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RESUMEN

SPORT PAMPAS -~ TAYACAJA’, se realizé con la finalidad de responder al problema (;Cc’)mo el
redisefio del proceso de mejora la productividad en el Area de Ventas la Empresa de confecciones
“CRUZ SPORT"?; la misma que tuvo como objetivo: Aplicar el redisefio de procesos para mejorar la
productividad en el Area de Ventas de la empresa de confecciones “CRUZ SPORT". En cuanto a la
hipotesis, a su vez, se contrastd que el redisefio de procesos mejora fa productividad del Area de
Ventas en la Empresa de confecciones "CRUZ SPORT".

En el estudio se aplicd un diseiio descriptivo simple-correlacional y transversal, esta investigacion
estudia la construccién de dos grupos, un antes y después la misma que nos permitira conocer los
efectos que causa los sistemas de informacion en el ambito de aplicacion de la presente
investigacion. Se utilizé como instrumento de recoleccion de datos, La Técnica de la encuesta, con
pre test y post test, para describir ambos estados de la presente investigacion.

En consecuencia, el Area de Ventas de la empresa Cruz Sport para ser competitivas en referencia a
otras empresas deben realizar inversiones en proyectos que involucren capacitacion en procesos,
sistemas de informacion y tecnologias de informacion y comunicaciones, y de esa manera tener una
vision de unidad, integridad, y cohesién entre todas sus areas que permita conseguir la eficiencia y
eficacia en brindar calidad de servicios a sus clientes.
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INTRODUCCION

SENOR PRESIDENTE, SENORES MIEMBRQS DEL JURADO:

Ponemos a su consideracion el trabajo de investigacion titulado: “REDISENO DE PROCESOS
DEL AREA DE VENTAS DE LA EMPRESA CRUZ SPORT PAMPAS - TAYACAJA”; con la finalidad de
optar el Titulo Profesional de Ingeniero de Sistemas.

Los motivos que me impulsaron a realizar el presente trabajo, es que hoy en dia la los
procesos de las organizaciones plblicas y privadas estan siendo realizados de manera inadecuada
las mismas que no cumplen el proposito de calidad asignado para su fin. Asi mismo la informacion
se ha colocado en lugar adecuado como recurso principal de toda organizacion. Los indicados a
tomar decisiones estan comenzando a comprender que la informacion no solo es un subproducto de
fa conduccion, sino que a la vez alimenta a las organizaciones y puede ser el factor critico para la
determinacion del éxito o fracaso de éstos.

Para maximizar la utilidad de la informacion en una organizacién, se debe manejar
correctamente tal como maneja los demas recursos mediante los sistemas de informacién. Los
administradores necesitan comprender que hay costos asociados con la produccion, distribucion,
seguridad, almacenamiento y recuperacion de toda informacion. Aunque la informacién se encuentra
a nuestro alrededor ésta no es gratis, y su uso es estratégico para posicionar la competitividad de un
negocio.

Por otro lado es comun encontrar empresas que no emplean las oportunidades que la
tecnologia de la informacion ofrece. Las ventajas que se ofrecen en ella, son por ejemplo, el tener
informacién guardada en una base de datos para un mejor manejo de la misma, utilizar una red de
computadoras como 1o es Internet para la transferencia de informacién, emplear sistemas de
informacién para poder acceder de manera adecuada a la informacion para una mejor toma de
decisiones.
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Todas estas facilidades que nos brindan los sistemas de informacién; sirven para permitir
que el envio de informacion se realice con facilidad y rapidez, ahorrando tiempo y dinero, asi mismo
permiten tener un mejor manejo de la informacion para apoyar al ejecutivo en la toma de decisiones
estratégicas y competitivas para el desarrollo satisfactorio de una organizacion productiva.

Estas premisas me inspird para iniciar la presente investigacion, cuyo objetivo principal ha
sido “Determinar en qué medida el redisefio de procesos mejorara la productividad en el Area de
Ventas de la empresa de confecciones “CRUZ SPORT™, y de esa manera lograr una ventsja
competitiva que permita optimizar los recursos de la organizacion de manera adecuada.

Como método general se utiliz6 el cientifico, y como método especifico se empled el cuasi
experimental. Para analizar las variables se ha utilizado los estadisticos descriptivos, y para la
prueba de hipotesis, la prueba estadistica T de Student, que consistié en la comparacion de la
diferencia de los grupos. El instrumento que nos pemitio recopilar los datos fueron: la Técnica de
encuestas, con pre test y post test.

La investigacion ha sido desarrollada en cuatro capitulos; es como sigue: En el Capitulo 1,
presentamos el problema de !a investigacion, en la cual se realiza el planteamiento, formulacion,
objetivos y justificacion de la investigacion; en el Capitulo 2, tratamos todo sobre el marco
referencial, en la misma que se detalla los antecedentes, marco tedrico, marco conceptual, marco
normativo, hipotesis, y las variables de estudio; en el Capitulo 3, Metodologia de la investigacion, se
describe todo lo relacionado al ambito de investigacion, tipo de investigacion y analisis, nivel de
investigacion, método de investigacion, disefio de investigacion, poblacion y muestra, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos procedimientos de recoleccion de datos, y técnicas de
procesamiento y andlisis de datos; en el Capitulo IV, Resultados de la investigacién, en la cual se
realiza la descripcién de los resultados obtenidos y se realiza la validacion de la Hipétesis,
Finalmente se presenta las Conclusiones, Recomendaciones y, Bibliografia y Anexos.

La Autora
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CAPITULO |
PROBLEMA

El primer capitulo de este informe final de investigacion contiene el planteamiento del
problema; el cual nos permite afinar y estructurar més formalmente la idea de investigacién
referente al redisefio de procesos para mejorar la productividad del area de ventas de la
empresa Cruz Sport de la provincia de Tayacaja - Huancavelica.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el Pert para mejorar un sistema de ventas de un pequefia empresa de confecciones
existen distintas herramientas y técnicas de ventas apoyadas en tecnologias de informacion
que permiten mejorar el proceso de ventas de un negocio, tal es el caso de un redisefio de
Sus procesos de ventas.

Es asi que la empresa Cruz Sport, es una empresa dedicada a la confeccion de prendas
deportivas, tuvo sus inicios a mediados del 95, iniciando con la venta de prendas diversas,
en ferias y tienda propia, A pesar de los esfuerzos tanto del propietario y su esposa la
expedicion de prendas era negativa. Sin embargo a medida que el tiempo pasaba
incrementaban algunas ventas con lo cual fue posible hacer frente a los efectos de recesion
que encaraba la familia.

Por otro lado el duefio de la empresa, tenia conocimiento de costura y fabricacion de
prendas a través de telas y otros por lo que se le ocurri6 probar el mismo la fabricacién de
ropas deportivas para nifios y jovenes nicamente para labores escolares y fechas festivas,
y a medida que el tiempo pasaba se dieron con la grata sorpresa de la acogida de sus
productos y mayores solicitudes de estos productos y el incrementando de sus clientes y
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variedades de prendas, por lo que decidieron dedicarse exclusivamente a la fabricacion de
prendas deportivas, encontrando en esto mayor desempefio y mayor acogida en la
poblacion.

