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RESUMEN

En los ultimos afios la globalizacion y el desempefio empresarial ha crecido de
manera vertiginosa, y por ello, la competitividad del mercado ha puesto en complejidad a
mas de una empresa por los escasos recursos que poseen las compaiiias. En consecuencia,
a lo mencionado, es de suma importancia la optimizacion de capitales en las empresas,
por consiguiente, Distribuciones VIZU con 25 afos en el mercado de la comercializacion
textil en Ambato, estd presto al cambio. Por tal motivo, el presente proyecto de
investigacion busca optimizar los procesos mediante la aplicacion Kaizen. Para el
cumplimiento de este objetivo se aplica la metodologia de investigacién con enfoque
cualitativo, apoyada en técnicas de investigacion como entrevistas y grupo de enfoque
dirigidas a personas influyentes de la organizacion. Los resultados encontrados son un
proceso mal ejecutado y desordenado, tiempos muertos y un control inefectivo de
inventarios, que genera desperdicio de bienes. La metodologia Kaizen que se propone,
permite el mejoramiento continuo a través de la planificacion, ejecucion, control y

estandarizacion del proceso de ventas.

Palabras claves: mejoramiento continuo, proceso, ventas, planificacion, ejecucion,

control y estandarizacion.
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ABSTRACT

In the last few years, globalization and the company performance have grown in a
vertiginous way. Therefore, market competitiveness has challenged more than one
company because of their limited resources. Consequently, the optimization of capital is
crucial in companies, thereby, VIZU Distributions with 25 years in the textile market in
Ambato, is ready to change. Therefore, this study seeks to optimize procedures through
the application of Kaizen. To meet this aim, the research methodology with a qualitative
approach was applied, supported by the research techniques of interviews and focus
groups of influential people in the organization. The results that were found are a poorly
executed and disorganized procedure, dead times and an ineffective control of inventory,
which leads to the waste of goods. The Kaizen methodology that is proposed makes
continuous improvement possible through planning, execution, control, and the

standardization of sales procedures.

Key words: continuous improvement, procedure, sales, planning, execution, control and

standardization.
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CAPITULO 1

EL PROBLEMA

1.1. Tema

Desarrollo de la metodologia Kaizen para la optimizacién del proceso de ventas

en la empresa Distribuciones VIZU.

1.2. Planteamiento del Problema

En la actualidad las exigencias del mercado han crecido de manera progresiva, por
lo que las empresas estan en la obligacion de adaptarse a los cambios, y mejorar su
desempefio diario para lograr satisfacer las necesidades de los consumidores, he ahi la
razén fundamental de generar un proceso de ventas adecuado en Distribuciones VIZU,
que permita planificar, hacer, verificar y controlar o estandarizar los recursos, que faciliten
la toma de decisiones en busca de cumplir con los objetivos del negocio.

Asi mismo el inadecuado proceso de ventas, genera una inapropiada atencion al
cliente, desperdicios de recursos, mala planificacion de productos, falta de servicios Post-
venta e inexistente politica de precios y crédito. En consecuencia, a ello se ha perdido
clientes, se producen gastos de ventas altos, productos que no se venden, ausencia de
retroalimentacion y malestar en el personal e incertidumbre en los clientes por la variacion

de precios.



Por lo tanto, a través del proyecto de investigacion se pretende fundamentar
teoricamente Kaizen para sustentar con una base académica. Posteriormente, se
diagnostica la situacion actual de la empresa para ver sus fortalezas y debilidades con el
objetivo de perfeccionar el desempefo organizacional. Por ultimo, se establece los

elementos del mejoramiento continuo para optimizar el proceso de ventas.

1.3. Contextualizacion

1.3.1. Macro Contextualizacion

Segun (Garcia, Quispe, & Paez, 2003), los procesos de venta ineficientes pueden
estar entre un 15% y 25%, por el contrario, la gestion por mejora continua ayuda a la
optimizacion de recursos permitiendo a que los procesos se encuentren entre un 4% y 6%.
Por tal motivo, la aplicacién de la mejora continua permite ahorro en costos, y a su vez
logra competitividad y mejores beneficios a las empresas a nivel internacionales como por
ejemplo los casos de Toyota, Coca Cola, Hyundai, entre otras.
1.3.2. Meso Contextualizacion

En la actualidad existen varios paises en los cuales se esta aplicando el proceso de
mejora continua a nivel mundial y cada vez son mas en Latinoamérica, ya que la
optimizacion de recursos cada vez es mas recurrente para la competitividad en el mercado.
Por tal motivo, naciones como M¢xico, Brasil, Chile, Colombia, Argentina, Pera y

Ecuador estan implementando por sus beneficios.



Un caso de ello es la empresa mexicana Colorgrafico, S.A de C.V que implemento
el sistema de gestion, alcanzo el certificado ISO 9000:2001 para un mayor nimero clientes
en el mercado.

1.3.3. Micro Contextualizacion

Por otro lado, se investigd en Ecuador en el 4mbito textil y no existe la aplicacion
de la metodologia kaizen en este sector, en consecuencia se investigd en otras areas y se
encontro en el &mbito clinico, y segun (Brito, 2011) en el caso Salud S.A dice que en el
afno 2009 se aplico la mejora continua con el fin de mejorar procesos y a su vez un trabajo
en equipo. Ademas, dice que el objetivo es “la identificacion de problemas en el lugar de
trabajo y la busqueda de soluciones, mediante metodologia sencilla, didactica y
estructurada”

Por los inconvenientes antes mencionados es de importancia dar cabida a
solucionar el inadecuado proceso de ventas por medio del mejoramiento continuo
(Kaizen), sustentada a través de un control, para la optimizacioén de recursos y lograr la

satisfaccion del cliente.

1.4. Analisis Critico

Las consecuencias que se producen es que se ha perdido clientes, lo que genera
malas referencias por el servicio. Otro efecto que se produce es el de gastos de ventas altos
por lo que disminuye la utilidad de la empresa lo que genera baja competitividad y

crecimiento de la empresa.



1.4.1. Prognosis

Si no se realiza este proyecto se disminuird los beneficios, como tiempo de
procesamiento ahorro de recursos y utilidad de la empresa.
1.4.2. Formulacion del Problema

En los ultimos anos, la empresa ha detectado deficiencias en la generacion de
pedidos de las mercaderias, lo que afecta las ventas de varios items. Segun la informacion
registrada de algunos productos del 100% de los 206 items que se maneja, el 36% de los
productos no tienen alta rotacion y se han quedado en stocks, a diferencia del 64% que
tiene rotacion normal y alta. Por tal motivo ;Como contribuye el sistema de mejoramiento
continuo para la optimizacion de recursos y la toma de decisiones?
1.4.3. Interrogantes

.Como aparece el problema que se pretende solucionar?

