el gerente (Ricardo Alonso) indica que nodésher un buen catalogo para tal fin, si
no que el brazo logistico implementado con sindliu modelos de EEUU y Europa,
permite lograr una planificacion estratégica, pemsonal capacitado, pues eso es vital
para el logro de sus objetivos ya que ademas dehe iategrado a una buena gestion de

pedidos sistémico en linea.

En Pereira, Martinez (2016), hizo un estudio refiere realizar la proposicion de
la metodologia de mejora continua kaizen (camb#ra pnejorar), aplicado en el proceso
de venta de una empresa constructora de la ciugld&erkira en Colombia. Que tuvo por
objetivo investigar la elaboracion de una propugstra aplicar la metodologia kaizen, a
fin de mejorar los indicadores de satisfaccidnliahte; el estudio fue hecho utilizando 41

enfoques de diversos autores, con un método de dgductivo — inductivo no
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experimental, en la que no necesito una muestrdaebgue solo fueron 14 involucrados;
realizé el uso de técnicas para recolectar los sdak® tipo encuestas, entrevistas,
planteamiento de la problemética y objetivos, efmabito recoleccion de informacion. Los
resultados que obtuvieron de ello, fueron una maxiodn de beneficios con referencia a
las relaciones con sus proveedores, mayor conypaditi, mejora continua de la calidad,
reduccién de costos, mayor participacion de mercadmayor rentabilidad para la
organizacién. Sus conclusiones son referentes agypedria lograr una mayor tendencia a
la retencion de clientes, mayor calidad para laasamvolucradas, una concientizacion del
personal mediante las capacitaciones, una gestt@ndarizada de sus procesos y acceso a

una metodologia de procesos japonés.

2.1.2 Antecedentes nacionales

En Lima, Gutiérrez (2019), dio cuenta con su itigasion aplicacion del Kaizen,
para realizar la mejorar del proceso de ventasnarempresa de servicios en la ciudad de
Lima, para lo cual escogio el objetivo de realimmmodelo canvas, para implementarlo en
las principales areas de dicha organizacion; sasiyacion fue realizada utilizando el
enfoque mixto por método inductivo-deductivo paeo dual empledé una muestra de
encuesta a 35 clientes, en el caso de los datoditati®os indica que utilizoé la encuesta.
En el andlisis de sus resultados manifiesta qu&7@® de los clientes indicaba que su
pagina no era eficiente, 88,7 % siente que no hayatencion personalizada y por ultimo
el 82,8 % indican que no hay la debida difusiériadempresa. Dentro de los resultados
obtenidos resalta haber podido solucionar la dereorda contestacién a los mensajes
enviados por sus clientes, la falta de capacitaaigrersonal, las entregas por delivery y

darle al cliente otras formas de compra.

Salinas (2018), en su investigacion para aplicardéodologia kaizen para lograr la
mejora del proceso de las compras para una eniglalita, en la ciudad de Lima, para la
gue plantea como objetivo realizar la mejora epreteso de compras para los clientes
asegurados de Essalud. Utilizando la metodolodiatita con enfoque mixto inductivo y
deductivo, teniendo como herramientas de medici@neacuesta (trabajadores), entrevista
(jefes de éareas), no se realiz6 muestra poblacidelsido a que se usoé solo al personal

involucrado en el proceso. Dicha implementaciorite resultados de mejoras para la
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ejecucion del pedido, mejora de los tiempos dedusdinediante las capacitaciones, mayor
conocimiento de los sistemas de informacion medidmd manuales implementados. Se
concluye que el problema principal es el desconiecita del sistema de informacion por
parte de los trabajadores, también se define az@es que conforman el 20 % de las
causas para el 80% de los problemas que ocasiarapnrds y mala atencion al area

usuaria.

En Lima, Caocha y Bazalar (2018), En su planteamidinigido a un sistema web
movil para el proceso de gestion de las ventas [@aorganizacion romani soluciones
integrales, S. A. CEn el distrito de SJL, considerando como objelimoer la mejora en el
proceso de gestién a fin de tomar mejores dedsiate dicha empresa. Empleando el
enfoque mixto por encuestas y fichas de observapama ver el funcionamiento del
personal, identificar los cuellos de botella y lagas criticas de actividades en los
procesos. Considerando los resultados de las blesiaestudiadas indican que la
implementacion de una red web movil mejoraria eceso y como tal a las ventas. Con
referencia a sus conclusiones descubren que puebiEmer una mejora importante
respecto a los tiempos de elaboracion de repoetéssdventas asi como también el tiempo

de realizacion de los reportes estadisticos.

En Truijillo Bricefio y Bricefio (2017), en su invgstion referente a implementar
el método de las 5S kaizen, para hacer la mepm@atuctividad en areas como logistica
y ventas de la organizacién Farm Import S.A., g tomo objetivo el comprobar si es
gue la implementacion del método 5s kaizen, lograr¢jorar las areas antes mencionadas
de la empresa. El trabajo utilizé la metodologiaVRHon instrumentos de medicion por
encuesta y entrevista utilizando el total de lalgpubn ya que fueron tan solo 10 los
trabajadores de la empresa con el cual logrotesig mediante un comparativo del antes
y después de la implementacion obteniendo una mejastancial de la Productividad en
un 40% con la eliminacion de tiempos muertos, esfse desaprovechados. El autor
concluye que si se logré6 mejorar la productividadlas areas involucradas (logistica,
ventas) al compararlo con el trimestre anteriay hparicion de nuevos problemas a
mejorar en la cadena de suministros los cualegsigfectando con un menor impacto a
las ventas, hay un impacto positivo en la prodigdi de los trabajadores en cuanto a

eficacia. Entre sus recomendaciones destaca &l daltas capacitaciones continuas a los
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trabajadores a fin de mantenerlos motivados coprdaocion de los logros obtenidos,

gestando un liderazgo bien acentuado para lograalama productividad del personal.

En Pert, Huaman y Huayanca (2017), en su estudiontieado desarrollo e
Implementacion de una plataforma por internet derinacion para realizar la mejora de
los procesos de compras y ventas para la emprasgl@rHumaju, en el que plantea el
objetivo de realizar la implementacién del sistedeainformacion con un nuevo proceso
llamado proceso unificado agil, que le permitidizaa un software de mejora, se utilizé
como instrumentos de medicién a la encuesta y \@stiaeutilizando una muestra de 30
participantes, se logré los resultados en dismémude tiempo para elaborar la 6rdenes de
compra y la mejora de los procesos de compra yavéatla empresa. Como conclusion
estudian al proceso de compras y de ventas comeatiasites complementarias con el fin
de comprender las necesidades de los clientes lavierma de mejorar su proceso de
ventas a fin de ser mas productivos, manteniendambiente de empatia con sus

compradores.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Gestion de procesos para la venta por plataia electronica

Teorias de la categoria problema

La teoria clasica de la administracion, citandcagoF (1961), debe enfocarse en
los puntos que tienen mayor relevancia de la adtnéwion considerando una gestiéon
gerencial de calidad supeditado a la determinad®rb etapas que son: la accion de
Planificacion, organizacién, la direccion, la capetion y el control, ademéas Fayol,
también manifiesta que la visualizacion enfocadia estructura organizacional, debe ser
desde una perspectiva eco sistémica que constiuganterrelacion coordinada de todas
sus partes puesto que la gestion estratégica aeqws, lleva a analizarlos desde una
perspectiva simple a lo complejo, analizando elaotp que generan linealmente en la

estructura mapa de procesos de toda la organizé®#reno, 2019).
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La teoria clasica de la administracion, aporté wombinacién de enfoques
administrativos de los cuales se pudo rescatarnafgwconceptos esenciales para el
aprovechamiento de la gestion administrativa actieasl mismos que tuvieron muchas
similitudes, inclusive a sus referencias y estitles vida; siendo ambos fundadores
ingenieros dedicados a mejorar procedimientos en decenario donde les tocé
desempefiarse y creyendo practicamente en lo miBaybor se enfocd en lograr que la
administracion fuera una ciencia y Fayol, impuls® dreacion de una doctrina
administrativa (Mintzberg, 2001).

La teoria clasica de la administracion dio unselfandamental organizacional, que
enfoca a las 5 etapas organizacionales para lefiencia y productividad las que son
definidas como se mencionan a continuacion: ladacae realizar planificacion, la
organizacién tanto en recurso humano como finaocikr direccion o liderazgo, la

coordinacion y finalmente habla del control (Pai2iai0).

La teoria de la mejora continua, citando a Demiefjakd que la gestion de la
mejora de la calidad tiene un impacto directo em&icado, debido a las especificaciones
del ciclo administrativo conocido como PHVA o oadlle Deming, donde planificar:
establecer los objetivos de acuerdo a necesidddesr: implementa sus procesos,
verificar: da seguimiento a los procesos y actuamar acciones para mejorar

continuamente (Cubillos y Rozo, 2009).

Considerando la aparicion de Deming en EEUU, refmguwe la suerte de haberlo
descubierto en 1980, hizo que la industria ameaigardiera notar que su metodologia era
totalmente disfuncional, puesto que asesoré aipdles empresas como Ford y General
Motors (GM), los que pudieron obtener grandes camkin mejoras de su calidad con
resultados financieros favorables. También manéigse fue el inicio para que surgiera el
aseguramiento de la calidad utilizando la planea@étratégica (Torres, Ruiz, Solis,
Martinez, 2012).

La teoria de la mejora continua, ayudd a identifiestrategias que fueron

implementadas a la industria de origen japonégjuasle dieron a ese pais la oportunidad

de surgir, puesto que fue convertido en cenizaanderel desarrollo de la segunda guerra
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mundial, después de sufrir una derrota econdmitdraestructural logré el desarrollo
utilizando conceptos de calidad que hoy en diangam en todo el mundo, utilizar el ciclo
de Edwards Deming, para mejorar el proceso de s¢utia plataforma electronica, dara un
mejor panorama respecto a la planificacién de idetiles dentro del proceso de ventas,
con el que se podria generar un flujo grama deidaties y un manual de procedimientos
para que el vendedor (asesor de repuestos), pusdanar de forma secuencial,
apropiada y atractiva la totalidad del proceso l@nte, con ello también se podria
elaborar un flujo de actividades para la entregapbductos a fin de que se pueda

concretar la venta de la oferta por ese medio whed@apida y segura (Correa, 2014).

La teoria de las restricciones, citando a Goldmagitmenta al respecto que se trata
de una iniciativa metddica y estratégica para eimgar las tareas, actividades u
operaciones para tomar mejores decisiones denttmaeadena de suministros, la teoria
busco reconocer metddicamente cuales son lascogsties (cuellos de botella), para
tenerlas mapeadas y luego ir aplicando mejoras @esempefio de cada una de ellas, a fin

de eliminarlas y mejorar los indices de cumplinogiparin y Gutiérrez, 2013).

Las restricciones (los cuellos de botella), soneligs que impiden la plena
utilizacién de la capacidad instalada de las omgandnes, limitando el desarrollo pleno de
los recursos en las no restringidas, los cuellobalella se pueden identificar en 5 pasos
para asegurar que la mejora esta alineada a ueaasign del sistema: A. Identificar las
restricciones del sistema, B. Explorar las restrioes del sistema (busca lograr una mayor
produccion en la restriccién), C. Subordinar kstriecion (la totalidad del sistema trabaja
en al ritmo de la restriccion), D. Elevar la restidn del sistema (tomar acciones para
mejorar el nivel de la actividad de la restricciof) Retomar el paso “A” a fin de

identificar las nuevas restricciones (Guzman, gt2010).

El uso de la teoria por restricciones permite a glerentes o directivos, realizar la
toma de decisiones de forma coordinada, puestdoguacen dependiendo al estado de su
capacidad de produccién, poniendo en frente fategfia de los recursos llamados cuello
de botella o restricciones con el objetivo de mazam sus beneficios haciendo que
marquen el ritmo de trabajo a seguir, la teoriged&icciones, es necesario incluirla en los

procesos de mejora organizacional en el &rea gesefumecesario, porque permitird

30



descubrir las demoras o cuellos de botella quagatr la productividad en las lineas a
analizar, es necesario, a fin de mejorarlo y hacmés &gil para lograr eliminar dichas
demoras y cumplir con los tiempos de entrega pridaet cliente (Gonzéles y Escobar,
2008).

En cuanto a las tres teorias utilizadas, aportartaninvestigacion de la siguiente
manera: la teoria clasica de la administraciénn@sida en este trabajo porque mira a la
organizacién en forma general, de ese modo pérwdi la totalidad de las actividades
esenciales en el procedimiento de ventas por plataf electrénica, para lograr el objetivo
de mayor eficiencia y una experiencia de calidhdliante. La teoria de la mejora
continua PHVA, permiti6 mejorar el proceso en zoodticas que afectan al proceso de
ventas, también se utilizé a la mejora continuagperes considerada como altamente
adaptable en procesos de ventas. Por su parteria tke las restricciones, también buscan
la mejora continua puesto que se avoca a lograerfiia en la organizacion, por ello
también se considerd, las restricciones aportaarsopecesario identificando los cuellos
de botella en los 5 pasos que son: identificac@tod cuellos de botella, explotarlos para
bajar las demoras, alinear los procedimientos gaeavayan al mismo compas, elevar la
restriccion para seguir mejorando el proceso deagey finalmente regresando al paso
namero 1 (Fayol, 1961; Deming, 1996; Goldratt, 1982

Conceptos

La gestion por procesos desde el enfoque logiptica diversos sectores entre ellos
las ventas, se debe guiar en 6 pasos: valor agregadesidades y expectativas, conocer
las implicaciones de la gestidén logistica paradegetencia, informacion eficiente por
parte del consumidor para adaptarse a sus necesjdattegracion de la planificacion con
las ventas en operaciones de tiempo real, gestiamaelaciones y desarrollar indicadores

para medir el rendimiento (Martinez y El Kadi, 218

La gestion de procesos, visto desde una perspeitiviiderazgo (direccién), se
manifestar con mucha importancia para lograr lsfsacion tanto para los clientes
externos a la empresa asi como también para rgedi internos de la organizacion, el uso

de la gestion con direccion, ayudara a conseguiogeb total de las metas y objetivos
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planeados estratégicamente ya que se logrard @mgesio productivo por parte de los
trabajadores, al 100 % (Antunez, 2016).

Las ventas realizadas mediante intercambio gladddizoor las redes del internet,
se refiere a la comercializacion financiera quelae entre los oferentes y consumidores,
ya sean empresas o particulares materializandelcaso del pago electrénico. Existen
dos modalidades de intercambio comercial que snardmados como el de tipo comercio
electrénico por internet indirecto y el comercieattonico por internet directo. El
comercio electrénico indirecto, utiliza las TIC dtelogias de investigacion vy
comunicacién) para lograr ventas de bienes targyd@epodrian considerar a los negocios
de tipo retail, el comercio electronico directofiee a la venta de bienes intangibles

(empresa disefiadora de paginas Web) (Carrasco).2014

La gestidbn por procesos, permite mantener biennides las actividades
estratégicas de una organizacion, dicha gestidepesiderada como la parte esencial a
investigar dentro del proceso de ventas por plateelectronica en este trabajo, por otro
lado también se debe considerar a los procesoseateidn y apoyo, como interconectados
para actuar en simultdneo, pues asi se podra meant@a direccion hacia la mejora
continua, la integracion de procesos influyentemfigd crear un mapa ecosistémico ideal
de atencion al consumidor y que ademas podria ayutdageneracioén de valor agregado
(Macia, 2014).

La metodologia PHVA, se considera actualmente commstrumento aplicable a
cualquier proceso dentro de las organizacionessiesdmo serd utilizada para este caso de
ventas por plataforma electrénica, lo que permitidizar los cambio de mejora continua

mediante 4 pasos de la metodologia Deming que korplanificacion, hacer, la

verificacion y actuar (Cruz, 2018).

Subcategorias

Solicitud de Pedido
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La accion importante de medir la eficacia de logcpsos de pedido, da a la
organizacion la capacidad de evaluar como se esité@ando los recursos (tiempo, mano
de obra, materiales, equipos y financiamiento)plémeacion de los procesos logisticos
llevados a cabo coordinadamente, dara resultadiivoes en lo que se refiere al grado de
satisfaccion de los clientes atendidos via platadoelectronica, al momento de realizar las
entregas de productos segun su solicitud de neckesidjue ellos realicen, lo que por ende
permitira controlar el avance de la mejora en ec@sos que se estd implementando.
(LLanes y otros, 2014).

Las organizaciones deben adaptar sus procedimidogésticos de pedidos a las
diferentes opciones coyunturales que se preseamcandose a los cambios que impone
los clientes a la par con la tecnologia, puestodplee cumplir con la satisfaccion de los
requerimientos del cliente haciendo esfuerzos paeauarse a escenarios coyunturales con

cambios cada vez mas constantes (Malla, 2010).

Habla con referencia a los cambios globales deldgnegocio convencional, al de
tipo comercio electrénico que en los Ultimos tiespge estdn dando por razones
coyunturales, pues eso altera toda la cadena dmistros que utilizaban las empresas
desde la accion de colocar una orden de compra leaattividad de recoger los productos
y entregarlos al usuario o consumidor final, hoyesslencia en todo el mundo, obligando
a las organizaciones a tener una logistica de pgdgidlistribucién de productos muy fina,
pues su capacidad de adaptabilidad para llevab@ este reto hacia el aprovisionamiento
de bienes y servicios influidos ademas por la tegia digital, es el que ira marcando su

diferenciacion competitiva (Pérez y Coutin, 2005).

Caracteristicas: Sophie (2011), indicé tres caracteristicas refeent las solicitudes de
pedido:

1. Los pedidos deben estar conforme lo requierewd consumidores Sefalé que se

debe adaptar los procesos a las necesidades denismidores, poniendo la propuesta de
valor en el centro de las actividades a desarrdigtro del proceso, buscando siempre
identificar, cudl o qué tipo de necesidades y egtwas busca encontrar en nuestros

productos o servicios el consumidor.
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2. Los pedidos deben ser entregados en el momenteegso: Para cumplir con esta
caracteristica se debe tener mapeado el tipo demamto de los productos en stock, a fin

de tener un stock de seguridad y evitar pérdidagd& por ruptura de stock.

3. Los productos deben ser pedidos de acuerdo arlacesidad:los pedidos de productos
deben ser considerados segun el tipo de nego@s, uchas veces en ciertos productos,
no se debe tener una planeacion fija de cadenandimistros debido a que se debe pedir

Unicamente al momento de la necesidad

Tipos de solicitud de pediro:Campos (2021), clasificé cinto tipos de pedidevahtes
los cuales se detallan a continuacion:

Segun el tipo de plazo de entregairgente y ordinario

Segun el tipo de objeto solicitudde materiales, de servicios u obra
Segun el tipo de destino de producta@onsumo inmediato, de reposicion
Segun la ubicacion del consumidortocal, Nacional, extranjero

Segun el tipo de formanormal, programado

Modelo: Bustos y Chacon (2012), Proponen el modelo deédzmhecondmica para

realizar la solicitud de pedidos:

Modelo de cantidad econdmica para solicitud de pedibs:

Q=\24D/H

Q: Cantidad que se debe pedir
A: Costo de la orden de compra
D: Demanda anual

H: Costo anual de mantenimiento de inventarios

Importancia
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La importancia de una buena cadena de suminisésygecto a las solicitudes de
pedido y un buen manejo de sustitutos con refesesmbds productos que se comercializan
es muy relevante a fin de cumplir con el justoeanfio necesario en la gestiobn comercial,
es necesario tomar acciones en el campo logistictyalde la cadena de suministros pues
en el e-commerce puede significar la diferenciagoén valor agregado (tiempo) que se

necesito al hacer frente a los cotigeres (Kogan y Tapiero, 2007)

Sistema de informacion

Los sistemas de informacién de tipo ERP contribugéncrecimiento de las
empresas, debido a que integra todos los procesoga dorganizaciéon, brindando
informacion certera y en simultdneo para la tomadeéeisiones, pues ademas ayuda a
superar actividades o tareas innecesarias denteoetapresa, es por ello que en respuesta
a la globalizacion, los paises y sociedad en gemienae tomando énfasis al desarrollo de
procesos haciendo uso de las TIC (tecnologias devéstigacion y la comunicacion)
(Quispe y Padilla, 2015).

Un sistema de identificacion de Informacion, daalug una gestion eficaz capaz
de conseguir criterios y pardmetros para hacelgaiea cambio, mejora o hecho, una
seleccién de Informacion adecuada, permite evdduegalidad de los consumidores para
responder a las necesidades con mayor efectiieidp que también ayudara a planificar
mejor el disefio de un protocolo a seguir paradaabn eficaz al cliente, el sintetizar la
informacion, permitira obtener un resumen de tetd@roceso seguido a modo de ir

identificando oportunidades de mejora (Gil, 2015).

Un sistema de informacién gerencial conocido persglas SIG, proporciona una
estructura de la informacién, que es necesariagranar un plan de objetivos informaticos
a fin de dar soporte a los objetivos estratégicgarizacionales, mismas que daran lugar a
enriquecer la visién con la que se obtiene ventagaspetitivas frente a competidores, y
eso es posible gracias a los sistemas y tecnelqufea la gestion de informacion y

comunicacion (Martinez y otros, 2010).
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El uso correcto del sistema de informacion en &P ESAP, que integra al nuevo
proceso de ventas por plataforma electrénica dedé&ola organizacion de estudio,
permitird un desarrollo éptimo y efectivo de todos vendedores involucrados, ademas
gue se planea la programacién de capacitacionesagdas a los usuarios del sistema ERP

para el uso correcto y adecuado del nuevo proceserntas.

Caracteristicas

Una caracteristica importante con referencia aikismas de informacion es que se
utilizan los ERP a fin de conseguir informaciénteEmmpo real., Es caracteristico en un
ERP, el acortamiento de distancias para el trabajequipo dentro de las organizaciones
puesto que propicia reportes de datos en simultahes sistemas de informacion deben
ser flexibles, permitiendo un control a los evenjoe se susciten en el desarrollo de
actividades (Chapman y Khin, 2009)

Importancia

La importancia de un buen sistema de informaciohasa en los atributos que le
aporta a la organizacion con referencia a baseaties &omo los nimeros de teléfonos,
email, entro otros que se almacenan en un sotlsittual facilita la obtencién de datos
para dirigir diversas estrategias de negocio diagegun las necesidades por grupos de

consumo (Chapman y Khin, 2009)

Control del proceso de venta

Los sistemas de control tienen un gran impactcasrotganizaciones, influyendo
principalmente en el desarrollo de sus metas yigbge por su parte la alta direccién debe
ocuparse del rol de verificar como es que el dekarde actividades lleva al
cumplimiento de objetivos. El control debe cumptin la labor de dirigir influenciando al
comportamiento procesal de la empresa u organiza@@bana, Cortés, Contreras y
Vargas, 2020).
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La Planificacion del control, da como objetivackr un feedback de
retroalimentacion respecto al funcionamiento dedaoxcesos, para poder reconocer las
oportunidades de mejora e ir tomando accionespepieventivo o correctivo a fin de
evitar desvios en el ejercicio de funciones. Lalfitad de hacer sistematico el control en
los procesos, es evaluar para ir identificandowelmps procesos que necesiten mejorar, la
seleccion de procesos a mejorar se realiza de fomdigidual unitaria a fin de lograr
mejoras progresivas paso a paso, la mejora contieliaontrol, permite explotar las
herramientas de calidad solucionando a los proldgneplicando mejoras en los procesos
(Pérez, 2016).

La parte final de los procesos de mejora contiegagl control con una revision
constante del progreso y también debe ver el gdgadoumplimiento de las metas, dicha
labor es asumida por la parte directiva del mapardeesos de la empresa, pues debe
monitorear constantemente el cumplimiento, pardlegar a la meta emprendida en la
mejora continua, el concepto de control, ayuddeimar mayor claridad en la investigacion
en lo que concierne al proceso de seguimiento, glai@gro de lo planificado (Garabito,
2011).

Caracteristicas

Para ejercer un control adecuado debe haber urt&cannditor independiente a fin
de concretarlo sin alterar el debido proceso amdast se necesita una junta de auditoria y
un comité altamente correlacionado para ejercezamtrol adecuado de procedimientos.,
se debe considerar un control del equipo auditondd se contemple su crecimiento, y

cambio segun corresponda (Zhang, Zhou y Zhou, 2006)
Importancia

El control de los procesos dentro de las orgaror&s conlleva al cumplimiento de
metas y objetivos, puesto que es trabajo del aireatida monitorear la direccion que

toman las acciones en la misién emprendida y elavan el tiempo para llegar segun lo

previsto al destino fijado.
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Indicadores

Garabito (2011), refirid respecto a los indicaddoesiguiente:

Tiempos de entregalos tiempos de entrega es un punto critico detrda cadena de

suministros que con el paso del tiempo ha ido nitibeemucha relevancia en paises de
todo el mundo, eso se debe al valor del tiempatib para trasladarse de un lugar a otro
a tener que recoger los bienes adquiridos por mhetéos clientes; en tanto a ello, en

algunas organizaciones como McDonalds ya se empiepéarar los envios.

Especificaciones técnicas:El producto debe estar especificamente adaptablasa
necesidades del cliente, llAmese asi a la calidadicteristicas, tiempo de entrega y
cantidad requerida., pues ello es una buena foerdifdrenciarse de los competidores al

tratar de evitar una posible guerra de precios.

Control de pedido: Debe haber un control estratégico en todo el gmceontrol
preliminar (hacer seguimiento a los recursos paa aimplimiento a las metas y
objetivos), control de visualizaciéon, control pogie a la accion. Dentro de las
organizaciones el control es un mecanismo en ekguausca medir el desempefio con lo

gue se busca lograr alcanzar las metas y objgtiaoeados.

Cuadro de necesidade<El estilo Japonés se enfoca a construir un vinooholn con sus
proveedores con la finalidad de trabajar juntosnsibilizarlos frente a las necesidades del
cliente utilizando para ello diversas propuestasefgociacion, que podrian ser enfocadas

estratégicamente hacia el ganar — ganar, perdanar @ perder - perder.

Usabilidad: Desde la usabilidad, el proceso de mejora debaer esifocado a las
necesidades comunicadas por los clientes, enfoctodhs los esfuerzos a lo que el
consumidor valora realmente de lo que le ofrececomso unidad de negocio, buscando

siempre un crecimiento rentable.

Procedimiento: al enfocar el procedimiento desde la mejora caatirbusca hacer el

trabajo més eficiente, con la busqueda de opeitezanto la menor cantidad de recursos
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posible.Mejora: Someter los procedimientos a evaluacion critw#ioua para descubrir
acciones de reforzamientdEvaluacion: Realizar periédicamente la evaluacion de los

resultados Yapacitacion: Plan de capacitaciones y motivaciones a los emptea

2.2.2. Metodologia Kaizen

La metodologia Kaizen, fue utilizada para logramigjora continua del proceso de
venta por plataforma electronica dentro de la esgppivada, que involucra a diferentes
areas y actores de dicho proceso, desde la sdlidiéupedido o necesidades del cliente
hasta la entrega de requerimiento y seguimientd yega, a fin de lograr los objetivos
que plantea cumplir dicha organizacion. Para eldgircategoria solucién, se ha
identificado los principales problemas existentes que fueron rescatados de los
resultados obtenidos en las encuestas, asi comméiarman las entrevistas realizadas, se
analizé la problemética relevante y categoria dkic&m, relaciondndolo asi a la
planeacion estrategia de mejora de procesos, ndigipor la estandarizacion del proceso
para las ventas y un manual de procedimientos dasierenciado por modalidad de pago
electronico del sistema de informacion , asi commbién el planteamiento de un
cronograma de evaluacion de desempefio; todo edlalésarrollado en compafiia de la
aplicacién de la herramienta PHVA Deming a fin dalizar un control del proceso de
ventas por plataforma electrénica adecuado porirségnto, dicho control fue globalizado
desde los reportes que generan el software digou@AP y la plataforma de pagos
electrénicos Niubiz, resaltar la importancia devaluacion del conocimiento adquirido en
las capacitaciones a través de dicho procedimiemoramienta estratégica que fue
pensada para permitir desarrollar un conocimiederaado para aplicarlo diariamente en
las actividades laborales del proceso de ventakmgntado, todo ello fue pensado para
proyectarlo como una base indispensable en elpiresto que a futuro se contara con un
capital humano de alto desempefio en el tema des/qrar plataforma electrénica y
ademas se consiguid 3 herramientas bésicas cagacgsnerar cambios para mejorar

(Kaizen) e innovacion de procedimientos a segaiia e venta por plataforma electrénica.

Teorias de la categoria solucion
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Las teorias que dieron sustento a los conceptoseusilizaron en la categoria
solucion, son las siguientes: teoria de la mejaraticua, teoria de las tecnologias

disruptivas y teoria de sistemas.

Teoria 1. Teoria de la mejora continta

Deming, 1996, ésta teoria fundament6 a la prapayasrque ayud6 a mejorar el
proceso de ventas por plataforma electrénica dentaresa, las fases que establece,

permite diferenciar las actividades a realizarlgaiam de mejora (Cubillos y Rozo, 2009).

¢ Qué es la teoria de la mejora continua?

La teoria de la mejora continua, refiere en su eptma la practica de hébitos que
conlleven a la obtencion de resultados mejoradosekcion al entorno industrial y el
papel real del método de gestion Deming, en latiggade la gestion es claro, que aun no
se ha podido articular del todo, a excepcion deralg paises que si lo hicieron, pues en la
mayoria de grupos industriales aun no se aplicauncontribucion tedrica, ni su base

teodrica (Anderson, Rungtusanatham y Schoeder, 1994)

Deming aporté una calidad de implicacion, que etmsunmento ha sido utilizada
por los japoneses en la industria. La filosofia Dwrde la calidad, fue derivada de un
procedimiento que consta de circulos de calidadugy desarrollada para mejorar la
productividad de las empresas. Esta metodologiacfeada, refinada y mejorada en el
tiempo y se llevd a cabo a través de un prolongadoeso de prueba y error por parte de
ingenieros. La aplicacion de esta teoria se linmidalmente a Occidente. En el afio de
1980, su desarrollo y utilizacion se inicioé a padie entonces en la industria del automovil
(Kuala, 2014).

Caracteristicas de los procesos de mejora continGia
Segun Bonilla, Dias , Kleeverg, y Noriega (20Zniendo en consideracion a la

norma ISO 9001: 2008 (conjunto de requisitos pastabdecer un sistema técnico

administrativo que permita gestionar la calidadageprocesos), las organizaciones deben

40



cumplir con la identificacion de todos los procesdsfinir las secuencias asi como
también ver cudl es la interaccién que se gendra sh) a fin de propiciar el seguimiento,
un seguimiento adecuado, la medicién y su anatisisstante para darle impulso de
mejoramiento. La caracterizacion de los procesosnugora continua, consiste en
identificarlos y describir los resultados que sapares de generar las salidas, los
elementos que genero las entradas, también estangofijar el nivel de desempefio que
se espera encontrar de ellos (Indicadores) ya goeabra garantizado una correcta

satisfaccion de los clientes internos y externossies procedimientos.