Actualmente la empresa Cruz Sport se dedica a la confeccion de prendas deportivas, pero
no cuenta con areas definidas y dependientes, por lo tanto no tiene una estructura
organica ni un modelo funcional, esto genera una centralizacion de poder en la toma de
decisiones, las &reas con las que cuenta esta empresa son tacitas que desarrollan sus
actividades en forma independiente y muchas de ellas duplicando funciones, ejecutando
tareas innecesarias y omitiendo las que si son indispensables. La empresa cuenta con un
gerente (duefio) y dos trabajadores. El duefio de la empresa se encarga de la
administracion de todas las areas como: area de produccion, area de comercializacion
(ventas), area de marketing, area de logistica (almacén, adquisicion y compra de materias
primas) todas estas de existencias tacitas, pero al ocuparse de todo, lo realiza de manera
deficiente; principalmente en el area de ventas donde se requiere de mayor atencién al
cliente, es asi que al observar durante los seis primeros meses del afio 2012, se registro los
datos que se muestran en la Tabla 1 de personas que ingresan a la tienda y las prendas
compradas por mes y recopilar tenemos las ventas,

Tabla N° 1.1: Ventas de la Empresa Cruz Sport

TOTAL DE POB

MESES QUE INGRESA VENTA

ALMESIX MENSUALY
1| ENERO 530 1760
2| FEBRERO 1015 1910
3| MARZO 2015 307G
4 ABRIL 1800 2500
5| MAYO 550 5400
5] JUNIO 1650 5340

Fuente: Area de ventas
Elaboracién. Propia
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llustracion Ne 1.1: Nivel de ventas en los 06 meses

7000

6000

5000

4000

3000

Titulo del eje

2000

1000

| FEBRER

0]

MARZO | ABRIL

MAYC | JUNIO

B Prendas Vendidas

1008

6045 4680

2015 6300

Fuente: Gerente y trabajadores

Elaboracion. Propia

De acuerdo a la tabla N® 1 por cada cliente que ingreso compraron menos de dos

prendas, y que muchos se fueron sin comprar (Ver Anexo 02).

Cifra aproximada segun encuesta realizada al duefio de la empresa y trabajadores;

encontrando que los motivos de estas diferencias, se debe al proceso actual de ventas.

Partiendo de esta se inici6 el desarrollo del diagnostico del proceso a partir de datos

historicos (Ver Anexo 03).

Tabla N° 1.2: Frecuencia de adquisicion de prendas

Control de eficiencia.

RESPUESTA F

Adecuada

inadecuada

TOTAL

8 Error: 0

14

INTERVALO

FRECUENCIA

f

%

1-3

75%




4-5 2 25%
6-10 0 0%
11-15 0 0%
16 — A MAS 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Gerente y trabajadores
Elaboracioén. Propia

llustracion Ne 1.2: Porcentaje de la frecuencia de adquisicion de prendas

11-15 Pregunta 02 16~A
0% 6-10 MAS
0% 0%

Fuente: Gerente y trabajadores
Elaboracidn. Propia

El 75% de las personas que ingresan al establecimiento al dia compran de 1 a 3 unidades,
el 25% de 4 a 5 unidades.

Por lo que se considero necesario redisefiar los procesos que se dan en el area de ventas
de la empresa cruz sport de la ciudad de Pampas ~ Tayacaja — Huancavelica.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

Los datos descritos en el planteamiento del problema, son lo suficiente para demostrar que
estamos ante un problema de gran magnitud y que es condicion negativa para el desarrolio
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1.3.

1.4.

comercial sostenible, no solo del area de ventas, si no de la empresa Cruz Sport, ya que las
consecuencias de la inadecuada definicion y cumplimiento de los procesos en el area de
ventases calamitoso (Anexo 04). Por lo indicado para la presente investigacion se plantea
los siguientes problemas:

1.2.1. Problema General
¢De qué manera el redisefio de procesos mejora la productividad en el area de
ventas la empresa de confecciones “Cruz Sport™?

1.2.2. Problemas Especificos
— ¢De qué manera el redisefio de procesos mejora la eficiencia en la empresa de
confecciones “Cruz Sport™?.
— ¢De qué manera el redisefio del procesos mejora la eficacia en la empresa de
confecciones “Cruz Sport™?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General
Emplear la metodologia IDEF en el redisefio de procesos en el area de ventas para
mejorar la productividad de la empresa de confecciones “Cruz Sport”.

1.3.2. Objetivos Especificos
~ Determinar la eficiencia a partir del redisefio de procesos en el area de ventas de
la empresa de confecciones “Cruz Sport”.
— Determinar la eficacia a partir del redisefio de procesos en el area de ventas de la
empresa de confecciones “Cruz Sport”.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente estudio nos proporcionara una herramienta que nos permita optimizar los
recursos asignados a esta area, teniendo en consideracion que el cliente debe ser atendido
de manera adecuada y oportuna.

16
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La necesidad de informacién en el area de ventas de la empresa Cruz Sport es necesaria,

tanto en la planificacion como en la evaluacién de actuaciones. A continuacion se detalla las

razones que justifica la presente investigacion:

Justificacion Social

Con un redisefio de procesos definidos y optimos se tendra mayores recursos para
poder atender de manera eficiente y eficaz a los clientes de la empresa Cruz Sport,
siendo los beneficiados los miembros de la empresa y esto le permita crecer y
expandirse en toda la regién Huancavelica y dentro del pais.

Justificacion Técnica

El redisefio de procesos es una practica creciente en las organizaciones nacionales y
central en la competitividad de mercados globales. Bajo este enfoque, las empresas se
entienden como redes de compromisos entre personas con practicas de trabajo
depuradas que posibiliten una coordinacion impecable.

Este redisefio de procesos tiene que ver con el creciente desarrollo de nuevas
competencias y habilidades, evidentes mejoras de préacticas de trabajo y la oferta de
estandares de impecabilidad en los servicios.

Justificacion Econdmica

Realizar el redisefio de procesos, en el drea de ventas de la empresa, permite de
manera adecuada la toma de decisiones en cuanto a las ventas, estrategias de
marketing y calidad en el servicio hacia los clientes, la cual repercutird en eliminar la
adquisicion de bienes que no se van a utilizar, o bienes que no se van a uilizar, y
reducir gastos que no resulten en beneficio de la empresa.

Como se podra apreciar, todo ello repercute en un beneficio econdmico para la
empresa, que implica en mejoria y aseguramiento de ingresos, ahorros al evitar tareas
duplicadas y eliminacion de cuellos de botellas.
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~ Justificacion Operativa
Funcionalmente, el redisefio de los procesos permitira a la empresa Cruz Sport y al
area de ventas, obtener una nueva identidad generada que permite a la organizacion

proyectar una capacidad de ejecutar con calidad los servicios ofrecidos, siendo este
activo de primer nivel.