Por el inadecuado proceso de ventas

1.5. Delimitacion del objeto de investigacion

CAMPO: Administrativo

AREA: Procesos

ESPECIALIZACION: Mejoramiento continua
ESPACIAL: Distribuciones VIZU

TEMPORAL: 4 meses en el periodo de octubre 2016 — enero 2017



1.6. Justificacion

La empresa en los ultimos afos ha perdido competitividad por lo que es necesario
implementar la metodologia Kaizen para recuperar espacios de distribucion de mercaderia
y nuevos segmentos de este. Por otro lado, es de suma importancia el aplicar los
conocimientos adquiridos en el ciclo académico, con el fin, de ayudar a la empresa y

demostrar la excelencia universitaria del area administrativa.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General
Desarrollar la metodologia Kaizen para la optimizacion del Proceso de Ventas en
la empresa Distribuciones VIZU
1.7.2. Objetivos Especificos
1. Fundamentar teoricamente el Kaizen para el sustento del trabajo de
investigacion.
2. Diagnosticar la situacion actual de la empresa

3. Establecer los elementos del mejoramiento continuo



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Estado del Arte

(Mayorga, 2012) en su trabajo manifiesta que un plan de mejora continua
aplicando el seis sigma permite organizar procesos produccion generando flexibilidad y
rapidez, reduciendo errores, menos desperdicios de materia prima, insumo, mejorando los
beneficios hacia los clientes internos y satisfaciendo las necesidades de los consumidores
entregando pedidos a tiempo y mejorando continuamente. De la misma manera Arrobo
(2015), indica que “Los colaboradores realizan su trabajo con pasion, disfrutan de los
logros que alcanzan y son parte del cambio para la mejora. Esta metodologia es una
apuesta permanente de la compaiiia para el crecimiento de sus colaboradores”, Estos
pensamientos se convertirdn en los pilares fundamentales sobre las cuales se pretende
desarrollar la metodologia Kaizen para la Distribuidora VIZU contribuyendo con su
crecimiento y posicionamiento en un mundo tan competitivo en la era de la globalizacion.

Ademas, Arellano (2015) en su trabajo sefiala que “la implementacion del modelo
del plan estratégico de mejoramiento continuo de la informacion financiera a través de la
metodologia Kaizen en las empresas de embutidos del sector agroindustrial del estado, se

obtendra un mejor resultado de la informacion financiera que es requerida por



inversionistas 0 empresas que necesitan invertir, comprar otras empresas o adquirir un
financiamiento, para lo cual necesitan informacioén fiable que indique la situacion
financiera en la que se encuentra dicha empresa.” Por lo tanto, la pauta que brinda al
proyecto, es que la informacion generada, a través de la metodologia Kaizen, serd un gran
aporte para la toma de decisiones en la planificacion de los productos futuros que se
venderan. Segin Alcaraz, (2014) en su articulo afirma que para mejorar los procesos es
de vital importancia realizar cambios en el proceso para que sean mas efectivos y
eficientes, y que para ejecutar lo anterior se debe tener claro la cultura organizacional y su
entorno. Por lo tanto, el aporte que da la metodologia de mejoramiento continuo es que
los procesos sean mas efectivos, competitivos, orientados a disminuir los errores en la
relacion empresa- cliente y lograr fructiferas transacciones de venta.

Mena (2012), manifiesta que “Se debe mejorar los procesos de venta, que permita
hacer del servicio algo eficiente y de calidad para lograr estabilidad en el mercado, sin
necesidad de incurrir en gastos innecesarios como la contratacion de personal nuevo.”
Generando al presente proyecto que, el proceso de ventas debe ser eficiente y de calidad,
eso se puede lograr con la metodologia de mejoramiento continuo. Barcia (2007) concluye
que la aplicacion de mejoras continuas han beneficiado directamente al cliente puesto que
el tiempo de entrega y los tiempos empleados en las actividades se han transparentado por
lo que se ha depurado las actividades y ha generado valor agregado; como se puede
apreciar la metodologia de la mejora continua, ayuda a tener procesos mas limpios y
transparente tanto para los clientes internos y externos generando valor agregado a las
actividades mas relevantes y sobre todo convirtiéndose en una herramienta de gestion para

el éxito en la toma de decisiones.



2.2 Fundamentacion Teorica

2.2.1. ;Qué es Kaizen?

Suérez Barraza (2008) menciona que el Kaizen nace en los afios de 1986, definido
asi por Masaaki Imai en sus libros creados en los anos de 1986 y 1997, la palabra es de
origen japonés y significa mejoramiento. Aunque varios autores exponen que es el
mejoramiento continuo de todos los gerentes a su vez, es un trabajo conjunto de todos los
trabajadores de la empresa su significado proviene de dos ideogramas KAI = Cambio,
ZEN = Bueno (para mejorar).

Ademas, Sudrez Barraza (2008) en su libro sintetiza el concepto de Kaizen como
“un mecanismo penetrante de actividades continuas, donde las personas involucradas
juegan un rol explicito, para identificar y asegurar impactos o mejoras que contribuyen a
las metas organizacionales”

Asi mismo, Suérez Barraza (2008) basandose en Maslow, Mc Gregor, nos dice
que Kaizen se basa en un elemento organizacional relacionandose directamente con la
participacion de los empleados en el proceso de trabajo, a su vez Bessant (2003) menciona
que es la incorporacion y la participacion activa de los trabajadores, en aspectos generales
"trabajando con las manos, pero utilizando el cerebro para pensar".

En cuanto a la Asociacion de Relaciones Humanas del Japon (1992) expone que
la sociedad japonesa interpreta el Kaizen, como una respuesta a los conflictos que se
presentan en el dia a dia, y la manera de contrarrestar las dificultades.

2.2.2 ;Porque la importancia de mejora continua?

Segun Lefcovich (2009)



En mercados globalizados con altisimo grado de competitividad, debido a
la caida de las barreras aduaneras, la existencia de un sistema de
informacion en tiempo real y de bajisimo costo, una fuerte convergencia de
gustos estandares a nivel planetario , la creciente y cada vez més importante
economia digital y el surgimiento de fuerte bloques regionales de libre
comercio, hace imperiosa a las empresas la necesidad de mejorar de manera
continua y sistematica. (pag. 6)

Después de lo antes expuesto podemos decir que, la mejora continua no es lujo de
pocas empresas, sino, es una obligacion de muchas, puesto que, esta estrategia que esta
destinada a mejorar los sistemas y los niveles de calidad es una forma de subsistir, generar
valor y ventaja competitiva, a consecuencia de eliminar desperdicios y proteger recursos.
Por tal motivo para conocer las bases fundamentales y llegar a Kaizen se necesita tener
claro de que es la calidad.

2.2.3 Ciclo de 1a mejora continua de Deming

“La persona que dio a conocer el ciclo PDCA (proceso de mejora continua) en los
afnos 50 fue Deming en Japdn, a pesar de que sefiala que el creador de este diagrama es
W.A. Shewhart, quien lo hizo publicé en 1939, por lo que sé que le conoce como << ciclo
Shewhart>> o << ciclo de Deming>> indistintamente.” (Ishikawa, 1986).

Segun Ishikawa (1986) los pasos del ciclo son:
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—

Actuar Planificar

—
Verificar Ejecutar
Figura 2.1. Ciclo de Deming
Actuar Planificar
Incorporar la mejora al proceso Involucrar a la gente correcta

Comunicar la mejora a todos los integrantes de la  Recopilar los datos disponibles
empresa Comprender las necesidades de los clientes

Identificar nuevos proyectos problemas Estudiar los procesos involucrados

Cuadro 2.1. Explicacion ciclo de Deming
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2.2.4 Elementos de la cultura de la mejora continua.