La planeacion de metas y objetivos que no se puti@icanzar de forma
satisfactoria, debe ser objeto de oportunidadesejerar. A continuacion se describen los
pasos gque se deben utilizar para hacer la colraptamentacion de las normas ISO 9001:
2008 como parte de un modelo de mejoramiento aomtia continuacion se describe las

caracteristicas importantes a considerar en diglar®sos:

Nombre del proceso, fijar un alcance al procesgifin- fin), mapear los elementos
gue ocasionan las entradas (insumos), colocandorelgsisitos de ello, acordar los
resultados que se encontraron (servicios intargfiiepductos tangibles) reconociendo a
los clientes y las condiciones, indicadores y ektéas que midieron el desempefio lo que
debieron estar alineados a aquellos factores pagaite que busco la empresa (Precio,
calidad, servicio postventa, tiempos de entredae enros), causas de conversion ( recurso
humano, maquinaria, instalaciones, equipos), mé&tgto de actividades y tareas:
secuencia de procedimientos, capacitacion

41



Figura 2.
Ejemplo de categorizacién del problema

Proceso: Confeccion de 100 camisas ¥-23

Estandar de desempeiio Procedimientos
Estandar Quién define Requisitas Procedimienta | Quién define Requisitos
Catidad G. Calidad MNCA: 0.5% Corte Jefe Producc. | 0.1% Defectuosos
Costo G. Produccitn S/ 25Prenda Habilitado Jefe Produce. | 0.1% Error
Tiempa G. Produccién 3 diasfiote Confeccion Jefe Producc. | 0.4% Defectuosos
Seguritad G. Produccitn 0% Acidants Acabado Jefe Producc. | 0.4% Defectuosos

{*) Mivel de Calidad Acepiable

Suministros Resultado
Insumo ‘Quién proves Requisitos — Resultados Clionte Requisitos
nicio :
N Recepcion materiales
Tela Almacen M.P. | Densidad, resistencia Fin 2 Presentacidn
Hilo Almacén MP. | Titulo, resistencia oA slelmRocnls 0 ik Dimensionade
Boton Almacén MP. | Dimensiones, color - b sas Tisinpa dé etirena
Etiqueta Almacén MP Limpia, nitida Acabados
Maquinas / equipos / instalaciones Personal
Recursos & Requisitos Gubdin i
Quién proves Ui Puesto proporciona Requisitos

Equipo corte Mantenimienio | Confiable, cafibrada Cortador BRHH Experiencia 1 afic
Maguina de coser| Mantenimiento | Confiable, calibrada P — RRHH. E:’PEFNE"CB 1 afic
PO i " erazgo
dora (X! Confiable, impia Supervisor RRHH Edum?ﬁn técnica
Taller Mantenimiento | Seguro, limpio superior

Fuente: Libro aspectos generales de la mejora continuagiprbcesos capitulo 1

Caracteristicas de la mejora continua en kaizen
Segun Bonilla, Dias, Kleeverg y Noriega (2020), imki las siguientes

caracteristicas para el Kaizen:

La mejora continua, debié haber motivado la colabidn del equipo de trabajo
para dar solucion a la problematica encontradaalémié el trabajo en equipo, subio el
indice de inteligencia emocional de la organizacfdbmenta un pensamiento dirigido a
procesos para obtener mejoras en los resultadosiecesito técnicas complejas para
llevarlo a cabo, se recolect6 la problematica eridose por diagramacion causa raiz 'y
busco elevar la calidad, asi como el nivel de produn en los procesos, motivados hacia

la satisfaccion del cliente.

Técnicas de procesos para la mejora continua

Segun Bonilla, Dias , Kleeverg y Noriega (202@)dicaron que los procesos a
llevar a cabo en la mejora continua se pueden daba utilizando el ciclo PHVA creado
por Shewart y dado a conocer por Deming en el gmde crecimiento exponencial de la

cultura organizacional japonés (Milagro japonés¥nbién hicieron mencién las cinco “s”
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debido al impacto con que contribuyen al momentorggementar y llevarlo a la practica,
la implementacion de la mejora continua en los riusdenfocados en procesos de calidad,

otorgan muchos beneficios a quienes lo practican.

PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) A continuacion, se acribe las actividades

que refieren dichos autores para realizar una imgafgacion sincrénica del ciclo PHVA:

Planear

Realizar capacitaciones y designaciones al persovablicrado
- Hacer revisiones constantes y mediciones de relsgltque se obtuvieron en los
procesos

Identificar las necesidades del consumidor

Descubrir la relacion del desempefio del procespemts a las necesidades del

consumidor

Identificar las oportunidades de mejora

Fijar metas y objetivos

Disefiar un plan y capacitar a los involucrados padespegue

Hacer
- Llevar a cabo lo planeado (Mejora)

- Recoleccién de datos

Verificar
- Realizar la medicién, analizando los datos que ofuelogrados luego de la
implementacion
- Reflexionar y comprender el lugar actual respedtacumplimiento de metas
planeadas

- Responder a los asuntos que quedaron pendientexee

Actuar
- Insertar de manera formal la mejora al proceso
- Realizar una estandarizacion para continuar mejor@m su conjunto a todos los

involucrados dentro de la organizacion
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- Vigilar respecto a la aparicion de nuevas oportathés de mejora

Con referencia a las cinco “s” que destacaron lderas antes mencionados para

llevar a cabo la mejora continua (kaizen), tamisigencontré lo siguiente:

Bonilla y otros (2020), sefialaron que las cincocnsolidan a una estrategia que
si da un soporte esperado a la implementacién deetadologia Kaizen, con lo cual se
busca cambios en las actitudes del capital humaeoat| ser reiterativo se convierte en

nuevos habitos con enfoque a las buenas practigasipacionales.

Valores de reforzamiento:

Seiri (Clasificar): consiste en realizar la clasfiion de los materiales
imprescindibles y los innecesarios dentro del espae trabajo., Seiton (Organizar): Este
valor consiste en generar orden en los materigdsgicados como imprescindibles., Seiso
(Limpiar): disefar rutinas de limpieza en los egpade trabajo., Seiketsu (Estandarizar):
esta actividad se dedica a generar un estandardih y limpieza implementado a fin de
llevar a la identificacion inmediata y practica mpanente de los principios anteriores.,
Shitsuke (Perseverar): consiste en eliminar lostach$os o resistencias al cambio,

haciendo de las actividades cinco “s” un habitcstamte de buenas préacticas.
Mejora continua en los modelos de procesos enfocaden la calidad

Bonilla, Dias, Kleeverg y Noriega (2020), indicargoe el modelo de mejora
continua por prosesos enfocados en la calidadpéanitido lograr un ascenso en el nivel
de competitividad de las organizaciones, una magpidez respecto a los tiempos de
respuesta y disminucion de costos operativos. kiogipales indicadores que diferencian

a las empresas ganadoras y perdedoras.

VAE: Valor agregado por el empleado

ROA: Rendimiento sobre los activos fijos (Capitaltthbajo), variables (Acciones)

Modelos de gestion de la calidad
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ISO 9001: 2008: perteneciente a la familia del 19O, el cual se basa en
requisitos para llevar a cabo la gestion de loxgsos con calidad en los productos,
poniendo foco a la mejora continua y satisfacci@ donsumidor. La entrega de
certificados de cumplimiento se otorgan por engdadcreditadas y son renovadas cada
cierto periodo a fin de llevar un control adecuatidlesempefio de calidad constante, es
con las certificaciones que se materializa el psapdde trabajar bajo estandares de
calidad, garantizando a los interesados que siiemant el éxito en la implementacion del
ISO 9001.

Modelo de gestion ISO 9001:2008

Figura 3.

Modelo de gestion ISO 9001:2008

Modelo de un sistema de g_esl.'lr.’ln_l:le Ia 1

calidad basado en procesos - &N
| _"I _:
[+ s b girecTidn P
Clientes
Clientes = S
[T ——— Mecicran, smaksie
e T -
S O -
- B

Fuente: Libro aspectos generales de la mejora contindasderocesos capitulo 1

Capitulos para los requisitos

Los capitulos para el cumplimiento de requisitesjigiden en ocho:
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Campo de accion objetivo de aplicacion, citas ntikras, territorio y definicion, requisitos
para llevar a cabo la gestion de calidad, respditzdies de la gerencia, gestion adecuada

del recurso a emplear, materializar los productoeedir, analizar y mejorar.

Teoria 2. Teoria de las tecnologias disruptivas

Dichas teorias, ayudaron puesto que es tendembalgl se viene imponiendo con
el uso de la tecnologia de punta que es parte iabédeclas nuevas formas innovadoras de
trabajo, el cual lleva a las organizaciones a aateiar en conjunto y simultaneo generando
orden y desorden, centralizacion y descentraliracitopias (proyecto ideal sin conflictos)
y entropias (incertidumbre ante un conjunto de mjes} para el manejo racional de
actividades (Navas, 2019).

Las tecnologias disruptivas, se encuentran muyenftiadas por las teorias de las
innovaciones disruptivas, puesto que este tipedeologia esta preparado para el analisis
de las interrupciones en los mercados y negodssdinamicas deben ser aceptadas con
gran interés puesto que son tendencia global yogl@yaceptarlas como tecnologias de
disrupcion en el pasado y tecnologias de la nueva@ual. Las tecnologias disruptivas
pueden alterar las relaciones sociales, las ingiites, los paradigmas (patrones a seguir),
los conceptos fundamentales e inclusive podriactafdéa naturaleza del conocimiento y
experiencia, sin embargo hacer uso de este tipeatwlogias, promueve la "disrupcion
tecnosocial" como parte de un analisis clave destrog tiempos para la investigacion
futura sobre las interacciones entre la tecnolgdia sociedad en su conjunto (Hopster,
2021).

Caracteristicas de las tecnologias disruptivas

Abdel, Chang y Naveeh (2021), dijeron que lasdémias disruptivas, analizan y
extraen informacion de diversos softwares o platads, en segundo lugar ofrecen una
alta capacidad de procesamiento en datos compigiesno es posible hacerlo con los
sistemas tradicionales y en tercer lugar, el mar@adigente de los sistemas disruptivos se
pueden ampliar con funciones de modelado de datosde predecir y estimar posibles

Sucesos.

46



Teoria 3. Teoria de sistemas

Dicha teoria de Luhmann. Asimila la asociacion @dgica de una organizacion
como un todo, de forma que debe tener un funciosaimiecosistémico en informacion,
participacion y comprension (Luhmann, 1996).

La teoria de sistemas, contribuye a los procesosodstruccién respecto a la
identidad de las organizaciones, en el contextardar relaciones flexibles con rasgos
culturales puesto que hoy en dia existen tendedeieanfocar mas a la productividad del
capital humano que a la rigidez de horarios enir@g o campos de trabajo (Espindola,
Binotto, Siqueira y Casaroto, 2021).

Caracteristicas de la teoria de sistemas

El control del recurso humano con direccién haeiainnovacion, solucién de
conflictos utilizando la integracion y autonomidaglo por los antecedentes e innovacién
de nuevos procesos, enfoque coercitivo en basemapromiso de los miembros de la
organizacién con los objetivos a través del cumigiinto (Espindola, Binotto, Siqueira y
Casaroto, 2021).

Conceptosde la metodologia Kaizen

El plan consistié en la implementacion de la mekogia Kaizen utilizando etapas,
las mismas que permitieron desarrollar la propuedantificando qué actividades
prioritarias de tenian que desarrollar segun lastopidades encontradas en los diagramas
Ishikawa causa raiz. Los enfoques para el desamellla propuesta, se centraron a partir
de una mirada global de los procesos que se déaseareas cotidianas para el desarrollo
de actividades en la categoria de estudio ventapla@forma electrénica; es por ello que
se llevé ha dicho proceso a la planeacion estegédp procesos, ejecucion de estrategias
planeadas y control por seguimiento utilizandotpsicriticos de retroalimentacion en los
procedimientos, para ello se enfocd la integradéenoldgica con la que cuenta la

organizacion para el logro de objetivos, al misrampo se avoco al capital humano con el
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que se pretende llevar a cabo el desarrollo deagesnt el nuevo sistema de informacion

implementado.

Lograr un desarrollo sostenible en el tiempo, a3 dm los mayores desafios que
enfrenta nuestra generacion, al igual que las eeas] y el logro de los objetivos obligbé en
el pasado y actualmente impone retos que los plaatéas organizaciones, ante las
necesidades de la sociedad en su conjunto implipararse continuamente extendiendo
miradas de espectro mucho mas amplio y complejoa Ragrar dichos objetivos
requeridos, muchas empresas estan invirtiendo emasumetodologias de tipo software
disruptivo, con la Metodologia Kaizen-Lean (Mejarantinua reduciendo desperdicios,
trabajar con un minimo de stock segun clasificadémotacion ABC) (Silva, Braga, Mota,

Soares y Ferreira, 2021)

Subcategorias

Secuencia de actividades y manual de procedimientos

El proceso de ventas para los negocios, se puede@r como una secuencia de
actividades con tareas completamente cerradaguopsry l6gicas que conlleva a generar
un resultado muy valioso para un consumidor. Lateddad con la que se realiz6 dicha
actividad (es decir, el valor para el cliente) yefeciencia (Secuencia légica y oportuna,
respecto a la utilizacién de recursos) de un pmaesnercial, se monitorea utilizando
indicadores clave de desempefio (KPI) los cualesremidas agregadas para el logro de
los resultados del proceso; en el contexto de mairastracion de procesos de negocios
BPM (Busness Process Management), estos son a meouatbrados como indicadores
del rendimiento, por lo que la mejora de procesorearciales, se deben llevar desde lo
individual al trabajo en equipo, midiendo el immapior desempefio (Stierle, Weinzierl,
Harl y Matzner, 2021).

Rol de evaluaciones de desempefio

Las evaluaciones de desempeiio, se propusieroncemtelxto de buscar encontrar

el impacto que generan las actividades de capatmitaee realiza la empresa a capital de
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trabajo, puesto que es utilizado diariamente edeshrrollo de las ventas. Un debido
control de desempefio por evaluaciones, agilizaatdawidades de los procesos en su

conjunto segun como sea dirigido su enfoque (Grefil).

Control por seguimiento

El control por seguimiento se propuso ya que piopigtilizar de forma
concatenada a las oportunidades de mejora encasteadla integracion evolutiva de los
procesos creados para el area de ventas por phatafelectrénica. Es de interés y
preocupacion constante de hoy el conocer la efi@ey rendimiento respecto a la fuerza
laboral y los propdsitos que se quieren alcanzaretio, el seguimiento y evaluacion del
desempefio se pueden llevar a cabo por etapaslyada los resultados que se obtengan

tomar acciones de mejora (Greece, 2021).

En la subcategoria control por seguimiento del gsocde ventas, se logro
encontrar al emergente pago electronico, el cudl ifientificado en las entrevistas
realizadas a los involucrados en el estudio, reciéndose como un paso importante en el
gue se necesitaba informacién detallada de la semude pasos a seguir para la venta por

plataforma electrénica.

Indican que hay una mayor diferenciacion de maycasoductos utilizando las
nuevas tecnologias de comercio electrénico, easecliales destacan la mayor facilidad
del proceso de compra por el cliente, que inclaysimplificacién en el procedimiento de
compra y venta, mayor facilidad en la comparaciérprecios, mayor facilidad de pago
con el uso de diferentes formas para ello (coetdébito, crédito, pago contra entrega, o
a través de otros sistemas de pago, yape etcrpddalidades de pago electrénico, brindan
cercania a los clientes con un buen canal deMllisitin asi como también en cuanto al
proceso logistico para los envios, la distribugidinalmente la entrega del requerimiento
al cliente, en donde el tiempo que toma todo etgso se ajusta a las expectativas que
tiene el consumidor, en cuanto a la propagaciomorépe la accion de promocion y
publicidad digital de los productos en linea aipdg un manejo adecuado por descuentos,

ofertas y marketing de contenidos (Matute, CueBadazar y Santos , 2012)
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

Inductivo

El procedimiento de caracter inductivo, examina datos recolectados a fin de
reflexionar respecto a ellos. El andlisis realizadoesta investigacion, ayudé a proponer
las categorias de estudio que se fueron afianzandel procedimiento de colocar la
codificacion por indicadores, esto se realiz0 nmdiael agrupamiento de datos en
categorias de estudio. La logica inductiva sezatilinds en las investigaciones de tipo
cualitativo, buscando encontrar una similitud @sdmeno, lo que permite al investigador
entender a cabalidad los procesos en analisisyégaras y los aprendizajes desarrollados
en el estudio. Cabe sefialar que el método indudivaliza los datos cuantitativos
aprioristicos, en base a los cuales se plantearatagorias de estudio, subcategorizacion e
indicadores codificados a analizar, los mismos spre escogidos en base a enfoques de
agrupacion por similitud, la importancia del métomholuctivo, es que conduce a la
designacion de categorias en a la problematicastiglie ordenado (Rodriguez, Gil, y
Garcia, 1999; Ferndndez y Baptista, 2014).

Deductivo

El método deductivo, se enfoca en el problema desiigacion, a fin de definir su
objetivo desde un punto de vista a lo que se qsigber y hacer, en esta investigacion se
basé en el surgimiento de enfoques que se aboaarwdir variables por categorizacion y
subcategorizacion, llevandolo a un andlisis queuagedal méximo las variables que
influyen pero sin embargo no conciernen a la problica de estudio. EI método
deductivo aporta una luz a la redaccion de corahes por intermedio de un andlisis de
problemética y generacion de soluciones aplicaBlelseneficio que aporta este método es
un andlisis puntual a la problematica, que conllavéa proposicion de conclusiones
procedimentales relevantes, el método deductivobasa en evidencia para dar

conclusiones acertadas a la realidad problemadRdez y Baptista, 2014; Bernal, 2010).

Analitico
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Como su nombre lo expresa, el método analiticgelsus argumentos a dar cuenta
de causales en los eventos del porqué ha ocugidpdual resultado y es muy relevante
porque permite dar a conocer las soluciones deolalgméatica en base a contrastacion real
del caso en estudio, pues se avoca a dar expliesciel porqué se dan los hechos en los

distintos escenarios de estudio (Ferndndez y Bapfi§14).

Explicativo

El analisis explicativo es aquel que aparece ee basupuestos o0 de supuestas
relaciones, dentro de un procedimiento en conceeopor ello que para identificar el
problema se busca modelos que puedan explicar fam@snponiéndolo al problema como
parte de un plan contrastable con las evidenciadaderoblemética a desarrollar
(Rodriguez, Gil y Garcia, 1999).

3.2 Enfoque

El enfoque que se utilizé en el desarrollo de istastigacion fue de tipo mixto, en
el que se relaciona datos cuantitativos y cualitati incluidos en un solo propoésito
utilizando lo mejor de ambos para obtener resutadas profundos a la problemética que
se quiere estudiar; el método de sintagma holisticola investigacion permitio, el
desarrollo de criterios para ver el proceso deavgotr plataforma electrénica desde una
perspectiva total hasta el aspecto central objetivon el enfoque mixto se logro
profundizar la investigacion a fin de obtener reglds acertados a la realidad, al analizar
los conceptos, se buscdé encontrar un planteamieoherente al andlisis de la
problemética en estudio. El enfoque de investigaaidizado es de tipo mixto cualitativo
y cuantitativo, el cual se basa en enfoques queesgrieados para encontrar puntos en
comun, como es el caso de esta investigacion demdesarrolldé, manteniendo una logica
de partida global hasta encontrar el nucleo @aderobjetivo (Carhuancho, Nolazco,
Sicheri, Guerrero y Casana, 2019; Hurtado, 2000).

3.3 Tipo de investigacion
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La investigacion se realiz6 de tipo proyectiva, adedlada en el marco de la
problemética ventas por plataforma electronica, ebnque se utilizé técnicas y
procedimientos para identificar, estudiar y plantsaluciones. Se utilizaran diversos
enfoques de tipo proyectivo a fin de poder realizaanalisis completo desde la propuesta,
describiendo la problemética, analizando los datosmparando a fin de poder encontrar
las causales que dieron origen al estado actudlb®mue se busca hacer cambios
eventuales. Se aplicara la proyeccién desde ldeprdtiica planteada, a fin de encontrarle
soluciones basadas en planeacién estratégica qsdan metas y objetivos integrados,
para ello se examina utilizar el estilo proyecino enfoques, el que permite encontrar una
ruta confiable desde su origen en el problema hestmntrar los posibles eventos a
cambiar; este estilo de enfoque proyectivo, pernaipgovechar el potencial de la
problematica para proponer modificarlo, y se hagdéliante un proceso causal en busqueda
de sus posibles soluciones (Carhuancho, Nolazathe®j Guerrero y Casana, 2019;
Hurtado, 2000).

3.4 Disefio de la investigacion

La metodologia que se utilizé es de tipo disefidieadpva secuencial, el cual tuvo
una caracteristica particular que es la recopiacié datos cualitativos y cuantitativos
realizando el andlisis de los mismos, llevandologha combinacién en su conjunto,
teniendo en cuenta a los resultados obtenidossestd@as, sacando un resultado de todo el
estudio en la que normalmente se da prioridad acladitativos pero eso ya sera
dependiendo a los criterios utilizados por el itigasior. Para el diseiio del problema, se
parte de una estrategia planeada a fin de podémastario con la realidad, escogiendo los
procedimientos adecuados de recoleccion de infaémgroblema, es la esquematizacion
situacional, la que finalmente da el problema evielelel caso a estudiar. La problematica
es recolectada teniendo en consideracion a los ditda realidad a estudiar, tanto para
cuantitativos y cualitativos el cual se somete audlisis con el que finalmente se logré
respuestas de solucion, el disefio explicativo sexsaledio curso a un analisis profundo
para proponer cambios y mejoras frente a la profiean en estudio (Fernandez y
Baptista, 2014; Rodriguez, Gil y Garcia, 1999).
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3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

Refieren respecto a la poblacién de estudio, com@anjunto de participantes
elegidos bajo el concepto de practicidad, en es#dsepuede ser elegida por conveniencia
debido a que hay mayor acceso a ellos por su pasicEon al estudio que se realiza

(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casad)2

El concepto de poblacién, fue aplicado a la ingesiion porque el muestreo se dio
por conveniencia escogiendo una muestra y unidedl@snantes de entre la poblacion

total de 900 trabajadores de la empresa privada.

En cuanto a la muestra hay diversas formas deifidanb, entre ellas destaca la
no probabilistica, que consiste en determinar dadoconveniente el grupo de muestra a
analizar, es asi que se elige a un conjunto demassgue si quiere realmente participar en
el estudio, a los que se realizaran las encuestasgrgvistas necesarias a fin de identificar
los problemas que resaltan en el proceso de esthtliiproblema de investigacion esta
ubicado de acuerdo al marco del entorno al cugkstnde analizar, es por ello que para
designar la muestra adecuada se utilizard a urta garla poblacion que es el reflejo

espejo de todo el universo poblacional (RodrigGalzy Garcia, 1999).

El tamafio del universo poblacional para este esfue de 900 trabajadores y la
muestra se realizé al entorno de 51 personas iorailas al area de venta por plataforma
electronica, entre ellos a los vendedores y gestee area administrativa de la empresa

privada.

Indican que las unidades informantes para el esteslila toma de un conjunto de
participantes, seres o0 eventos que tienen simitieutbs que se desea obtener informacion,
es asi que al seleccionar las unidades de arsgdigsscoge una o mas de ellas, para ello se
determina de acuerdo a los objetivos y a las ptagude la investigacion planteada, esto se

conoce también como el enfoque basado en la aisénv(Fernandez y Baptista, 2014).

Para llevar a cabo este estudio, se hizo la sélec® 3 informantes entre ellos el

Jefe comercial del &rea de repuestos y 2 vendegmresnostrador de tienda, dichos
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informantes fueron elegidos debido a que ellodrebjados directamente al proceso de
ventas por plataforma electronica, y ademas ti¢en@medisposicion de involucrarse en el
estudio que se realiz0, es asi como se eligipabitacion, muestra y unidades informantes

por conveniencia.

3.6 categorias y subcategorias

Definicion conceptual categoria problema: Gestiérde procesos para la venta por

plataforma electrénica

Lo mas resaltante se localiz6 en el entorno dekwmidor de productos por
plataforma electronica, ya que afiade dos situasiamenplementarias en las que él
considera relevantes desde la informacion recadgde investigacion, si bien se trata de
supuestos de escasa relevancia para el comercimbéeieo como los es lo referente al
manejo adecuado del sistema de informacion a findiearle las facilidades de pagos o la
disponibilidad con rapida entrega de los produstlicitados y el control que se debe
tener para llevar a cabo un desempefio ideal detepoode ventas, ello es parte
fundamental inclusive en experiencias de negoewallas a cabo en otros modelos de
dicho rubro, en algunos paises del mundo ya ham isigbhlementados, pero que sin
embargo en otras regiones se encuentra en inic@osdesarrollo progresivo. Las compras
desde el extranjero, realizadas desde platafordeasrd@icas se vienen incrementando
progresivamente en todos los paises, esperandtbdsa reduccién de los consumidores

pasivos de este modelo de negocio (Heredia, 2000).

Lo mas resaltante de las subcategorias, se enguamtsistema de informacion y
control del proceso de venta para lo cual se aita @autor que hace alusién en su estudio al
respecto, con referencia al sistema de informacg@fiala: El sistema de comercio
electrénico es novedoso con similitud al conceptiizado en 1920 por el mercado
estadounidense abordado en ventas por catalogoovesloso puesto que su alcance es
infinito y mayoritario lo que conlleva a la obtetwide nuevos clientes y con ello un
aumento de las ventas, el referido sistema de vgraaplataforma se caracteriza por las
facilidades a elegir que le brinda al consumidoegpo que puede comprar y recibir sus

productos desde donde lo necesite. Las definiciohesla categoria problema y
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subcategorias, fueron utilizadas a fin de obsepeaaa enfocar los objetivos de forma

global y dirigida.

Con referencia al control del proceso de venta i@mimdica lo siguiente: que Es
importante generar una asesoria y seguimiento sledatas por plataforma electrénica,
con la inclusion de sistemas para ello que podiéarde tipo satelital global, digitalizacion
de puertos de control o con redes de mercados imgeados (Pesantes, Romero y
Gonzales, 2019).

Definicion conceptual categoria solucion

Metodologia Kaizen

Lo méas importante del uso del kaizen, se encontgaréir de la problemética
encontrada al levantar informacion para lo cuapleate6 una estrategia secuencial de
pasos que incluye una técnica de gestion, el cval $u origen en Japon y se aboca a
realizar mejoras por intermedio de multiples pegsefovimientos o acciones, todo ello
genera nuevos pasos e ideas para incrementardagbrodad laboral, la eficiencia como
organizacién empresarial, la calidad en los pramhiatntre otros aspectos ya sean

operativos o de tipo financiero (Moscoso, 2021).

Con referencia a las subcategorias de la categgitiaion, que son la secuencia de
actividades y manual de procedimientos, rol de uaa@bnes de desempefio y Ciclo

Deming para mejorar el control por seguimientg;itelo siguiente:

El cambio en los métodos que genera el Kaizenpgmpilocedimientos esenciales
ya sea en bienes o servicios, deben ser evaluatiasstivamente en ese momento, a fin
de estandarizar procesos de la organizacion parpliicarlos, en la busqueda de la
eficacia y eficiencia, a fin de otorgar una propaede valor diferenciada y afiadida, que
implique calidad.

En la basqueda de otorgar una propuesta innovadooaedosa es que Sse propuso
la metodologia kaizen utilizando conceptos y esglias para plasmarlos en el desarrollo

de esta investigacion.
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Tabla 1.

Matriz de categorizacion de gestion de procesos [wventa por plataforma electrénica

Categoria

Subcategoria

Indicador

Problema: Gestién de

plataforma electrénica

SC1 Solicitud de Pedido

SC2 Sistema d
procesos para la venta por informacion

venta

I1 Tiempos de entrega

I2 Especificaciones técnicas

I3 Control de pedido

14 Cuadro de necesidax
I5 Usabilidad

16 Procedimiento

SC3 Control del proceso del7 Mejora
I8 Evaluacion

19 Capacitacion
Dificultades que afectan al

El. Pago electronico pago web
Tabla 2.
Matriz de categorizacion de metodologia kaizen
Categoria Alternativas de solucion KPI Entregable
Cantidad de
flujo gramas
implementado Implementar una secuencia de
. .. actividades 'y manual de
1. Secuencia de actividades y procedimientos, respecto  al
manual de procedimientos nuevo sistema de informacion
. para el &area de ventas por
Cantidad de  piataforma electrénica
observaciones
entregadas
Solucion:
, , Implementar un rol de
Metodologia Ndmero de evaluaciones de desempefio
Kaizen 2. Evaluaciones de desempefio evaluaciones para las capacitaciones del

Cantidad de
cotizaciones

3. Ciclo Deming para mejorar el

control

Cantidad de
links

sistema de informacion dadas
por la empresa

Implementar el ciclo Deming
para mejorar el control del
proceso de ventas por
plataforma electrénica
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3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnicas

La encuesta de la investigacion cuantitativa, gg@teso de recabar informacion
basado en una problematica, para luego definmat@ble o categoria problemética de
estudio, de la cual se desglosan indicadores,cl@des fueron medidos utilizando
instrumentos, como lo es el cuestionario que filizado en la técnica de recopilacion de
datos por encuesta, el que ha sido elegido padasarrollo de esta investigacion; es asi
como se emprendié la busca de obtener resultanda ealidad problema para luego
sacar conclusiones que ayudaran a aplicar las asejoecesarias. La recopilacion de
datos, se debe elegir de acuerdo a la pertinergiansel grupo o fendmeno de estudio,
dicha recoleccion llevard al investigador a en@onin plan detallado procedimental de
acuerdo al propésito que se persigue. Las encudstasiben mediante el cuestionario
dirigido al numero de participantes, la preferarmiinclinacién que tienen por tal o cual
opcion de modo que, se obtiene informacion relevaet acuerdo a las preferencias de
dicho grupo estudiado. La encuesta ayudd a reeolécformacién cuantitativa a los
trabajadores entre los cuales se tuvo a vendedprgefe inmediato de area a fin de
utilizarlo para realizar la mejora pertinente debgeso en cuestion. El cuestionario fue
dirigido a 51 personas, lo cual ayudo a llegar rablema del proceso de Ventas por
plataforma electronica, el analisis de las encegsamitio identificar el problema raiz, lo
que llevo a la formulacion de soluciones apropig@erhuancho, Nolazco, Monteverde,

Casana y Guerrero, 2019; Fernandez y Baptista,)2014

La entrevista, fue la técnica cualitativa del egtudon la que se busc6 obtener
respuestas directamente de la fuente, con ladalde encontrarlo en el lenguaje natural
del entrevistado y con sus propias palabras, egriante la empatia del entrevistador a fin
de generar confianza buscando un perfil de clinealid la realidad, el uso de los datos
cualitativos por entrevista, buscé indagar el inpale las medidas que se estan tomando
en la organizacion. El método cualitativo por evit@a, aporta a esta investigacion
directamente debido a que fue utilizado para obtémfermacion relevante desde los

mismos trabajadores que a su vez ayudé a la bdaglee soluciones metodoldgicas con
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estrategias dirigidas a la problematica de ve(ff@snandez y Baptista 2014; Bernal,
2010).