18



CAPITULO I
MARCO TEORICO

El segundo capitulo de este informe final de investigacion contiene el marco teérico; que usamos
a manera de modelo, como patron comparativo necesario y suficiente del analisis de la realidad
constituida por la actual situacion del area de ventas de la empresa Cruz Sport.

Nuestro marco tebrico entrafia a: antecedentes, bases tedricas. hipotesis y las variables de

estudio.

2.1. ANTECEDENTES

A pesar de la evidente repercusion que el redisefio de procesos en las organizaciones sobre
todas las actividades empresariales del sector privado y publico, se ha realizado muy poco
esfuerzo investigador en la materia a nivel nacional y al parecer a nivel internacional se

tiene mayor auge en este tipo de investigaciones, como:

— Leal Vera, Reynold, {2001), en su tesis: “ACTUALIZACION DEL BONO DE
PRODUCTIVIDAD DE UNA EMPRESA METALMECANICA’, al plantearse como
objetivo sustentar nuevos parametros de medicion del bono de productividad, con los
cuales se dara mas peso a lo que es la productividad de la empresa, siempre tomando
en cuenta el elemento humano como factor fundamental de la organizacion, por lo que
como conclusién determina que el éxito de un plan de incentivos como [o es el bono de
productividad depende del clima organizacional en que debe operar, de la confianza
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que le tengan a los trabajadores y de su calidad respecto a las necesidades de los
operarios lo sientan equitativo y relacionado con la productividad de la empresa, este
trabajo se realizo en una empresa que se dedica a la fabricacién y venta de aparatos
de aire acondicionado y cuenta con dos plantas en el Sector de Santa Catarina, en
México donde operan 900 empleados y 250 operarios.

Argiiello, A., Delgado, L. y Serrano, R. (E| Salvador 2006) en su tesis “ANALISIS,
REDISENO Y GESTION DE PROCESOS EN EL ARFA DE OPERACIONES.
APLICACION PRACTICA DE HERRAMIENTAS DE INGENIERIA INDUSTRIAL
ENFOCADAS A PROCESOS’, planteandose como objetivo diagnosticar, analizar y
redisefiar los principales procesos operativos de una Compafiia de seguros,
plantedndose mejoras que permitan incrementar la eficiencia de dichos procesos, a
traves de la aplicacién de herramientas de ingenieria industrial mas adecuadas, como
es el IDEFO, planteandose como propuesta la que se aplicd a los auxiliares que
ejecutan las tareas.

Gutiérrez, M. (2009) de la Universidad Politécnica de Madrid, Espafia, en su tesis
“REDISENO DE PROCESOS DEL SISTEMA DE PLANIFICACION Y CONTROL DE
LA PRODUCCION DE LA INDUSTRIA DE INGENIERIA- BAJO- PEDIDO BASADO
EN LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION”, aplicado en las industrias de Ingenieria-
bajo- pedido (ETO, Engineer — To-Order, estas empresas son aquellas que a partir de
pedidos en firme de clientes se fabrican productos que requieren una fase de
ingenieria previa. Utiliz6 el sistema MPC desde una vision funcional (basicamente en el
flujo de materiales, uso de recursos humanos y equipos y la interaccion con los
clientes.

Gerencia Grandes Clientes de la empresa Metrogas S.A (Argentina 2005). en el
informe final de proyecto “REDISENO DEL PROCESO ATENCION DE CLIENTES
INDUSTRIALES", en el marco del curso redisefio de procesos de negocios con Tl del
programa de magister de ingenieria de negocios con T, realizado en base al enfoque
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de Patrones de Negocios, desarrollado por el Dr. Oscar Barros. En la cual se identifica
la organizacion, su modelo de negocios, detallando el proceso a Redisefiar y a los

objetivos especificos con sus medidas de efectividad asociadas.

La Comisién Federal de Mejora Regulatoria del Centro de Investigacion y
Docencia Econémicas, A.C. de Nuevo Meéxico (2005) en su trabajo
‘REINGENNIERIA DE PROCESOS MUNICIPALES, al plantearse como objetivo:
agilizar los tramites en todas las dependencias del municipio, para lograr la satisfaccion
de sus clientes, logrando reducir costos innecesarios y la reelaboracion de trabajos de
los servidores publicos municipales, generan un sistema de apertura rapida de
empresas (SARE), planteando dentro de este sistema siete etapas de trabajo
iniciacion, fotografia, definicion de soluciones, redisefio y/o disefio, implantacion,
medicion y control y retroalimentacién. Se plantea aqui una guia como instrumento de
apoyo a los municipios para que sean mas eficientes y eficaces, utilizando todos los
procesos de la reingenieria de procesos.

José Manuel Tovar Villar y Juan Carlos Estrada Gomez en su trabajo de
investigacion “PROPUESTA DE REDISENO DE PROCESOS PARA LA ADAPTACION
DE UN SISTEMA ERP EN LA EMPRESA METALMECANICA ARCOS LTDA” (Bogota,
2008)al plantearse como objetivo realizar una propuesta de redisefio de procesos para
la implementacién de un sistema ERP, que permita integrar los procesos de ARCOS
Ltda., Concluyen que: Las empresas toman parte de sus recursos para invertir en estos
dichos adelantos tecnologicos que se desarrollan sobre sistemas de informacion
capaces de suplir las necesidades de los clientes tanto internos como externos
haciendo un replanteamiento de los procesos a lo largo de la cadena de
abastecimiento dentro de las empresas con el fin de hacer mas flexibles a las
organizaciones y poder subsistir frente a los escenarios altos y bajos que presentan los
mercados nacionales y a sus vez los internacionales, fue investigada para la
Universidad Javeriana de Bogota en el afio 2008.
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Jonathan Harry Scott Rojas, en su trabajo de investigacion “REDISENO DEL
PROCESO DE EVALUACION COMERCIAL A LAS VENTAS Y SEGUIMIENTO DE
CONTRATOS DE TELEFONICA CHILE” Concluye: E! proyecto de redisefio consiste
en estudiar, mejorar y proponer un nuevo sistema de evaluacion comercial en
telefonica Chile, que entregue una respuesta mas rapida al cliente y a sus
necesidades, asegurando un nivel de calidad asociado a todo el proceso de venta. En
especial se busca reducir el tiempo de espera del cliente desde que se inicia la venta
hasta la instalacion del producto o servicio; fue investigada para la Universidad de
Chile, en el afio 2007.

Pero lamentablemente en el Peri se tiene pocas investigaciones sobre el tema es asi que

se tiene las siguientes referencias:

Fajardo Acosta, Melvin y Muga Rivera, Juna José (Chimbote 2009), en su tesis
"DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION COMERCIAL
PARA MEJORAR LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA OLEOCENTRO EICOL
ELRL’ al plantearse como objetivo incrementar la rentabilidad en la empresa
Oleocentro EICOL E.LR.L. aplica una serie de estrategias con la cual mejora
significativamente la rentabilidad de la empresa, mejorando el tiempo de reporte de los
productos més vendidos, como también mejora el grado de satisfaccion promedio de

los jefes de venta.