(Garcia, Quispe, & Paez, 2003) en su nota cientifica menciona a la norma NPT- ISO

9004:2001 que existen ocho principios de gestion de calidad para el mejor desempenio de

las organizaciones los cuales son:

1.

Organizacion enfocada en clientes: Las organizaciones dependen de sus clientes
y por lo cual se debe conocer las necesidades actuales y futuras para satisfacerlas.
Liderazgo: Los lideres indican a donde, como, cuando hacia donde va la
organizacion

Participacion del personal: Una organizacion comprometida en todos sus niveles
genera sentido de pertenencia para mejorar los beneficios de la empresa.
Enfoque a los procesos: Los resultados son mas satisfactorios cuando las
actividades e encuentran mejor planificados en recursos y actividades.

Sistema enfocado hacia la gestion: Busca identificar, entender y gestionar los
sistemas que brinda eficacia y eficiencia a los logros de la organizacion
Mejoramiento continuo: El desempeio global es un objetivo permanente

Toma de decisiones basadas en hechos: Analisis de datos y de informacion
Relacion mutuamente benéfica con proveedores: Una relacion entre

proveedores y organizacion genera valor y aumenta su capacidad.

2.2.5 ;Qué es la calidad?

(Alcalde, 2007) La calidad “ es algo que va implicito en los genes de la humanidad;

es la capacidad que tiene el ser humano por hacer bien las cosas” (pag. 2)

(Alcalde, 2007) sefiala segin Crosby que “Calidad total es el cumplimiento de los

requerimientos, donde el sistema es la prevencion, es estandar, es cero defectos”. (pag. 6)
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(Alcalde, 2007) menciona que segin Deming la “Calidad es el grado predecible
de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades de los clientes”
(pag. 6)

(Alcalde, 2007) en su libro cita que para Ishikawa la “Calidad es disefar, producir
y ofrecer un producto o servicio que sea util, al mejor precio posible, y que siempre
satisfaga las necesidades del cliente” (pag. 6)

(Alcalde, 2007) manifest6 que la calidad segun la ISO 9000 es “ el grado en el que
un conjunto de caracteristicas (rasgos diferenciadores) cumple con ciertos requisitos
(necesidades o expectativas establecidas). Los requisitos deben satisfacer las expectativas
del cliente.” (pag. 7)

Igualmente, para que exista gestion de calidad se debe cumplir los siguientes principios

Lefcovich (2009) indica que los fundamentos de los postulados son:

1. Los servicios, productos y procesos estan 2. El éxito de un producto, servicio o proceso es
combinado de diferentes partes y la union de varios realizar las variaciones de manera independiente o

da el resultado final de forma individual de sus partes.

Cuadro 2.2. Tabla de fundamentos.

Para cumplir los dos postulados tienen el siguiente orden (Lefcovich, 2009, pag. 6)
1. Identificar los pates que integran el producto, servicio o proceso
2. Hacer una lista de caracteristicas de las partes
3. Analizar cada una de las partes que se podria mejorar
4. Con el conjunto total de ideas evaluar cudl es la alternativa mejorar y seleccionarla

de acuerdo a las necesidades de la empresa.
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2.2.6 Concepto de procesos

Segun (Camisoén, Cruz, & Gonzales, 2007) define a un proceso como “un conjunto
de actividades realizadas por un individuos o grupo de individuos cuyo objetivo es
transformar entradas en salidas que seran utiles para un cliente” (pag. 844)

Por otra parte, (Camison, Cruz, & Gonzales, 2007) menciona a Oakland que afirma
como “ la transformacién de una serie de entradas o inputs, entre los que incluyen
operaciones, métodos o acciones, en salidas u outputs que satisfacen las necesidades y
expectativas de los cliente en forma de productos, informacién, servicios o en general,
resultados” (pag. 843)

También en la normativa ISO 9000:2000 define que “cualquier actividad que
recibe entradas y las convierte en salidas puede considerarse como un proceso.”

Después de los antes expuesto (Camison, Cruz, & Gonzales, 2007) concluye que “proceso
es la secuencia de actividades logica disenada para generar un output preestablecido para
unos clientes identificados a partir de un conjunto de inputs necesario que van afiadiendo
valor”. (pag. 844)
2.2.7 Caracteristicas de un proceso

Segun (Camison, Cruz, & Gonzales, 2007) todo proceso debe completar las siguientes
cualidades:

1. Posibilidad de ser definido

2. Presentacion de limites

3. Posibilidad de ser representado graficamente

4. Posibilidad de ser medido y controlado, a través de indicadores que permitan hacer

un seguimiento.
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5. Existencia de un responsable, encargado de la eficiencia y la eficacia del mismo

2.2.8 Elementos de un proceso

4 Yo Recursos p
*Proveedor *Output

+PROCESO * Valor afiadido

frput A ~— Cliente

Figura 2.2. Caracteristicas de un proceso.

2.2.9 ;Qué es un procedimiento?

Alcalde (Calidad, 2007, pag. 91) en su texto menciona que segun la ISO 9000:2005
como “un procedimiento es la forma especificada para llevar una actividad o proceso”
Ademas, concluye que “los procedimientos consisten en informacion de como se hace una
determinada tarea, mientras que el proceso se ocupa de qué se hace en una determinada
etapa del proceso productivo.” Por lo tanto, el procedimiento contiene el objeto y el campo
de la actividad como, por ejemplo, qué, quién, cdmo, cuando y donde se debe emplear los
recursos.

2.2.10 Gestion de un Sistema de Calidad por Procesos
En los ultimos afos el sistema de gestion de calidad enfocados a procesos esta

teniendo una gran acogida y eso se debe a que se encuentra enfocada mas al éxito de los
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procesos y no presta mayor atencion a las tareas y actividades concretas, en otras palabras
(Alcalde, 2007, pag. 93) concluye que “ la gestion por procesos consiste en gestionar
integralmente cada uno de los proceso que realiza la organizacién”. A su vez, (Alcalde,
2007) cita a las ISO 9000: 2005 que “con un enfoque basado en procesos, se alcanza el
resultado deseado mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados
se gestionan como un proceso”
2.2.11 Pasos de la Gestion de un Sistema de Calidad por procesos

De la misma manera Alcalde (2007) dice para que una organizacion respalde un
Sistema de Gestion de Calidad debe tener los siguientes pasos:

1. “Identificacion y secuencia de los procesos.

2. Descripcion de cada uno de los procesos.

3. Seguimiento y la medicion para conocer los resultados que obtienen.

4. Mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicion realizada.” (pag.

93).

2.2.12 Mapa de procesos
Alcalde (2007) menciona que existen diferentes tipos de procesos entre los cuales

tenemos:



estrategias y permiten estabilizar los

roceso Estratégico: Estan
relacionadas con las politicas,

procesos operativos y de apoyo.

Procesos Operativos: Se encuentra vinculado
directamente con la elaboracién de los productos y

servicios

Procesos de Apoyo: Brindan ayuda a los procesos operativos.

Figura 2.3. Mapa de procesos.

2.2.13 Diagrama de Flujo

Beltran, Carmona, Carrasco proponen el siguiente conjunto de simbolos que se

realiza para la organizacion de los procesos.

Se suele utilizar este simbolo para representar el origen de una entrada o of destina de
una salida. Se emplea para expresar el comienzo o el fin de un conjunto de actividades.