3.7.2. Instrumento

El cuestionario que se planted para la encuestgydnsado para ir buscando varios
factores, entre ellos, el objetivo total de la exsta, el movil del encuestado que participa
(importancia de la participacion), gratitud, ca&ouln tiempo razonable de pregunta -
respuesta, una revelacion de identidad conseptidparte de a quién o a quiénes se esta
aplicando los cuestionarios, detalle de confidéingid sobre como fue manejado el
cuestionario y como se manejo también la informradié identidad que ellos dieron, todas
las instrucciones deben reflejar claridad y seewiles bueno sefialar que los cuestionarios
utilizados al momento de las entrevistas, casi piendeben ser explicados por el
entrevistador, por lo que el cuestionario deberestdactado en un marco breve, con
mucha facilidad para ser entendido y atractivo patactor. El cuestionario, es uno de los
métodos modelo mas populares utilizados desde séesrpla sociedad pedagdgica, las
cuales siempre utilizan a los informantes, pardfitalse realizard cuestionarios en el
contexto de la categoria problema de investiga@nrel cual se ven las relaciones directas
entre el investigador y los sujetos de estudioawés del testimonio reportado, los
cuestionarios para las encuestas se pueden reddifarma individual asi como también a
un grupos de personas, el cuestionario aportatex tembajo, porque permite saber
informacion para el estudio que se est4 desardulde manera directa desde la fuente con
el objetivo de aplicarlo y encontrar solucionesagtoblemética (Fernandez y Baptista,
2014; Teclay Garza, 1981).

La guia de entrevista del disefio de una entredist&ta a los involucrados en la
investigacion cualitativa, permite al investigatiacer el uso del cuestionario de preguntas
de modo flexible, buscando obtener informaciéon e&pwea en la cual el entrevistador
podria profundizar de acuerdo a la relevancia comapcia intuida de los datos que se
quiera conseguir para la investigacion, el concegfierente a guia de entrevista aporta a la
investigacién porque da las pautas de planteamiemiplicacion del cuestionario que se
realizara a los encargados de dirigir el procesweatgas por plataforma electronica, en

busqueda de informacion abierta de la realidatlenoatica. Es bien sabido que personas
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en diferentes posiciones, dan informacién que leelaamisma interpretacion de veracidad,
pero puede cambiar cuando lo comunican a otraomEss la misma pregunta tiene
respuesta diferente en otros escenarios, eso ba seambiado el grupo investigador
utilizando al mismo grupo informante, por lo quel@rentrevista se busca minimizar que
el documento sobre la misma pregunta contenga dtix@es, por ello el resultado y la

confiabilidad de la informacion puede variar coesablemente. Se recomienda a las
personas que recolectan la informacion sobre edtebpue lo revisen contrastando en
diferentes momentos y eso podria hacerlo con laid&cde triangulacion, junto con

informacion obtenida de otros grupos (Bernal, 2048rtinez, 1998).

3.7.3. Descripcion

Ficha técnica de instrumento cuantitativo:

Nombre: Instrumento que mide el proceso de ventas poafplaha electrénica en una

empresa privada de Lima

Afo: 2021

Autor: Juan Jose Caruhajulca Hurtado

Objetivo del instrumento: Recoger informacion referente a la problematicastudio
ventas por plataforma electrénica

Subcategorias:solicitud de pedido, sistema de informacion, aurdel proceso de venta.

Escala/ Niveles:

Totalmente en desacuerdo (1)
Moderadamente en desacuerdo (2)
Ni desacuerdo ni acuerdo (3)
Moderadamente de acuerdo (4)

Frecuentemente de acuerdo (5)
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3.7.4. Validacion

El instrumento debe dar informacion medida referentos datos del problema que
se quiere indagar, para lograr eso existen algpnosedimientos como la validez del
contenido, que indica la eficacia del cuestionpda el dominio de informacion referente
a la problemética en estudio; Validez de constiupitegrar4d de forma vinculante a
aguellas apreciaciones dadas en la validez quessma ldlel contenido, Validez predictiva,
es la que da comparaciones referentes al rendinititdesempefio de los involucrados a
fin de lograr un resultado de estudio favorablenbi&n, se puede lograr la validez del
instrumento al hacer una valoracion viendo grartidat o todos los tipos de evidencias
situacionales, en ese sentido si es que se logeaarbuna mayor evidencia de validez de
los contenidos utilizados en el instrumento, esté mas confiable para ser utilizado en las
variables que se busca medir; también en la vapdezxpertos se buscan encontrar cuan
eficaz es el instrumento desde un enfoque miradoepperticia en el tema de estudio,
también se le llama validez de voces calificadas.validez del instrumento, aporta al
estudio puesto que da la ruta de evaluacion refedd obtener confiabilidad del
procedimiento realizado en el analisis de la infidn problemética en estudio
(Carhuancho, Nolazco, Monteverde, Casana y Guerda9; Fernandez y Baptista,
2014).

El proceso de validacion de este trabajo, se ealizavés de tres expertos:

Tabla 3.
Expertos que validaron el instrumento

Apellidos y Nombres Especialidad Opinién
1 Nolazco Labajos, Licenciado/ Doctor Aplicable

Fernando Alexis
2 Caceres Trigoso, Jorge Ingeniero industrial/ Aplicable
Ernesto Maestria en docencia
universitaria
3 Paz Panduro, David Magister en ingenieria Aplicable

Anibal industrial
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Tabla 4.

Expertos que validaron la propuesta

Apellidos y Nombres Especialidad Opinidn
1 Céceres Trigoso, Jorge Ingeniero industrial/ Aplicable
Ernesto Maestria en docencia

universitaria
2 Paz Panduro, David Magister en ingenieria Aplicable

Anibal industrial

3.7.5. Confiabilidad

La confiabilidad, quiere decir que el instrumen&be ayudar al investigador a
obtener los datos que se busca encontrar, los ptmscdesarrollados con referencia a la
confiabilidad, aportaran a la investigacién ayudnaadidentificar el nivel de confianza que
se obtuvo del instrumento utilizado para el tratzajtacer, vale decir que, si hacemos una
analogia con la medicion de la temperatura, puerigeque si realizamos la medicion de
la temperatura en un rango de tiempo de 2 minutnesyda resultados exageradamente
distintos al aplicarlo al mismo elemento bajorfasmas condiciones y espacio, se deduce
que el instrumento no es confiable, porque debidasacaracteristicas de medicion, si
deberia haber un resultado estandar. Al hablar aidiabilidad del instrumento de
medicion, también refiere a la capacidad que tididho instrumento para obtener
resultados estandares de medicion al usarlo dermaepetida en el mismo elemento o
miembro, normalmente el grado de confiabilidadadeuta utilizando férmulas que arrojan
datos solidos y fiables entre el cero y el unge quientras més se acerque al 1, mas
confiable serd, y mientras se acerque al cero, sneaofiabilidad recibird (Carhuancho,
Nolazco, Monteverde, Casanay Guerrero, 2019;drelez y Baptista, 2014).

En este estudio, la confiabilidad del cuestionagaealiz6 con la prueba de Alfa de

Cronbach.
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Tabla 5.

Confiabilidad del cuestionario

Prueba de confiabilidad Resultado Opinion

20 elementos 0.855 Fuerte confiabilidad

Niveles de confiabilidad del Alfa de Cronbach

De -1 a 0.00 ---> No es confiable, de 0.01 a 8-49Baja confiabilidad, de 0.50 a 0.75 --
-> Moderada confiabilidad, de 0,76 a 0,89 --->r@ieonfiabilidad, de 0.90 a 1.00 --->
Alta confiabilidad.

El resultado obtenido en la prueba alfa de Cronba@muestra el alto grado de

confiabilidad en el instrumento cuantitativo utiiifo para el estudio de esta investigacion.

3.8 Procesamiento y analisis de datos

Debido a la cantidad de informacion, se utilizéEgkel y el SPSS, se utilizé el
andlisis de datos, se realiz6 por categorias,asedporias e indicadores; para llevar dicho
analisis cuantitativo, el investigador debe re@pila informacion, estructurarlos,
procesarlos e interpretarlos y para realizar eisiede los datos se puede hacer utilizando
Excel y SPSS, software s que se encargara deganmoleeinformacion obtenida, brindando
resultados, asi como también, se realiz6 la trimegin de datos a fin de hacer mas
efectivo el estudio (Carhuancho, Nolazco, Montdger Casana y Guerrero, 2019;
Fernandez y Baptista, 2014).

El atlas ti 8, Para el analisis de datos cualitatise debe usar luego de haber hecho
una codificacion de datos, el cual deberia llevarsabo con muchisima cautela ya que el
resultado del andlisis a realizar dependera delalldescripcion que se realiza de los datos
cualitativos, en la verbalizacion aporta al estuglie se realiza sustancialmente un estilo
juicioso de alta precision, es resaltable ademawimear que el uso de la teoria utilizada
para llevar al andlisis de datos cualitativos, tsporque ayuda a obtener resultados
certeros con la codificacion de la informacion leaala en el trabajo de campo que se hara

(Carhuancho, Nolazco, Monteverde, Casana y Guer284®; Martinez, 1998).
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La triangulacion en el procesamiento de los datesiealiza utilizando todos los
datos obtenidos es decir tanto para los de tipbtatinaos como para los cuantitativos, lo
que permitieron explicar cuales son los factoremdgor incidencia para la problematica
en estudio, se lleva a cabo la triangulacion daftamacion recolectada, con la finalidad
de hacer un andlisis integral bajo distintas atEagstudio o se podria llamar también
perspectivas tedricas; la triangulacion de infoidmcayudé a obtener los resultados
esperados para hacer el andlisis respectivo rééeacla categoria problema, subcategorias
e indicadores planteados (Carhuancho, Nolazco, éfentde, Casana y Guerrero, 2019;

Fernandez y Baptista, 2014).

3.9 Aspectos éticos

APA

Para realizar las citas de los autores y fuentesestigacion, se hace uso del
formato APA puesto que tiene un lineamiento quengeral investigador dar a conocer la
informacion utilizada para el estudio con claridagrecision con estandares de caracter

netamente académicos.
Muestra

La muestra informante para realizar este trabaj, realizd con plena
confidencialidad y veracidad, considerando un @striespeto a la proteccion de datos
personales, buscando recabar solo informaciortigne que ver con el desarrollo de la
investigacion.
Data / informacion

Para el uso de los datos e informacion a utilizar e desarrollo de esta

investigacién, se coordiné con el jefe inmediatbadtea involucrada, por lo que se lleva a

cabo un desarrollo en coordinacion y consenso mutuo
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1 Descripcion de resultados cuantitativos

4.1.1 Solicitud de pedido

Tabla 6.

Frecuencias y porcentajes de los items correspaoitetea la subcategoria solicitud de

pedido

i} Nunca Casi Nunca A veces Casi siempreSiempre
ltems
f % f % % f % f %
1. ¢ Las solicitudes de pedidos se realizan a
tiempo, permitiendo cumplir con las 5 9.80% 11 21.57% 2243.14% 10 19.61% 3 5.88%
entregas?
2. ¢ Las solicitudes se entregan de acuerdo a
) ) 13 2549% 9 17.65% 183529% 7 13.73% 47.84%
las necesidades de los clientes?
3. ¢ Las solicitudes se hacen segin las
especificaciones y caracteristicas 9 1765% 9 17.65% 1733.33% 13 25.49% 3 5.88%
necesarias?
4. ¢ Los encargados de generar los pedidos
son profesionales capaces de entender lad  9.80% 10 19.61% 1529.41% 18 35.29% 3 5.88%
especificaciones técnicas?
5. ¢Existe un control a las solicitudes que se
9 1765% 10 19.61% 1B7.25% 10 19.61% 3 5.88%
generan desde los mostradores de venta?
6¢,El personal logistico asignado a la
generacion de pedidos lleva un control 10 19.61% 7 13.73%  1631.37% 15 29.41% 3 5.88%

respecto al ascenso de la demanda anual?
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Figura 4.

Frecuencias y porcentajes de los items corresgmtes a la subcategoria solicitud de
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Interpretacion:

Los resultados obtenidos de las encuestas respdeatsubcategoria en mencién,
pasaré a detallar los resultados a continuacidmdicador tiempos de entrega: ¢Las
solicitudes de pedidos se realizan a tiempo, pemnao cumplir con las entregas? , de los
51 encuestados el 9,80 % manifesté que nuncaafieare a tiempo, el 21,57 % indico
gue casi nunca se solicitan a tiempo, el 43, 14anifesté que a veces si se hacen a
tiempo, el 19,61 % de ellos indicaron que casi prense realizan los pedidos a tiempo y el
5,88 % indica que siempre se hace los pedidasrgt. Hay demoras en algunos pedidos

en la empresa privada.

La interrogante 2, indicador tiempos de entregas¢solicitudes se entregan de
acuerdo a las necesidades de los clientes?, el9%5b, manifestd que nunca se entregan
segun las necesidades de los clientes, el 17, @0%ue casi hunca se entregan segun las
necesidades, el 35,29 % manifiestan que solo asveicee entregan de acuerdo a las

diferentes necesidades que tienen los clientds3,@B % de ellos dijo que casi siempre se
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entregan de acuerdo a las necesidades y el 7,8%i#6 que siempre se entrega segun
como lo necesitan los consumidores. Teniendo entawg porcentaje mas alto, se deduce
que hay oportunidad de mejora porque no se estf®lmmdo en buena medida con las

necesidades pedidas por los clientes.

La pregunta 3, indicador especificaciones técnighas solicitudes se hacen segun
las especificaciones y caracteristicas necesan#sP7,65 % indicO que nunca se hace
segun especificaciones y caracteristicas, un 1%p @danifestdé que casi nunca se respeta
las especificaciones y caracteristicas, un 33,38 %llos indic6 que a veces si se cumple
con dicho parametro, 25,49% indica que casi sierspreace segun las especificaciones y
caracteristicas necesarias y el 5,88% manifesté sjgmpre se cumple con las

especificaciones y caracteristicas necesarias r@aliaar los pedidos.

La pregunta 4, indicador especificaciones técnighes encargados de generar los
pedidos son profesionales capaces de entendespasificaciones técnicas?, el 9,8% de
los encuestados dijo que nunca son capaces dedentes especificaciones técnicas, el
19,61 % indic6 que casi nunca son capaces de amntéaxl especificaciones, el 29,41 %
indicé que a veces comprenden las especificaci®dascas, el 35,29 % dice que casi
siempre si entienden las especificaciones técmiedss pedidos, mientras que el 5,88 %
indicé que siempre comprenden las especificacideesolicitud de pedido. Regularmente

se cumple con las especificaciones técnicas deeldslos.

La pregunta 5, indicador control de pedido: ¢ Existeontrol a las solicitudes que
se generan desde los mostradores de venta?, & % @e los encuestados indic6 que
nunca se hace un control de solicitudes generd®a1 % indic6 que casi nunca se hace
un control, el 37,25 % de ellos indicé que a vetmg control a los pedidos, un 19,61 %
dijo que casi siempre hay control a los pedidok5/&3 % dijo que siempre hay control de

los pedidos generados.

En la pregunta 6, indicador control de pedido: ggEkonal logistico asignado a la
generacion de pedidos lleva un control respectsetnso de la demanda anual?, el 19,61
% de los encuestados manifestd que nunca se hacenwol anual al ascenso en los

pedidos, el 13,73% dijo que casi nunca hay un obd#l ascenso de la demanda anual, el
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31,37 % dijeron que a veces hay un control de dadeenso, el 29,41 % indicaron que
casi siempre se hace un control anual del ascertb,88 % dijo que siempre se lleva un
control al ascenso anual de los pedidos en losratises de venta. Hay mayor margen a
mejorar en el control ciclico que se debe genmranrrentemente a los pedidos y un
porcentaje menor respecto al control de la demamdeml de pedidos en la empresa

privada.

El retraso en las solicitudes de pedido, tiene reefsiones directas sobre la
interpretacién que generan los usuarios de la @geidn en cuestion, puesto que de ser
recurrente la noticia se propaga generando caidpréeio de acciones en la compaiiia
(Griffin, 2011).

4.1.2 Sistema de informacion

Tabla 7.

Frecuencias y porcentajes de los items correspotekea la subcategoria sistema de
informacion

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre  Siempre
f % f % f % f % f %

ftems

7. ¢ El sistema dinformacién actual propicia
generacion de un cuadro de necesidades 7 13.73% 7 13.73% 2089.22% 14 27.45% 3 5.88%
adecuado?
8. ¢ El personal a cargo de generar el cuadro de

) 3 ) 3 5.88% 12 23.53% 14 27.45% 16 31.37% 6 11.76%
necesidades esté dentro del perfil competente?
9. ¢ Los trabajadores se encuentran capacitados
para realizar el uso correcto del sistemade 9 17.65% 8 15.69% 198B7.25% 14 27.45% 1 1.96%
informacion?
10. ¢ Segun su apreciacién considera que hay

» 7 13.73% 6 11.76% 18B7.25% 16 31.37% 3 5.88%

mucha rotacion del personal en la empresa?
11. ¢ Existe algin manual referente al uso y
procedimientos del sistema de informacion 20 39.22% 9 17.65% 1019.61% 9 17.65% 35.88%

implementado?
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Figura 5. Frecuencias y porcentajes de los items correspotetea la subcategoria

sistema de informacion.
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B Nunca ™ CasiNunca A veces Casi siempre M Siempre

Al finalizar la encuesta de la subcategoria sistet@ainformacién, procedo a
describir la interpretacién: referente a la preguntindicador cuadro de necesidades: ¢ El
sistema de informacién actual propicia la genéradgle un cuadro de necesidades
adecuado?, el 13,73 % de los encuestados dije®muguca se propicia la generacion de
un cuadro de necesidades adecuado, igualmente,d8 %3de ellos manifestd que casi
nunca propicia dicho cuadro de necesidades ade@lasistema de informacién, 39,22 %
indicaron que a veces propicia la generacion deodauadro, el 27,45 % indicaron que
casi siempre propicia un cuadro de necesidadesiadecel 5,88 % de ellos manifesté que

si lo hace.

En la pregunta 8, indicador cuadro de necesidgdelspersonal a cargo de generar
el cuadro de necesidades esta dentro del perfibetante?, el 5,88 % manifestd que nunca
esta dentro del perfil competente, el 23,53 % Bdic que casi nunca esta dentro del perfil
para generar el cuadro de necesidades, el 27,4a86astaron que a veces estan dentro
del perfil, 31,37 % manifesté que casi siempre dstétro de dicho perfil para generar de

forma correcta el cuadro de necesidades y 11,76 &tlas dijo que siempre cumple con el
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perfil adecuado. Hay que tomar accion en este gimgento, los encuestados indicaron
que el sistema de informacion implementado a vegceasi siempre propicia la generacion
de un cuadro de necesidades adecuado y que seloea y casi siempre se cuenta con

personal que cumple con el perfil indicado paraaliabor.

En la pregunta 9, indicador Usabilidad: ¢Los trabajes se encuentran
capacitados para realizar el uso correcto delmssstde informacion?, el 17,65 % dijo que
nunca estan capacitados para hacer un uso cordaitosistema de informacion
implementado para la venta por plataforma eleatejniel 15,68 % indicaron que casi
nunca estan capacitados para realizar el usoctomel nuevo sistema de informacion, el
37,25 % manifestd que a veces son capacitadosctesplesistema de informacion, 27,45
% de ellos sostuvo que casi siempre son capaciteefesente al nuevo sistema de
informacion, y el 1,96 % dijo que siempre son cépdos con referencia al sistema de
informacion. Se debe generar un mejor rol de céguaones porque el personal pues asi lo

expresa el personal en este punto del estudio.

En la pregunta 10, indicador procedimiento: ¢Sesyiapreciacion considera que
hay mucha rotacion del personal en la empresal3,&B % indicé6 que nunca se genera
mucha rotacién del personal de trabajo, el 11,7dijoque casi nunca existe rotacion del
personal involucrado, el 37,25 % indicod que a sdty rotacion del personal de trabajo,
un 31,37 % dijeron que casi siempre existe muctaci@n del personal que interviene en
el proceso de venta por plataforma electronica $,88 % manifesté que siempre hay
mucha rotacién del personal de la empresa. Haycanadad significativa de rotacion del
personal por lo que el personal nuevo no hace unejmaadecuado del sistema de

informacion.

En la pregunta 11, indicador procedimiento: ¢ Exadggin manual referente al uso
y procedimientos del sistema de informacion impletago?, un importante 39,22 %
marco que nunca se ha tenido un manual referenteu@lo sistema de informacion
implementado para la venta por plataforma eleatenile la misma forma una cantidad
considerable del 17,65 % de ellos también indio® casi nunca se conté con un manual
referente al nuevo sistema de informacion, el1%,@ijeron que a veces se cuenta con un

manual de soporte para usarlo cuando se necesit&7,65 % dijo que casi siempre se
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tiene algin manual y el 5,88 % marco que siempseab@in manual disponible para
consultas y dudas. No se cuenta con un manualatkiale los pasos a seguir en cada tipo
de operacion de venta a realizar por la platafeheetronica, por lo que ello conduce al
error e inseguridad que se transmite al clientariohy la probabilidad de vender por ese

medio y ademas generando una experiencia pocoaddeaal cliente.

En la actualidad el no contar al acceso de lanmé@ion de forma rapida y facil de
interpretar es indiferente, puesto que hoy enrdilusive se recomienda el uso de tableros
digitales que son capaces de leer informacionmapiiereal dentro de cualquier sistema
operativo, aplicaciones instaladas en computadomasiusive de sitios web a los que se ha
accedido desde un ordenador, pues el hecho de plenmantar ayuda memorias o
herramientas de trabajo que ayuden a obtener uma de decisiones rapida y horizontal

simultéanea, afectaré al buen desempefio de la aegadi en su conjunto (Griffin, 2011).

Tabla 8.

Frecuencias y porcentajes de los items correspoiteliea la subcategoria Control del

proceso de venta

ftems

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

f % f % f % f % f %

12. ¢ Es necesario un procedimientc
mejora en el area de ventas por plataforma 4 7.84% 6 11.76% 18 35.29% 21 41.18% 2 3.92%
electrénica para medir los resultados?

13. ¢ Se realizan evaluaciones periddicas a los
procesos implementados en el area de vent%s
por plataforma electrénica y se comunican

los resultados oportunamente?

14. ¢ Se hace un seguimiento y evaluacion al
recurso humano del area de ventas por 4 7.84% 3 5.88% 19 37.25% 20 39.22% 5 9.80%
plataforma electrénica?

15. ¢ Se evallia el aprendizaje obtenido en las
capacitaciones realizadas por la empresa 8 15.69% 17 33.33% 12 23.53% 9 17.65% 5 9.80%
privada?

16. ¢ Seria fundamental un cronograma de
capacitaciones para realizar retroalimentacion  13.73% 5 9.80% 17 33.33% 12 2353% #  19.61%

a los nuevos procesos implementados?
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Figura 6.

Frecuencias y porcentajes de los items correspotekea la sub categoria control del

proceso de venta
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resultados
oportunamente?

mNunca mCasiNunca mA veces = Casisiempre mSiempre

Luego de haber hecho la encuesta que da cuendaeleéra subcategoria referente

al control del proceso de venta, a continuaciotesalla los resultados:

En la pregunta 12, indicador Mejora: ¢ Es necesariprocedimiento de mejora en
el area de ventas por plataforma electrénica padirios resultados?, el 7,84% respondi6
gue nunca seria necesario implementar un proceatinée mejora, el 11,76% indicé que
casi nunca seria necesario realizar dicho procels85,29 % dijo que a veces seria

necesario implementar mejoras de procedimientas lpgplataforma electronica, un 41,18
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% indico que casi siempre es necesario realizaonaejen procedimientos implementados
y un 3,92 % de los encuestados manifestd que seeegpnecesario implementar mejora de
procedimientos. Se debe hacer mejoras en el numaegp de ventas por plataforma
electrénica, porque es la Unica forma de ser cdtiost manejando la innovacion con

nuevas tecnologias de punta en tendencia.

En la pregunta 13, indicador evaluacion: ¢ Sezesakvaluaciones periddicas a los
procesos implementados en el area de ventas parfgstaa electrénica y se comunican
los resultados oportunamente?, el 5,88 % de lasestados sefiala que nunca se evallan a
los procesos implementados en el area de ventgsgiaforma electrénica, el 7,84 % dijo
que casi nunca se ha evaluado el proceso de vieméamentado, el 29,41 % manifesto
gue a veces se evalua el proceso, el 49,02 % sefi@ocasi siempre se realiza la
evaluacion a los procesos y el 7,84 % dijeron geenme se evalla el proceso de

plataforma electrénica implementado. Es necesatrio.

En la pregunta 14, indicador evaluacion: ¢Se bacseguimiento y evaluacion al
recurso humano del area de ventas por platafore@réhica?, el 7,84 % manifestd que
nunca se hace un adecuado seguimiento y evalualciénurso humano del area de ventas
por plataforma electrénica, el 5,88 % dijo que oasica se hace seguimiento y evaluacion
a los colaboradores, el 37,25 % de los encuestadstuvo que a veces se hace
seguimiento y evaluacién, un 39,22 % dijo que sa&snpre se realiza la evaluacién con
seguimiento del recurso humano, y el 9,80 % mavesiempre se realiza un seguimiento

y evaluacion del personal.

En la pregunta 15, indicador evaluacién: ¢ Se ewal@prendizaje obtenido en las
capacitaciones realizadas por la empresa privadd®,69 % de los encuestados sefiald
gue nunca se evalla lo aprendido en las capacieigue se hacen, un importante 33,33
% marco que casi nunca se realizan evaluacionepdndizaje durante el proceso de
capacitacién dentro de la empresa, el 23,53 % dndie a veces se evalla, el 17,65 %
manifestd que casi siempre se evalla y solo el%,0@ los encuestados puso que siempre

se evaluan los conocimientos adquiridos en el pmde capacitacion del personal.
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No se esta haciendo un debido control del procesportante de las
capacitaciones, puesto que al no evaluar se dejaetbr cual es el beneficio que se

obtiene en la capacitacion para asi llegar al ldgrtos objetivos planeados.

En la pregunta 16, indicador capacitacion: ¢Seni@dmental un cronograma de
capacitaciones para realizar retroalimentacionsanleevos procesos implementados?, el
13,73 % de los encuestados puso que nunca serganfiemtal un cronograma de
capacitaciones de retroalimentacion, el 9,8 % ks sbstuvo que casi nunca es necesario,
el 33,33 % marco que a veces es fundamental uograma de capacitaciones, el 23,53 %
indico que casi siempre se debe tomar en cuentranograma de capacitaciones para
retroalimentar y 19,61 % dijo que siempre se dehertese tipo de capacitaciones a fin de
encontrar oportunidades de mejora y ademas evitanes repetitivos.

El no obtener un control debido de los procesos¢rdate una organizacion, seria
un indicador que pone en evidencia la falta decdiém estratégica dentro de una empresa

ya que es parte medular que involucra a la gergndisectivos asignados a ejercer dichas

labores se seguimiento (Griffin, 2011).

4.2 Descripcion de resultados cualitativos
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Figura 7.

Andlisis cualitativo de la subcategoria solicitde pedido

=11:32 1710, falta de un manejo
correcto del sistema de informacién
in Entrev. RESPUESTAS Vend. 1,23

stock por clasificacién de
movimiento A, B, € g... in Entrev.

=1:31 1 710, sin tener en cuenta al
RESPUESTAS Vend. 1.2.3

/

=

€142 Fpeiificaiones Meniens ]

l/'

centros de suministro correctamente

=01:4 1 664, hay errores en poner los
in Entrev. RESPUESTAS Vend. 1,2.3

—

dependemos de los horarios de
abastecimiento de... in Entrev.

cumplir con las consideraciones in P

=11:17 1 684, No siempre se puede
Entrev. RESPUESTAS Vend. 1.2.3

£11:3 1 661, respecto a los tiempos

=1:34 1 713, por error al momento de
generar la solicitud al centro

=11:20 1687, detectar los errores a
tiempo in Entrev. RESPUESTAS Vend

suministrador c... in Entrev.
RESPUESTAS Vend. 12,3

=11:2 1 661, no se esta considerando al

100% las consideraciones de los
clientes pa... in Entrev. RESPUESTAS
Vend. 1.2,3

'\

1:33 1713, el vendedor no tiene claro
los horarios de pedido in Entrev.
RESPUESTAS Vend. 1,23

123 i \
— o o
Solicitud de pedido |-+ '""m

~

=)1:5 1 664, los pedidos no llegan a
tiempa in Entrev. RESPUESTAS Vend.
123

solicitudes in Entrev. RESPUESTAS
Vend. 12,3

‘ =/1:11 661, se considera el historial de

promesa de entrega ofrecido al
cliente in Entrev. RESPUESTAS Vend.
123

momento que el cliente realiza la
compra in Entrev. RESPUESTAS Vend.
123

‘ 1:211 687, falta de cumplimiento a la

— = €1.1.3. Control de pedida

/

=118 1 684, no hay un cronograma
establecido de pedidos para
mantener un stock de... in Entrev.
RESPUESTAS Vend. 1,2,3

‘ =11:30 1 710, Los pedidos se generan al

=)119 1 687, Las causas que se
presentan son por falta de
seguimiento in Entrev. RESPUESTAS
Vend. 12,3

La solicitud de pedido contempla 3 indicadores goe los tiempos de entrega,
especificaciones técnicas y el control de pedido.cBnsideracion al primer indicador
(tiempos de entrega) los entrevistados sefialar@n egu ocasiones hay rupturas en la
cadena del suministro generalmente por razonesodalinacion ya que el suministro
depende de sus proveedores los cuales fallan taafacgeneral a todos los eslabones del
proceso, la otra razén importante por la que sgeola cadena de suministro sefialaron es
la logistica de pedido pues se olvida o se poneumero SAP proveedor equivocado, y
también indicaron que hay ruptura de stock enrehe&€n porque el personal logistico no
sabe generar un uso adecuado de informacion gog &irsoftware SAP ABC a fin de

tener un stock de seguridad correcto en los anasjdel los puntos de venta.
En consideracion a las especificaciones técnicasiaénistro, indicaron que no se

estd considerando términos de referencia paradidigas SAP de centros suministradores

100 % seguros, asi como la terminologia arrojadaepsoftware de la empresa de tipo
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nivel de demanda ABC correcto, todo ello con refeig a tener un suministro adecuado
que evite rupturas en la cadena de abastecimielis puntos de venta que repercutira

finalmente en el usuario final (cliente).