Lépez Reina y Darwin Henry en su tesis “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
INFORMACION DE COMERCIALIZACION, PARA MEJORAR LA EFICIENCIA DE LOS
PROCESOS EN EL AREA DE VENTAS Y ALMACEN DE LA DISTRIBUIDORA
MANTILLA CONTRERAS S.R.L.”, concluyen que: Actualmente ia Distribuidora cuenta
con un estudio de planeamiento estratégico, pero no es aplicado, lo que trae como
consecuencia ia identificacion de funciones hacia el personal, El sistema de

informacién de comercializacion facilita el acceso a la informacion, por parte de los
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usuarios. Y el sistema de informacion de comercializacion es un sistema implantado,

para integrar los procesos que se realizan en forma aislada.

— Moncada V. Samuel, Quezada R. Carmen, en su tesis "SISTEMA DE
COMERCIALIZACION Y PLANIFICACION DE LA PRODUCCION PARA LA EMPRESA
YESERA VALVERDE BAJO TECNOLOGIA CLIENTE/SERVIDOR ORIENTADO A
OBJETOS", concluyen: Para obtener los requerimientos funcionales y no funcionales
de la empresa YESEA VALVERDE se elaboraron encuestas para los usuarios
potenciales del sistema los cuales fueron la base principal para el analisis, disefio,
implementacion y prueba del software, se obtuvieron 24 requerimientos funcionales y 2
requerimientos no funcionales, la implementaci6n del sistema informatico se realizo en
Visual Basic 6.0, implementando un componente del nivel de presentacion, cinco
componentes del nivel de logica del negocio y en el negocio y en el nivel de datos se
implementé el componente base de datos, cumpliéndose con el Modelo de 3 capas..

2.2. BASES TEORICAS

Como parte de las bases teoricas de esta investigacion, se ha seleccionado los conceptos
basicos relacionados con los redisefios de procesos en el area de Ventas que mejoren su
eficiencia y eficacia de la empresa Cruz Sport.

2.2.1. Procesos

Harringtong, H.J. en su libro mejoramiento de los procesos de la empresa. Estados
Unidos: McGraw Hill, 1994.P 28. Define a los procesos como, “...cualquier actividad
o grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue valor a este y suministre
un producto a un cliente externo o interno”.

Un proceso es una secuencia de acciones o conjunto de actividades encadenadas
que transforman en productos o resultados con caracteristicas definidas unos
iNsSuMOoS 0 recursos variables, agregandoles valor con un sentido especifico para el

cliente. Un proceso esta formado de los siguientes elementos:
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o Entrada, "insumo", que responda al estandar o criterio de aceptacion definido y
que proviene de un proveedor (interno o externo).

¢ Recursos y estructuras, para transformar el insumo de la entrada.

e Un producto, "salida’, que representa algo de valor para el cliente interno o

externo.
llustracion Ne 2.3: Elementos de un proceso
E@} Funcion > @j
unce
>
0
flecriemo ]

De acuerdo a la complejidad de los procesos se diferencia un nivel jerarquico de

la siguiente manera:

o Macroprocesos: Conjunto de procesos interrelacionados que tienen un
objetivo comin.

o Procesos: Secuencia de actividades orientadas a generar un valor afadido
sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez
satisfaga los requerimientos del cliente.

» Subprocesos: Son partes bien definidas en un proceso, su identificacién
puede resultar Gtil para aislar los problemas que pueden presentarse y
posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.
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Es fundamental saber tener en claro que al realizar un proceso se esta
desarrollando una transformacion que agrega valor, bien sea para el cliente

externo como para ¢! cliente interno.

Tener el concepto claro de proceso no es suficiente para lograr un
mejoramiento adecuado de este. La identificacién y clasificacion de los
procesos implica entender la existencia de dos grandes procesos funcionales.
Los procesos organizacionales implican interaccién entre areas y trabajo en
equipo, critico para el éxito de la organizacién. Por otro lado, los procesos
funcionales son todos aquellos bajo el control de un area o funcion, en donde
el trabajo en equipo es propio del area o funcion y pueden ser cambiados
internamente?.

2.2.2. Redisefio de procesos

Una mejora de la calidad de los procesos exitosos depende de la capacidad de
identificar y resolver problemas. De acuerdo a las teorias de Kepner y Tregos, “Un
problema es una desviacién entre lo que deberia estar ocurriendo y lo que
realmente ocurre, y que sea lo suficientemente importante para hacer que alguien
piense que esa desviacion debe corregirse”

La solucion de problemas debe fundamentarse en el trabajo en equipo y ademas
debe ser un esfuerzo muy creativo. Cualquier proceso de solucion de problemas
debe tener los siguientes cuatro componentes principales.

» Redefinir y analizar el problema.
» Generar ideas.

» Evaluary seleccionar ideas.

» Implementar las ideas.

http:/www javeriana.edu.co/biblos/tesis/ingenieriaftesis48.pdf
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223.

Para lograr que la solucion de los problemas cuentan con los cuatro componentes
existen metodologias que se han venido planteando a lo largo de los afios por
diferentes autores como Walter Snewhart y Juran y que hoy en dia grandes
compafiias del mundo aplican a sus procesos en el momento de mejorarlos.

Se presentan tres de las diferentes metodologias que se utilizan actualmente y que
a través de los afios han tenido éxito en la gestion de las empresas.

Reingenieria.

Detras de la palabra reingenieria, existe un nuevo modelo de negocios y un
conjunto correspondiente de técnicas que los ejecutivos y los gerentes tendran que
emplear para reinventar sus compafiias.

Bajo el pensamiento fradicional de la administracion muchas de laé tareas que
realizaban los empleados nada tenia que ver con satisfacer exigencias internas de
la propia organizacion de la empresa.

Las operaciones fragmentadas situadas en departamentos especializados, hacen
que nadie este en esta situacion de darse cuenta de un cambio significativo, o si se
da cuenta, no puede hacer nada al respecto, porque sale de su radio de accién, de
su jurisdiccién o de su responsabilidad. Esto es consecuencia de un concepto
equivocados de administracion organizacional.

Un proceso de negocios es un conjunto de actividades que reciben uno o mas
insumos para crear un producto de valor para el cliente.

Reingenieria significa volver a empezar arrancando de nuevo; reingenieria no es
hacer mas con menos, es con menos dar mas al cliente. El objetivo es hacer lo que
ya se esta haciendo, pero hacerlo mejor, trabajar mas inteligentemente.
Propiamente hablando: “reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical
de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y actuales

de rendimiento, tales como costos, calidad servicio y rapidez”
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2.24. Rediseioy mejora

2.2.5.

Redisefiar un proceso es hacerlos mas eficiente y eficaz. Es conseguir gue rinda en
un grado superior al que tenia anteriormente, y ello gracias a una accion sistematica
sobre el proceso que haria posible que los cambios sean estables. Se trata de
conocer el proceso, sus causas asignables (imputables) de variacidn, de efiminar
actividades sin valor afiadido y de aumentar la satisfaccion def cliente.