Dentro del diagrama de proceso, se emplea para representar una actividad, si bien
también puede llegar a representar un conjunto de actividades.

Representa una decision. Las salidas suelen tener al menos dos flechas {opciones).

Representan el flujo de productos, informacion, ... y la secuencia en gue se sjecutan las
actividades.

RAepresentan un documento. Se suslen utilizar para indicar expresaments la existencia
de un documento relevants.

Representan a una base de datos y se suele utilizar para indicar la introduccion o regis-
tro de datos en una base de datos (habitualmente informatica)

Figura 2.4. Simbolos mas habituales para la representacion de diagramas.




2.2.14 Caracteristicas de la Ficha de Proceso
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INTENSA REVISION DE REQUISITOS DEL PRODUCTO FP-T22
PROCESO: REVISION DE LOS REQUISITOS DEL PRODUCTO I PROPIETARIO: DTOR COMERCIAL
MISION: Asegurar qua los alos pr para los clientes
astan idos en ofertas, ¥ mmmmm
¥ que sa fiana capacidad para cumplirios
§ . Cuando amp 105 cualguier comercial.
§ s Incluye: Ofertas, pedidos y contratos. Recogida de ir jpara asagurar la
2| *Termina: Gon la elaboracitn de una oferta, aceptacion de un pedido o modificacion del mismo.
ENTRADAS: MNecesidades dal cliente. ion sobre capacidad de ion y stock.
PROVEEDORES: Cliente. Produccion. Logistica.
SALIDAS: Ofertas. Pedidos Ci Modifi a los anteriores.
CLIENTES: Clients externo.
INSPECCIONES: REGISTROS:
Inspeccién mensula de las ofertas y pedidos Reclamaciones, devoluciones, FORM T22.1
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:
= Inmovilizado de producto final. = [T221 = % de ofertas aceptadas
« Capacidad de produccién.
= Plazo de entrega estandar. = [T22.2 = % ofertas/pedidos/contratos no conformes
= Catilogo de productos.
* Politica comercial. * [722.3 = % modificaciones de requisitos por causa propia
Ravesion: 02
[Facha 2001/02/0%

Figura 2.5. Ejemplo de ficha para un proceso de Revision de Requisitos del Producto.

2.2.15 Etapas del Proceso de Compras

Kotler & Keller (2012) en su texto menciona las etapas generales que forman parte

del proceso de decisiones de compra a un proveedor y se los menciona a continuacion:

1. 2. Descripcion
Reconocimiento general de la
del Problema necesidad
7.
8. Revision de Especificaciones
resultados de la rutina de
pedido

Figura 2.6. Etapas del proceso de compras.

3.
Especificaciones 4. Busqug:da de
del producto proveedores

5. Solicitud de
propuestas

6. Seleccion de
proveedores



18

Etapa Descripcion

Descripcion general de la necesidad y Segundo se da a conocer las caracteristicas

especificaciones del producto mas relevantes

Solicitud de propuestas Después se emite a los proveedores sus

propuestas.

Especificaciones de la rutina de pedido  Después el comprador negocia el pedido

con las cantidades, el tiempo de entrega,
politicas de devolucion, y las respectivas

garantias.
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Revision de resultados Finalmente se revisa periodicamente el

desempeno de

los productos,

preguntandoles a los usuarios.

Cuadro 2.3. Descripcion de las etapas del proceso de compras.

Después de los antes expuesto es muy importante conocer las etapas de venta para

cumplir con el ciclo de venta.

2.2.16 Las etapas del proceso de ventas

Céspedes Saenz (2010) propone las siguientes etapas de ventas:

Logre la antencion del S

cliente Despierte el interes —>

Excite el deseo de
compra

Elimine las objeciones ——> Concluya laventa ——>

Figura 2.7. Las etapas de la venta.

Termine la visita
oportunamente



CAPITULO 111

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Fuentes de Investigacion

3.1.1. Fuentes primarias

El levantamiento de datos se realiza de manera directa a los empleados a través de
un focus group, y entrevista, con el objetivo de conocer las deficiencias que existen en el
proceso de ventas, y con el afdin de mejorar, generar las herramientas del mejoramiento
continuo.
3.1.2 Fuentes secundarias

El proyecto de investigacion se sustenta en informacion bibliografica recopilada
de revistas indexadas, libros, bibliotecas virtuales, paginas web, con el fin de darle un

sustento de caracter cientifico para agregar valor y mejoras al proceso de ventas.

3.2 Enfoque

3.2.1 Enfoque Cualitativo
El proyecto de investigacion es de caracter cualitativo por que se realizara la
entrevista a los empleados y gerentes con el motivo de conocer las caracteristicas que debe

tener el proceso para que el mismo no genere resistencia al cambio. Por otra parte, se

20
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aplica focos grupo con el afan de conocer las debilidades y fortalezas que tiene el proceso

de ventas.

3.3. Modalidad de la Investigacion

3.3.1 Investigacion de Campo

Se aplicara la investigacion de campo porque se tomara los datos en el lugar de la
actividad empresarial, a través de entrevistas al gerente general, a los jefes de area y un
grupo de enfoque a los integrantes de la empresa para conocer cual es el proceso de ventas

actual.

3.4. Tipo de Investigacion

3.4.1. Descriptiva
El presente proyecto sera de caracter descriptivo por que mediante €l se conoce el

proceso de ventas actual y las actividades que se realizan.

3.5 Técnica

3.5.1 Entrevista
Se aplico esta técnica para conocer las falencias actuales que tiene el proceso de
ventas y a su vez los problemas que se han presentado en el mismo, con el fin de conocer
las opiniones vertidas por los integrantes de la empresa que son:
e Gerente general y

e Jefe de Bodega
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3.5.2 Focus group
Se aplica esta técnica para conocer la problemadtica y las oportunidades de mejora
que tiene la empresa y se lo emple6 a vendedores, personal administrativo y también al

despachador de bodega.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Analisis de Entrevista y Focus Group

A través del focus group aplicado a los empleados, se pudo analizar el contexto
que se desarrolla en el dia a dia del almacen, donde se aprecia que las funciones se
encuentran bien establecidas, por lo que, no existe duplicidad de funciones y se optimiza
tiempo en el desarrollo de las actividades y ventas. Sin embargo, al momento de preguntar
a los trabajadores se pudo distinguir, que no se tiene un diagrama del proceso de ventas,
que si bien se conoce el procedimiento de manera verbal de como se atiende al cliente,
esto eliminaria las escazas quejas que actualmente se registran. Por otra parte, una de las
falencias que se pudo detectar es que la infraestructura llego a su limite, por lo que no
existe espacio para el flujo del transito de las personas cuando existe aglomeracion.

En otro contexto totalmente diferente se pudo evaluar el desarrollo de las ventas al
mayoreo desde la perspectiva de bodega, es por ello que se realizo la entrevista a las
personas que se encuentran mas cercano en el desarrollo diario, y lo son el jefe de bodega
y el gerente general.