Respecto al tercer indicador control de pedido, psede rescatar que hay
deficiencias en el seguimiento correcto que ewtatéentificar el error fuera de tiempo,
pues no se esta considerando en el proceso unanseule pasos efectivos para tener
certeza de un cumplimiento asertivo seguro paprdmesa de entrega ofrecida al area de

atencion al cliente final.

Figura 8.

Andlisis cualitativo de la subcategoria sistemardermacion

=11:22 1690, no saben explicar de |
manera correcta el proceso in 1:6 1 667, No se realizé més

Entrew RESPUESTAS Vind L2821 | et T Eribaey, RESPUBSTAS
{ Vend. 1,23

=11:35 1716, No se esta capacitando
constantemente al persona in
Entrev. RESPUESTAS Vend. 1.2,3

=1:10 1 670, reforzar el proceso de
venta por plataforma electrénica in
Entrev. RESPUESTAS Vend. 12,3

/

"
| C.1.2.3. Procedimiento

=1:38 1 719, no se cuenta con
informacién detallada para explicarle
rapida y efecti... in Entrev.
RESPUESTAS Vend. 1.2,3

=11:24 1 690, no conacen al 100% los
pasos a seguir en el nuevo sistema
de informaci... in Entrev.
RESPUESTAS Vend. 12,3

informacién puntual ante cualquier
duda in Entrev. RESPUESTAS Vend.
123

claro in Entrev. RESPUESTAS Vend.

=11:26 1 693, permitiré tener a la mano
123

‘ =117 1 667, se confié que estaba toda

Sistema de informacién

reforzar mas adelante segtin como
baya el avance de....in Entrev.
RESPUESTAS Vend. 1.2.3

‘ =/1:8 T 667, se esta pensando en

repitiendo in Entrev. RESPUESTAS
Vend. 123

I ci2:2 usabilidad =1:11 11673, los errores se pueden ir
| *—ﬂ‘ :

S

0
|H €.1.2.1. Cuadro de necesidades

\

=1:37 1716, el nuevo proceso de venta
no es explica correctamente al cliente
in Entrev. RESPUESTAS Vend. 1.2.3

=11:36 1 716, no se tiene claridad en los
procesos de pago por pasarela
electrénica in Entrev. RESPUESTAS
Vend. 1,2,3

=19 1 670, puede haber imprecisiones
al momento de dar informacién a los

=142 1 673, evitando la oportunidad
de mejorar continuamente in Entrev.
RESPUESTAS Vend. 1.2.3

clientes in Entrev. RESPUESTAS Vend.
123
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El sistema de informacion estd contemplando a Raddres que son cuadro de
necesidades, usabilidad y procedimiento, respdatoaro de necesidades manifestaron
los entrevistados que en ocasiones no se alinea 490 % al plan de actividades en las
areas involucradas, pues es por ello que ocasien#mo se tiene claridad al explicar la
razon de retrasos o procedimiento a seguir res@etis datos necesarios en la actividad

de cotizacién, pago y entrega de lo requerido.

En consideracion a la usabilidad, resalta la fd#aidentificacion referente a las
bondades y atributos reales que ofrece el nuetnsisde informacion para la venta por
plataforma electrénica, puesto que de hacerlo da daevancia su uso, pues dicho nuevo
proceso agrupa varias actividades que ahorran diemportante realizarlas ya que se
hacen en automatico tales como la tradicional cmaftion de abonos por correo, pedido
de suministro a los proveedores y entre otrosréasacciones SAP: VAOL, VF01, IDCP,
también indicaron que hay excesiva confianza respac una claridad ilusoria de
conocimiento 100 % claro del nuevo sistema de imémion por parte del area de
direccion, y el area de ventas. Con referencia@quimiento que se sigue en el sistema
de informacion, se sefialo la falta de claridad pieszarlo a cabo, pues hay dudas, asi
como también inseguridades por parte de algunnded®res al hacer el desarrollo de
actividades comprendidas en el sistema de infoldnapara las ventas por plataforma
electronica, sefialaron entre otras a la falta derrmacion detallada de las diferentes
modalidades de procedimiento de venta diferencigaosla modalidad de pago para
soportarse al llevarlo a la practica este impoetantevo proceso, se necesita reforzar la
informacion de soporte para ser usado durante @iepo de ventas por plataforma

electrénica indican.
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Figura 9.

Andlisis cualitativo de la subcategoria control gebceso de venta

51123 1690, falta de capacitacion in
Entrev. RESPUESTAS Vend. 12,3

un manual de procedimientos in
Entrev. RESPUESTAS Vend. 1,23 =11:271 69, Se podria encontrar
muchas oportunidades de mejora in

Entrev. RESPUESTAS Vend. 1,23
=1:28 1701, no se nota un sequimiento
adecuado al proceso de venta por
plataforma... in Entrev. RESPUESTAS
Vend. 123

C.13.3. Capacitacion

/

=115 T 676, se espera que se l

=11:25 11693, Es primordial contar con l

€199, Evaluacian = 1:13 1676, No se planifico un control
adecuado al nuevo proceso de ventas
por pla... in Entrev, RESPUESTAS
Vend. 123

implemente progresivamente in
Entrev, RESPUESTAS Vend. 1,23

Control del proceso de venta

£, Pago electronico

=11:401722, descubrir oportunidades
| de mejora en las sesiones de

=/1:39 1719, tipo de procedimiento a retroalimentacion in Entrev.

sequir para as distintas RESPUESTAS Vend. 12,3

modalidades de pago in Entrev. \

RESPUESTAS Vend. 1,23

€131, Mejora

=1:29 1701, darle mayor impulso a las / .\_\’ 11161 676, la relacion con los

actividades que lo requieran dentro comparieros del trabajo
del proc...in Entrev. RESPUESTAS involucrados, lo considero... in

Vend.123 Entrev. RESPUESTAS Vend. 123

=11:14 1 676, lo estan desarrollando
varios departamentos de la empresa
in Entrev. RESPUESTAS Vend. 1,23

El control del proceso de ventas, esta equipadoX@ub categorias que son:

mejora, evaluacién y capacitacion, lo referenta méjora indicaron los entrevistados que
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hay dificultades de tipo coordinacion para un detsdguimiento puesto que esta siendo
implementado por varios departamentos de la orgeidia y adn no ha encontrado un
punto de afinacion ideal, también manifestaron daika darle mayor impulso de

mejoramiento continuo.

Con respecto al indicador evaluacion, refirieron plta una planeacion estratégica
en dicha actividad puesto que cuando se haceraf@itaciones, no se mide el nivel de
conocimiento adquirido en el procedimiento, puesesmesita mayor seguimiento y control
por evaluaciones que ademas retroalimentaria pesglo un circulo de mejoramiento
efectivo para lograr el mayor grado de adquisidérconocimiento deseado, refieren que
es esencial la complementacién por evaluaciénsodpacitaciones debido a su relevancia

del conocimiento adquirido al momento de aplicaricel campo laboral.

En el proceso de capacitacion, manifiestan podniaitilizado para implementar y
desarrollar un manual de procedimientos, teniendoceenta las experiencias de la
interaccion con los clientes, que ademas debem®aplementada con un control por
evaluaciones puesto que no se mide lo aprendidellense podrian ir descubriendo y
aclarando dudas referente a los diferentes paseguar en el nuevo proceso de ventas por

plataforma electronica implementado por la orgasida

Mencionar también al emergente pago electronicoprerado dentro del proceso
de entrevistas puesto que refieren importante gacaha secuencia de pasos especial para
esa parte del proceso de venta, ya que resultalanegtuel desempefio de actividades para
la explicacion exacta de acciones a seqguir patzaeana efectiva venta por plataforma

electronica.

78



Figura 10.

Andlisis cualitativo de la categoria gestion deqasos para la venta por platafor
electronica

=11:2 1 661, no se esta considerando al
100% las consideraciones de los

clientes pa... in Entrev. RESPUESTAS

Vend. 12,3 l\‘

| | C.1.1.1. Tiempos de entrega

(E1:5 1664, los pedidos no llegan a
tiempo in Entrev. RESPUESTAS Vend.
12,3

e

I €12, Sistema de Informacién

=)1:34 1 13, por error al momento de
generar la solicitud al centra
suministrador c... in Entrev.
RESPUESTAS Vend. 1.2.3

C.13. Control del proceso de
venta

=|D 1:Entrev. RESPUESTAS Vend. 12,3

C.1.1. Solicitud de pedidos

E.1. Pago electrénico

Gestién de procesos para la venta
por plataforma electranica

promesa de entrega ofrecido al
cliente in Entrev. RESPUESTAS Vend.

(Z1:211 687, falta de cumplimiento a la
123

seguir para las distintas
modalidades de pago in Entrev.

los horarios de pedido in Entrev.
RESPUESTAS Vend. 1.2,3

=/1:39 1 719. tipo de procedimiento a
RESPUESTAS Vend. 12,3

=/1:33 1713, el vendedor no tiene claro

=1:31 661, respecto a los tiempos
dependemos de los horarios de
abastecimiento de... in Entrev.
RESPUESTAS Vend. 1.2,3

La categoria problematica gestibn de procesos fmraenta por plataforma
electronica, estd compuesta por 3 subcategoriasauesolicitud de Pedido, sistema de
informacion, control del proceso de venta y una rgerge pago electrénico, lo mas
resaltante de estas subcategorias, ha sido detesmiagistema de informacién y control del

proceso de ventas, ya que los involucrados deolaranyor necesidad de mejora en ello.
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4.3Diagndstico MIXTO

En la subcategoria solicitud de pedido, se logsbalizar que se generan temas
relacionados al desabastecimiento de las soligtpde algunas razones importantes que
son: error en las entregas por parte de los pravesderrores al colocar el nimero SAP
correcto del proveedor por parte del logistico y@to control de solicitudes de pedido
acompafado por la poca consideracién de espedifiees técnicas de movimiento de

mercancias tipo ABC que ayudarian a obtener uidsutte stock de seguridad adecuado.

Al realizar la triangulacion cuantitativa y cualita de la informacion recolectada,
se torna importante manifestar que hay problemaferados respecto al cumplimiento de
las necesidades que demandan los clientes; un 24 @ los que fueron encuestados dijo
que casi nunca los pedidos se realizan a tiemp@5#9 % también indic6 que nunca se
realizan de acuerdo a las necesidades que ind@srclientes, éstos datos dan por
afirmativo que existe una moderada falta de gedtigistica estratégica en la solicitud de
pedidos, también es importante mencionar que WB811%, de los encuestados dijo que casi
nunca se realiza un control de seguimiento adecyaaio 17,65 % de ellos marcé que

nunca existe la aplicacion de dicho indicador.

Teniendo en consideracion a la logistica en el comelectronico, afirmoé que la
logistica para el los pedidos y envios de produgtios clientes en el comercio electrénico
debe ser disefiada bajo una logica web puesto qediciancia y eficacia de dichos
procesos llevara o ganar confianza o desconfianzue clientes, sefiala 3 consecuencias
del incumplimiento de entrega a tiempo en unaisatiae cliente: el primero es la pérdida
de la venta, el segundo refiere asumir costos & gndevolucién y tercero manifiesta
una potencial probabilidad de pérdida del clientéor{real Mendoza y Guadalupe
Hernandez, 2012).

El Sistema de informacién, constituyé un puntoicwitdentro del analisis de
resultados debido a que los entrevistados sefialanen dudas referentes a las actividades
gue deben seguir en el paso a paso que se nquasiteealizar las diferentes modalidades
de venta electronica, segun el tipo de pago que chente necesita realizar, asi como

también sefialan que no conocen en un alto nivebtaglades que ofrece la nueva
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modalidad de venta por plataforma electrénica debidjue no se cuenta con un manual
detallado y diferenciado de cada modalidad de vgnpago electronico. Al realizar la
triangulacion cuantitativa y cualitativa se debgattar la incertidumbre que generaba en
los vendedores el hecho de no contar con informaaéfacil acceso y entendimiento a la
mano que les sirva de soporte; hay un important€51% de los encuestados que
refirieron nunca se encuentra capacitado con mfexeal nuevo proceso de ventas por
plataforma electrénica, el 15,69 % de ellos indinague casi nunca estan capacitados; asi
mismo también se encuentra un contundente 39,28 kiscencuestados que refirié nunca
obtener un manual que detalle el nuevo sistemafdamacion de procedimiento de ventas
por plataforma electrénica, en esa misma linea eseulbre que el 17,65 % de los
encuestados también marcé que casi nunca se hadoonon un manual especifico
referente al proceso de venta por plataforma éleici implementado; constituyendo asi
un problema a solucionar puesto que se aclaracel ponocimiento de los pasos a seguir

indicado por los colaboradores involucrados en estiadio.

Asi mismo en la tercera subcategoria Control detgso de venta, también se
constituyd un punto critico puesto que se encoatun 15,67 % de los encuestados que
indicaron nunca se evalla los conocimientos adtpsrien el proceso de capacitacion
realizado por la empresa, en la misma perspeclid3,83 % de los encuestados sefialé
gue casi nunca se realiza el control y seguimidattm aprendido por medio de evaluacion
del conocimiento impartido, en ese sentido tambigsaltar que un 23,53 % de los
encuestados marco que casi siempre seria fundamtamer un cronograma de
capacitaciones y un 19,61 % respectivamente marecsigmpre es necesario contar con
un adecuado rol de capacitaciones. El rol de uouadid proceso de seleccion de personal,
entrenamiento por capacitaciones y control del dpséio se encuentra bajo la funcién
directiva de las organizaciones, pues el desarnatia evaluacion correcta y adecuada dara
luces acerca de si las decisiones o politicas qusigiien estan siendo asertivas 0 no
(Griffin, 2011).

También se sabe al respecto que los entrevistado#fastaron haber notado una

falta de planeacion estratégica en el proceso pigcitaciones y evaluacion de las mismas,

puesto que no hay un seguimiento y control delrajizaje obtenido en dicho proceso,
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indican que la evaluacion daria paso a mejoraraelgso de capacitaciones a fin de poder
lograr el mayor grado de conocimiento adquiridalgesie ello.
4.4 |dentificacion de los factores de mayor relevancia

Tabla 9.

Pareto de la categoria gestion de procesos panrglata por plataforma electronica

items Puntaje % Acumulativo 20, 00 %

11. ¢ Existe algin manual referente al uso y
procedimientos del sistema de informacion 29 11.33% 11.33% 20%
implementado?

15. ¢ Se evalla el aprendizaje obtenido en las

L : . 25 9.77% 21.09% 20%
capacitaciones realizadas por la empresa privada?
2. g,Lag solicitudes se.entregan de acuerdo a las 22 8.59% 29 69% 20%
necesidades de los clientes?
5. ¢ Existe un control a las solicitudes que sergene 19 7 42% 37.11% 20%
desde los mostradores de venta?
3. ¢ Las solicitudes se hacen segun las especifiesy 18 7 03% 44.14% 20%

caracteristicas necesarias?

6. ¢ El personal logistico asignado a la generatgdn
pedidos lleva un control respecto al ascenso de la 17 6.64% 50.78% 20%
demanda anual?

9. ¢ Los trabajadores se encuentran capacitado

. . . L. 17 6.64% 57.42% 20%
realizar el uso correcto del sistema de inform&&ion
1. ¢L§§ sohmtudes. de pedidos se realizan a tiempo 16 6.25% 63.67% 20%
permitiendo cumplir con las entregas?
4. ¢Los encargados de generar los pedidos son
profesionales capaces de entender las especifiegcio 15 5.86% 69.53% 20%
técnicas?
8. g,EI.personaI a,cargo de genergr el cuadro de 15 5 86% 75.39% 20%
necesidades esté dentro del perfil competente?
7. ¢ El sistema de informacién actual propicia la 5.47% 80.86% 20%

generacion de un cuadro de necesidades adecuado?
10. ¢ Segun su apreciacién considera que hay mucha 13
rotacion del personal en la empresa?

16. ¢ Serfa fundamental un cronograma de capacigxio
para realizar retroalimentacion a los nuevos paxes 12 4.69% 90.63% 20%
implementados?

12. ¢ Es necesario un procedimiento de mejora &real

de ventas por plataforma electrénica para medir los 10 3.91% 94.53% 20%
resultados?

13. ¢ Se realizan evaluaciones periodicas a lo®pos
implementados en el area de ventas por plataforma

5.08% 85.94% 20%

. . 2.73% 97.27% 20%
electrénica y se comunican los resultados
oportunamente?
14.:Seh imient luacién al
¢ Se hace un seguimiento y evaluacién al recurs 2 73% 100.00% 20%

humano del area de ventas por plataforma eleca®@nic
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Interpretacion:

Tomando como referencia a las preguntas critichsudstionario de encuesta, se
tuvo presente la pregunta 11: ¢ Existe algun maefmiente al uso y procedimientos del
sistema de informacion implementado?, obteniendeleanalisis de Pareto el 11,33 %
respecto al 20%; afirmando en tal sentido que uela proceso de ventas por plataforma
electrénica, necesitaba un procedimiento de meagaréa implementacién de un manual
procedimental detallado que refiera exactaments plsos a seguir en las diferentes
actividades a desarrollar de tipo pago electroomo tarjeta, transferencia interbancaria,
pago electronico efectivo, entre otros que se emdinando en la organizacion. La otra
interrogante critica que se ha descubierto es taendl 15: ;Se evalla el aprendizaje
obtenido en las capacitaciones realizadas por faesa privada?, con el 21,09 % obtenido
respecto al 20% declarando asi, que no se est@malel beneficio que se obtiene de las

capacitaciones impartidas por la organizacion arabsjadores.
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Figura 11. Pareto de la categoria gestion de procesos pargelata por plataforma electrénica
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4.5Propuesta

“Propuesta de implementacion de la metodologiadfaipara mejorar los procesos de

ventas por plataforma electrénica en la empresagbai Lima, 2021”

4.5.1 Priorizaciéon de los problemas

Problema 1.Inexistencia de un manual de procedimientos efipesipor tipo de pago

(electrénico con tarjeta, depdésitos y efectivo) sjinea de soporte informativo.

Problema 2.Falta de evaluacién del conocimiento adquiridéasrcapacitaciones, a fin de

controlar dicho proceso para lograr el mayor canamto posible de ello.

Problema 3.No hay un control adecuado del proceso de veptaplataforma

electronica, para detectar y mejorar las limitaeg

4.5.2 Consolidacion del problema

La inexistencia de herramientas planeadas esttatégnte para dar soporte al
proceso implementado, como lo es un manual de giroéentos adecuado, evaluaciones
de desempefio dirigido y un control por seguimialtproceso, ocasiona falencias en la
atencion que se brinda a los clientes por platadosfectronica; es asi como la falta de
informacion precisa por intermedio de un manuamamento necesario, condujo a una
baja efectividad para hacer la venta por ese médlitalta de evaluacion de desempefio
dirigido estratégicamente hacia los objetivos quéwssca alcanzar, no permitié medir los
conocimientos adquiridos en las capacitacionesc@®io las fortalezas y debilidades de
los involucrados, pues todo ello pudo ser desctb&fin de reforzar y conducir al equipo
humano hacia un crecimiento profesional, una busrauacion de desempefio, pudo
haber ayudado a obtener informacién individual mraliosa de los trabajadores, que
hubiera servido para hacer una mejor gestion deodiapital, es asi como es que se ha
detectado una baja valoracion del conocimiento lgego es aplicado en la venta por

plataforma electronica. En el mismo sentido, tamlsé manifesté que no se realiza un
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control por seguimiento adecuado al proceso deasempbr plataforma electronica,

obteniendo finalmente un bajo flujo de facturacion.

4.5.3 Categoria solucién

Metodologia Kaizen:

La metodologia Kaizen, se utilizé para lograr Igareecontinua del proceso de venta por
plataforma electrénica dentro de la empresa privgda involucra a diferentes areas y
actores de dicho proceso, desde la solicitud delpenl necesidades del cliente hasta la
entrega de requerimiento y seguimiento post vertia, de lograr los objetivos que plantea
cumplir dicha organizacién. Para elegir la categeolucion, se identificd los principales
problemas existentes, los que fueron rescatadososleresultados obtenidos en las
encuestas, asi como también en las entrevistazadad, se analizd la problemética
relevante y categoria de solucion, relacionandsicada planeacion estrategia de mejora
de procesos, iniciando por la estandarizacion detgso para las ventas y un manual de
procedimientos basico diferenciado por modalidadpdgo electronico del sistema de
informacién , asi como también el planteamientoudecronograma de evaluacion de
desemperio; todo ello en compafiia de la aplica@da tderramienta PHVA Deming a fin
de realizar un control del proceso de ventas patafirma electronica adecuado por
seguimiento, dicho control fue globalizado desde reportes que generan el software
disruptivo SAP y la plataforma de pagos electramiiubiz, resaltar la importancia de la
evaluacion del conocimiento adquirido en las cdpecines a través de dicho
procedimiento, herramienta estratégica que perdeigarrollar un conocimiento adecuado
gue sera aplicado diariamente en las actividadbesrdées del proceso de ventas
implementado, todo ello constituye una base indisplele para el area puesto que se
contara con un capital humano de alto desempefi® &ma de ventas por plataforma
electronica y ademas se logré conseguir 3 herrdasebasicas capaces de generar
cambios para mejorar (Kaizen) e innovacion de gutonientos a seguir para la venta por

plataforma electrénica.

Para el sustento de los conceptos que se utitizamola categoria solucion, se

escogio tres teorias de respaldo:
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Teoria 1. Teoria de la mejora continua Deming, 1996 cuya teoria, fundamenta a la
propuesta porque ayudara a mejorar el procesortas/gor plataforma electrénica de la
empresa, las fases que establece, permitir4 difierelas actividades a realizar en el plan

de mejora (Cubillos y Rozo, 2009).

Teoria 2: Teoria de las tecnologias disruptivagdichas teorias, ayudaran puesto que es
tendencia global y se viene imponiendo con el wstadecnologia de punta que es parte
esencial de las nuevas formas innovadoras de trablagual lleva a las organizaciones a
interactuar en conjunto y simultdneo generando rorgedesorden, centralizacion y
descentralizacion, utopias (proyecto ideal sinlazio§) y entropias (incertidumbre ante un
conjunto de mensajes) para el manejo racional ilddexles (Navas, 2019).

Teoria 3: Teoria de sistemas:Dicha teoria de Luhmann. Asimila la asociacion
sociolégica de una organizacion como un todo, dedayue debe tener un funcionamiento
ecosistémico en informacion, participacién y compién (Luhmann, 1996).

4.5.4 Objetivo general y especificos de la propuesta

Objetivo general de la propuesta

Utilizar la metodologia Kaizen para mejorar el @se de ventas por plataforma

electronica.

Objetivos especificos de la propuesta

Objetivo 1. Implementar una secuencia de actividades y madeaprocedimientos,

respecto al sistema de informacién para el areexas por plataforma electronica.

Objetivo 2. Implementar un rol de evaluaciones de desempeiiglgs capacitaciones del

sistema de informacion dadas por la empresa.
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Objetivo 3. Implementar el ciclo Deming para mejorar el condid proceso de ventas por

plataforma electrénica.

4.5.5 Impacto de la propuesta

Los beneficios y ventajas que se propuso a la @aeidn a partir de la implementacion
de la metodologia kaizen, se afirman puesto queadmetodologia en si misma es una
ventaja muy importante para los procesos de cualgquganizacion, ya que mantiene en
mejora constante e innovacioén permanente al areduicrada. Al utilizar kaizen en los
procesos del area de ventas por plataforma elécaréde la empresa privada, le
proporciona personal de alto desempefio para dichaidad esencial, el cual es
indispensable para hacer frente a las exigencibsahsumidor actual o ante cualquier
amenaza por competitividad organizacional que ssemte con servicios similares en el
rubro al que se dedica, en adelante también cootaré! soporte adecuado debido a que
se cre6 un manual de facil entendimiento y apl@ade procedimientos basicos detallado
a cada tipo de pago para la ejecucion de ventaplataforma electronica, con el cual el
vendedor podra desempefiar sus actividades de deritama acertada, efectiva y precisa
en SAP.

A la empresa privada ademas, se propuso herrammidaticil adaptacion y propicias ante
la innovacion por medio del reconocimiento de adtéides que fueron denominadas en
esta investigacion como “puntos criticos de retmoahtacion” en los flujogramas de

procedimientos creados para area de venta pof@iaia electronica del nuevo sistema de
informacion, tanto para la toma de necesidadesptadas por los clientes, entrega de
suministros y control de dicho proceso, con ello cemsiguié sugerir un pack de

herramienta basicas que le servira para dar unedith y soporte adecuado en adelante,
a nuevos retos que se platee el area y ante lbilmesi de entrenar a nuevos vendedores

que se pudieran ir incorporando a la empresa.
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4.5.6 Direccionalidad de la propuesta

Cuadro 1. Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos  especificog
de la propuesta

Alternativa de

Presupuesto de

Evidencia o]
Entregables

Objetivo 1. Implementar
una secuencia de
actividades y manual de
procedimientos, respecto
al nuevo sistema de
informacién para el area
de ventas por plataforma
electronica.

. Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s h Lo KPI
solucién implementacion
A1 Analizar los a. Juan C. Investigadgr
problemas actuales en gl lé)l.reFionald S. Jefe de
sistema de informacién| 05/01/2022 14 19/01/2022 c. Alberto S
del area de ventas por y i
P Encargado de
plataforma electrénica
mostrador ve ventas
A2 Plantear una a. Juan C. Investigadgr
Alternativa 1. estructura de procesos b. Alberto S.
Implementacion de una| para el area de ventas | 19/01/2022 14 02/02/2022 Encargado de KPI 1. Cantidad de
secuencia de actividadgspor plataforma mostrador de ventas flujo gramas
y manual de electrénica ¢. Hugo M. Vendedor implementado
procedimientos para el
area de ventas por .
plataforma electrénica. a. Juan C. Investigadqr
tseiil(leen\gg e:: grggbo A3 Planear seguimientg Ehﬁﬁgggosc.ie
referencia al y retroahmentauon del | 02/02/2022 14 16/02/2022 mostrador de ventas
1 proceso implementado
procedimiento que ¢. Hugo M. Vendedor
actualmente siguen los
vendedores, puesto qu
aln no se cuenta con uhA4 Desarrollar el flujo a. Juan C. Investigadgr
flujo de trabajo estandal grama de b. Alberto S.
establecido, pues se procedimientos del 16/02/2022 28 16/03/2022 Encargado de
considera fundamental | proceso de ventas por mostrador de ventas
obtenerlo ya que los plataforma electrénica ¢. Hugo M. Vendedor
usuarios podran a. Juan C. Investigadqr
encontrar respuesta A5 Crear un manual de b. Alberto S.
inmediata ante cualquigr proceso de ventas por | 16/03/2022 21 06/04/2022 Encargado de KPI 2. Cantidad de
duda. plataforma electrénica mostrador de ventas observaciones
¢. Hugo M. Vendedor entregadas
a. a. Juan C.
A6 Presentar el manual Investigador
y flujo grama ante la 06/04/2022 21 27/04/2022 b. Alberto S.

direccion

Encargado de
mostrador de ventas

Evidencia 1. Manual dg
procedimientos,

Modelo propuesto para
el proceso de venta pof|
plataforma electrénica.
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Cuadro 2. Matriz de direccionalidad de la propuesta

Presupuesto de

Objetivos Alternativa de la Evidencia o
especificos de la ot Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s . .. | KPI
solucion implementacio Entregables
propuesta n
a. Juan C. Investigadqr
b. Ronald S. Jefe de
Alternativa 2. [ALAnalisis del 7,5, 5655 |14 11/05/2022 | area 50
Implementacién | area de ventas C. Alberto S.
de un rol Encargado de
adecuado de mostrador de ventas
evaluaciones de a. Juan C. Investigadqr
desempefio. Las| b. Ronald S. Jefe de
evaluaciones parpA2 Plan area
las P estratégico 11/05/2022 |14 25/05/2022 c. Alberto S. 100
capacitaciones, s Encargado de Evidencia 2.
llevara a cabo po| mostrador de ventas Diagrama
medio de una a. Juan C. Investigadar Ishikawa,
Objetivo 2. . secuencia de A3 Cron_ograma de325/05/2022 7 01/06/2022 b. Alberto S. 200 Instrum(_epto de
Implementar un rol | trabajo, que evaluaciones Encargado de evaluacion de
de evaluaciones de| permita conocer mostrador , desempefio,
~ h : - KPI 3. Numero
desemperfio para las mejor el sistema a. Juan C. Investigac de evaluacione Cronograma de
capacitaciones del | de informacién, y| A4 Difusion 01/06/2022 |7 08/06/2022 | b. Ronald S. Jefe de | 300 evaluacion,
sistema de ademas también area difusion, lista de
informacion dadas | permitira saber a. Juan C. Investigadqr evaluados, mapa
por la empresa cual es el b. Ronald S. Jefe de de procesos,
conocimiento rea . area diagrama
adquirido de ello, AS Coordinar 08/06/2022 g8 22/06/2022 c. Alberto S. 40 arquitectonico,
ya que resulta Encargado de diagrama de Gant
muy necesario mostrador de ventas
puesto que sera a. Juan C. Investigadqr
aplicado al b. Ronald S. Jefe de
gg&fg:‘l’a‘ie AG Evaluacion | 22106/2022 |21 | 13/07/2022 |3 o 150
ventas por la Encargado de
plataforma mostrado
electronica. A7 Andlisis Final a. Juan C. Investigaddr
13/07/2022 14 27/07/2022 |b. Ronald S. Jefe de | 100

de la evaluacion

area
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Cuadro 3. Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos

Presupuesto ds

e Alternativa  de - . . . Evidencia o]
especificos de Idsolucién Actividades Inicio Dias | Fin Responsable/s !a 3 KPI Entregables
propuesta implementacion

Al Realizar el a. Juan C. Investigador
diagnéstico de los b. Ronald S. Jefe de area
problemas respectp27/07/2022| 7 03/08/2022| c. Alberto S. Encargado de | 50
Alternativa 3. al control del mostrador de ventas
Hacer la mejora | proceso de ventas d. Hugo M. Vendedor
del control del a. Juan C. Investigador KPI 4. . .
| A2 Estructurar un ; Evidencia 3.
proceso de ventasg . e actividaded 03/08/2022| 14 | 17/08/2022 - Alberto S. Encargado de| 5, Cantidad de | 0 o ma
por plataforma ara trabaiar mostrador cotizaciones Ishikawa
electrénica, p J c. Hugo M. Vendedor Diagramf;l de
utilizando el ciclo| A3 Rol de ;
- - . trabajo
s Deming, se levantamiento de a. Juan C. Investigador o
Icr)rlxjjlleetlr\:]%r?t'ar el ciclo llevara a cabo informacion por 17/08/2022 By 31/08/2022 b. Ronald S. Jefe de area 50 gg;fgﬁg:”c;:jaeel
ple mediante un plan| auditorias ; P
Deming para de actividades que a. Juan C. Investigador area de ventas,
mejorar el control dela udara a me'o?a ‘A4 Redactar b- Alberto.S Enca?r ado de Formato para
proceso de ventas Y ) informes 31/08/2022| 7 07/09/2022| - ' 9 10 reporte quincenal
por plataforma dicho proceso, quincenales mostrador de actividades

A pues resulta c. Hugo M. Vendedor '
electronica ; - mapa de macro

importante ya qug a. Juan C. Investigador rocesos de la
ademas permitird d b. Ronald S. Jefe de area gm resa privada
tener en Aiciggqg;ece;:; 07/09/2022| 28 05/10/2022 c. Alberto S. Encargado de| 100 KPI 5. maga ;:Sje Erg/ceso’
evaluacion p mostrador de ventas Cantidad de propuesto
constante al d. Hugo M. Vendedor links diagrama de Gant
proceso de ventdsae Estandarizacion
por plataforma | del control por a. Juan C. Investigador
electronica. imi 4

seguimiento para € I05/10/2022 28 02/11/2022 b. Ronald S. Jefe de area 150

proceso de ventas
por plataforma

electrénico

c. Alberto S. Encargado de
mostrador de ventas
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4.5.7 Entregable 1

La herramienta que se utiliz6 para el desarrofldod objetivos sera por etapas,
dichas etapas permitiran identificar las actividadalesarrollar dentro del plan estratégico

armado.