El redisefio de procesos incluye una actividad de mejora permanente ya que al
redisefio en si ha de seguir la aplicacién del ciclo PHVA de mejora continua,

Un primer paso, es esencial para acometer el redisefio de procesos, es contar con
el liderazgo de la alta direccién en ia organizacion. Los lideres deben asegurar que
los equipos de mejora tengan a su disposicion todos 0s recursos necesarnios y la

capacitacidn precisa para emprender y uitimar su mision.

Ciclo PHVA

El ciclo PHVA o ciclo Deming es una metodologia de mejora que esta compuesta
por cuatro etapas: planear, hacer, verificar y ajustar.

La etapa de hacer, el plan se pone en practica, es decir se desarrolla una prueba
piloto del plan anteriormente realizado. Esta implementacion limitada es un
experimento para evaluar una solucion propuesta y bnndar datos objetivos.

La etapa de verficar determina si durante el ensayo el plan esta funcionando
comectamente, o si se han encontrado problemas u oportunidades adicionales. Se
proponen nuevas soluciones y se evalian, volviendo a la etapa de hacer.

En la Ultima etapa, ajustar, el plan final, se pone en practica y las mejoras se
convierten en normas y Se ponen en practica de manera continua.

Para el desarrollo de cada una de las etapas de las diferentes metodologias
planteadas existen herramientas que facilitan la gestion y permiten obtener
informacion acorde con el mejoramiento de los procesos o solucion de problemas.
Herramientas con fa cadena de cliente — proveedor, diagramas de fiujo de proceso,
el estudio de tiempos, a casa de la calidad y diagramas causa — efecto son
utiizadas con el fin de obtener informacion para la realizacién del diagnostico de ia
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situacion actual del proceso o problema. En la metodologia del ciclo PHVA son de
gran importancia para realizar la etapa de planear y de esta forma proponer
oportunidades de mejoramiento. A continuacién se definen algunas de las
herramientas.

2.2.6. Metodologias de redisefio de procesos
Con respecto al proceso presupuestario en el Peri La Ley N° 28411 Ley General

del Sistema Nacional de Presupuesto, indica “El proceso presupuestario comprende
las fases de programacion, formulacion, aprobacion, ejecucion y evaluacién del

presupuesto...”

2.2.7. Procesos de ventas.

El proceso de venta es una secuencia logica de cuatro pasos que emprende el
vendedor para tratar con un comprador potencial y que tiene por objeto producir
alguna reaccion deseada en el cliente (usualmente la compra).

Segln Luis? (2009) haciendo mencion a Robert Gardner quien e su libro “The
Process — Focused Organization: A Transition Strategy for Success’, define a un
proceso de ventas como ... secuencia légica que emprende el vendedor para tratar
con un comprador potencial y que tiene por objeto producir alguna reaccion deseada
en el cliente”.

Ademas sefiala los cuatro pasos que emprende el vendedor, los cuales son:

A) Prospeccion:
La prospeccion o exploracion es el primer paso del proceso de venta y
consiste en la busqueda de clientes en perspectiva; es decir, aquellos que aun
no son clientes de la empresa pero que tienen grandes posibilidades de serlo.
La prospeccion involucra un proceso de tres etapas:

ZFecha de Acceso: 20 de Julio del 2012. Libro digital, URL disponible en:
hitp://www.javeriana.edu.co/biblositesisfingenieria/tesis48.pdf
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Etapa 1.- Identificar a los clientes en perspectiva: En esta etapa se responde a

la pregunta: ¢ Quiénes pueden ser nuestros futuros clientes?

Para hallar clientes en perspectiva se puede acudir a diversas fuentes, por

ejemplo:

Datos de la misma empresa.

Referencias de los clientes actuales.

Referencias que se obtienen en reuniones con amigos, familiares y
conocidos.

Empresas 0 compaiiias que ofrecen productos o servicios
complementarios.

Informacion obtenida del seguimiento a los movimientos de la
competencia.

Grupos 0 asociaciones.

Periddicos y directorios.

Entrevistas a posibles clientes.

Etapa 2.- Calificar a los candidatos en funcion a su potencial de compra: Luego

de identificar a los clientes en perspectiva se procede a darles una

"calificacién” individual para determinar su importancia en funcién a su

potencial de compra y el grado de prioridad que requiere de parte de la

empresa y/o el vendedor.

Algunos factores para calificar a los clientes en perspectiva, son los siguientes:

Capacidad economica.

Autoridad para decidir la compra.
Accesibilidad.

Disposicién para comprar.

Perspectiva de crecimiento y desarrollo.

El valor (p. €j. un nimero del 1 al 10) que se asigna a cada uno de éstos

factores depende de los objetivos de la empresa. Existiran compafiias que le
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B)

den una mayor puntuacion a la capacidad econdmica del cliente en
perspectiva, otras en cambio le daran un mayor puntaje a la accesibilidad que
se tenga para llegar al cliente.

Luego de asignar la puntuacion correspondiente a cada factor se califica a
cada cliente en perspectiva para ordenarlos de acuerdo a su importancia y
prioridad para la empresa.

Etapa 3.- Elaborar una lista de clientes en perspectiva: Una vez calificados los
clientes en perspectiva se elabora una lista donde son ordenados de acuerdo a
su importancia y prioridad.

Segun Allan L. Reid, autor del libro "Las técnicas modernas de venta y sus
aplicaciones", "existe una diferencia entre una lista de posibles clientes y una
lista de clientes calificados en perspectiva. La diferencia radica en que la
primera lista est4 compuesta por clientes que necesitan el producto, pero no
necesariamente pueden permitirselo (falta de recursos o capacidad de
decision); en cambio, la segunda lista estd compuesta por posibles clientes
que tienen la necesidad y ademas pueden permitirse la compra

Cabe destacar que la lista de clientes en perspectiva es un patrimonio de la
empresa no del vendedor y debe ser constantemente actualizada para ser
utilizada en cualquier momento y por cualquier persona autorizada por la
empresa

El acercamiento previo o "pre - entrada™:

Luego de elaborada la lista de clientes en perspectiva se ingresa a la fase que
Se conoce como acercamiento previo 0 pre - entrada que consiste en la
obtencion de informacion mas detallada de cada cliente en perspectiva y la
preparacién de la presentacion de ventas adaptada a las particularidades de
cada cliente.

Esta fase involucra el siguiente proceso:
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Etapa 1.- Investigacion de las particularidades de cada cliente en perspectiva:
En esta etapa se busca informacién mas especifica del cliente en
perspectiva, por ejemplo:

o Nombre completo.
o FEdad aproximada.
o Sexo.

¢ Hobbies.

o Estado civil.

o Nivel de educacion.

Adicionalmente, también es necesario buscar informacién relacionada con la
parte comercial, por ejemplo:

o Productos similares que usa actualmente.

o Motivos por el gue usa los productos similares.

¢ Qué piensa de ellos.

e Estilo de compra, etc.

Etapa 2.- Preparacion de la presentacion de ventas enfocada en el posible
cliente: Con la informacién del cliente en las manos se prepara una
presentacion de ventas adaptada a las necesidades o deseos de
cada cliente en perspectiva.