Por un lado, el gerente general manifiesta que no existe un diagrama de procesos,

pero que si lo hubiera beneficiaria a que las personas tengan claro el esquema, para que
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con ello se pueda estadarizar y asi eliminar errores que en la actualidad se presentan.
Igualmente al preguntarle sobre el inventario indica que el orden de las mercancias si
existia, puesto que se lo clasificaba en las perchas por tipo de tela y color, pero no existia
un control extacto del nuimero de metros que se tiene, ya que se lo realizaba solo por
conteo de piezas, y esto perjudicaba en la toma de desiciones al momento de generar
reposicion de inventarios, puesto que no existia un historico, asimismo no existia
codificacion por codigo de barras. Tambien comenta sobre el proceso de despacho de
mercaderia que lamentablemente se lo hacian de manera manual, como por ejemplo el
llenado de facturas, guias de remision, a su vez los calculos se los hacia mendiante
calculadora y esto podria dar paso a equivocacion en la digitacion, en cuanto al
seguimiento del despacho se lo hacia a traves de llamada telefonica para conocer que llego
al lugar solicitado . Por Gltimo, menciona que la infraestructura se encuentra de manera
correcta, puesto que existe amplitud y espacio suficiente para el almacenamiento y flujo
de las personas que se desempefian en aquel escenario.

En otro escenario en la entrevista realizada al jefe de bodega se pudo coincidir con
varios aspectos, pero el que se debe destacar es que un diagrama de procesos beneficiaria
al desempefio de las actividades, dado que en muchas ocaciones se pensaba que ¢l era el
que no realizaba los despachos rapido, pero con el tiempo se pudo concordar que el llenado
de los documentos restaba mucho tiempo, ademas otra irregularidad que se pudo detectar
es que el llenado de la hoja de pedido por el vendedor es otra disconformidad, puesto que
en muchas ocaciones no se conoce el precio acordado con el cliente y esto produce retraso

al momento de generar los despachos.
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Para concluir se puede decir que un diagrama de procesos ayudaria de manera
significativa en la aplicacion diaria de los procesos, por consiguiente se da paso a la
mejora continua, evitando errores y eliminando tiempos muertos. Por ultimo el dar paso a
la tecnificacion de los procesos, con la aplicacion de codigo de barras y sistematizaciones
actuarian de manera directa a reducir desperdicios de tiempo y errores de digitabalizacion

de calculos matematicos, como lo tan aquejado en el llenado de documentos.



CAPITULO V

PROPUESTA

5.1. Titulo

Desarrollo de la metodologia Kaizen para la optimizacion del proceso de ventas en

la empresa Distribuciones VIZU.

5.2. Datos Informativos

Empresa: Distribuciones VIZU
Beneficiarios: Gerente general, empleados y clientes

Ubicacion: Mariano Eguez 626 y Cevallos, Ambato- Ecuador

5.3. Antecedentes

Ante lo expuesto en el capitulo cuatro se puede analizar que existe dos escenarios
,y son, ventas de almacén y ventas al por mayor que se realizan en la bodega. Segun lo
mencionado por los trabajadores en el focus group, el orden y la delegacion de funciones
en el local comercial se encuentra bien definido, pero por otro lado se encuentra la falencia
de no tener un diagrama de proceso de ventas , es por ello que es de prioridad generar uno,

para que de esta manera eliminar errores que se pueden presentar en el desempefio diario.
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Del mismo modo, en la zona de bodega existe el inconveniente de que no se
encuentra establecido el diagrama y por otra parte no se tiene claro el inventario de manera
exacta por tal motivo es de suma importancia buscar la manera de solucionar los

inconvenientes.

5.4 Caracterizacion de la empresa

Mision: Somos una empresa distribuidora de textiles al por mayor y menor con la
ventaja competitiva de traer productos innovadores, de calidad, satisfaciendo las
espectativas de los clientes.

Vision: Ser la empresa de textiles con mayor posicionamiento en el mercado del

Ecuador para el afio 2020 con productos innovadores

5.5. Justificacion de la propuesta

En los ultimos afios el Kaizen mas conocido como mejora continua ha tomado un
giro de mucha relevancia tanto en el desempefio diario de las personas, como el de las
empresa, dado que el objetivo del mismo es eliminar errores con el afan de generar
beneficios tanto monetarios como de calidad empresarial.

Por tal motivo la relevancia de generar la metodologia kaizen para optimizar
recursos, eliminar desperdicios y a su vez generar un proceso ordenado y agil para de tal

manera, mejorar las ventas y las utilidades de la empresa.
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5.6. Objetivos

5.6.1 Objetivo General

Aplicar la metologia kaizen para la optimizacion del proceso de ventas

5.6.2 Objetivos Especificos
e Diagnosticar los diagramas del proceso de ventas actual.
e Desarrollar la metodologia kaizen al proceso de ventas.
e Establecer la optimizacion en el tiempo que representa la aplicacion del

Kaizen.

5.7. Desarrollo

5.7.1. Desarrollo de los diagramas de los procesos actuales
A continuacion se presenta la situacion actual de la empresa con los

siguientes diagramas
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Esquema 5.1. Proceso de ventas en Almacén
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Como se puede observar en el esquema de ventas en el almacén, el proceso se
encuentra de manera correcta, puesto que en la actualidad en este escenario ya se aplica la
sistematizacion, por lo tanto, su desarrollo es Optimo y no es necesario la aplicacion de la

metodologia kaizen.

Jefe de bodega Despachador
indica el lugar Clasifica por
de » itemy por
desembarque disefio
h
mEc%gg (leansel < Biiaias
s i medidas
packing list
Ubica la
mercadena en
» la percha
seleccionada
para el item
Fin

Esquema 5.2. Proceso de ingreso de mercaderias actual en bodega

Por el contrario, en el ingreso de mercaderias actual en bodega, se pudo observar
que su desarrollo es manual con un escaso mecanismo de control, por lo que perjudica la
inspeccion de inventarios y a su vez el desconocimiento exacto de los productos que tiene

la empresa
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Esquema 5.3. Proceso de ventas externas actual
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Asi mismo en el proceso de ventas externas se detectd la misma falencia empresarial, que se maneja de forma manual
en la generacion de documentos, como por ejemplo, la guia de remision, la factura, la nota de bodega, por lo que no permite

que exista fluidez en el desempeiio, y se genera cuello de botella en la fase que efectua el jefe de bodega.
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En cambio, el proceso de conocer nuevas necesidades (productos) se lo aplica de
manera correcta, puesto que, el vinculo se lo realiza de manera directa con el cliente, por
lo que existe menos riesgo de evitar errores en las especificaciones del item.

5.7.2 Desarrollo de la metodologia Kaizen
Optimizacion del Proceso de Ventas externas e ingreso de mercaderias a bodega

mediante la mejora del area de despacho.

5.7.2.1 Planificacion

A través del siguiente diagrama de Pareto se observa, que el escenario de mayor
relevancia se genera en la bodega ya que existe un ineficiente proceso de despacho, ya
que en el desarrollo se realiza todo de manera manual como se indica en la entrevista al
gerente y a su vez al jefe de bodega, por otra parte, el segundo problema es el inadecuado

control de inventarios.