Disefio de etapas de trabajo El disefio de etapas de trabajo para el procesemtas por
plataforma electrénica, se llevd a cabo teniendowsmta que no se esta experimentando
un crecimiento de ventas deseado y de acuerddwi@emprendido, se ha encontrado
mayor fuerza de oportunidades de mejora al proesda subcategoria sistema de
informacion y subcategoria control del procesoa parcual se realizara la implementacion
de la metodologia Kaizen por etapas, resultandsetaencia estratégica de actividades,
manual de procedimientos diferenciado y la localiza de puntos criticos de
retroalimentacion para el control por seguimierdmo una parte sustancial gravitante de

la propuesta, a fin de proporcionar herramientag@cieentendimiento y uso.

La implementacion de secuencia de actividades tégicas y manual de
procedimientos se llevo a cabo teniendo como neéé&eal procedimiento rutinario que
actualmente siguen los vendedores, puesto que @&e cuenta con un flujo de trabajo
estandar establecido. Lo que se pretende es uméigaaion de actividades, comunicacion
y un seguimiento estratégico de la propuesta, mi@ando prioridades, dotando de
herramientas eficaces adaptables a cualquier sitancia, facilitando un despliegue a los
objetivos de largo plazo mediante los operativosatto mediano plazo, todo ello con el

fin de darle una direccién a la gestion por proseso
Objetivo 1: Implementar una secuencia de actividades y madeaprocedimientos,

respecto al nuevo sistema de informacion parareh &e ventas por plataforma

electronica.
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Tabla 10.

Plan de trabajo para obtener un manejo adecuadasi#éma de informacién

Etapas Actividades Descripcion Tiempo
Analizar los problemas Hacer levantamiento de
actuales en el sistema informacioén, analizar los
de informacion del areaproblemas que ocasionan 2 semanas
de ventas por falta de un manejo adecuado

Andlisis de

oportunidades

Disefio de

actividades

Poner en
practica
secuencia de

actividades

Propagar la
secuencia de

actividades

plataforma electrénica del sistema de informacion
Plantear una estructuraReflexion respecto a los
de procesos para el aregarocedimientos en el area de

2 semanas
de ventas por ventas por plataforma
plataforma electrénica electrénica, para mejorarlo
Planear seguimiento y Hacer el planteamiento para
retroalimentacion del disefiar un flujo de trabajo 2 semanas
proceso implementado estandar, idear seguimiento
Desarrollar el Disefiar un flujo de
flujograma de actividades individual
procedimientos del diferenciado del proceso pard semanas
proceso de ventas por el area de ventas por

plataforma electrénica plataforma electronica

Manual del proceso de Crear un manual para el
ventas por plataforma proceso de ventas por 3 semanas

electrénica plataforma electrénica

Realizar la impresion,

ubicacion en un sitio
Presentar el manual y _ _
_ estratégico de flujo gramas y
flujograma ante la 3 semanas
_ _, entrega del manual de
direccion o
procedimientos al recurso

humano de la organizacion

TOTAL

16
semanas
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Desarrollo del plan de trabajo

1 Analizar los problemas actuales en el sistema ddgormacion del area de ventas por

plataforma electrénica

Para realizar un diagndstico fiable de la probléaén el sistema de informacién del area
de ventas por plataforma electronica, se decidiizarn la herramienta diagrama de
Ishikawa, en el cual se da cuenta de las oportdaglde mejora encontradas en el estudio
de dicho sistema, las que se analizaran en eirérelucrada y dara luz a los pasos que se
seguirdn consecutivamente en la investigacion guealiza, con el fin de aportar con un

plus de innovacibn a los procesos que actualmemte vienen desarrollando.
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Hay desconocimiento de

No hay una ruta
clara de trabajo Sistema de informacion

Falta de material

Para soporte de ventas No hay procedimientos

Estandar

No hay flujo gramas

Para desempefio de labores

Diagrama Ishikawa Sistema de Informacion
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2 Plantear una estructura de procesos para el arade ventas

Actualmente para el area de ventas por platafoletdrénica, solo se considerd un
disefio general de actividades y no cuenta consalrd®lo de un rol especifico modelo de
pasos estandar para tenerlo como referenciappprd se considera como relevante para
esta investigacion, puesto que permitira oriedieinas actividades del proceso de forma
concreta y uniforme para todos los vendedores.oEtantar con un rol de actividades
especifico para el proceso implementado, no perama diferenciacién clara respecto al
proceso convencional de ventas, en las etapasfaectn del proceso, preparacion del

proceso, contacto con el cliente y ejecucion detgso implementado.

Figura 12.

Flujograma del proceso de venta por plataforma etetdca general

Reser@ | | = aRXA

'E;.W _Proavae | 'E
®
- L

Pasarela Pagos Procesador Banco

3 Planear seguimiento y retroalimentacién del proeso implementado
Puesto que es un proceso nuevo en la organizaidnno se considerd un rol de

seguimiento, sin embargo dicha labor ejecutadadogieamente por intermedio de

retroalimentacion a los pasos seguidos en lasidaties de venta, que parte desde la
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identificaciébn de necesidades hasta la entregepmelucto, resulté importante para el
desarrollo de esta investigacion a fin de darlevasi@lternativas por retroalimentacion a
aquellas actividades que lo requieran en el ddkadel proceso de ventas por plataforma

electronica.

4 Desarrollar el flujograma de procedimientos deproceso de ventas por plataforma

electrénica

Figura 13.

Flujograma de procesos estratégico
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Este paso consistié en crear e identificar las &desl que proporcionara el flujo
grama disefiado para el area de ventas por platafetectronica, a fin de darle mayor
impulso, se propone direccionar los descuentosrgm@ciones que normalmente
desarrolla la empresa a las ventas por platafotetdrénica y asi darle mayor impulso a

dicha plataforma sin ocasionar gastos adicional&s @ganizacion, también se plantea
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estratégicamente 3 puntos criticos de retroalincénialos que propiciaran innovacion y

cambios para mejorar (Kaizen) al proceso en estudio

5 Crear un manual del proceso de ventas por platafma electrénica

En este paso del desarrollo de la propuestajstali@d lo proyectado respecto al
desarrollando del manual guia de actividades airsegu el proceso de ventas por
plataforma electronica, dicho manual en primergaimsa sera presentado a la direccion
del area involucrada, luego de su revision y apdina se proseguira con la entrega de los
manuales impresos a los supervisores de tiendagparallos hagan entrega de los mismos

al recurso humano a su cargo.

Figura 14.

Desarrollo del manual del proceso de ventas potgitama electronica

Proceso de vemtas mor

miataforma electrOomica

Manual de proceso de ventas
por plataforma electrénica

UMA - PERU
2021

Nota: Manual completo de procedimientos ver en anexo # 2
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6 Presentar el manual y flujograma ante la direc@n

Realizar la presentacion, consiste en coordinata@fatura del area de ventas por
plataforma electronica, a fin de obtener su apridbagara realizar una difusion adecuada,
ya que ello ayudara a tener éxito de la estratqge se desarrolld, es por eso que el
manual de procedimientos referente al uso corrdefosistema de informacion, sera
entregado junto a un mensaje de concientizaci@mpeomiso de leer entender y ponerlo
en préactica lo impartido, por otro lado el modeé®flujo de trabajo creado para el area,

sera difundido mediante correos y pegado en zdeddes de las areas involucradas.

Solucién técnica de la propuesta para implementar na secuencia de actividades y

manual de procedimientos, respecto al sistema defammacion

Figura 15.

Modelo general del proceso de actividades anterior
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Modelo propuesto de diagrama de flujo de procesopara estandarizar las actividades

a seguir en el nuevo sistema de informacién.
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Figura 16.

Diagrama de flujo de procesos estratégico del psocale ventas por plataforma

electrénica
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Puntos criticos de mejora del mapa creado:
No confirmacion de compra por plataforma electranic no pago de links
electronicos generados, seguimiento post ventdiete respecto a la experiencia de

compra por plataforma electronica.

Indicadores
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Tabla 11.

Indicadores de estandarizacion al nuevo sistemiafdemacion

] _ Unidad de i
Variable Indicador ) Formula
medida
) ) ) Flujo gramas suministrados/
Flujo grama Cantidad de flujo gramas _
) NUmero global de flujo gramas
estandar implementados )
implementado
] ., Cantidad de observaciones Observaciones entregadas/
Retroalimentacion Numero ,
entregadas observaciones levantadas

Medida de solucién directiva

Resultd importante sugerir alternativas de soluciGgespecto a la problemética
encontrada en la categoria de estudio ventas @dafpima electronica, subcategoria
sistema de informacion, por lo que se pretendetapoon una propuesta que ayudara a
eliminar demoras y errores en la atencion, porue sg propondrd la estandarizacion de
un proceso diferenciado exclusivo para el areaavefe repuestos por plataforma
electrénica, respecto a las otras lineas de negoeidas que cuenta la empresa. En el
mismo sentido también se propondra un manual deedimientos basicos para dicha area,
qgue tendra en esencia la descripcién diferenciadazgda tipo de pago planeado para las
ventas (efectivo, tarjeta, depdsitos); asi commbtén, la inclusién en el flujograma
sugerido de una secuencia que aporta retroaliciénty evaluacién constante, el que
llevara al procedimiento a un circulo de cambiosstantes para mejorar lo planteado e
innovacion. Es asi como luego se pasara a entlegamanuales a los involucrados en el
proceso y a la colocacion del fluyjogramas en z@stimtégicas a fin de lograr una buena

difusién y aplicacion.
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Cuadro 4.

Cronograma de las actividades propuestas por diagrale Gantt

semanas

Tema

Duracién

Semanal Semana
2

Semana
3

Semana
4

Semana
5

Semana
6

Sema
na’7

Sema
na 8

Sema
na9

Sema|
na 10

Seman
all

Semana Semand Semana]
12 13 14

Seman
als

Seman
al6

Analizar los problemas
actuales en el sistema de
informacion del area de
ventas por plataforma

electrénica

2 semanas

Plantear una estructura de
procesos para el area de
ventas por plataforma

electrénica

2 semanas

Planear seguimiento y
retroalimentacion del proces
implementado

02 semanas

Desarrollar el flujograma de

procedimientos del proceso de
4 semanas
ventas por plataforma
electrénica
Crear un manual del proce
de ventas por plataforma 3 semanas
electronica
Presentar el manual y
3 semanas

flujograma ante la direccién
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Evidencias del objetivo 1

Sistema de informacion SAP
Software con el que cuenta la empresa, para afrddls de las actividades laborales.

Figura 17. Software SAP

* SAP Logon 740 =i
Acceder al gistems Emr.aimum...‘[_'l soUmER vl 1
-+ [ Favaritos Nembre = Desaipcin delsstema
« [ Accesos directos flg NMC - CALIDAD
« [ Conexiones [z NMD - DESARROLLO

g, NMP - PRODUCCION

Secuencia de actividades

La secuencia de actividades por flujopgrama de paxeajue se implemento,
propone un panorama general de los pasos a segaitgoventa por plataforma electrénica
y un circulo de retroalimentacion que propiciaraelaluacion del proceso por mejora

continua.
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Figura 18.

Diagrama de flujo de procesos

Ofrecer campanas y
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Ventas Plataforma electronica
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Preguntar razones H Preguntar .
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Proceso de flujo grama del proceso de ventas por plataforma electrénica
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¢ FIN
)
3 ¥
3 Confirmar en
< Recoger Entregar auta APP codigo QR
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3 asignacion
-]
]
o
3

Manual de procedimientos
El manual implementado, se realizé para proponer sgtuencia de actividades

ordenado y diferenciado por tipo de pago, el cuapipgiara un desarrollo correcto de las

ventas por plataforma electrénica superando demtakescias y contratiempos desde la
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generacion de proformas, solicitud de pedidos yegat de requerimientos con la
documentacion correspondiente.

Figura 19.

Manual de procedimientos

_i-h"_"ﬂﬂﬂ_ﬁ‘ﬂ e wromtoe o

o M o e afacktromice

Manual de proceso de ventas
por plataforma electronica

LinA, — PERU

4.5.8 Entregable 2

Objetivo 2: Implementar un rol de evaluaciones de &sempefio para las

capacitaciones del sistema de informacion dadas ptar empresa

La elaboracion de herramienta utilizando etapasnipied identificar las actividades a
desarrollar dentro del plan elegido.
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Tabla 12.

Rol de actividades evaluacion de desempefio

Etapas Actividades Descripcion Tiempo

Identificar los

problemas resaltantes

respecto al uso del 2 semanas
sistema de

informacion

Realizar plan de
Plan estratégicoevaluacion de 2 semanas

desempeiio

Disefar ur
Cronograma de cronograma para las
evaluaciones evaluaciones de
desempefio
Difundir estrategia de
evaluacion a realizar

Comunicar los
Coordinar cronogramas 2 semanas
establecidos

., Realizar las
Evaluacioén . 3 semanas
evaluaciones

Presentar un informe
Analizar  Andlisis Final referente a los

Analisis del
area de ventas

Planear

1 semana

Elaborar

Difusion 1 semana

de la evaluacionresultados de la 2 semanas
de desempefio evaluacion del
desempefio
13
TOTAL Semanas

Desarrollo del plan de actividades
1 Analisis del &rea de ventas por plataforma eleminica

Con referencia a la deficiencia de conocimientogairtidos en las capacitaciones
gue brinda la empresa privada, se analizé utiliadacherramienta de diagrama Ishikawa,

en el que se identificara las causas raiz dellgmabpor el que no se esta obteniendo los

resultados esperados al momento de hacerlo efemtila practica.
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No hay una planificacién Baja de productividad en
de evaluacién del ventas por plataforma
conocimiento dirigido electronica

Baja motivacidn para
vender por plataforma
electronica

Sistema de

informacion
Falta de material para para
evaluar el desempefio por

plataforma electrénica De medicidn

No hay procedimientos

No hay una guia de criterios

para evaluar

Diagrama Ishikawa sistema de informacion. Evaluaaié desempefio
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2 Plan estratégico
2.1 Criterios para realizar la evaluacion del desapefio
Desempefio por trabajador

Capacidad, actitudes y conducta

Trayectoria en el puesto

OO0 wp

Labor ejercida en global

Cada criterio escogido para ser utilizado en lduexddn del desempefio, tiene un peso

determinado incluido en la puntuacién total quebe cada evaluado.

Tabla 13.

Criterios de evaluacion

Criterios de evaluacién Peso asignado  Puntuaciddel 1 al 5)

Desempefio por trabajador 35% 112 3 4 5

Capacidad, actitudes y conducta 35%

Trayectoria en el puesto 15%
Labor ejercida en global 15%
PUNTUACION TOTAL 100%

2.2 Criterios para la medicion de la puntuacion etos resultados finales

Tabla 14.
Criterios para la medicion de la puntuacién en fesultados finales
Puntuacion Calificacion Criterio de consideracion
5 Muy arriba de lo esperac Desempefio excelen
4 Por arriba de lo esperado Desempefio por encinedperado
3 Cumple con lo esperado Desempefio que cumpleoaspkrado
2 Débilmente por debajo de lo Desempefio que escasamente cumple
esperado con lo esperado
1 Bastante por debajo del Desempefio inadmisible
esperado
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2.3 Criterios de division de la capacidad profesial (Desempefio por trabajador;
Capacidad, actitudes y conducta)

Comprension del oficio y la estrategia de la orgacibn

Logros alcanzados

Incentivo

Instruccion

2.4 Puntuacién en cuanto a la trayectoria laboralTrayectoria en el puesto; Labor
ejercida en global)

Tabla 15.

Puntuacién en cuanto a la trayectoria laboral (Teayoria en el puesto; Labor ejercida en
global)

Trayectoria laboral global Trayectoria en el puesbh

Desde 0 a 2 afios, se considera 1 punto  Desdeb(adids, se considera 1 punto

Desde 2 a 5 afios, se considera 2 puntos DesdélaBas, se considera 2
puntos

Desde 5 a 7 afios, se considera 3 pi Desde 5 a 8 afios, se considera 3 p!
Desde 7 a 9 afiosse considera 4 punt  Desde 8 a 9 afios, se considera 4 p!

Desde 9 afos en adelante, se consi Desde 9 afos en adelante, se consi
5 puntos 5 puntos

2.5 Asignacion de puntuacion individual final segd el resultado obtenido por pesos
otorgados
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Tabla 16.

Asignacién de puntuacion individual final segumesultado obtenido por pesos otorgados

Criterios de evaluacion Peso asignado Puntuaciordél 1 al 5)

1 2 3 4 5 | Puntaje
Desempefio por trabajador 35% 3 1.05
Capacidad, actitudes y conducta 35% 4 1.40
Trayectoria en el puesto 15% 3 0.45
Labor ejercida en global 15% 2 0,3
PUNTUACION TOTAL 100% 3,2

2.6. Clasificacion individual de trabajadores segtlel rendimiento obtenido

Tabla 17.

Clasificacion individual de trabajadores segun ehdimiento

Puntuacion obtenida Grupo segun desempefio Distribign estimada
Por encima de 17 a 20 5 XX

Por encima de 13 al7 4 XX

Por encima de 07 a 13 3 XX

Por encima de 03 a 07 2 XX

Hasta 03 1 XX

Nota: xx se pondra de acuerdo al resultado obtenidal momento de la evaluacion

2.7. Toma de acciones segun los resultados obtersd

Las acciones vinculadas a los resultados obtendksn estar direccionadas a la
concientizacion del valor real que significa utilizeste nuevo proceso, puesto que al
utilizar el SAP en funciones interactivas de indegin ecosistémica englobando de
manera automatizada a varias actividades que sonisites en la facturacion
convencional; aporta tiempos que podrian ser aphados para realizar otro tipo de
labores en el area, todo ello enfocado desde usidgeestratégica de evaluaciones de

desempefio para dicho proceso de ventas, suma anpartpara una gestion estratégica
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que pueda cumplir aspectos basicos como la plareaarganizacion, direccion,
coordinacion y el control del procedimiento, agredde la innovacion para el logro de
los objetivos planteados, todo ello en la pracsicmificaba, ir aplicando estrategias de
mejoras continua al proceso de ventas por platafomtectronica; utlizando el
conocimiento que imparte la organizacién en loxgsos de capacitacion dirigida y las
habilidades técnicas del capital humano paraalaslos a las tareas que se deben realizar
en la practica de las ventas. De modo que se pugzionar con calidad y economia
mejorando la competitividad en su conjunto paadt al equipo a generar mayor valor
econdémico para la empresa, mayor valor agregada @acliente y a su vez para la
sociedad en su conjunto, las motivaciones quepbguan segun el desempefio de los
trabajadores, debe ir acompafiado de un reconodomirlas expectativas que como
personas quieren alcanzar, buscando el logro @iviig comunes que puedan llevar a un
desarrollo conjunto, enfocandose hacia una peligsped¢ felicidad del equipo de trabajo
ya que hoy en dia el capital humano es valorada@maam de los recursos mas importantes
para las organizaciones, también se podria comsidscensos en los puestos de trabajo,

incentivos econémicos o en Ultimas instancias & cegun las normativas de la empresa.

2.7.1. MODELO DE EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL PARA EL
CAPITAL HUMANO DEL AREA VENTAS POR PLATAFORMA
ELECTRONICA.

GRUPO/AREA .-------mmmmeememeeee mmmmmmmmmeennee
NOMBRE COMPLETQ-----nnnnmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmeeeeen e o e
PUESTO---mmmmmmmmmmmmmmmmeeee FECHA DE INGRESOQ----------======--- NUMERO DE

ANOS EN EL PUESTO mmmmmmmmmmm e e

EXPERTO EVALUADOQR-=--=mzmemeee e oo e
FECHA DE TEST-----mmmemseeeeeeaeeaannnnea- R —

Marque el nivel que usted crea conveniente pagesampefio laboral, o el del trabajador
a su cargo, segun corresponda con referencia disate las competencias en las ventas
por plataforma electronica las cuales se presesmareguida.- coloque una X sobre el

ndmero que indique su alternativa
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INSTRUCCIONES

1. Con antelacion al inicio de la evaluacion deedg®efio suyo o del capital humano a su
cargo, leer correctamente las indicaciones, sicteetdudas por favor pregunte al personal

responsable de la aplicacién de evaluacion.

2. Leer correctamente el texto del &mbito compéaégaonductual a evaluar.
3. De manera objetiva y consciente otorgue la @aiun segan corresponda.
4. Tome en cuenta la escala que debe utilizar pasduar, pues en cada valoraciéon

responde a niveles desde Bastante por debajoedpérado a Muy arriba de lo esperado.

Muy por debajo de lo esperado: 1-- Muy bajo.- Dgssfio inadmisible.

Débilmente por debajo de lo esperado: 2-- Bajosdb#efio que escasamente cumple.
Desempefio cumple medianamente con lo esperadoM@derado.- desempefio que
cumple.

Por arriba de lo esperado: 4-- Alto.- Desempeficepoima de lo esperado.

Muy arriba de lo esperado: 5-- Muy alto.- DesempexXaelente.

5. En la zona de comentario, debe anotar lo querejuésaltar.

6. Los formularios para evaluar deberan estar @licdulo, ademas debe colocar la firma
del evaluador y el que respalda (Jefe del evaljadbrconsideran importante se puede
colocar algun comentario en general al examen.

7. Todas las hojas de evaluacion deben estar fagnpdr el evaluador.

8. Los formularios de evaluacion, deben ser diagiy entregados a la direccion que
corresponda, con la responsabilidad por funcidadlide un tiempo maximo de (02) dias

luego de la recepcion del formato.

Cuadro 5.

Modelo de evaluacién de desempefio

MUY MODE- MUY
) 5 BAJO ALTO
AREA DEL DESEMPERNO BAJO RADO ALTO PUNTAJE
1 2 3 4 5
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DESEMPERNO POR TRABAJADOR
(35 %)

Finaliza su labor convenientemente

Da cumplimiento a las actividades

asignadas

Realiza una cantidad razonable

facturacion por plataforma electronica

Uso apropiado de recursos para realizar

su labor

Nivel profesional en su desempefio

PUNTAJE TOTAL DESEMPENO POR TRABAJADOR (35 %)

CAPACIDAD, ACTITUDES Y
CONDUCTA (35 %)

1 2 3 4

Es Cortez para generar un adecuado

trabajo en equipo

Apoya dando orientacion a |

compafieros de trabajo

Previene conflictos con los compafieros

del equipo de trabajo

PUNTAJE TOTAL CAPACIDAD, ACTITUDES Y CONDUCTA (35 %

TRAYECTORIA EN EL PUESTO
(15 %)

1 2 3 4

Muestra ideas segun su trayectoria para

generar mejoras en los procesos

Siempre se manifiesta dispuesto |al

cambio

Utiliza su experiencia para anticif

posibles dificultades

Su trayectoria le da la capacidad para

resolver dificultades

PUNTAJE TOTAL TRAYECTORIA EN EL PUESTO (15 %)

LABOR EJERCIDA EN GLOBAL
(15 %)

113




Muestra disposicion para formar parte

del equipo

Busca identificarse con las metas

objetivos del area

Realiza una planificacion a las

actividades que desempefia

Utiliza indicadores para mejorar

labor de trabajo

Esta motivado para lograr sus metas

Se identifica con el cumplimiento de

las metas globales

PUNTAJE TOTAL LABOR EJERCIDA EN GLOBAL(15 %)

Firma del experto evaluador (Jefe del evaluador) Comentarios

Nota: Ejemplo de aplicacién ver anexo

3 Cronograma de evaluaciones

Los cronogramas de evaluacién deben ser llevadada utilizando un raciocinio
descentralizado, afianzdndose en la retroalimemaobtenida desde los informes del
experto evaluador, area de ventas por platafore@réhica y plan de accion del area de
direccion o liderazgo, puesto que todo ello condu@ la planeacion estratégica eco
sistémica de capacitaciones dirigidas al persamakdtas por plataforma electrénica, a fin
de llevar al proceso por un camino de innovacidmstante, recogiendo las experiencias
del recurso humano integrado a las tecnologias defdrmacion en interaccién con los
clientes, asi como también de la cadena de sunmisisin su conjunto, puesto que la
cadena de suministros abriga en su interior a lanpa logistica de recojo y entrega de
productos que también es un eslabon importantedaeth manejo de tiempos a favor de
los clientes, ya que asi también fue consideradoupa parte regular de la muestra en
estudio de esta investigacion, todo esfuerzo delrigido a la busqueda de obtener
resultados que faciliten las operaciones a lositeigedesde una visidén global del proceso

de ventas por plataforma electrdnica.
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Temas sugeridos para las capacitaciones

Tabla 18.

Temas sugeridos para las capacitaciones

Tema sugerido Duracion Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Metas y objetivos 2h X X X X X X X X X X X X
Recursos disponible

para materializar 1lh X X X X X X X
metas y objetivos

Beneficios en comin

al utilizar la nueva

plataforma de ventas

por pago electrénico

Medios y horarios de

coordinacion

Metodologias de venta

y seguimiento a la

gestion de ventas por

plataforma electrénica

Retroalimentaciol 2h X X X X X X X X X X X X

Diagrama de Gantt para el primer bimestre de capatacion y evaluaciones de desempenio dirigido
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Cuadro 6.

Cuadro Diagrama de Gantt para el primer bimesteecapacitacion y evaluaciones de desempefio dirigi

PRIMER BIMESTRE DE CAPACITACION Y EVALUACION DIRIGIDA

Tema sugerido

Duracion | ENERO

FEBRERO

hora 1| hora 2| hora 3| hora 4

hora 5

hora 6

hora 7

hora 8

hora 9

hora 1| hora 2| hora 3| hora 4| hora 5

hora 6

hora 7

hora 8

hora 9

Metas y objetivos

2h

Recursos disponibles para

materializar metas y
objetivos

1h

Beneficios en comun al
utilizar la nueva
plataforma de ventas por

pago electrénico

1h

Medios y horarios de

coordinacién

1h

Metodologias de venta y
seguimiento a la gestién
de ventas por plataforma

electrénica

Retroalimentacién

2h

EVALUACON DE
DESEMPENO

Evaluacion de desempefio dirigido

Evaluacion de desempefio dirigido

Nota: se seguira la misma secuencia durante todorabp@fio
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4. Difusion

El rol de difusion sera segun los cronogramas kstalos, realizandose desde el
area de gestion del talento humano, todo ello ludgohaber coordinado con los
departamentos involucrados en el proceso de evahescdel desempefio, a fin de obtener
la mayor participacion posible del personal a capaobjetivo.

Figura 20.

Modelo de difusion

RV: CAPACITACION SISTEMA WINGS -
ORDERING (PEDIDOS DE REPUESTOS)

(LX) Tiene lugar cada 2 dias desde las 14:00
hasta las 15:00 en vigor desde el Lun
12/04/2021 hasta el Mie 14/04/2021

Agregar un mensaje a Perez, Jack

(LhA) {opcional)

5. Coordinar
Comunicar los cronogramas y listar estratégicamehtpersonal de las areas

objetivo en el desempefio de funciones por plataedaeventas electronica.
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Cuadro 7.

Listado de participantes

Listado de participantes

Fecha:
Area Nombre Apellido | Numero
Juan | Ll 1
Ventas por plataforma i
] Lus | ... 2
electrénica
Alfonso | ... 3
Leodan | ... 4
Logistica 5
6
Tecnologia de 7
informacion 8
o 9
Direccién
10

6. Evaluacion
Para las evaluaciones se tomara en cuenta la iaéodm impartida en el cronograma de
capacitaciones y la aplicaciéon en el desempefnaigidusiciones en el proceso de ventas

por plataforma electrénica.

7. Andlisis Final de la evaluacién de desempefio

En el analisis final se consideraran las sugersngiaconsideraciones de los
informantes involucrados en el proceso de evalmaciiea de ventas por plataforma
electrénica, experto evaluador y area de direcd@rproceso, a fin de tener un panorama
claro de la realidad y tomar decisiones acertadapecto a la mejora del proceso de

evaluaciones de desempefio.
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Solucién técnica para la evaluacion de desempefio

Figura 21.

Diagrama de flujo de procesos Evaluacion de desémpe

5 FEEARSEES : Sugerir aspectos
8 Aplica Recopila resultacos | mporiantes s
] Redacta evaluacian evaluacion y redacta informe capacitar
: estratéaica diriaida dirigida final de resultados
b
5 4
e
]
= Disefa evaluacian
= ’
] de desempefio en
E plataforma On-line
apropiada
; & propi
= - Toma nata y emite informa
-] £ Responde can R 5 de neresidades para refuerzo
] B objetividad L por capacitacién
= 2 evaluadion i
8 I planteada, redacta }
v 2 infarme H
© - [, Planear estrategias
- 8 : N para sequir
o = = = mejoranda el
2 Solicita evaluacion Realiza plan de procesa en
g o . de desempefic para accion, toma de evaluacion
a 3 equipa de ventas decisicnes
2 r
3 INICIO
w
8
€
H h
3 Comunica C‘::;tﬁ';jg;cs Ejecuta decisiones
2 T de biintors {Capacitaciones,
3 evaluaclones e premios, cese)
2 Gerencia)
& FIN

Puntos criticos de mejora del mapa creado: Informelel experto evaluador, Informe

del area de ventas, toma de decisiones.

En el mapa de procesos elaborado, se describétlescia de pasos que se llevara
a cabo para la medicion del conocimiento, asi cdmmbién un mecanismo de
mejoramiento continuo en el planteamiento de distapa, puesto que se incluyen los
informes de retroalimentacion de los involucrados el objeto de recibir informacién
valiosa en cuanto a fortalezas y debilidades pagais innovando el procedimiento de

capacitaciones dirigidas y evaluaciones de deseongei@l mismo sentido.
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Cuadro 8.