Para preparar esta presentacion, se sugiere elaborar una lista de
todas las caracteristicas que tiene el producto, luego se las
convierte en beneficios para el cliente y finalmente se establece las
ventajas con relacion a la competencia.

También, es necesario planificar una entrada que atraiga la
atencion del cliente, las preguntas que mantendran su interés, los
aspectos que despertaran su deseo, las respuestas a posibles
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preguntas u objeciones y la forma en la que se puede efectuar el
cierre induciendo a la accion de comprar.

Etapa 3.- Obtencion de la cita o planificacién de las visitas en frio:
Dependiendo de las caracteristicas de cada cliente, se toma la
decision de solicitar una cita por anticipado (muy util en el caso de
gerentes de empresa o jefes de compra) o de realizar visitas en frio,
por ejemplo tocando las puertas de cada domicilio en una zona
determinada (muy Utit para abordar amas de casa con decision de
compra).

C) Lapresentacion del mensaje de ventas:

Segin el Prof. Philip Kotler "este paso consiste en contarle la historia del
producto al consumidor, siguiendo la férmula AIDA de captar la Atencion,
conservar el Interés, provocar un deseo y obtener la Accion (compra)”.
La presentacion del mensaje de ventas debe ser adaptada a las necesidades y
deseos de los clientes en perspectiva. Hoy en dia, ya no funcionan aquellas
presentaciones "enlatadas" en las que el vendedor tenia que memorizarlas
para luego "recitarlas” ante el cliente {quién asumia una posicién pasiva). Los
tiempos han cambiado, hoy se debe promover una participacion activa de los
clientes para lograr algo mas importante que la venta misma, y es: su plena
satisfaccion con el producto adquirido.
La presentacion del mensaje de ventas se basa en una estructura basada en 3
pilares:
» Las caracteristicas del producto: Lo que es el producto en si, sus
atributos
» Las ventajas: Aquello que lo hace superior a los productos de la
competencia
» Los beneficios que obtiene el cliente: Aquello que busca el cliente
de forma consciente 0 inconsciente.

32



D)

Por otra parte, las objeciones ya no representan un obstaculo a superar por el
vendedor, por el contrario son claros indicios de compra (si el cliente objeta
algo es porque tiene interés pero antes necesita solucionar sus dudas).
Finalmente, el cierre de venta ya no es una tarea que se deja al final de la
presentacion, es decir que el famoso cerrar con broche de oro paso a la
historia. Hoy en dia, el cierre debe efectuarse ni bien exista un indicio de
compra por parte del cliente, y eso puede suceder inclusive al principio de la
presentacion.

Servicios posventa

Segln los autores Stanton, Etzel y Walker "La etapa final del proceso de venta
es una serie de actividades posventa que fomentan la buena voluntad del
cliente y echan los cimientos para negocios futuros”.

Los servicios de posventa tienen el objetivo de asegurar la satisfaccion e
incluso la complacencia del cliente. Es en esta etapa donde la empresa puede
dar un valor agregado que no espera el cliente pero que puede ocasionar su
lealtad hacia la marca o la empresa.

Los servicios de posventa, pueden incluir todas 0 algunas de las siguientes
actividades:

» Verificacion de que se cumplan los tiempos y condiciones de envio

+  Verificacion de una entrega correcta |

+ Instalacion

» Asesoramiento para un uso apropiado

* Garantias en caso de fallas de fabrica

»  Servicio y soporte técnico

« Posibilidad de cambio o devolucion en caso de no satisfacer las
expectativas del cliente

« Descuentos especiales para compras futuras
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llustracion Ne 2.4: Proceso de venta, seglin R. Gardner

, ) : ) P <
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El proceso de ventas entonces deben ser eficientes, eficaces y adaptativos,

permitiendo mayores ingresos a la empresa.

2.2.8. Metodologia IDEF
IDEF (del inglés Integration Definition), es una familia de métodos, en el campo de
la ingenieria de sistemas y la Ingenieria de software. Cubren una amplia gama de
usos, desde el modelado funcional, simulacion, analisis orientado a objetos hasta el
disefio y adquisicién de conocimientos. Estos lenguajes fueron elaborados con la
financiacién de la fuerza aérea de los EE.UU. pero son de dominio piblico. También



se le considera un enfoque estructurado para modelado empresarial y analisis. En
el campo del redisefio de procesos los mas ufiizados son ei IDEFQ y el IDEF 3.

A) IDEFO0.- (Funcion Método de Modelado), es un método disefiado para modelar
las decisiones, acciones y actividades de una organizacion o sistema. IDEFQ
se deriva de un lenguaje gréfico bien establecido, el analisis estructurado y
técnica de disefio (TDAA). La fuerza aérea de ios Estados Unidos encargd a
los desarrolladores de TDAA para desarrollar un método de modelado de la
funcion de analizar y transmitir el punto de vista funcional de un sistema.
Efectivos modelos IDEFQ ayudar a organizar ef anafisis de un sistema y
promover una buena comunicacion entre el analista y el cliente. IDEFQ es atil
para establecer el alcance de un analisis, en especial para un analisis
funcional. Como herramienta de comunicacion, IDEFQ mejora fa participacion
de expertos de dominio y consenso en la toma de decisiones a fravés de
dispositivos graficos simplificados. Como una herramienta de analisis, [DEFO
ayuda al modelador para identificar qué funciones se lievan a cabo, lo que se
necesita para llevar a cabo esas funciones, lo que el sistema actual hace bien,
y lo que el sistema actual hace mal. Asi, los modelos IDEFO se crean a
menudo como una de las primeras tareas de un esfuerzo de desarroflo de

sistemas.

Representacién grafica de IDEF0

Las "cajas y flechas" graficos de un diagrama IDEF(Q mostrar la funcién como
una caja y las interfaces hacia o desde la funcion como flechas entre o salga
de la caja. Para expresar furiciones, cajas de operar simultaneamente con
ofras cajas, con las flechas de la interfaz "restriccion” cuando y como se
activan las operaciones y controlada. La sintaxis basica de un modelo 1DEFQ

se muestra en la siguiente figura.



o

Comunicacion
Conceptos IDEFQ disefiado para mejorar la comunicacion incluyen los
siguientes:

¢ Diagramas de caja simple basada en gréficos y flechas.

o Etiquetas de texto en inglés para describir cuadros y flechas y un
glosario y un texto para definir los significados precisos de los
elementos del diagrama.

¢ Laexposicidn gradual de detalles con una estructura jerarquica, con
las funciones principales en la parte superior y con los sucesivos
niveles de sub funciones que revelan bien acotada ruptura detalle.

e Una "carta nodo" que proporciona un indice rapido para la
localizacion de informacion dentro de la estructura jerarquica de
diagramas.

¢ La limitacion de detalle a no mas de seis sub funciones sobre cada

funcion sucesiva.
llustracion N° 2.5: Cuadro de IDEFO y sus flechas
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Fuente: http:/Avww idef.com/IDEF0.htm,
Visitado 21 julio de 2012
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Rigor y precision

Las reglas de IDEFQ requieren rigor y precision suficientes para satisfacer

las necesidades sin limitar excesivamente el analista. IDEFO reglas son las

siguientes:

El control de los datos comunicados en cada nivel (tres a seis cajas
de funcion en cada nivel de una descomposicion).