Causa para la demora de los procesos de ventas e Eventos por % %Peso
ingreso de mercaderias mes Acumulado Ponderado
Proceso de despacho al por mayor lento en bodega 80 64,5 64,5
Inadecuado control de inventario en bodega 40 96,8 323

Fallas en la medicion de productos a clientes en el = 3 99,2 2,4
almacén

Reposicion de productos por falta de informacion de | 1 100,0 0,8
inventarios

Total 124

Tabla 5.1 Aspectos de mayor relevancia en el proceso de despacho
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Grafico 5.1 Diagrama de Pareto de los aspectos de mayor relevancia en el proceso

Como se analiza en el diagrama de Pareto el problema de mayor relevancia es el

proceso de despacho lento en bodega con el 64,5% de frecuencia, seguido del inadecuado

control de inventarios con el 32,3%, lo que representa el 96,8% de la no optimizacion del

proceso de ventas. Por lo tanto, mediante el diagrama de Ishikawa se analiza el primer

problema que consiste en el proceso lento de despacho en bodega.
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Esquema 5.5. Diagrama de Ishiwaka de la demora del despacho

Por lo antes mencionado, la propuesta de mejora se realiza en el area de despacho,
utilizando un diagrama optimizado y sustentado en un sistema informatico.
5.7.2.2 Ejecucion
La persona que llevard a cabo la ejecucion es el jefe de bodega, ya que es, quien
desarrolla sus actividades diarias en el escenario de bodega y sera quien lo aplicara. Por
lo tanto, a continuacion, se detalla la aplicacion:
1. Elaboraciéon del presupuesto para la implementacion del sistema y sus

herramientas
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2. Busqueda del sistema informatico

3. Andlisis del sistema informdtico de mejores condiciones para adaptarse a las
necesidades de la empresa junto con el gerente y contador.

4. Cotizacion del sistema y herramientas que se adapten al mismo

5. Reunion junto con el gerente y contador para la eleccion del sistema

6. Eleccion del sistema informatico y lugar de compra de las herramientas

7. Compra de las herramientas informaticas como lo son la computadora, lector de
codigo de barras, impresora Zebra (etiquetas) e impresora Epson 1375.

8. Aplicacion del sistema informatico

Ademas, es trascendental conocer la ficha proceso de despacho en bodega mejorado,
con el interés de familiarizarse con las actividades, el objetivo, los responsables y los
indicadores de medicidon para el cumplimiento de optimizar el proceso de ventas y

eliminar desperdicios.

Ficha de Procesos

Proceso de despacho en Bodega Mejorado

Mision del Proceso

Optimizar y mejorar el proceso de ventas con el fin de eliminar desperdicio de tiempo y por ende de
recursos.

Actividades que forman el proceso
El vendedor realiza la venta y genera la hoja de pedido
Jefe de bodega recibe la hoja de pedido y solicita autorizacion del contador o gerente
El gerente o contador autoriza despacho
El jefe de bodega recibe autorizacion y entrega la hoja de pedido al despachador

El despachador saca las mercaderias solicitadas y realiza los bultos o lios de las telas
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Entrega al transporte

Entradas del Proceso Salida del Proceso

Stock de Bodega Entrega al transporte

Recursos

Hoja de pedido de los clientes, productos, equipo de trabajo, herramientas de trabajo

Indicadores
Ventas realizadas sobre ventas planificados
Despachos realizados sobre despachos planificados

Despachos entregados a tiempo sobre despachos realizados

Cuadro 5.1 Ficha de procesos. Proceso en Bodega Mejorado

Igualmente es de vital importancia dar a conocer los esquemas de mejora, para que
el desempeio diario sea mas comodo en la aplicacion y permita eliminar errores que se
presentaba por desconocimiento del mismo.

Por otra parte se seleccion6 el proceso de ingreso de mercaderias , ya que al
momento de generar inventarios se tiene el desconocimiento real, y a su vez no permite
ser efectivo al generar reposicion de stock, por lo que se plantea una codificacion de la

mercaderia que facilite el control de inventarios tal como se expresa en el esquema (6).
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Esquema 5.6. Proceso de Ingreso de Mercaderia Mejorado

Igualmente se tomd al momento del proceso de ventas externas en la que se
sustituye, el proceso manual por un proceso sistematizado (Microplus), es por ello que se

presenta el siguiente diagrama con la aspiracion de transformar y renovar la fase.
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Por otra parte, a continuacion, se encuentra los precios de la implementacion del
sistema y sus herramientas para el desarrollo:

Costos de Implementacion de Mejoras en despacho

Hardware/ Software Precio
Computadora Portatil $800
Impresora Epson 375 $334
Impresora Zebra ZT230 $1375,61

Paquete de 10.2x 5.1, 2720 E/T Rollo $27

Térmicas

Lector Codigo de Barras $400
Licencia del Sistema Micro plus SQL $700
Total $3636,61

Tabla 5.2. Costos de Implementacion de Mejoras en despacho

5.7.3. Control

Finalmente, luego de la ejecucion viene los mecanismos de control, y resulta
primordial generarlos, por esta razoén se generd la matriz de funciones para que cada
persona conozca sus actividades, y si, la accion es de cardcter mensual, semanal o

permanente



5.7.3.1Funciones en el proceso de ventas

Vendedor Tiempo Jefe de Bodega Tiempo Despachador Tiempo Contadora Tiempo Gerente Tiempo

Elaborar un informe  Semanal  Ingresar los datos informativos del ~ Permanente  Enviar al transporte Permanente  Autorizar los despachos de  Permanente
de los clientes que se cliente y generar los documentos bodega
visita con éxito de sustento factura, nota de

bodega y guia de remision

Actualizar los  Semanal  Recibir la mercaderia y corroborar  Esporadico
muestrarios con la las medidas del hacking lista

disponibilidad de

inventarios

Mandar los  Permane  Solicitar al contador autorizacion ~ Permanente
despachos al jefe de  nte de despacho
bodega

Cuadro 5.2. Funciones en el proceso de ventas
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Asimismo, otro campo de control es en la recepcion de mercaderia, puesto que el
ingreso debe cumplir un tiempo determinado, y a su vez verificar que los productos

cumplan con los estdndares solicitados.

Ficha de Recepcion de Mercaderia N°

Hora de Comienzo del Hora de Finalizado el

desembarque: desembarque

Hora de Ubicacion en la Hora de Ubicacion en

percha la percha

Producto o Productos Calidad Colores Esperados ~ Metraje Esperado *Variacion de

Esperada Metraje

Firma del Responsable

Cuadro 5.3. Ficha de recepcion de mercaderia N°
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De igual manera otro dmbito que se debe controlar es el cumplimiento de los

despachos diarios para el desarrollo de los indicadores de la ficha del proceso, y es por

ello por lo que se generd un esquema para registrar el avance semanal.

Ficha de Despachos semanal N°

Responsable:

Vendedor:

Fecha de inicio:

Fecha de término:

Dia

Lunes

Martes

Miércoles

Jueves

Numero de despachos | Numero de despachos *Motivo de la demora

solicitados realizados del despacho

Viernes

Observaciones

Cuadro 5.4. Ficha de despachos semanal

Por otra parte, la escasa estandarizacion y mecanismo de verificacion era otro

agravante que se desarrollaba en el inventario, por lo tanto, a continuacion, se manifiesta

el elemento a seguir con el fin de cumplir y reflejar el mismo inventario que en el sistema.