Modelo de informe estratégico multipropdsito

Informe mensual, vendedor: Fecha:

Semana Numero de facturas (evaluaciones) realizadas

Semana 1l

Semana 2

Semana 3

Semana 4

Tarea mas significativa:

.......................................................... Transacciones:

Descripcion del proceso:

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES:

Firma del vendedor

Firma del supervisor de tienda

Los informes seran una pieza fundamental del poodesmejora ya que de ellos
dependera el enfoque de retroalimentaciéon a plameael proceso de capacitacion y

posterior evaluacion de desempefio
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Figura 22.

Diagrama Arquitectonico para el proceso de ventaspdataforma electronica
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Area de recepcion y procesamiento

Chatbot , Call center (Ingreso Redes Sociales (Ingreso Puntos de venta (Ingreso de datos
de datos Importantes para de datos Importantes para Importantes para el Proceso de
cotizacion) cotizacion) venta por plataforma electrénica)

Debido a problematicas actuales coyunturales aqlas estan sometidas las
organizaciones ya sea por cambio climatico, paraemicualquier otro en particular, va
abriendo camino al uso de tecnologias de puntaipde 40 (Robotica), Plataformas
digitales o software de tipo tecnologias disrumii&8AP), las cuales podrian ser
aprovechadas para hacer una Optima gestion delsmebumano on-line, visualizando el
comportamiento en simultaneo de todas las areagrgopas que intervienen en la

interaccion cotidiana y asi lograr una toma degiecés a tiempo.

Ese es el caso de la organizacion que se eshati,la cual en esta investigacion
se crea un diagrama arquitectonico de las actieslaliarias con la finalidad de tener un
panorama global de la interaccion del proceso d¢agepor plataforma electrénica y asi
tener identificadas las actividades mas relevamtespudieran dar luz a una ejecucion de
control por seguimiento estratégico global paraewdt resultados directos, valores y

decisiones sobre el recurso humano integradotadaslogias de informacién que podrian
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dar pie a una opcién sencilla de compra venta stéwsica de todas las partes
(Organizacion y clientes).
Indicador

Tabla 19.

Indicador para realizar mejora del proceso de ewiidn referente al sistema de

informacion
Variable Indicador Unidad de medida Formula
Evaluacion Numero de Porcentaje Evaluaciones

evaluaciones realizadas/ numero
de evaluaciones

programadas

Medida de solucion directiva

La implementacion de un cronograma de evaluacicesdesempefio, con temas
relacionados al nuevo sistema de informacion argehta por plataforma electronica, se
hizo con el objetivo de identificar las fortalezasdebilidades del equipo de trabajo,
midiendo el impacto que se obtiene del proceso aeadaitaciones, dando paso al
seguimiento y retroalimentacion del nuevo prociesglementado, a fin de ir afinando
actividades y al mismo tiempo generar innovaciom log cambios de mejoras constantes
gue se propician a partir de la propuesta realizddamanera que el nuevo proceso de
ventas por plataforma electronica, se adapte andégesidades de los clientes con un
desempefio 6ptimo de los trabajadores. Las evahexide desempefio dirigidas, ayudaran
a darle un valor apropiado al nuevo sistema derimdoion, aportando una fluidez global

en el desempefio e interaccion con todas las arealsicradas.
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Cronograma de las actividades propuestas por diagraa de Gantt

A continuacion se realiza el cronograma de layidetiles que se desarrollaran en las etapas dealkspara la medicién del conocimiento

adquirido en las capacitaciones por evaluacidtedempefio.

Cuadro 9.

Cronograma de las actividades propuestas por diaggale Gantt Evaluacion de desempefio

semanas

Analisis del area de 2 semanas

ventas
Plan estratégico 2 semanas
Cronograma de 1 semana

evaluaciones

Difusion 1 semana
Coordinar 2 semanas
Evaluacion 3 semanas
Andlisis Final de la 2 semanas

evaluacion de

desempefio
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Evidencia objetivo 2. Implementar un rol de evaluaiones de desempefio para las capacitaciones detesiga de informacion dadas

por la empresa
Cuadro 10.

Rol Gantt de evaluaciones de desempefio

PRIMER BIMESTRE DE CAPACITACION Y EVALUACION DIRIGIDA

Tema sugerido

Duracién

ENERO

FEBRERO

hora 1| hora 2

hora 3

hora 4

hora 5

hora 6

hora 7

hora 8

hora 9

hora 1| hora 2| hora 3| hora 4| hora 5

hora 6

hora 7

hora 8

hora 9

Metas y objetivos

2h

Recursos disponibles pz
materializar metas y

objetivos

1lh

Beneficios en comun al
utilizar la nueva
plataforma de ventas por

pago electrénico

1lh

Medios y horarios de

coordinacién

1lh

Metodologias de venta y
seguimiento a la gestion
de ventas por plataforma

electrénica

Retroalimentacién

2h

EVALUACION DE
DESEMPENO

Evaluacion de desempefio dirigido

Evaluacion de desempefio dirigido
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Difusion de las evaluaciones dirigidas
Se realizard una difusiébn de fechas de inicio yde evaluaciones de desempefio e
informar los pasos instructivos para su desarr@ldin de tener una coordinacién clara

para un debido desarrollo.

Figura 23.

Modelo de difusion de las evaluaciones dirigidas

HOY INICIAMOS

La etapa de
Autoevaluacion

Del 26 de agosto al 03 de setiembre

Participamos todos los colaboradores Debemos ingrasar Les llegard un corren

que tengan un minimo de 3 meses en @ r 1 confieuratitn: del
la compafifa [ Usando Google Chrome pa B
il la contrasefia

Es decir los ingresos hasta &l 30 de abril

'Recordemos:

AGENDAMOS NUESTRA SESON
DE FEEDBALK Y
REALIZAREMIOS

REALIZA EVALUACON
EINAL

Se adjunta guia para realizar la Autoevaluacion

4.5.9 Entregable 3

Objetivo 3: Implementar el ciclo Deming para mejorar el coindel proceso de ventas
por plataforma electrénica

Para llevar a cabo el desarrollo del objetivo 8,reslizard un plan de actividades

teniendo en cuenta la planeacion estratégica glarproceso de ventas por plataforma
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electronica utilizando el ciclo de Deming. La eedrion de herramienta utilizando

etapas, permitira identificar las actividades adedlar dentro del plan elegido.

Tabla 20.

Planeacion de las actividades para la mejora deitoal en el proceso de ventas por

plataforma electrénica

Etapas Actividades Descripcion Tiempo

Realizar el diagnéstico de loSe realiza un estudio a fin de
Planificar (P)  problemas respecto al contrgroponer una solucion objetival semana

del proceso de ventas acertada a la realidad
Se realizara una propuesta del
Estructurar un flujo de flujo de actividades para el
Hacer (H) - . 2 semanas
actividades para trabajar  control de ventas por
plataforma electrénica
Rol de levantamiento de  Escoger con qué criterios se
. . N . 2 semanas
informacion por auditorias evaluara
Verificar (V) Redactar informes Hacer el disefio de un modelo 1 semana
quincenale de informe
Comprender el proceso de Visualizar los puntos criticos d%
. semanas
ventas mejora encontrados
Estandarizacion del control
or seguimiento para el Disefiar un proceso estandar d
Actuar (A) P 9 P . b % semanas
proceso de ventas por trabajo para el control
plataforma electrénico
TOTAL 14 semanas

Desarrollo del plan elegido para las actividades deabajo

1 Realizar el diagnéstico de los problemas respecabcontrol del proceso de ventas

Referente al control por seguimiento del procesovdatas por plataforma
electronica, se descubri6 que aun no hay unaidéfinclara para ello por lo que se
realiza un andlisis causa raiz por diagrama Istaka@nde se sefiala que el area no cuenta
con un diagrama de procesos estratégico para mapaauta de control por seguimiento

capaz de proporcionar retroalimentacion he inndvaaidicho proceso.
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No hay una planificacién
para el control por
seguimiento de las
ventas por P.E.

Baja motivacion para realizar
retroalimentacién al proceso de
ventas por P.E

Poca predisposicién para
propiciar un seguimiento
al proceso

No hay una estrategia
de mejora continua

No hay un diagrama de flujo
de procesos para el control

—_—

No hay procedimientos
mejora continua

No hay una guia para
estrategia de mejoras

Diagrama Ishikawa para control por seguimiento gdedceso de ventas por plataforma electronica
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2. Estructurar un flujo de actividades para trabajar

Con referencia a este punto, se propone el usondetarjeta kaizen el cual
proporcionara informacion real para ir implementamqogresivamente las mejoras de
control por seguimiento en el area de ventas @dafgdrma electrénica.

Cuadro 11

Tarjeta Kaizen

TARJETA KAIZEN

TARJETA KAIZEN DE OPORTUNIDADES

Fecha

Area/ Localizacion

Criticidad

Oportunidad encontrada

Acciones estimadas

Realizado por

Espacio reservado para Kaizen

Equipo Kaizen Observaciones
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Nota: Ejemplo de aplicacion tarjeta Kaizen ver anexo 2

3. Rol de levantamiento de informacion por auditords internas

Para dar paso a esta actividad, se planificaraourde preguntas estratégicas
buscando encontrar respuesta al cumplimiento guestseobteniendo de la secuencia de
tareas en las actividades propuestas; realizasestieo permitira encontrar los obstaculos
para plantear reforzamiento por mejoras continual®, propiciando un control por
seguimiento adecuado.

Cuadro 12.

Modelo de cuestionario para auditoria interna

Cuestionario para auditoria Fecha:
Organizacion: Citado: Inspeccionado por:
Cargo:
Departamento Ventas por plataforma electrénica
Cuestionario Sl NO N/A Comentario
JEFATURA DE AREA
JEl equipo de ventas por

plataforma  electrénica, sigye
estratégicamente el nuevo proceso
de ventas disefiado por |tu

organizacion? ¢Qué se podria hacer
para documentar la alineacion erntre
el proceso de ventas y el recorrido

que recorre el cliente?

¢Realizas control por indicadones
clave en el rendimiento (KPI)?
¢COmo se encuentran respecto a tu
desempefio anterior y
competidores? ¢ Contiene algun
indicador faltante?

¢Qué cultura tiene el recurso

humano de ventas actualmente? |, Es

mas competitivo y cooperativo?
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RECURSO HUMANO DE
VENTAS

¢Es efectivo el nuevo proceso |de
ventas implementado? ¢ Existen
capacitaciones sobre procedimientos
y metodologias para ventas?

¢, Cudl es la frecuencia con la que
organizacion hace
perfeccionamiento de tu
habilidades de ventas? ¢ Hay talleres
frecuentes con el objeto de reforzar
tus habilidades y destrezas |de

venta?

¢El proceso de ventas esta disefjado
para resolver las necesidades de| tus

clientes o solo se aboca a vender?p

¢ Existen actividades innecesarias o
faltantes en el nuevo proceso |de

ventas implementado?

¢, Coémo se encuentra el proceso para
la generacién de nuevos clientes?

¢ A qué fuentes se recurre para ello?

¢La informacion obtenida para
retroalimentacion por parte de mis
clientes, me sirve a mi y a mi

equipo de ventas?

Nota: Ejemplo de aplicacion, ver anexo 3

4. Redactar informes quincenales

Para realizar el informe quincenal se recurre tformulario que fue creado para la
retroalimentacion del proceso de ventas por platacelectronica, en el cual se realizara
un detalle de las actividades seguidas, cualesasomas importantes, la descripcion del
proceso y lo mas relevante surge en las obsenagipnrecomendaciones ya que de ello se

planeara estrategias de innovacion y mejoramiesmitiraio.
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Cuadro 13.

Modelo de informe para auditoria

Informe quincenal, vendedor:

Semana

NUmero de oportunidades encontradas:

Fecha:

Semana 1l

Semana 2

Semana 3

Semana 4

Tarea mas significativa:

Descripcion del proceso:

Transacciones:

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES:

Firma del vendedor

Firma del supervisor de tienda

Nota: Ejemplo de aplicacion, ver anexo

5. Comprender el proceso de ventas
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Para realizar el reconocimiento del proceso deages¢ hizo uso del diagrama de
procedimientos creado para las ventas por plata@fagtactronica, asi como también la
comprension de la estrategia para generar innavaeid el proceso creado para
retroalimentacion por evaluaciones de desempefmmpafiados de la tarjeta Kaizen,

cuestionarios para auditoria interna e informessddos de ello.

6. Estandarizacién del control por seguimiento para elproceso de ventas por

plataforma electrénico.

El desenlace del andlisis al comprender globalmehproceso de ventas por plataforma
electrdnica, dio luz a la implementacion de un psacestandar de control por seguimiento
del nuevo proceso de ventas por plataforma eld@cad Para ello se tomard en
consideracion los puntos criticos de mejora delandg procesos para las actividades,
planeado y creado estratégicamente a fin de cairtrédbla innovacion por cambios de

mejora continua en este trabajo de investigacion.

Solucién técnica de la propuesta control por seguiento del proceso de ventas por

plataforma electrénica

Diagrama general de proceso de ventas por plataforanelectronica en la empresa

privada
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Figura 24.

Diagrama de flujo de procesos propuesto para elcpso de ventas por plataforma

electrénica
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Figura 25.

Diagrama de flujo de procesos propuesto para elcpso de ventas por plataforma
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Puntos criticos de mejora del flujo de procesos caglo: No confirmacién de compra por
plataforma electrénica, no pago de links electdgigenerados, seguimiento al cliente

respecto a la experiencia de compra por plataf@lewronica.

Diagrama de flujo de procesos propuesto para la elteacion de desempefio
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Figura 26.

Diagrama de flujo de procesos propuesto para ldwa@dn de desempefio
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Puntos criticos de mejora del flujo de procesos eado: Informe del experto evaluador,

Informe del area de ventas, toma de decisiones.

Teniendo en consideracion a los puntos de mejogados en los mapas de
procesos, se realizé el modelamiento de un nueagratina de flujo de procesos para
realizar un control por seguimiento adecuado alcgso de ventas por plataforma

electrénica.

Diagrama de flujo de procesos propuesto para el ntrol por seguimiento del proceso
de ventas por plataforma electronica.
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Figura 27.

Flujograma de Proceso para control
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Para el control por seguimiento del proceso deagepor plataforma electronica,
utilizando el ciclo de Deming Planificar, Hacer, rifiear y Actuar, se ha cred un flujo
grama de actividades de tipo eco sistémico que iferla interaccion de las areas
involucradas a fin de generar un circulo constaeteambios para mejorar (KAIZEN) e

innovacion permanente.
Pasos para ejecutar el control
1. Hacer seguimiento de no compras por plataformelectronica

Para llevar a cabo el primer paso de retroaliménace sacara un reporte de
cotizaciones realizadas en la clase de oferta SAF2Y), puesto que dicho tipo de
cotizaciones fue hecha solo para los clientes duaceptaron comprar por plataforma

electronica, en la cual se tiene un registro de andm de contacto (celular, correo

136



electrénico), con lo cual se contactara y pregansrcliente razones de no compras a fin
de levantar informacion y planificar acciones dpaste para concretar ventas en casos

similares en el futuro.

2. Hacer seguimiento de no pagos (Links generados)

Para hacer efectivo el control en los links no pagase sacara un reporte de ello en SAP
transaccion zsdpe_ecom0O1 y plataforma electronighidy lo cual se exportara al Excel a

fin de filtrar y encontrar a los no pagados, pamatactarlos y preguntar las razones de no
pago a fin de planear estratégicamente accionssp#te a casos similares y concretar los

pagos a futuro.

Figura 28.
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Figura 29.
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3. Hacer seguimiento a los clientes que si comprargara preguntarles su experiencia

de compra
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Puesto que se buscO obtener un servicio de ventacatdad y economia,
inicialmente se agotara cualquier opcion que brintds plataformas de tipo software
disruptivo SAP y Niubiz, a fin de obtener retroadimiacion que pueda proporcionar
oportunidades de innovacion o cambios para meglraroceso implementado, es por
ello que se propone realizar un seguimiento alleates que compraron a fin de levantar

informacién que permita una interaccion de fadiicagion para el cliente.

Indicadores

Tabla 21.

Indicadores de la propuesta control por seguimiesigbproceso de ventas por plataforma

electroénica

) _ Unidad de )
Variable Indicador _ Formula
medida

Ventas Cantidad deNUmero NuUmero de cotizaciones

cotizaciones realizadas/ Numero de
cotizaciones vendidas

Cantidad deNumero NuUmero de links
links generados/ numero de links

pagados

Medida de solucién directiva

Se propuso la aplicacion de esta propuesta, pomagrara el proceso de ventas
por plataforma electronica a fin de subir el récoedventas, realizando el diagndstico de
oportunidades para conseguir un proceso de vetegral que otorgue satisfaccion a todos
los que intervienen en el proceso, tanto de la esgpgue vende como también de los

usuarios o clientes.
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Cronograma Gantt de las actividades para implementael ciclo de Deming al proceso de ventas por pkfiorma electrénica

Cuadro 14.

Cronograma Gantt de las actividades para implemeeta&iclo de Deming al proceso de ventas poraitaima electronica

L

P.E.

semanas
Tema Duracién Semang Semang Semang Semang Semang Semang Semang Semang Semang Semang Semang Semang Semang Semand
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

Realizar el diagndstico
de los problemas 1 semanz
respecto al control del
proceso de vent
Estructurar un flujo de 2
actividades para trabajar>¢manas
Rol de levantamiento de
informacion por 2
auditorias semanas
Redactar informes
quincenales 1 semana
Comprender el proceso| 4
de ventas semanas
Estandarizacion del 4
proceso de ventas por

semanas
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Evidencias del objetivo 3

Implementar el ciclo Deming para mejorar el contol del proceso de ventas por

plataforma electrénica

Reporte Excel SAP

Figura 30.

Reporte Excel SAP

Inicio | Insetar  Disefio de pagina Formulas Datos Revisar  Vista
‘—3 ] Calibi § — = fj Formato condicional * i“lnlselr‘rar ¥ Z ¥ ;
EE R = EjDarformato comotabla | % Eliminar ﬂ'
Pe?ar ¥ N£&§- |£—‘§" “@ T % W0 5] Estilos de celda ~ '_Ej Formato v | (7 S?fr
Partapape.. & Fuente Alirieacién i Numero 1 Estilos Celdas
j AL v(* & MisVentss
| A B & D E H | J K L M N
1 {
2 NroPedido Cliente  Mone Importe Descu Marca Fecha de Transaccion Fecha de Liquida Estado  Canal SubProducte Codigo de
3 26587320 Enmique RoPEN 73813 0,00 visa 30/09/2021 16:13:44  01/10/2021 Liquidada web ecommerce  6.5E+08
4 26587052 Williams IngPEN 146,50 0.00 visa 30/09/2021 10:55:16  01/10/2021 Liguidada weh ecommerce  6.5E408
5| 26585137 Daniel Del (PEN  510.27 0.00 mastercard 29/09/2021 11:06:42 Denegada web  ecommerce  6.5E+08
6 26585137 Daniel Del (PEN ~ 510.27 0.00 mastercard 29/09/2021 11:04:55 Denegada web ecommerce 6.5E+08
7 . 206581502 IVAN PALOIPEN 99.33 0.00 visa 27/09/202112:38:08  28/09/2021 Liquidada web ecommerce 6.5E+03
§ 26581502 ivan PalomiPEN ~ 99.33 0.00 dinersclub 27/09/2021 12:36:49 Denegada web ecommerce 6.5E+03
9 26577834 Eder GuerrePEN 72555 0.00 visa 23/09/202116:02:59  24/09/2021 Liquidada web ecommerce 6.5E+08
10, 26577834 EderCalle PEN 72555 (0.00 visa 23/09/2021 15:59:51 Denegada web  ecommerce  6.5E+08
11 26577856 Ivan palomiPEN 26455 0.00 visa 23/09/202115:59:32  24/09/2021 Liquidada web  ecommerce  6.5E+08
12 26577866 Ivan palomiPEN 26455 0.00 dinersclub 23/09/202115:57:50 Denegada web  ecommerce  6.5E+08
13 26577866 Ivan palomiPEN 26455 0.00 dinersclub 23/09/202115:56:06 Denegada web  ecommerce  6.5E+08
14 26577866 Ivan PalomiPEN 26455 0.00 dinersclub 23/09/2021 15:53:54 Denegada web  ecommerce  6.5E+08
15 26577664 Cristian BallPEN ~ 59.60 0,00 visa 23/09/202114:23:41  24/09/2021 Liquidada web  ecommerce  6.5E+08
16 26577435 karimcaina PEN 226,70 0,00 mastercard 23/09/202112:37:18 Denegada web  ecommerce  6.5E+08
17 26577435 karimcaina PEN 226,70 0,00 mastercard 23/09/2021 12:36:59 Denegada web  ecommerce  6.5E+08
18 26577435 karimcaina PEN 226,70 0,00 mastercard 23/09/2021 12:35:30 Denegada web ecommerce  6.5E+08
13 26576339 karim lisett PEN 216,70 0,00 mastercard 23/09/2021 12:27:06 Denegada web  ecommerce  6.5E+08
20 . 26576359 karim queviPEN ~ 216.70 (.00 visa 22/09/2021 16:26:33 Denegada web ecommerce  6.5E+08
1 26576339 karimqueviPEN 21670 0.00 dinersclub 22/09/2021 16:03:40 Denegada web  ecommerce  6.5E+08
2 26576359 Kerimquev PEN ~ 216.70 0.00 mastercard 22/09/2021 16:01:47 Denegada web  ecommerce  6.5E+08
2 26576339 Karimquev PEN 21670 0.00 mastercard 22/09/2021 16:00:46 Denegada web ecommerce 6.5E+03
24 26575776 Giacomo MiPEN 338854 0.00 visa 22/09/202112:18:47  23/09/2021 Liguidada weh ecommerce 6.5E+08
15 26574850 Abelardo AIPEN 13470 0.00 visa 21/09/2021 16:48:07  22/09/2021 Liguidada web ecommerce  6.5E+08
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Figura 31.

Reporte Excel Niubiz

Archivo Inicio Insertar Disefio de pagin
j X . = jg Formato coRditBHal~ =
B - [8 Dar formato como tabla ~
Peg > N & S =] Sr - A “o8 +™8 | =5 estitos @ =
srtapape..
%25 = =
=) =1 R s > v x ¥ z

. Mis Ventas
b | Estado Cliente Fecha de au PAN Email tarjetah ECI  Motivo de denegacién Moneda Dec  Monto Dec  Usu

Liquidada Enrrigu« 30/09/2021 4474-09**- edgard.rl683¢07
b |Liquidada wWilliam 30,/09/2021 4214-10%* williamsherns 07
b Denegada Daniel [29/09/2021 5118-42** delcarpioalvaro7 Por favor, solicita a tu cliente gue se comunigue con su banco para mas informacién.
| Denegada Daniel [ 29/09/2021 5118-42*- Titoservice20107 Por favor, solicita a tu cliente gue se comunigque con su bance para mas informacién.
P |Liquidada IVAN P2 27/09/2021 4634-03%% peru8Sfp@ho 07
. Denegada ivan Pal 27/09/2021 2610-04%*- perussfp@ho 07
b |Liquidada Eder Gu 23/09/2021 4557-88%"- Eder22_guerre07
0 |Denegada Eder Cal 23/09/2031 4557-83%* Eder22_guerre 00 La venta ha sido rechazada por tu seguridad. Intenta nuevamente en unos minutos y, si el p
1 |Liquidada van pal 23/09/2021 4634-02%*- perussfp@ho’07
2 |Denegada Ivan pal 23/09/2021 3610-04%>- perussfp@ho’07
3 |Denegada Ivan pal 23/09/2021 2610-04%*- peru8Sfp@ho 07
4 |Denegada Ivan Pal 23/09,/2021 2610-04%*- perussfp@ho’ 00 La venta ha sido rechazada por tu seguridad. Intenta nuevamente en unos MINULOS v, si el p
5 |Liguidada Cristian 23/09/2021 4219-18%- ballestercristi 07
5 |Denegada karim cz 23/09/2031 5203-74%* karimguevedc00 La venta ha sido rechazada por tu seguridad. Intenta nuevamente en unos minutos y, si el p
7 |Denegada karim cz23/09/2021 5203-74%* karimguevedc00 La venta ha sido rechazada por tu seguridad. Intenta nuevamente en unos MiNutos y, si el p
s | Denegada karim c: 23/09/2021 5203-74%>- karimguevedc 00 La venta ha sido rechazada por tu seguridad. Intenta nuevamente en unos Minutos y, si el p
5 |Denegada karim 1i:23/09/2021 5203-74%* karimguevedc00 La venta ha sido rechazada por tu seguridad. Intenta nuevamente en unos minutos y, si el p
0 | Denegada karim g 22/09/2021 4214-10%*- karimguevedc06 Por favor, solicita a tu cliente gue se comunigue con su banco para mas informacién.
1 Denegada karim qi22/09/2021 3609-47*>- karimguevedc07
}2  Denegada Karim g 22/09/2021 5203-74%* karimguevedc00 La venta ha sido rechazada por tu seguridad. Intenta nuevamente en unos minutos y, si el p
2 |Denegada Karim g 22/09/2021 5203-74%* karimguevedc00 La venta ha sido rechazada por tu seguridad. Intenta nuevamente en unos MiNUtos y, si el p
4 Liquidada Giacom: 22/09/2021 4570-33**- gmangiante @ 07
s |Liquidada Abelard 21/09/2021 4557-88%* goleadori@hd05

4.6 Discusion

La investigacion que se realizd, tuvo por objetiwalizar la mejora del proceso de
ventas por plataforma electrénica, por lo que aaed realizarlo utilizando la metodologia
kaizen, acompafiado de la secuencia de actividademnyal de procedimientos, un rol de

evaluaciones de desempefio y el control del prquessseguimiento.

En el proceso de levantamiento de informaciémtiadivo, se realizaron a tres
subcategorias de estudio que son: Solicitud dalpesistema de informacién y control del
proceso de ventas para lo cual se tom6 una muestneuestar de 51 colaboradores, los
cuales tuvieron la predisposicién de participareémestudio emprendido, los resultados
hallados en ello tienen buena concordancia al eerparados con las investigaciones

colocadas en los antecedentes.

Con referencia a la subcategoria sistema de infoémasi se tomé acciones de
mejora utilizando la metodologia kaizen, puesto pam ello se plante6é una secuencia de
actividades tomando como referencia a la problemalevantada de los resultados
obtenidos en las encuestas realizadas y entredistastudio, resaltando la inexistencia de
una secuencia estandar de actividades importanéstguque cuando habia dudas

manifestaron que hacia falta dicho soporte en d¢omecto que debid estar bien definido
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para realizar las ventas por plataforma electroméabién result6 influyente la falta de un
manual de procedimientos diferenciado por tipo dgopelectronico para dichas ventas,
porque los involucrados manifestaron que los @®e®n su mayoria desconocen los pasos
a seguir en cuanto al factor transaccional parbzaeesel pago, por lo que también se
incluyd en el capitulo transaccional del manualpasos que deben seguir los clientes para
hacer efectivo el pago por cada tipo, a fin detrdmuir al soporte teérico que resultd
necesario al momento de la ejecucién de las vesg@dn manifestaron los involucrados

en el estudio emprendido.

Con referencia a las coincidencias entre los adestes, resultados y objetivos del
estudio para el primer resultado en las subca@gisitema de informacion, se cita a

continuacion lo siguiente:

En el desarrollo de objetivo de la propuesta patanelarizar el proceso de ventas
por plataforma electronica, se encontré la opodachi de hacer la promocioén de la
plataforma electronica en la actividad de realilmarcotizacion, tarea de ofrecer las
campafas, promociones Yy liquidaciones con descsieaktlusivos para plataforma
electrénica, coincidiendo con el estudio que seaoed en los antecedentes (propuesta
para mejorar procesos de tipo comercial en la @argeidn Suministros Ortiz, en la ciudad
de Guayaquil ) en Ecuador en el que manifiestarapmcidad de promocidén que se debe
tomar para dar impulso a los nuevos sistemas deavgor plataformas electrénicas, se
considero interesante para este estudio el idearafbde promocién de la plataforma, sin
ocasionar gastos adicionales a la organizacionepeentré que si se podian utilizar dichas
campafias y promociones, pasandolo prioritariamentéas ventas por plataforma
electrénica y tratando de direccionar a la fueraehtas en tal sentido (Ortiz y Vergara,
2019).

También se encontré coincidencia con lo que maaifes los aportes en los
antecedentes de este estudio hechos por la ESANI gue refieren respecto a las
consideraciones que tienen los consumidores pesuser@ tomar la decisién de compra,
es por ello que en los objetivos se plante6 laempintacion de un manual y secuencia de
trabajo estdndar a fin de tomarlo como soportentieamiento en el importante camino

de saber comunicar la oferta de ventas por platefalectronica al cliente, puesto que el
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antecedente refiere que los clientes al enconwaiagl o falta de confiabilidad en el

procedimiento para realizar el movimiento transawai para la compra o inclusive dudas
respecto al servicio y calidad del producto que saoomprar, pues ellos dejarian de
consumir por plataformas online, ademas tambiénifestaron que los cautelosos de ese
estudio solo compraran si es que reciben recomandec de experiencias positivas de
compra por plataforma electronica, por lo que tésuindamental proponer para ello dicha
estandarizacion del procedimiento de ventas paafolana electrénica y la creacion de un

manual de procedimientos diferenciado de facilratiteiento y aplicaciéon (ESAN, 2014).

En el afan de seguir con la blusqueda de oportuesdde mejora de procesos
utilizando la metodologia, al realizar en analisdatos se logro rescatar en los resultados
de la misma subcategoria sistema de informaciéseg@lindo problema importante para
resaltar y se trata de las evaluaciones de desempeésto que no se estaba considerando
la posibilidad de medir el conocimiento adquirido las capacitaciones que brinda la
organizacion, perdiendo en ello la oportunidad mieoatrar oportunidades de mejora que
pudieron haber propiciado innovacion y mejoramiamostante desde que se iniciaron las
operaciones por plataforma electronica. Para tab,can la propuesta se considerd la
implementaciéon de evaluaciones de desempefio dirigigdn un circuito abierto de
posibilidades de mejora por retroalimentacion aypléca las capacitaciones y evaluacion
de desemperio recurrente.