Contexto delimitado (sin omisiones 0 detalles adicionales fuera del
ambito de aplicacién).

Diagrama de conectividad interfaz (nimeros de nodo, nimeros de
caja, c-nimeros, Y la expresion de referencia detallada).

Estructura de datos de conectividad (ICOM cédigos y el uso de
paréntesis).

Etiquetas unicas y fitulos (nombres no duplicados).

Reglas de sintaxis para graficos (cajas y flechas).

Arrow Data Branch restriccion (etiquetas para restringir el flujo de
datos en sucursales).

Separacion de entrada versus control (una regla para determinar el
papel de los datos).

Datos necesarios flecha etiqueta (normas minimas de etiquetado).
Control minimo de la funcién (todas las funciones requieren por lo
menos un control).

Propdsito y mirador (todos los modelos tienen un propésito y una
declaracion punto de vista).

Fortalezas y debilidades de IDEF0
La fortaleza principal de IDEF0 es que el método ha demostrado ser eficaz

en el detalle de las actividades del sistema para el modelado de la funcién,

el objetivo original de la comunicacion estructurado de andlisis para IDEFO.

Las actividades pueden ser descritas por sus entradas, salidas, controles y
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mecanismos (ICOM). Ademas, la descripcion de las actividades de un
sistema puede ser facilmente refinado en detalle mas y més hasta que el
modelo es tan descriptivo como sea necesario para la tarea de toma de
decisiones a la mano. De hecho, uno de los problemas observados con
modelos IDEFQ es que a menudo son tan concisos que sean comprensibles
solo si el lector es un experto de dominio o ha participado en el desarrolio
del modelo. La naturaleza jerarquica de IDEFQ facilita la capacidad de
construir (AS-IS) modelos que tienen una representaciéon de arriba hacia
abajo y la interpretacion, sino que se basan en un proceso de anélisis de
abajo hacia arriba. A partir de los datos brutos (por lo general los resultados
de las entrevistas con los expertos del dominio), el modelador comienza
agrupa las actividades que estan estrechamente relacionados o similares
funcionalmente. A través de este proceso de agrupacion, la jerarquia
emerge. Si la arquitectura funcional de una empresa se esta disefiando (a
menudo referido como A-BE modelado), de arriba hacia abajo de la
construccion general es mas apropiado. A partir de la actividad de mas
arriba, la empresa A-BE puede ser descrita a través de una descomposicion
légica. El proceso se puede continuar de forma recursiva para el nivel de
detalle deseado. Cuando una empresa existente esta siendo analizado y
modelado (a menudo referida como AS-IS modelado), a las actividades
observadas pueden ser descritos y después se combinan en un nivel de
actividad més alto. Este proceso continta hasta que también la actividad de

mas alto nivel se ha descrito.

Un problema con IDEFQ es la tendencia de los modelos IDEFQ debe
interpretarse como que representa una secuencia de actividades. Mientras
IDEFO no esta destinado a ser utilizado para las secuencias de actividad de
modelado, es facil de hacerlo. Las actividades se pueden colocar en una
secuencia de izquierda a derecha dentro de una descomposicion vy
conectado con los flujos. Es natural para ordenar las actividades de
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B)

izquierda a derecha, ya que, si una actividad genera un concepto que se
utiliza como entrada de otra actividad, aprovechando las cajas de actividad y
las conexiones conceptuales es mas clara. Asi, sin intencion, secuencia de
las actividades pueden incluirse en el modelo IDEFQ. En los casos en
secuencias de actividades no estén incluidas en el modelo, los lectores del
modelo puede tener la tentacion de afiadir dicha interpretacion. Esta
situacion anémala puede considerarse una debilidad de IDEFQ. Sin
embargo, para corregir lo daria lugar a la corrupcion de los principios
basicos sobre los que se basa IDEFQ y por lo tanto perderia los beneficios
probados del método. La abstraccién fuera de sincronizacion, la
secuenciacion, y la logica de decisién permite concisibn en un modelo
IDEFQ. Sin embargo, la extraccion de este tipo también contribuye a las
dificultades de comprension entre los lectores de fuera del dominio. Este

problema particular se ha abordado mediante el método IDEF3.

IDEF3.- (Descripcion del proceso), método de captura proporciona un

mecanismo para la recopilacion y documentacion de los procesos. IDEF3

capturas de precedencia y relaciones de causalidad entre las situaciones y

acontecimientos de una forma natural a los expertos de dominio,

proporcionando un método estructurado para expresar el conocimiento
acerca de como funciona un sistema, proceso u organizacion. IDEF3
descripciones pueden:

o Registre los datos en bruto resultante de las entrevistas de investigacion
en las actividades de andlisis de sistemas.

e Determinar el impacto de los recursos de informacion de una
organizacion en los escenarios de operacion mas importantes de una
empresa.

o Documentar los procedimientos de toma de decisiones que afectan a los
estados y el ciclo de vida de los datos criticos compartidos, en particular
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de fabricacién, ingenieria y datos de mantenimiento de la definicion del
producto.

o Administrar la configuracion de datos y definicion de politicas de control
de cambios.

e Hacer el disefio de sistemas y analisis de disefio trade-off.

¢ Proporcionar generacion simulacién del modelo.

IDEF3 captura los aspectos del comportamiento de un sistema existente o
propuesto. Conocimiento capturado proceso estd estructurado en el
contexto de un escenario, haciendo IDEF3 un dispositivo intuitivo
adquisicion de conocimiento para describir un sistema. IDEF3 captura toda
la informacion temporal, como prioridad y relaciones de causalidad
asociados a los procesos empresariales. Las descripciones resultantes
IDEF3 proporcionar una base de conocimiento estructurado para la
construccion de modelos de andlisis y disefio, IDEF3 construye
descripciones estructuradas. Estas descripciones capturan informacion
acerca de lo que es un sistema realmente hace o hara y también prever la
organizacion y expresion de puntos de vista diferentes de usuarios del
sistema.

Hay dos modos de descripcion IDEF3, flujo de proceso y de la red objeto de
estado de transicion. Una descripcién de flujo del proceso captura el
conocimiento de "como funcionan las cosas" en una organizacion, por
gjemplo, la descripcion de lo que sucede a una parte a medida que fluye a
través de una secuencia de procesos de fabricacion. El estado del objeto
transicion descripcion de la red se resumen las transiciones admisibles de
un objeto puede experimentan a través de un proceso en particular. Tanto la
descripcion del flujo de proceso y de descripcion de objetos de transicion de
estado contienen unidades de informacion que constituyen la descripcion del
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sistema. Estas entidades del modelo, como se les llama, forman la base de
una descripcién IDEF3. Los diagramas y textos resultantes constituyen lo
que se denomina una "descripcidn”, en contraposicion con el enfoque de lo
que se produce por los métodos IDEF otras cuyo producto es un "modelo”.