Ficha de Control de Inventario FISICO

Responsable

responsables

o

Fecha de
Inicio:
Fecha de

Término:
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Producto *Diseflo Color Numero de | Numero de Metraje en = Metraje en
Piezas en el | Piezas en | el sistema Fisico
sistema fisico

Observaciones: *El disefo solo sera llenado en caso de

Firma: que exista en el producto

Cuadro 5.6 Ficha de Control de Inventario FISICO

5.7.4 Estandarizacion y o acciones preventivas

En definitiva, para finalizar la aplicacion de Kaizen, se plante6 la sociabilizacion

y las actividades a desplegarse en el proceso de despacho

Lugar: Complejo de Tilulum

Fecha: Se desarrollara el primer fin de semana de terminado la implementacion del

sistema
Hora: 10h30 am

Presupuesto: $300

Actividades a desarrollarse: Tiempo
Saludos y bienvenida a los integrantes 5 minutos
Entrega de material de soporte 3 minutos
Explicacion del sistema y sus ventajas 1 hora
Desarrollo de un test para ver lo aprendido 30 minutos
Almuerzo 2 horas
Entrega de evaluacion con calificacion 10 minutos
Conclusiones y recomendaciones 15 minutos
Despedida 5 minutos

Tabla 5.3. Cronograma de actividades para la sociabilizacion del Kaizen
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5.7.5. Establecer el ahorro que representa la aplicacion del Kaizen
Para concluir es de suma relevancia dar conocer el ahorro que se estima en los procesos que mejoro, por tal motivo se realizod

un comparativo de los procesos.

Proceso Actual Mejorado

Tiempo | Observaciones Tiempo | Observaciones

El jefe de Bodega indica el lugar de desembarque 5m Se mantiene Sm Se mantiene

El despachador clasifica por producto y por disefio 2h Se mantiene 2h Se mantiene

El despachador dicta las medidas mientras que el jefe de bodega revisa las medidas 2h Se mantiene 0 Se elimina el
en el packing list proceso

El jefe de bodega crea la codificacion de la mercaderia en el sistema basandose en el 0 No se tiene 2h Se agrega

producto, diseflo, color, medida y precio del packing list

El jefe de bodega ingresa la mercaderia en el sistema y se genera las etiquetas 0 No se tiene 1h Se agrega
El despachador recibe las etiquetas y pega seglin el producto, disefo, color y medida 0 No se tiene 2h Se agrega
El despachador ubica la mercaderia en la percha seleccionada para el producto 3h Se mantiene 3h Se mantiene
Total 7h05m 10h05m

Tabla 5.4. Proceso de ingreso de mercaderias tiempo actual y mejorado
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Si bien es cierto el tiempo del proceso actual relacionado con el proceso mejorado

de ingreso existe un aumento de 3 horas, el grado de ocurrencia de este evento es una hasta

maximo dos veces al mes, la ventaja que se obtiene, es que, el proceso cada vez es mas

facil al momento de despachar y también el proceso de toma de decisiones en la reposicion

y control de inventarios, puesto que comenzard a existir un historico de temporada de

ventas y la reduccion de costos de almacenamiento de productos que no tienen rotacion

alta porque esté a destiempo.

escribe los datos

de bodega

Actual Mejorado
Proceso
Tiempo Observaciones Tiempo Observaciones
El vendedor visita al cliente e indica ) )
25m Se mantiene 25m Se mantiene
las muestras
Genera la hoja de pedido 10m Se mantiene 10m Se mantiene
Envia la fotografia del pedido por ) )
Im Se mantiene Im Se mantiene
WhatsApp
Recepta el pedido y verifica que exista ) ]
o ) 4m Se mantiene 0 No se tiene
(revision fisica)
Recepta el pedido y verifica que exista )
) ] ) 0 No se tiene Im Se agrega
en el sistema de inventarios
El jefe de bodega solicita autorizacion
al gerente o contador para ver si no ) )
) ) ) 2m Se mantiene 2m Se mantiene
existe cuentas vencidas y recibe
aprobacion en caso de ser afirmativa.
El jefe de bodega entrega al ) )
) ) Im Se mantiene Im Se mantiene
despachador hoja de pedido
El despachador procede a sacar los
productos requeridos, mientras el jefe 10m Se mantiene 0 No se tiene
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informativos de la factura, nota de

bodega y guia de remision

El despachador procede a sacar los
productos requeridos, mientras el jefe
de bodega ingresa el Ruc para que los 0 No se tiene 8m Se agrega
datos informativos aparezcan en el

sistema

El despachador procede a dictar el
producto y las medidas al jefe de 3m Se mantiene 0 No se tiene

bodega copiando de manera escrita.

El despachador procede a pasar el
lector de cdédigo de barras vy
automaticamente el sistema lee, el
producto, el metraje y su precio,
ademas ya se genera las sumatoria y a 0 No se tiene Tm Se agrega
su vez genera la factura, la nota de
bodega y su guia de remision.
Mientras tanto el despachador hace

los bultos o lios de tela

El jefe de bodega realiza las
operaciones (mediante calculadora),

en la factura, nota de bodega y guia de

10m Se mantiene 0 No se tiene
remision mientras tanto el
despachador hace los bultos o lios de
tela
Se envia al transporte. Sm Se mantiene Sm Se mantiene
Total 71m 60m

Tabla 5.5. Proceso de Ventas actual y mejorado

Como podemos analizar en el proceso de ventas mejorado tiene una reduccion de
11 minutos diarios y el grado de ocurrencia de este evento es de minimo 4 hasta maximo

10 despachos diarios. Puesto que si tomamos el valor mas bajo seria el ahorro de 44
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minutos diarios, semanalmente 220 minutos semanales y un ahorro mensual de 880

minutos mensuales. Por lo tanto, existe un ahorro de 14,6 horas mensuales.



CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

v' La aplicacion de Kaizen a la empresa es una filosofia que permite el mejoramiento
corporativo diario y desarrollar no solo en el mundo profesional sino también en
el ambito personal.

v A través del proceso de mejoramiento continuo se pudo captar varias falencias que
tenia el area de ventas en bodega, por lo tanto, la aplicacion de un sistema de
inventarios brinda la facilidad de tener de manera diaria y exacta, la cantidad de
metros disponibles, el producto disefio y color existentes, por lo que para la toma
de decisiones en la reposicion de inventario sera mas facil.

v' El desarrollo de la metodologia Kaizen brinda optimizacion del recurso mas
importante que es el tiempo, por lo tanto, si se aplica en el proceso de ventas actual

se llegara a obtener el ahorro de 14,6 horas mensuales de trabajo.

6.2 Recomendaciones

v" El desarrollo de la metodologia Kaizen es la practica que toda empresa deberia

llevar a cabo, puesto que permite eliminar errores que generalmente son pequenos,

50
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pero que a largo plazo pueden generar mucha inconformidad en el desarrollo y
crecimiento empresarial.

La aplicacion del diagrama es la manera mas adecuada para conocer la situacion
del proceso, por lo que se recomienda plantearlos para ver las posibles variaciones
que se pueden hacer para el mejoramiento y optimizacion de tiempo y recursos.
La inversion en un sistema de control de inventarios es la mejor ventaja
competitiva que se puede hacer, contra sistemas caducos que no brindan
informacion veraz y confiables, que a la larga solo disminuye la proactividad y la

capacidad de reaccion.
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Focus group “Desarrollo de la metodologia Kaizen para la optimizacion del proceso de

ventas en la empresa Distribuciones VIZU.”