Con referencia a las coincidencias entre los adéestes, resultados y objetivos del
estudio para el segundo resultado en las subcéegistema de informacién, se cita a

continuacion lo siguiente:

Se encontrd una coincidencia interesante en dliestie antecedentes hecho por el
CAPECE en el que manifestaron haber encontradoefju#6% de los consumidores
compraban por plataformas electrénicas sin sabes pon las evaluaciones de desempefio
se impulso la intencidn de venta por parte de émsledores por dicho medio y por ende se
ird descubriendo he incrementado las ventas atefyevender productos a dicho nicho no
referenciado, es por eso y por la manifestaci@rgaliz6 el personal involucrado en el

estudio, que se decidio la implementacion de ecanas de desempefio dirigido .
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También se encontrd coincidencia con el estuditizeso y mencionado en los
antecedentes de esta investigacion, referentespgfdicas de mejoramiento continuo
dando uso al enfoque kaizen para empresas ubieadasdistrito metropolitano de Quito,
en el que utilizaron practicas sencillas para nagjlws procedimientos, empezando por el
diagnéstico de problemas utilizando diagramas &shki#& diagramas de flujo, diagramas de
Pareto entre otras herramientas, ellos concluyersise logré mejorar el conocimiento en
todos los niveles de la organizacion, es el caseste estudio en el que se toman
herramientas similares con la pretensién de impeaaiocimiento y hacer evaluaciones

dirigidas para lograr el conocimiento adecuadol @ajgital humano de ventas.

En la subcategoria control del proceso de ventmbitn se encontré una
oportunidad de mejora importante, puesto que losuegiados y entrevistados
manifestaron que no habia un control estratégica lpacer un seguimiento adecuado a los
procedimientos y recursos para el cumplimiento d&amy objetivos que plantea el reto de

haber implementado el canal de ventas por plataf@iectronica.

Durante el desarrollo de la propuesta de implencériade la metodologia Kaizen,
al igual que en la subcategoria sistema de infadnadambién se tomé accién en la
subcategoria control del proceso de ventas compéementacién de etapas y actividades
gue dieron luz a un flujograma de procedimientdsagsyico que recogié a modo de
enfoque global, evolutivo e integrador a las opudades encontradas en el procedimiento
creado para las ventas, asi como también en elegiroiento de evaluaciones de
desempenio. Es por ello que se buscé secuenciaptasinidades de mejora encontradas

secuenciando estratégicamente a fin de lograr ninata@lobal de todo el procedimiento.

Con referencia a las coincidencias entre los adestes, resultados y objetivos del
estudio para el tercer resultado de la subcategorittol del proceso de ventas, se cita a

continuacion lo siguiente:

Se encuentra coincidencia con el estudio realizgdoeferenciado en los
antecedentes de este trabajo, analisis del e-cararearel pais de Colombia, asi como los
retos logisticos para ese sector en la ciudad detBeen el que refieren a la importancia

gue se debe tener con referencia a las actividgoesgregan valor para el cliente, como
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ellos indican lo es el brazo logistico, el conoeimd y preparacion del equipo de ventas
para saber aplicar y levantar estratégicamentenmaoion que ayude a mejorar el proceso,
en el caso de la implementacion Deming, tambiéandeco las etapas y actividades a la
toma de accion referente a las oportunidades deranejncontradas inicialmente en el

diagnéstico, analisis y propuesta, lo cual dejarateso en estudio, encaminado a infinitas
posibilidades de mejora del proceso actual, el saguramente luego de haber levantado
las observaciones mas urgentes y basicas paraadsm, conducira en algun circulo del

procedimiento kaizen al brazo logistico, puesto lgquieo un grupo de involucrados en el

estudio que indicé una problematica moderada en@hmpos, 2016).

Esta investigacion se realiz6, con el objetivo dgomar el proceso de ventas por
plataforma electrénica, recogiendo informacion dmlproceso en estudio analizandolo y
enfocandose desde diferentes perspectivas, a fllegler a mejorar con la metodologia
kaizen la problemética que en este caso es lafaefaracion por ventas en plataforma

electronica.

4.7 Aporte de la tesis

Con referencia a los aportes, en la parte meto@ldg tedrica este trabajo hace
una contribucion importante, puesto que incremdatanformacién referente al e-
commerce, utilizando herramientas y técnicas paranéjora continua en un plano de
ventas por plataforma electronica el cual es terideglobal en la actualidad y en esta
investigacién se considero la integraciéon ecosisi#me varias teorias como la teoria de
sistemas, teoria de las tecnologias disruptivasiatele las mejora continua, teoria de las
restricciones, entre otros conceptos que ayudarosurgimiento de oportunidades de
mejora.

En general este trabajo aporta a la sociedad eorgunto, puesto que ayuda a la
resolucién de problematicas que surgen en las @azEaones, quedando abierto a la
oportunidad de ayudar a nuevas generaciones gesguionocer el proceso de ventas por
plataforma electrénica, asi como también a aquelogrendedores que tengan la idea de
innovar nuevas iniciativas novedosas de negocio elonso de nuevas tecnologias y

plataformas como lo es el caso del e-commerce.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera

Segunda

Tercera

Se realizé el diagnostico en la subcategoriarsasige informacion  del

proceso de ventas por plataforma electronica emlaresa privada,
por intermedio de encuestas y entrevistas reakzada los
trabajadores que estan relacionados directamentprogleso en
estudio, encontrando dificultades en cuanto a lta fae un
procedimiento estandar para todo el personal glta e un manual
de procedimientos diferenciado por modalidad dgppara lo cual
se planted una secuencia de etapas y actividadesayjdaron a

superar dicha problematica..

En la investigacion se conceptualizé la impwia de realizar las
evaluaciones de desempefio, puesto que en la reiéoley el

andlisis de datos cualitativos y cuantitativos, dascubrié una
oportunidad importante en ello, para lo cual sé iglea secuencia de
etapas, actividades y tareas afines a lograr sufgeoblematica y

proponer acciones innovadoras de mejoramientcoicthntinuo

Se realizé el diagnostico actual de la subcategaorigrol del proceso
de ventas por plataforma electronica, utilizands émcuestas y
entrevistas en el que se encontrd6 oportunidad dpraneon
referencia a la estrategia de control por seguitmieel proceso en
su conjunto, para lo cual se propuso iniciar diatdividad de
control, ejecutando etapas y actividades PHVA gyedaron a
mitigar y eliminar las situaciones problematicagopgciando

circulos de mejora continua global del procesostadio.
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5.2 Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

: Se recomienda realizar las mejoras propuestasstn tebajo.

Considerando la presentacion de los flujogramas anual de
procedimientos disefiados para el proceso en estudep debida
aprobacion por parte del area directiva, parprisentacion y
difusion adecuada, a fin de direccionar al areaeleproceso de
mejora, garantizando su estudio, concientizaci@omprensién de

lo que se propone.

En esta parte se sugiere realizar la implementatgdacciones para
evaluacion de desempefio por retroalimentacionn aldi lograr la
maxima comprensién del conocimiento dirigido algedimiento de
las ventas por plataforma electronica, que fue fdide
estratégicamente en esta investigacion a modo deanmseno

adaptable a las circunstancias del momento enajgaisra aplicar.

:Se recomienda poner en practica el ciclo PHVA pesfo en esta

investigacion, ya que se aportd con pasos ingemiai® facil
implementacion y replanteamiento utilizando el nefe ciclo
Deming, el mismo que cuenta con una ruta de nmej@ar
retroalimentacion, aportando asi con una estrategidica de

cambios para mejorar constantemente.
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Anexo 1: Matriz de con

sistencia

Titulo: Proceso de ventas por plataforma electronig en la empresa privada, Lima, 2021

Problema general

Objetivo general

Categoria 1: Gestion de procesos para la venta pplataforma electrénica

Subcategoria Indicadores item Escale Nivel
1. Tiempos de entrega. 2.1 Likert 12345
Solicitud de Pedido 2. Especificaciones técnicas. 2 Likert 12345
3. Control de pedidos. 2.1 Likert 12345
 CA ; 4. Cuadro de necesidades. :
Sentas. por plataforma. slecuronigeP oPONer la mejora del proceso _ 2 | her | 12348
en una empresa privada, Lima,:;imgs g%rpggéaforg:;aigctrﬁm Sistema de informacién 5. Usabilidad. 1-1 Likert 1,2,3,4,5
20217 ' —
2021. 6. Procedimiento. 2.1 Likert 12345
7. Mejora. 1 Likert 12345
Control del proceso de 8. Evaluacion. 3 Likert 12,345
venta
9. Capacitacion. 12 Likert 12345
Problemas especificos Objetivos especificos
¢Cual es la situacion actual delDiagnosticar la situacion actual
proceso de ventas por plataformadel proceso de ventas ppr
electrénica en la empresa pnvacaplataforma clectronica en  la Alternativas:

Lima, 2021?

empresa privada, Lima, 2021.

¢ Cudles son los factores que incigd
en la pérdida de facturacion d
proceso de ventas por plataforn
electrénica en la empresa privag
Lima, 2021?

Determinar los factores de may
incidencia para la pérdida d
ewentas en la empresa privad
elLima, 2021.
na
a,

el area de ventas por plataforma electronica.

) la empresa..

Implementar una secuencia de actividades y mamruatatedimientos, respecto al sistema de informauada
Implementar un rol de evaluaciones de desempef@lgmrcapacitaciones del sistema de informaciéagdpdr

Implementar el ciclo Deming para mejorar el contiell proceso de ventas por plataforma electrénica

Tipo, nivel

y método

Poblacién, muestra y unidac
informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y andlisis de
datos

Sintagma: Holistico.
Tipo: Proyectivo.
Nivel: Comprensivo.

Método: Inductivo, deductivo, analitico, explicativo.

Poblacion: 900.
Muestra: 51.
Unidad informante: 3.

Técnicas:Encuesta y entrevista.
Instrumentos:  cuestionario,
entrevista.

Q

guia

Procedimiento:
|, informacion.
[ Andlisis de datos:Excel, SPSS,
Atlas ti.

Recopilar




Anexo 2: Evidencias de la propuesta

Desarrollo del manual del proceso de ventas por glforma electronica

Manual de proceso de ventas
por plataforma electronica

LIMA —PERU
2021
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Proceso de ventas por plataforma electronica

Paso 1.
Ingresar al médulo SAP Logon 740

F

)

SAP Logon

Paso 2.

Ingresar al médulo de produccion

Acceder al sistema Entr.sistvarable.. | ) & T7E [0 i 2

¥

+ [3 Favoritos Nombre 2 | Descripcidn del sistema |
» [3 Accesos directos [z, MMC - CALIDAD
- [ Cconexiones [[lz, NMD - DESARROLLO

| [l2, NMP - PRODUCCION

Paso 3.

Ingresar a la transaccién VA21 (Oferta de venta)
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= Menid Tratar Favoritos Detales Sisterna Avyuda
& al = —
@ « @ =& DHhash 8O0 @
| salva21
wva23
IDCP
Eg [m923n -
me21n
- mmbe
E_vana o (eonadad)
zsdpe ecom0l o\ soaedan
* | MICM ce
= |MIBC tatus por Pedido
= \I,Elacgpz Factura Oficna de Ventas
*IMMBE rada de pagos
=|viloa Fecibos de Caja
= ¢ FAGLLO3 - Pls, cuentas de mayor {nuevao)
= ¥ F-06 - Contabilizar entrada de pagos
= Y ZCALCU - Calculadora de Vuelto
» [F= nenannc e welTa
Paso 4.
Elegir la clase de oferta ZC29 (Plataforma eleat@n
= Doc.venta Tratar Pasar a Entorno Sistema Avyuda
] -] « e = @
Crear oferta: Acceso
[[JcCrear con referencia  ju Ventas  Jw Resumen de posiciones  jwi Solictante ) Caracteristicas
rﬁ—'
Clase de oferta ] | [ Oferta Mostrador
z004
| Datos organizativos flczl
Organizacidn ventas ZC29 uestos
Canal distribucidn ';233 Conc. Propios
Sector ';'{.'29 Comun
Oficina de ventas MQ07 | Surquillo-Angamaos
Grupo de vendedores 104 Mostrador

Paso 5.

Ingresar razén social y requerimiento del clienggrerar y grabar oferta

L
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Valor nats | @000

| P Matwl | - e
=i HiF & Py
i | HAF, comungane ! =
| Il H
-] Hortag .
Clants -
| 2, mierna scurtin By i

[ pocyents Tratar Paswa Detales Enfomo  Sstema  Avuda
' -_l@eae I DPPD TF 0F
@ O e

<]

U.’f'?‘@.’:ﬁ‘m-ﬁ_““?."_--.[___ Valor nato [ ez e |

1 ped.clente |Facha de pedido | | G

_4Ventas | Resumen de posiciones | Detale posicidn | Seictante | Aprovisonamienty  Expediidn | Envadaripida | Motio da rechazo |
Fe.pref.enty. w| cenosumn, [vo0n suqulo
Viiido de {o.11.2021] Valdeza | |
|Entrags corpl, pesa total | 3.000]%% |

Focha depraco 10.41.2021
Importe fral 123,00 |Monedadoc.  [ren |/ 1.00a00 |4
Condepage (0w Wcontadp  mcotems [ ] .
Motvopedda | v
& — ™ ™
Arsadeventas  MAQZ / L0\ / 00 Repusstos, Conc. Propios; Comin

e e e e o L e B e |

pos.  |Matero Cancad depeddo UM R | Danomnactn Himero de materel el Thos PL.
10/2384078300000 1.00UND. ¥ CAZERIA EMBRAGLIE s
| F "1"_""-, - | I
Paso 6.

Ingresar a la transaccién zsdpe_ecomO1 (creaiadéndie pago por pasarela electrénica)
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= Mend  Tratar  Favoritos  Detalles  Sistemz  Ayuda

0  [[dHicee 2hi 0NN D0 W
|idep
i a&qvaZl

“|xd01

VAZ1

-8 [VEEB v A

IDCP

- [=me23n
E_ me21ln

mmbe sito EEGC"i.é.d-eF).

zsdpe_ecom0l 5 s por Pedido
*lwme Factura Oficina de Ventas
*lva02 rada de pagos
*|MMBE ecibos de Caja

- ‘;'? FAGLLO32 - PIs, cuentas de mayor (nueva)
« ¥ F-06 - Contabilizar entrada de pagos

» Jr ZCALCU - Calculadora de Vuelto

+ [T PEDIDOS DE VENTA

Paso 7.
Gestionar pago de oferta propuesta y aceptadaebatiente (rellenar informacién

necesaria y seleccionar ejecutar)

| Parametros de Seleccitn
F.Emis.Cotz.

3

@

Sociedad
cantro 07|
Org. Wias. I ] [ ]
Sector [] ]
Ciante
Cotizackin
Material
dicidn Pago | |

oogoog

| ]
(=) Gestidn Pasarelsa Pagos

- T:glﬂ'lg Docurnental

| statuSDocumentacion
[« Pend.Envio / Pend.Cobro
[¥|Envado / Pend.Cobro
I« Enviade / Pand.lLbearar
[« | Enviado / Cobrado

[#Ivencidos
¥ Rechazados

| Procesamiento de Datos:
—|Procesar Cotiz. Venc. SAP
" |Procesar Cotiz. Venc. Pago

Paso 8.
Generar Link de pago y enviar a quien corresponda

161



Gestidn Pasarels oe Pago

i & WY T B4 B  Ceouees v Q‘H&-hf Tenchatg 9 Madeposn Cobis | Reg N Oper, S Lma

dem,  T.Cm.Cots CONLN. MGy, Beshs G Pege SoEnv. §.0ew. Solab, Luok Cilente [ =]
Pew. Materlal Cdrir Ll b Tant .
o MHRG 10 L0. 20TW TE0TARES oouo » } HER LR
L4 LESEd=TRE0A APANDELA DE CARTER 14 B

Coty: (OBSG0B499

RirdulSdss Oe-aiBolh COIFeLE
Uiz IR ol A/ 303 VT

Paso 9.

Diferenciacion de actividades por tipo de pago (Eétivo, Tarjeta, Depdsito)

9.1. Proceso de ventas por plataforma electrépago efectivo

9.1.1. Procesar un cddigo de pago utilizandimkldesde Smartphone o PC

ORDEN DE PAGO

Sociedad: TR

Namero de Cotizacion: 0026608499

Fecha de Emision: T8.10.2021

Nombres y Apellidos: — -
ALBERTH JESUS

DHNI / RUC: 1 5 6 i

E-mail: s Egmail.oom

Importe a pagar: PEM 14.90

Seleccione método de pago

i Tarjeta de crédite o débito —

visa @2 o=z BB

i Depésitas y Transferencias -¢
P Fagotfectin

@:clam haber leido la Politica de Tratamiento de Datos
rsonales v autorizo el tratamiento de mis datos.

@Aceplo el envio de publicidad y comunicaciones
comerciales sobre les preductos y servicios.



Paso 9.2.

Facilitarle el cédigo de pago e importe del misnasapsu ejecucion al cliente (realizable

desde su celular, computadora o cualquier oficenbahcos y agentes)
2 PagoEfectivo
Informacion para tu pago

iEstas a punto de finalizar tu compra en
‘giintvishiinininioiisE:

Empresa: PagoEfectivo
Servicio: PagoEfectivo Soles

e ™)

Cddigo de pago (CIP)
83168388

Copiar CIP

Monto a pagar

S/.14.90

G) Pdgalo antes del Lunes 18/10/2021 - 12:24 PM

Compartir codigo CIF por m

‘ Ingresar celular Enviar

Puedes pagar en:

B N | A

9.2.1. Pasos que debe seguir el cliente
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Paso 1

Ingresar a la APP

De su banco

Paso 2

Paso 3 Pagoefectivo “J
Coloca 2l nombre de [a emprasa Il

9.2.2. Ingresar cédigo CIP de pago y confirmarlo efa web segun el tipo de moneda

elegido
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Paso 10.
Proceso de ventas por plataforma electrénica, pagdarjeta

10.1. Generarle el link de pago

Gestion Pasarela de Pago
EERE®R & FF BT EESE B B | Sacuaiar ALy

=» Env.Pasarela / Tracking <= Recepcién Cobro  Z1Req.Nro.Oper.  [®Libe

Soc. F.Emi.Cotz Cotiz. Motv.Rechz C.Pago S.Env. S.Cob. S.Lib. Link Cliente RUC/DNI

Pos. Material Descripcidn Cant. Cant.Stc

il NMAD 18.10.2021 26609499 coog o ) 1223658 156037668
10 11026-JROCA RRALNDELR DE CRRTER 1.000 1s5.0C

[= Env.Pasarela

Cotiz: 0026608499

Resultado: Operacién correcta

o =
 Link: hittps://bit.ly/3b3vVCE )

10.2. Enviar link, via redes sociales o correoted®ico (pago realizable desde cualquier

dispositivo que cuente con acceso al internet)

N S g — e mm mm e mim e meme e —me =
T Frariar I A A mar 2, 2 T .
E= Enviar (| Adjuntar ~ '@ Cifra ] Descarta

Ll Debido al tamafic de este correo electranico, se ha desactivado el Editor temporalmente,

Para

CC

Pago de proforma #

https://bit.ly/3b3YVCH

10.3 Orientar al cliente, procedimiento de ejecucé pago si es necesario
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ORDEN DE PAGO

Scciedad: o e

Ndmero de Cotizacidon: 0026608499

Fecha de Emisién: 18.10.2021

Mombres y Apellidos: s
ALBERTH JESUS

DMI S RUC: 15603766846

E-mail: ol - i orrail.com

Importe a pagar: PEM 14.90

Selecclone método de pago

r}eta de crédito o débito

visA @2 P [

() Depdsitos y Transferencias
2 Pagokfeciiva
@Ec!aru haber leido la Politica de Tratamiento de Datos
ersonales y autorizo el trratamiento de mis datos,

@ceptu el envio de publicidad ¥ comunicaciones
amerciales sobre los productos y servicios.

10.4. Ejecutar pago al estilo compra por internet
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COMO COMPRAR ONLINE CON TARJETA

»

1234 5678 9012 3456

I VALIDO HASTA 01/25
I Nombre Apellido (%

FORMULARIO PAGO
ONLINE CON TARJETA

NUMERO DE LA TARJETA

FECHA DE CADUCIDAD

TITULAR DE LA TARJETA

Sr./Sra.
EMISOR DE LA TARJETA

@ © @
cw

CONFIRMAR
5 TOTAL 100¢  [RTSPA

Paso 11.
Proceso de ventas por plataforma electronica, pagdeposito o transferencia desde una

123 !'

@HelpMyCash

cuenta bancaria

11.1.Generar link de pago

Gestion Pasarela de Pago
ERE 2% BT HdEm 5% SAdukr AV Envpasred [ Trackhg  ¢=Recepcdn Cobro ' Reg.Nro.Oper.  [MLibe

Soc. F.Emi.Cotz Cotiz. Motv.Rechz C.Pago S.Env. S.Cob. 5.Lib. Link Clients RUC/DNI
Pos. Material Descripcion Cant. Cant.5tc
'_ﬂ WMRO 18.10.2021 266054599 cogo. O ®) 1223658 156037668
10 11026-JRO0A ARRNDELR DE CARTER 1.000 15.0C

[ Env.Pasarel

Cotiz: 0026608499

Resultzdo: Operacidn correcta
=
I_Link: https://bit.ly/3b3YVCE

11.2. Generar cédigo de pago
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ORDEN DE PAGO

Sociedad: [=Sris ]

Numero de Cotizacion: 0026608499

Fecha de Emision: 18.10.2021

Nombres y Apellidos: T ———
ALBERTH JESUS

DNI/RUC: [T

E-mail: ol 2 gmail.com

Importe a pagar: PEN 14.90

Seleccione método de pago

Tarjeta de crédito o débito

VISA @& = B

@epés:los y Transferencias

P Pagotfectivo

eclaro haber leido la Politica de Tratamiento de Datos
Personales y autorizo el tratamiento de mis datos.

ceplo el envio de puljlicigad y comunicaciones

comerciales sobre lg¥'protiwctos y servicios

p? Pago€fectivo
Informacién para tu pago

iEstas a punto de finalizar tu compra en

Empresa: PagoEfectivo
Servicio: PagoEfectivo Soles

Cddigo de pago (CIP)
83168388
Copiar CIP

Monto a pagar

S/.14.90

O Pdgalo antes del Lunes 18/10/2021 - 12:24 PM

Compartir cédigo CIP por EB

Ingresar celular Enviar

Puedes pagar en:

oo | ecn | o

m M An il

11.3. Realizar orientacién de la ejecucion del pdgser necesario (pago realizable desde

la plataforma de su banco)

Secuencia de sub pasos:
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Paso 1

Ingresar a la APP

De su banco

Paso 2

Elge "Fago de Servicios” en al
mend principal

Paso 3
Colpca el nombre de la emprasa

51}

ag

o

Pago de servicios

e e ]
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUMENTO QUE MIDE EL PROCESO DE VENTAS POR PLATA FORMA

ELECTRONICA EN UNA EMPRESA PRIVADA DE LIMA

(Instrumento cuantitativo)

Estimado colaborador:
El instrumento que se presenta en seguida busiizaraana medicién del proceso de ventas
por plataforma electrénica en la empresa privadaarte es importante y anénimo por lo

gue le solicito marque la alternativa que usteehtifigue como correcta.

Totalmente en | Moderadament | Ni desacuerdo| Moderadamente | Frecuentement
desacuerdo e en desacuerdg ni acuerdo de acuerdo e de acuerdo
1) 2 3) (4) )
items Valoracion
Nro.

SUB CATEGORIA: Solicitud de pedido | 1|2 (3[4 |5

¢Las solicitudes de pedidos se realizan a tiemgomipendo

cumplir con las entregas? 5

¢Las solicitudes se entregan de acuerdo a lasidedes de lo

clientes? 5
¢Las solicitudes se hacen segun las especificacionaracteristicds

3 1 2 3 4
necesarias? 5
¢Los encargados de generar los pedidos son pnoddessocapaces

4 de entender las especificaciones técnicas? ! 2 S 5
¢Existe un control a las solicitudes que se genelesde |0

> mostradores de venta? ok e 5
¢El personal logistico asignado a la generaciopediédos lleva un

® control respecto al ascenso de la demanda anual? ! 2 4 5

SUB CATEGORIA : sistema de informacién

¢El sistema de informacién actual propicia la ggeién de un

cuadro de necesidades adecuado?
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¢El personal a cargo de generar el cuadro de dedes esta dent

8 del perfil competente? 4 5
¢Los trabajadores se encuentran capacitados paliaareel us(

° correcto del sistema de informacién? 314 5
,Segun su apreciacion considera que hay muchaiGrotatel

10 personal en la empresa? 314 5
¢Es indispensable el uso de un manual que enféguecadimientd

1 referente al uso del sistema de informacion? 314 5

SUB CATEGORIA: Control del proceso de venta

¢Es necesario un procedimiento de mejora en eld&eentas p¢

2 plataforma electronica para medir los resultados? 4 5
¢ Se realizan evaluaciones periddicas a los prodegementado

13 en el 4rea de ventas por plataforma electrénica gosunican lo 3 |4 5
resultados oportunamente?
¢ Se hace un seguimiento y evaluacion al recurs@ho del are

14 de ventas por plataforma electrénica? 4 5
¢ Se evalla el aprendizaje obtenido en las capacieacrealizada

o por la empresa privada? 314 5
¢Seria fundamental un cronograma de capacitaciueresrealiza

10 retroalimentacion a los nuevos procesos implemestad 4 5

Muchas gracias

171



Anexo 4: Instrumento cualitativo

Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Jefe del area venta de repuestos

Nombres y apellidos

Cddigo de la entrevista

Entrevistadol (Entrev.1)

Fecha

07-10-2021

Lugar de la entrevista

Av. Angamos este N°

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista
1 Solicitud de pedido | ; Qué consideraciones se toma en cuenta para gdas
solicitudes de pedido? ¢ Usted diria que son lasadeds?
2 ¢Cudles son las causas fundamentales para qu

solicitudes de pedido no se ejecuten a tiempo?

3 Sistema de informacion

¢, Hay razones para que el personal involucradostéo e
siendo capacitado constantemente respecto al mdekejo
sistema de informacion?

¢, Qué dificultades se presentan al no contar canamnual
referente al sistema de informacién a fin de feaikl uso

del mismo?

5 Control de proceso de

venta

¢, Qué dificultades se presentan, al no brindar dapames
de retroalimentacion referente al proceso de vep@s
plataforma electrénica a los trabajadores del deeaentas

por plataforma electrénica?

¢, Considera que hay un control adecuado del pratmeso
ventas por plataforma electrénica? ¢ Como es laidelaue

sostiene usted con su equipo de trabajo?
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Anexo 5: Fichas de validaciéon de los instrumentosuantitativos y cualitativos

W/

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
.
Norbert Wiener
Ficha de validez del instrumento cuantitativo
Suficiencie Claridad Coherencie Relevancie .
Observaciones
p . ) Relacién deitem con e . . Lo -
Nro. Items Importancia y item adecuado en formg " | Importanciay solidez de| ~ Si el item no cumple con los criterios
. ) indicador, sub categoria 3 L .
congruencia del item. y fondo. ) item. indicar las observaciones
categona
Sub categoria 1: Solicitud de pedic 12| 3| 4| Pje.| I 2 3 4 Pje 1 (2 |3 |4 Pje. 12| 3| 4 Rje
Indicador 1: Tiempos de entrega - @
— - - - S _@ 2 = 5 2
1. | ¢Las solicitudes de pedidos se realizan a tiempg g g 4 B 4 =l 5| 4 = % é
- . =1 | I3) o L % = 9 2
permitiendo cumplir con las entregas? 3 B ) g g 2 g § g’ S 5] 8l 5| 3
ol = = S = © o 2 2 = » ©
— = o )i = o = S| —
2. | ¢Las solicitudes se entregan de acuerdo 4 18§ o & § 4 3 E ol 8 4 ) 2 g S| 4 4] $ ol g
Q 8 .
, . sl ® g © 3| o © > I g g & o
necesidades de los clientes? -| o 8 ¢ 5 8 g w g & 3 o S| & o B
S| ol = © L g o o =| o] & = cl 2 o 2
- —— —— B 5 s @ ol o G| = sl & ® B =l @ ¢| ©
Indicador 2: Especificaciones técnicas gl o g 4 g ¢ 8 S I 8 ©f @ © @ 9o £
- 9 € of 2 S 8 o © cl =| S =
— ~ ©| £ E| E © = o «©
3.| ¢las solicitudes se hacen segin |lag| & 5 & 2 2l ¢ 35| g 4 o 2| o g 4 o 5 g 3
I _ IS0 N it [ el 5| g o I = S & 3 2
especificaciones y caracteristicas necesarias? % $ £ < g 2 s 5 o g ol 9 ° g g e
o = (o] - L - c c ©
. ol 5| 2 5 5l O © * c|l O © (0]
4. | ¢los encargados de generar los pedidos |s@ & s g 4 3 g 5l o 4 z gl s % 4 g g 5 ;
E <]
i g | 8 2 5 g g = 5l 9 g < =l gl o E
profesionales capaces de entender |la8 5| g = gl gl § © gl ol g e s El 5 ¢
. P ol g € @ ol o 9 9 L3 & © ol o & B
especificaciones técnicas? ° o R g 3 o g g g El 3 s € 3 ¢
= O S| w ol 0 = SlEl 9w
i n Q —- E o [} (9] Q
Indicador 3: Control de pedido gl 2 S o B £ b = g s g g ©
ol @ = a = = 22 o @ gl = I
: — i IS 2 £ u o2 8 o X El m & &
5. | ¢Existe un control a las solicitudes que [s& 5 3 4 g 4 % 35 I_>u—< w4 = ol £
4 w i o w
generan desde los mostradores de venta? w 4 3
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6. | ¢El personal logistico asignado a la generagion
de pedidos lleva un control respecto al ascenso
de la demanda anual?

Sub categoria 2: Sistema de informacié
Indicador 3: Cuadro de necesidades

7. | ¢El sistema de informacién actual propicial la
generacion de un cuadro de necesidades|
adecuado?

8. | ¢El personal a cargo de generar el cuadrg de
necesidades esta dentro del perfil competente?

Indicador 4: Usabilidad

9. | ¢Los trabajadores se encuentran capacitados
para realizar el uso correcto del sistema|de
informacion?

Indicador 5: Procedimiento

10/ ¢Segun su apreciaciéon considera que hay miichg
rotacion del personal en la empresa?

11| ¢Es indispensable el uso de un manual jgue|
enfoque al procedimiento referente al uso del
sistema de informaciéon?

Sub categoria 3: Control del proceso de venta
Indicador 6: Mejora

12| ¢Es necesario un procedimiento de mejora gn e
area de ventas por plataforma electrénica paral
medir los resultados?

Indicador 7: Evaluacién

13| ¢Se realizan evaluaciones periédicas a |los
procesos implementados en el area de ventas po|
plataforma electronica y se comunican los
resultados oportunamente?