Objetivo: Conocer la situacion del proceso de ventas en el almacén

Dirigida a: Los empleados del almacén Distribuciones VIZU

Preguntas

E1

E2

E3

E4

Observaciones

Existe un diagrama en el proceso de ventas

Se tiene bien establecido las funciones

Existe duplicidad de funciones

Esta bien definido el procedimiento cuando se atiende al

cliente

El proceso de ventas en el almacén se demorade 1 a5 o de

5 a 10 minutos

La infraestructura del almacén es adecuada.
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Existe quejas en el proceso de ventas.

Entrevista “Desarrollo de la metodologia Kaizen para la optimizacion del proceso de

ventas en la empresa Distribuciones VIZU.”

Objetivo: Conocer la perspectiva del gerente en el desarrollo del proceso de ventas la
bodega

Dirigida al: Gerente General de Distribuciones VIZU

Preguntas Respuestas

Existe diagrama de procesos

Existe un control de la mercaderia de ;cuanto tengo en

existencias?

Se tiene codificado la mercaderia

Se tiene los sitios para ubicar la mercaderia

El proceso de despacho de mercaderias es rapido

Se recibe adecuadamente los pedidos de ventas




56

Existe un control en la calidad del producto

Se encuentra clasificados los productos por su color, tela y

disefio

La infraestructura es adecuada para el desarrollo 6ptimo de las

operaciones.

Existe un seguimiento hasta la llegada de la mercaderia al

cliente

Entrevista “Desarrollo de la metodologia Kaizen para la optimizacién del proceso de

ventas en la empresa Distribuciones VIZU.”

Objetivo: Conocer la perspectiva del jefe de bodega en el desarrollo del proceso de ventas

la bodega

Dirigida al: jefe de bodega de Distribuciones VIZU

Preguntas

Respuestas

Existe diagrama de procesos

Existe un control de la mercaderia de ;cuanto tengo en

existencias?

Se tiene codificado la mercaderia

Se tiene los sitios para ubicar la mercaderia

El proceso de despacho de mercaderias es rapido

Se recibe adecuadamente los pedidos de ventas

Existe un control en la calidad de el producto

Se encuentra clasificados los productos por su color, tela y

diseno

La infraestructura es adecuada para el desarrollo optimo de las

operaciones.
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cliente

Existe un seguimiento hasta la llegada de la mercaderia al

Focus group “Desarrollo de la metodologia Kaizen para la optimizacion del proceso de

ventas en la empresa Distribuciones VIZU.”

Objetivo: Conocer la situacion del proceso de ventas en el almacén

Dirigida a: Los empleados del almacén Distribuciones VIZU

almacén es adecuada.

Preguntas E1l | E2 E3 E4 Observaciones

Existe un diagrama en | NO | NO NO NO No existe un diagrama de procesos de ventas.
el proceso de ventas

Se tiene bien | SI SI SI SI Si se tiene bien establecido, ya que cada uno
establecido las conoce las actividades que se debe realiza
funciones

Existe duplicidad de | NO | NO NO NO No existe

funciones

Esta bien definido el | SI | SI SI SI Si esta bien establecido

procedimiento cuando

se atiende al cliente

El proceso de ventas en | 4m | Sm 4m S5m Usualmente se demora de 1 a 5 minutos,
el almacén se demora de excepto cuando son ventas grandes o al por
l1a5ode5a 10 minutos mayor

La infraestructura del | NO | NO NO NO Lastimosamente la capacidad maxima del

almacén lleg6 a su limite
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Existe quejas en el | NO | NO NO NO No existe quejas ya que por lo general se

proceso de ventas. cumple los procesos

Entrevista “Desarrollo de la metodologia Kaizen para la optimizacioén del proceso de
ventas en la empresa Distribuciones VIZU.”

Objetivo: Conocer la perspectiva del gerente en el desarrollo del proceso de ventas la
bodega

Dirigida al: Gerente General de Distribuciones VIZU

Preguntas Respuestas

Existe diagrama de procesos No se tiene.

Existe un control de la mercaderia de ;cuanto tengo en | Existe un pequefio control y se lo hace
existencias? por conteo fisico de piezas, pero no se
tiene el metraje exacto por color y
disefio, y esto perjudica ya que al

generar la reposicién no se tiene un

histérico
Se tiene codificado la mercaderia No se tiene codificada la mercaderia
Se tiene los sitios para ubicar la mercaderia Si se tiene bien ubicada la mercaderia

ya que se posee perchas para la

ubicacion ordenada de cada item.

El proceso de despacho de mercaderias es rapido Lamentablemente los procesos son
escritos como el llenado de facturas,
guia de remision y nota de bodega, asi
también como las operaciones

matematicas se las realiza en la
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calculadora, por lo que si existe retraso

en el despacho de mercaderias.

Se recibe adecuadamente los pedidos de ventas

Si se recibe de manera correcta los

pedidos.

Existe un control en la calidad del producto

No existe un control de calidad, ya que
siempre se pide mercaderia de primera

calidad.

Se encuentra clasificados los productos por su color, tela y

disefio

Si, ya que justamente el objetivo de las
perchas era tener un orden adecuado,
para que, al momento de la busqueda

sea facil tomarlos y rapido el despacho

La infraestructura es adecuada para el desarrollo 6ptimo de las

operaciones.

Si actualmente la infraestructura es
adecuada para el almacenamiento y
para el flujo de las personas que se

desempefan en aquel escenario.

Existe un seguimiento hasta la llegada de la mercaderia al

cliente

Si, siempre se llama para la
confirmacion de que llego Ia

mercaderia al cliente.

Entrevista “Desarrollo de la metodologia Kaizen para la optimizacién del proceso de

ventas en la empresa Distribuciones VIZU.”

Objetivo: Conocer la perspectiva del jefe de bodega en el desarrollo del proceso de ventas

la bodega

Dirigida al: jefe de bodega de Distribuciones VIZU

Preguntas

Respuestas

Existe diagrama de procesos

No existe diagrama de procesos
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Existe un control de la mercaderia de ;cuanto tengo en

existencias?

Se tiene, pero no de manera exacta y
real, por lo general se realiza una vez
al afio y se lo hace contando el niimero

de piezas

Se tiene codificado la mercaderia

No se tiene codificado la mercaderia

Se tiene los sitios para ubicar la mercaderia

Si, se tiene los puestos para ubicar la

mercaderia

El proceso de despacho de mercaderias es rapido

No, no es rapido ya que por lo general
me toca llenar a mano todos los
documentos como son factura, guia de

remision y nota de bodega.

Se recibe adecuadamente los pedidos de ventas

No ya que por lo general la vendedora
no manda con los precios acordados de
los productos, y muchas veces no

manda las condiciones de pago.

Existe un control en la calidad del producto

No, no se realiza un control de calidad
de los productos. Los productos son de

primera

Se encuentra clasificados los productos por su color, tela y

diseno

Si se encuentra clasificados segun las
caracteristicas  propias de cada

producto

La infraestructura es adecuada para el desarrollo 6ptimo de las

operaciones.

Si, se tiene un espacio amplio y

ordenado

Existe un seguimiento hasta la llegada de la mercaderia al

cliente

Si existe, por lo general se llama
después de un dia o dos a confirmar la

llegada de la mercaderia a su destino.