14/ ¢;Se hace un seguimiento y evaluacion| al
recurso humano del &rea de ventas por

174



plataforma electrénica?
15/ ¢Se evalla el aprendizaje obtenido en |las 4 4 4
capacitaciones realizadas por la empresa
privada?
Indicador 8: Capacitacion
16| ¢Seria fundamental un cronograma |de 4 4 4
capacitaciones para realizar retroalimentacion a
los nuevos procesos implementados?
OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] dNaplicable [ ]
Nombres y Apellidos JORGE ERNESTO CACERES TRIGOSO NI R° 07305972
Condicion en la universidad DOCENTE A TIEMPO COMPI& Teléfono / 956749285
Celular
Afos de experiencia 25 ANOS
Titulo profesional/ Grado académico INGENIERO INBTRIAL / MAESTRO EN DOCENCIA Firma —~
g (X7 [ ges©
UNIVERSITARIA %
Metodélogo/ tematico TEMATICO Lugar y fecha LIMA, 03 DE OCTUBRE DEL 2021

IPertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tefricaulado.

°Relevancia:La pregunta abierta es apropiado para represaintamponente o subcategoria especifica del canstru

3Cosntruccién gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciadageegunta, es abierta y permite que el entreldsse desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las pnéggiformuladas son suficientes para medir la sefoea.
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W Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREV ISTA A JEFE DE AREA, VENDEDOR
1Y VENDEDOR 2
Pertinencia® |Relevancié Construccion Observacione Sugerencia
NO. Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical®
Si No Si No Si No
¢ Qué consideraciones se toma en cuenta para glrsesalicitudes de pedid X X X
! ¢ Usted diria que son las indicadas?
¢Cuales son las causas fundamentales para queliEitides de pedido no se x X X
2 ejecuten a tiempo?
¢ Hay razones para que el personal involucradostéosseendo capacitar X X X
3 constantemente respecto al manejo del sistemdateniacion?
4 ¢ Qué dificultades se presentan al no contar camamual referente al sistema de x X X

informacion a fin de facilitar el uso del mismo?

¢ Qué dificultades se presentan, al no brindar @¢apamesde retroalimentacié| x X X
5 | referente al proceso de ventas por plataformaréldct a los trabajadores del arnea

Involucrada?

¢Considera que hay un control adecuado del prodeseentas por plataforma x X X

electronica? ¢ Cémo es la relacién que sostiend astesu equipo de trabajo?
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DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos JORGE ERNESTO CACERES TRIGOSO NI B° 07305972
Condicion en la universidad DOCENTE A TIEMPO COMPI®&E Teléfono / 956749285
Celular

Afios de experiencia 25 ANOS /

— - — . e lotwr7 [ugole
Titulo profesional/ Grado académico INGENIERO INDISAL Firma —
Metodélogo/ tematico TEMATICO Lugar y fecha LIMA, 03 DE OCTUBRE DEL 2021

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tefsicaulado.

2Relevancia:La pregunta abierta es apropiado para represantamponente o subcategoria especifica del canstru

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciadageegunta, es abierta y permite que el entreddstse desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las pnéggiformuladas son suficientes para medir la sefoea.
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N/

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
Ficha de validez del instrumento cuantitativo
Suficiancia Claridad Colwrencia Falavancia Obsarvaciones

M. items importancia y fern adecumda &n IFumtancs iex sl Ml i) Importancia y solez Si & [lem o nl cumpée con los crilenos
o ; ) N o, W hear |55 ODSE VAo Es
congruenca ded fem forma  fondo syt ek - ded liem i

Sub catlegoria 1: Solicitud de pedido 112|3|4| Pje 112 3| 4| Pje 112 3] 4| P 1123 4]| Pje.

Indicador 1© Tiempos oe entrega

1. | (L83 eolickudes de pedidos Se (EEkZEn & I 4 o E a =
tiempo  permiliends  cumpsr  con ks B & E | g =
entregas? £ = = Wl = = B 28

7 | cLas schcildes se eniregan de acuedo & | & I:| B = 3 ] 5 3| 5 EE ﬁ g
kas necesklades de los chenles? ',é_r B E g £ 3 2 = = # &

Idicador 2 Epeciicacones Iemicas E 4 i s B 2 = ‘g # = = B § §
= = £ & . =
L) o = " -

3] ilas sciciludes se hacen segan las 'E‘ ; g ‘: A E 8 E g ] E .g .g b d %] E ; ;
espaclicaciones ¥ caraciedsticas E 5| B g o E| o N 3 3
necesares? Bl E u| & 5 = z E = B 8§ 2 o B 2

4 [ iles encargados de penerar ko pedidos | & Bl =) B[ 4 B oz .E K =l () g H & ﬁ
son prolesionales capaces de enlender las ; = Bl 5 g 5 £ & § ﬁ | g & g £
espectiescionectecnicas? | ol % Bl B 8 g 8 = 8 4 o B "R R

Indicador 3. Gantrol de padida E E g E 2 ol 3 § 3 B B i £ E g &
s E Bl o L E

5. | LEXISIE Un conbiol B 155 SOEGIUCES gUE S8 E : gl w[ * E 8 3 E ) = %‘I 8 2ra # z ‘E x
generan desde ios mostradores de venta? E E E 3 & § o 8] x ﬂ £ = B 5 n

5 | LE] peEonel  ODSGoD  ESQnace 8 I8 E = =3 Bl B E ] E El & == Bl g g E
gensracitn de pedidos Bewa un control | & E El = -E = ‘; - = = & = El 2 p Z

fn B @scenso de la demands snual? = B ol B 4 5 g = El 5 = F £ g 3 5

Siub calegoria 2: Smlsma de nformacidn £ § g E % E E :'g .E F & -3 E 1]
o — ] =l = =

E — Ll = = =

Indicador 3. Cuadio e necesidanes E ; H _E g % 3 _E g B o &
= B 2 G 2 @

7- | B8 sisiema de informecka adual propcia | O ol a4 - 4 g -E 4 'E =

- ¥ ¥
fa generacion o8 un cusdn de necesdadss 3 = b m| &
adecusdo? &5 E a & o

B | (Bl perzonal & camo de genersr e cuadro 4 4 o da

de  pecesidades esta denlro del  pedti -
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| compelenta?

indicador 4. Usabddad

o9

LLos lrahafadires B& encieniran
capacisios para realizar el uso comechs ded
giglerna dia mlormacion?

Indicador 5 Procedemeenia

10.

iSegin su apreciecion consders que hay
mischa retaekta del personal en 18 empiess’?

"

LEs indiapenaabie &l uso de un manusl gue
entoque al procedimignto referente al uso
el siztema de inlonmiscion?

Sub et

egoria 3: Conirol del proceso de venta

Indicador B: Mejra

12.

L E3 necesario un procedimiento de mejora
en e #aea o2 ventas por plataforma
edacininica para medir kos recultados?

Indicador T: Evalusckin

13

Lo megizan evalupcones periocces a ios
procesos  Implementados en e aArea de
venlgs par pisalonma elecionica vy se
COMUNICAN 08 resultados opotunamente?

i5e hace un seguimiendo y evaluaciin o
recurss humano del drea de ventas poe
plataioema elecinonica’

;52 evalla & eprendizaje oblenido en l2s
capaciaciones reslizadas por B empress
piivada’?

Indicador B, Capacitacion

16

foefia  fundamenal wn cfonograme de
capacl aciones para realizan
rebroalimenisckdn & 108 Muevos pROCesDa
mpiementatos?
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones (precisar sl hay suficlencia):

Cpinién de aplicabllidad: Aplicable [ ]

Aplicable después de corregir[ ]

Mo aplicable [ ]

MNombres y Apellidos Famando Alexis Molazoco Labajos il W™ 400B61822
Condician en la universidad Diocents metodobsgo Teléfona | S47T480E53
Celular
PR i
Afios de expernencia 19 afios
Titulo profesionall Grado académico Licenciado doctor i
—
Metodologo/ tematico Metndalogo Lugar yfecha | Setiembre de=i 2081

"Pertinencia: La pregunla abierta cormesponde 8l concapio bednica foermulada

*Relevancia: La pregunia abierla es apropiada para representer 8l componenta o subcategorla especifica del constudo

Cpsntruccidn gramatical: Se entisnde sin dificultad alguna &l enundado de la pregunta, es abeesta y parmite que &l entrevisiado se desenvuala.

Mota: Suficencia, == dice suficiencia cuando fes preguntas foemuladas son suficienies para medir |2 subcategaria.
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W

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener - ;
CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA A JEFE DE AREA, VENDEDOR 1
Y VENDEDOR 2
Pertinencla' felevanda® | Construccion | Observaciones Sugarencias
N Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical’
S5i [ No |8 | Mo | S | No
| i Qué consideraciones se loma en cuenta para generar [as solicitudes de pedido? u X L
oUsted diria que son las indicadas?
(Cudles son los causas fundamentales para que las soliciludes de pedido no se [ X X
: gjeculen a liempo?
3 | Hay razones para que el personal involucrado, no esté siendo capacitado ¥ X X
constantemente réspecto al manejo del sistema de informacion?
i (Qué dificultades se presentan al no contar con un manual referente al sistema de [ X X L
nformacion a fin de facilitar ¢f uso del msmo?
(Qué dificultades se presentan, ol no bnndar capacitaciones de retroalimentacion | X x g
§ | referente al proceso de ventas por plataforma electrdnica a los trabajadores del drea
Involucrada?
g (Considera que hay un control adecuado del proceso de ventas por plataforma [ X X L
electrimca? |Como es la relacidn que sostiene usted con su equipo de trabajo?
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DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Mombres y Apellidos Fernando Alexis Nolazco Labajos DNI N® 400961822
Condicidn en la universidad Docanie metoddlogo Teléfono / 947480853
Calular
T
AnRos de expenencia 19 afas
Thulo profesionall Grado académico Licencada’ doctor Fimma
Metoddblogo tematico Metoddlogo Lugar y fecha

Satiembre del EDF‘I

"Pertinencia: La pragunta abierta corresponda al conceplo tedrico formulada.

*Relevancia: La prequnda abarta es agropiado para rapresentar al companenta o subcateqoria especifica del constructo

Losntruccion gramatical: Se enbands Sn dibcultad alguna al enuncado dela prequnta, 83 abierta y parmila que & entravislaco S8 desanvuealva,

Nota: Suficencsa, s dice sulitienca cuands kas praguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria,
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W\

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
Ficha de validez del instrumento cuantitativo
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia .
Observaciones
- X . Relacién del item con el . . s -
Nro. Items Importancia y item adecuado enformay = ) Importancia y solidez dell ~ Si el item no cumple con los criterios
. ; indicador, subcategoria B Lo X
congruencia del item. fondo. ) item. indicar las observaciones
categoria
Subcategoria 1: Solicitud de pedic 12| 3 4 Pl 1| 2| 3| 4| Pje. 1 32 3 4 Pje 1 (2 |3 |4 Pje.
j
e
Indicador 1: Tiempos de entrega I -
_ . . . [} [ . = o 5| & -1 &
1. | ¢Las solicitudes de pedidos se realizan a tiem 5 8 S Sl Bl £ s g o)
, . s 8 4| | B 4 1898 4|58 4§z
permitiendo cumplir con las entregas? g 3 g |8 o g g 5| ® g 9 © §
- i & | |3 € 2 8 3 g B 3 5 3
2. | ¢Las solicitudes se entregan de acuerdo & I% o 5 S g = ® & E = ‘% = @ o ©
_ _ B 8 g S48 S S| g 4|8 gl 8 4 |8 &8 8 &%
necesidades de los clientes? ; S| ol 8 s 5 < g 2 S| 3 8 8 g 3 g o
i Zeni 2 825 3 & 8 5 s o gl o8 gl S| o B
Indicador 2: Especificaciones técnicas s 8 8 ° % o| 8| gl £ 8 5 & s £l 2 & 3
— > | 2 g St—— g g 8 & sl 3 9 o | | 9 £
3. | ¢Las solicitudes se hacen segin |lag| 3| & € © o o 2 g o o F = sl 9 8 %
ol £ o| ol E ol © & = ol 8 o
. - ) o o 5| & >4 ¢ 8 T g 4 = 8 = &§ 4 ol g L @
especificaciones y caracteristicas necesarias?| £| =| 5| o @ | € o © © < 3 5| o
ol T 25 & a| 2 E 2 ol of 8| = o 2 B 2
i s £ = N © e} °
4. | ¢Los encargados de generar los pedidos [s@ 2 2 g S 5 S| = 2 o 5| & g c g E N
. Q % g £ 2 S| E % S cl o g 3] El c| 5 o
profesionales capaces de entender |lag| ol &S S| 4| <| 8 & 5 4 o ol Zf > 4 L g ® g
g o gl E 2 8l £ gl © 8 28 o S < El o §
especificaciones técnicas? el 8l | © 2 § o & 9 o ® o 3 3 .g 3
- : ol o {| 1 3| o g 2 o S S 2 5 @
Indicador 3: Control de pedido P o 5| d § g o Z 2 gl 2 9 a
88l |2 s 8| L HEEE EEE
- — o| @ 2 — I iy °
5. ] ¢Existe un control a las solicitudes que |s&| 5 -l £ ] o 8l B ©° é gl g &
£ 4 5 4 B 9 5| & 4 = = =
generan desde los mostradores de venta? g 3 it = % 2 % 2 $ 5 Y m
o [— w | x| W g =
VT i . o x
6. | ¢El personal logistico asignado a la genera idh 4 4z| | W 4 w
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de pedidos lleva un control respecto al ascenso|
de la demanda anual?
Subcategoria 2: Sistema de informacio
Indicador 3: Cuadro de necesidades
7. | ¢El sistema de informacién actual propicia|la
generacion de un cuadro de necesidades|
adecuado?
8. | ¢El personal a cargo de generar el cuadrq de
necesidades esta dentro del perfil competentef
Indicador 4: Usabilidad
9. | ¢Los trabajadores se encuentran capacitados|parp
realizar el wuso correcto del sistema (de
informacion?
Indicador 5: Procedimiento
10.| ¢Segun su apreciaciéon considera que hay miyicha
rotacion del personal en la empresa?
11| ¢Es indispensable el uso de un manual (que|
enfoque al procedimiento referente al uso del
sistema de informacion?
Subcategoria 3: Control del proceso de venta
Indicador 6: Mejora
12.| ¢Es necesario un procedimiento de mejora en el
area de ventas por plataforma electrénica para
medir los resultados?
Indicador 7: Evaluacion
13.| ¢Se realizan evaluaciones periédicas a |los
procesos implementados en el area de ventas po
plataforma electrénica y se comunican los
resultados oportunamente?
14| ¢Se hace un seguimiento y evaluacién al recpirsg
humano del area de ventas por plataforma
electrénica?
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15| ¢Se evalla el aprendizaje obtenido en |las 4 4 4
capacitaciones realizadas por la empresa privada‘?
Indicador 8: Capacitacion
16.| ¢Seria fundamental un cronograma |[de
capacitaciones para realizar retroalimentacion a 4 4 4
los nuevos procesos implementados?
OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Naplicable [ ]
Nombres y Apellidc DAVID ANIBAL PAZ PANDURO DNI N° 0792606:
o ) ) Teléfono /
Condicion en la universidad DOCENTE TIEMPO COMPLETO Celul 991986723
elular
Afios de experiencia 15 P W > "
’ . . INGENIERO INDUSTRIAL/MAGISTER EN INGENIERIA ) )= fﬁl{ \*—&- }1'2‘{)_”_,}'.@_&t..-xf.»;,»f( (
Titulo profesional/ Grado académico Firma ’ - e =
INDUSTRIAL R
Metoddlogo/ tematico TEMATICO Lugar y fecha LIMA 02 DE OCTUBRE DEL 2021

IPertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tefisicaulado.
°Relevancia:La pregunta abierta es apropiado para represaintamponente o subcategoria especifica del castru

SCosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciadtageegunta, es abierta y permite que el entreddsta desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las pn&giformuladas son suficientes para medir la $efoea.
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W Facultad de Ingenieria'y Negocios

Universidad

Norbert Wiener
CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREV ISTA A JEFE DE AREA,
VENDEDOR 1Y VENDEDOR 2
Pertinencia! |Relevancig Construccion Observaciones Sugerencias
Ne. Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical®
Si No | Si| No Si No
¢ Qué consideraciones se toma en cuenta para girsesalicitudes de pedido? X X X
! ¢Usted diria que son las indicadas?
¢Cudles son las causas fundamentales para quelictides de pedido no ¢| x X X
2 ejecuten a tiempo?
¢Hay razones para que el personal involucradostésseendo capacitado X X X
3 constantemente respecto al manejo del sistemdateniscion?
4 ¢ Qué dificultades se presentan al no contar camamual referente al sistema | x X X

informacion a fin de facilitar el uso del mismo?

¢ Qué dificultades se presentan, al no brindar @apames de retroalimentacign x X X
5 | referente al proceso de ventas por plataformaréldct a los trabajadores del area

Involucrada?

¢Considera que hay un control adecuado del prodeseentas por plataforma x X X

electronica? ¢, Cémo es la relacidn que sostiend astesu equipo de trabajo?
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DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ x ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Nombres y Apellidos DAVID ANIBAL PAZ PANDURO DNI N° 07926062
o ) ) Teléfono /
Condicion en la universidad DOCENTE TIEMPO COMPLETO Celul 991986723
elular
Afios de experiencia 15 ~
] _ o INGENIERO INDUSTRIAL/MAGISTER EN INGENIERIA _ )= ff\--& }
Titulo profesional/ Grado académico Firma S
INDUSTRIAL e
Metoddlogo/ tematico TEMATICO Lugar y fecha LIMA 02 DE OCTUBRE DEL 2021

!Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tefoiocaulado.

2Relevancia:La pregunta abierta es apropiado para represgintamponente o subcategoria especifica del canstru

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciadageegunta, es abierta y permite que el entreldssa desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las pnéagiformuladas son suficientes para medir la $ebosa.
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

\a\/,

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Proceso de ventas poiataforma electrénica en la empresa privada, Lima2021.

Nombre de la propuesta: Propuesta de implementacidte la metodologia Kaizen, para mejorar los procesale ventas por plataforma electronica en la empras
privada, Lima, 2021.

Yo, JORGE ERNESTO CACERES TRIGOSO identificado B Nro 07305972 Especialista en Ingenieriaubidal. Actualmente laboro en la Universidad Piva
Norbert Wiener Ubicado en Lima.Procedo a revigardrrespondencia entre la categoria, sub categdeéan bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problemaglleion.

Relevancia Lo planteado en la propuesta aporta a los ologtiv

Construccién gramaticat se entiende sin dificultad alguna los enunciatéok propuesta.

Pertinencia Relevancia Construccién
INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones

NO

Sugerencias

188



Sl NO Sl NO Sl NO

La propuesta se fundamenta en las ciencia$ X X
! administrativas/ Ingenieria.

La propuesta esta contextualizada a la realidad eh X X
? estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagnostico previo.| X X X

Se justifica la propuesta como base importanteade K X X
4 investigacién holistica- mixta -proyectiva

La propuesta presenta objetivos claros, coherentesX X X
> posibles de alcanzar.

La propuesta guarda relacion con el diagndstico i X X
° responde a la probleméatica

La propuesta presenta estrategias, tacticas y |KHR X X
! explicitos y transversales a los objetivos

Dentro del plan de intervencion existe un cronogramX X X
8 detallado y responsables de las diversas actividade
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad X X X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contextorddesc | X X X

Y después de la revision opino que:

1. La propuesta es viable.
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Es todo cuanto informo;

e lotors [ugosc

Firma

Fecha 18/11/2021

Apellidos y nombres:

CACERES TRIGOSO, JORGE ERNESTO

Profesional en:

INGENIERIA INDUSTRIAL

Titulo / grado

INGENIERO INDUSTRIAL / MAESTRIA
EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

Experiencia en afios:

25 ANOS

Experto en:

INGENIERIA INDUSTRIAL

DNI:

07305972

Celular:

956749285

Relacién con la entidad

DOCENTE A TIEMPO COMPLETO

190



\a\/,

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Proceso de ventas polataforma electrénica en la empresa privada, Lima2021.

Nombre de la propuesta: Propuesta de implementaciode la metodologia Kaizen, para mejorar los procesale ventas por plataforma electrénica en la empras
privada, Lima, 2021.

Yo, DAVID ANIBAL PAZ PANDURO identificado con DNNro 07926062 Especialista en OPTIMIZACION DE PROCESActualmente laboro en UNIVERSIDAD
PRIVADA NORBERT WIENER Ubicado en LIMA.Procedoevisar la correspondencia entre la categoria, stdgoria e item bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problemaglleion.

Relevancia Lo planteado en la propuesta aporta a los objgtiv

Construccién gramaticat se entiende sin dificultad alguna los enunciatiola propuesta.

Pertinencia Relevancia Construccion
N° | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
Sl NO SI NO SI NO
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La propuesta se fundamenta en las cien

cias

! administrativas/ Ingenieria. X
La propuesta estd contextualizada a la realidad en
2 estudio. X
3 | La propuesta se sustenta en un diagnaéstico previo.| X
Se justifica la propuesta como base importanteade |
4 investigacion holistica- mixta -proyectiva X
La propuesta presenta objetivos claros, coherentes
> posibles de alcanzar. X
La propuesta guarda relaciébn con el diagnéstico y
° responde a la probleméatica *
La propuesta presenta estrategias, tacticas y |KPI
! explicitos y transversales a los objetivos *
Dentro del plan de intervencion existe un cronogramX
8 detallado y responsables de las diversas actividade
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contextordesc | X

Y después de la revisidon opino que:

1. La propuesta utiliza correctamente diversas hesatas de calidad
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2. La propuesta logra alcanzar los objetivos propsesto

3. La propuesta utiliza correctamente enfoques deniege industrial

p

Es todo cuanto informo; { 3

A

e Q{{\_& } 225 3 ¢ ﬂuiwi& L

Firma

Fecha:18NOV2021

Apellidos y nombres:

DAVID ANIBAL PAZ PANDURO

Profesional en:

INGENIERIA INDUSTRIAL

Titulo / grado

MAGISTER EN INGENIERIA
INDUSTRIAL

Experiencia en afios:

17

Experto en:

OPTIMIZACION DE PROCESOS

DNI:

07926062

Celular:

991986723

Relacién con la entidad

DOCENTE TIEMPO COMPLETO
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Anexo 7: Base de datos (instrumento cuantitativo)

Hem|pl ez w2 |pd o5 |(né |7 ot o2 |pt0|{pll [p12 |[p13 |[pld |pi15 [p 16

18
11
1Z
13
14
15
1%
17T
1%
1%
1)
21

F14
23
Zd
L5
13
2T
F13
93
k1)
31

3z
33
34
35
k13
37
3%
3%
L
41

42
LE]
44
15
1%
47T
13
Lk
58
51
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Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas y/o infone del analisis documental

Matriz de respuestas
Entrevistado 1 (Entrev.1)

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

¢, Qué consideraciones |
toma en cuenta para

generar las solicitudes d
pedido? ¢ Usted diria qué

son las indicadas?

eEn primera instancia se considera el histg

"100% las consideraciones de los clientes

v

las solicitudes porque respecto a los tiem
dependemos de los horarios de abastecim

de otras empresas suministradoras.

¢, Cuales son las causas
fundamentales para que
las solicitudes de pedido

no se ejecuten a tiempo’

En ocasiones hay errores en poner los ce
de suministro correctamente, por lo que

pedidos no llegan a tiempo.
D

¢, Hay razones para que
personal involucrado, noj
esté siendo capacitado

constantemente respect
al manejo del sistema de

informacion?

ENo se realizd6 mas capacitacion porque

realizada, pero se esta pensando en refi

O

mas adelante segun como vaya el avance ¢

ventas por la plataforma electronica.

¢, Qué dificultades se
presentan al no contar
con un manual referente
al sistema de informacio
a fin de facilitar el uso de

mismo?

imprecisiones al momento de dar informag

a los clientes, falta de conocimiento respec

=)

IIas bondades que ofrece la venta
plataforma electrénica, por lo que se deb
implementar a fin de reforzar el nuevo proc

de venta.

de solicitudes, no se estd considerando

rial

al
para
pos

ento

Ntros

(O8]

se

confi6 que estaba todo claro con la primera

Drzar

le las

Al no contar con un manual, puede haber

ion

to a
por
eria

£SO

¢, Qué dificultades se

presentan, al no brindar

Las dificultades es que los errores se pued

repitiendo, evitando la oportunidad de meja

en ir

rar
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capacitaciones de continuamente el proceso con el aporte |del
retroalimentacion equipo involucrado en el nuevo proceso|de
referente al proceso de Lo
venta por plataforma electronica.
ventas por plataforma
electronica a los
trabajadores del area
Involucrada?
6 ¢Considera que hay un | No se planificé un control adecuado al nuevo
control adecuado del | hroceso de ventas por plataforma electrohica
roceso de ventas por | . . .
P P implementado debido a que lo estan
plataforma electronica? )
. L desarrollando varios departamentos de| la
¢, Como es la relacion que
sostiene usted con su | €MPresa, se espera que se implemente
equipo de trabajo? progresivamente; la relacion con |os
compafieros del trabajo involucrados,| lo
considero en el proceso es buena
Entrevistado 2 (Entrev.2)
Nro. | Preguntas Respuestas
1 ¢Que consideraciones seNo siempre se puede cumplir con |as
toma en cuentapara | consideraciones que indican los clientes
generar las solicitudes dge .. .
respecto a las solicitudes porque los horarios
pedido? ¢ Usted diria que » _ _
. de atencion de los mismos no lo permiten,
son las indicadas?
ademas no hay un cronograma establecidp de
pedidos para mantener un stock de seguridad.
2 ¢Cudles indicaria que sorLas causas que se presentan son por falta de
las causas fundamentalésseqyimiento, pues no hay una capacitacion
para que las solicitudes - . .
para planificar los pedidos, que permita
de pedido no se ejecuten _
: detectar los errores a tiempo, pues Egllo
a tiempo?
ocasionando falta de cumplimiento a |la
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promesa de entrega ofrecido al cliente.

¢Hay razones para que
personal involucrado, no
esté siendo capacitado
constantemente respect
al manejo del sistema de

informacion?

eLos involucrados no saben explicar de mar
correcta el proceso de pago a los clie
debido a la falta de capacitacién, pues
)conocen al 100% los pasos a seguir el

nuevo sistema de informacion implementad

¢, Qué dificultades se
presentan al no contar
con un manual referente
al sistema de informacio
a fin de facilitar el uso de

mismo?

Es primordial contar con un manual

procedimientos, pues permitira tener a la m
informacién puntual ante cualquier duda ¢

N
Se pudiera presentar al momento de ateng

¢, Qué dificultades se
presentan, al no brindar
capacitaciones de
retroalimentacion
referente al proceso de
ventas por plataforma
electronica a los
trabajadores del area

Involucrada?

los clientes.
Se podria encontrar muchas oportunidade
mejora en dichas reuniones, pues S

importante implementarlo quiz4 junto a
capacitaciones se podria hacer un espacio

ese tipo de actividades.

¢Considera que hay un
control adecuado del
proceso de ventas por
plataforma electrénica?
¢,Como es la relacién qu
sostiene usted con su

equipo de trabajo?

De momento no se nota un seguimiento
adecuado al proceso de venta por plataforn
electrénica, esperamos que si se haga a fin
edarle mayor impulso a las actividades que I
requieran dentro del proceso implementado

relacion con el equipo es buena.

nera
ntes
no
n el

0.

de
ano
jue

ler a

s de
eria
as

para

a
de

. la
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Entrevistado 3 (Entrev.3)

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

¢, Qué consideraciones g
toma en cuenta para

generar las solicitudes d
pedido? ¢ Usted diria qué

son las indicadas?

eLos pedidos se generan al momento que el
cliente realiza la compra, sin tener en cuent

"stock por clasificacién de movimiento A, B,

1%

gue reporta el SAP. Los tiempos de entrega
ocasiones no se cumplen por la falta de un

manejo correcto del sistema de informacion
(codigo SAP proveedor, error de atencion

proveedor).

a al

en

¢, Cudles indicaria que sq
las causas fundamentalg
para que las solicitudes

de pedido no se ejecuter

a tiempo?

iISe da porque el vendedor no tiene claro los
horarios de pedido, o por error al momento
generar la solicitud al centro suministrador

Il
correcto lo que ocasiona retrasos.

¢Hay razones para que
personal involucrado, noj
esté siendo capacitado
constantemente respect
al manejo del sistema de

informacion?

eENo se esta capacitando constantemente al
personal, por lo que no se tiene claridad en

procesos de pago por pasarela electrénica ¢

O

modo que el nuevo proceso de venta no se

explica correctamente al cliente.

los

e

¢, Qué dificultades se
presentan al no contar
con un manual referente
al sistema de informacio
a fin de facilitar el uso de

mismo?

La dificultad principal es que no se cuenta G
informacion detallada para explicarle rapida
efectivamente el tipo de procedimiento a

r:seguir para las distintas modalidades de pa

por plataforma electronica.

on

y

¢, Qué dificultades se
presentan, al no brindar
capacitaciones de

retroalimentacion

Se pierde informacion valiosa que de
experiencias que se obtienen al interactuar

los clientes que genera repeticion de los

con
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electrénica a los
trabajadores del area

involucrada?

sesiones de retroalimentacion.

referente al proceso de | mismos errores, se deja de mejorar el proce

ventas por plataforma | 5| descubrir oportunidades de mejora en las

2SO

6 ¢Considera que hay un | AUn no se realiza un control regular al proce

proceso de ventas por

plataforma electrénica?
¢, Como es la relacién que
sostiene usted con su

equipo de trabajo?

confianza en el equipo de trabajo.

control adecuado del | ge venta por plataforma electronica, espera
se pueda mejorar en un futuro, se busca

siempre una relacion buena a fin de construi

£SO

ndo

Anexo 9: Pantallazos del Atlas.ti

@ ATLAS.ti

QUALITATIVE DATA ANALYSIS

ATLAS.ti 9
THE NEXT
LEVEL

SOPHISTICATED DATA ANALYSIS.
EASY TO USE LIKE NEVER BEFDRE.

Copyright © 1933 - 2021 ATLAS ti
Seientlific Software Development GmbH Berlin, Germany
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Anexo 10: Resultados SPSS analisis de datos cuaatiios

 Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

cCasos
™ o
Casos Wealiclo 20 100,0
Excluido® o .o
Total 20 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimisento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M ode
Cronbach slementos
855 16

Niveles de confiabilidad para Alfa de Cronbach

Valores Nivel
De-1.00a20.00 No esconfiable
De(001a049 Baja confiahlidad
De 0.50a0.75  Moderada confiabilidad
De 0762 0.89  Fuerte confiabilidad
De(090a1.00 Alta confiabilidad

T8 “Resutedol |Decumente] | - B4 5955 Statutes Vot
Dats  Tanstoimar  nsenar Fgmal  fnaiar  Grifcos  Umases  Ampaadenss  veatsna At

A mE = B

casos
" %
1003

Estadisticas de
fiabilidad
0 Arace Hee
Crankach | elamaniva

@ ndo
L Estaoisticas

*# Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

La simimaciéa poclists se basa =n
togas fas varlales 421
pracecmients

Estadisticas de
fiabilidad

o Ns

‘
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