Una descripcion del proceso de flujo IDEF3 captura una descripcion de un
proceso y la red de relaciones que existen entre procesos en el contexto de
la situacion global en que se producen. El objetivo de esta descripcion es
mostrar como funcionan las cosas en una organizacion en particular cuando
se ve como parte de la solucién de un determinado problema o situacion
recurrente. El desarrollo de un flujo IDEF3 descripcion del proceso consiste
en hechos que expresan, recogidas de los expertos de dominio, en términos
de cinco elementos basicos descriptivos.

EJEMPLO DE APLICACION DEL IDEF3

El siguiente ejemplo ilustra como los componentes basicos del método
IDEF3 puede describir un escenario tipicamente en un entorno de
fabricacion. La situacion que se describe es un proceso de pintura e
inspeccion asociada a la aplicacién de pintura de imprimacion a una parte
que se convertira en un elemento de un subconjunto de una pieza de equipo
pesado de construccion. El ejemplo IDEF3 descripcion que aparece en la
flustracion 3 es una representacion gréfica de la situacion (argumento) dijo
un supervisor de taller de pintura cuando se le pide que describa: "Lo que
pasa en la imprimacion de taller?"

Piezas de entrar en la tienda fisto para la capa de imprimacion a aplicar. Se aplica
una capa muy pesada de pintura de imprimacion a una temperatura muy alfa. La
pintura se deja secar en un homo de coccion después de o cual se realiza una
prueba de cobertura de la pintura sobre la pieza. Si la prueba revela que no pintura
de imprimacion suficiente ha sido pulverizada sobre la superficie de la pieza, la
parte se desvia a través del taller de pintura de nuevo. Si la pieza pasa la
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inspeccion, se dirige a la siguiente parada en el proceso. Note las actividades
descritas en el escenario estan claramente identificados y etiquetados aparecen
como cuadros en fa llustracion 3 y que las cajas etiquetadas se pueden describir
las acfividades, procesos, eventos, elc. El término IDEF3 para los elementos
representados por cajas es una unidad de comportamiento (UOB). Las flechas
(enlaces) atar las cajas (actividades) juntos y definir los flujos 16gicos. Las cajas
mas pequefias definir uniones que proporcionan un mecanismo para la introduccién
de la l6gica de los flujos.

No directamente representados en la llustracion 3 es la descomposicion y el
componente de elaboracién de IDEF3. Cada UOB se han asociado con él
dos "descripciones en términos de UOBs ofros” y una "descripcion en
términos de un conjunto de objetos que participan y sus relaciones." Nos
referimos a la primera como descomposiciones de un UOB y el segundo
como una elaboracién de un UOB. intuitivamente, una descomposicion es
una mirada mas de cerca a algunos UOB dado dentro de un esquema mas
amplio. Una descomposicion es un diagrama de, y puede ser una
descomposicion de algunos UOB en el escenario (nivel superior) diagrama o
puede ser la descomposicion de un UOB en una descomposicion. Mas
precisamente, una descomposicion de un UOB dado es una representacion
de grano mas fino IDEF3 de que UOB. Las vistas mdltiples
(descomposiciones) son permitidas en IDEF3 principalmente debido a que
esta destinado a ser utilizado como un método de captura de descripcion. La
experiencia con métodos de modelizacion relacionados ha demostrado la
necesidad de capturar diferentes vistas de la misma actividad. IDEF3
proporciona esta capacidad, permitiendo descomposicidn multiple de la UOB
mismo.
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llustracion Ne 2.6: Diagrama IDEF3 descripcion del proceso
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Fuente: http:/iwww.idef.com/IDEF 3.htm,
Visitado 21 julio de 2012

Una elaboracion es un elemento de la descripcion IDEF3 que captura los
objetos que participan en una actividad en particular y de los hechos y las
restricciones que se definen en los objetos y en las instancias de esa
actividad. Cada elemento de una descripcion IDEF3 puede tener una
elaboracién. Es en la elaboracion de que las necesidades de recursos de los
sistemas se van a capturar.

Objeto de transicion de estado de red (OSTN) diagramas de capturar
objetos centrados en puntos de vista de los procesos que atraviesan los
diagramas de proceso y resumir las transiciones permitidas. La figura 2
muestra un diagrama de OSTN muestra.
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llustracion Ne 2.7: IDEF3 Estado objeto de transicion diagrama de red

uoB!
; Test
Cavernnge
Jos: 4
Pant Patt e '3-'$ :
1
Paint Covered
v by New Laye*
LigudPant » SadPam
n Machme > on Part
A pam Coverea
with Pg sh
LoB!
Dry Pan uoB
) Test
21 Coverage
- n' "

Fuente: http:/fwww.idef.com/iDEF3.htm,
Visitado 21 julio de 2012

Estados de los objetos y los arcos de transicion de estados son los
glementos clave de un diagrama OSTN. En los diagramas de OSTN,
estados de los objetos estan representados por circulos y arcos de
transicion de estado se representan por las lineas que conectan los circulos.
Un estado de objeto se define en términos de los hechos y las limitaciones
que deben ser verdad para la existencia continuada del objeto en ese estado
y que se caracteriza por condiciones de entrada y de salida. Las condiciones
de entrada especifican los requisitos que deben cumplirse antes de que un
objeto puede pasar a un estado. Las condiciones de salida caracterizar las
condiciones en las que un objeto puede pasar de un estado. Las
restricciones se especifican mediante una simple lista de pares propiedad /

\6’4



valor o de una declaracion de restriccion. Los valores de los atributos deben

coincidir con los valores especificados para los requisitos que deben cumplir.

Arcos de transicion de estado representan las transiciones permitidas entre
los estados prioritarios objeto. A menudo es conveniente destacar la
participacion de un proceso en una transicion de estado. La importancia de
una restriccion de este proceso entre dos estados de los objetos pueden ser
representados en IDEF3 uniendo un referente UOB al arco de transicion
entre los dos estados de los objetos.

2.29. Productividad

Puede definirse como la relacion entre la cantidad de bienes ylo servicios
producidos y la cantidad de recursos utilizados. En la fabricacién la
productividad sirve para evaluar el rendimiento de los talleres, las maquinas, los
equipos de trabajo y los empleados.
Productividad en términos de empleados es sindnimo de rendimiento. En un
enfoque sistematico decimos que algo o alguien es productivo con una cantidad de
recursos (Insumos) en un periodo de tiempo dado se obtiene el maximo de
productos.
La productividad en las maquinas y equipos esta dada como parte de sus
caracteristicas técnicas. No asi con el recurso humano o los trabajadores. Deben de
considerarse factores que influyen.
Ademés de la relacién de cantidad producida por recursos utilizados, en la
productividad entran a juego otros aspectos muy importantes como:

e (alidad: La calidad es la velocidad a la cual los bienes y servicios se

producen especialmente por unidad de labor o trabajo.

¢ Productividad = Salida/ Entradas

o Entradas: Mano de obra, materia prima, maquinaria, energia, capital.

e Salidas: Productos.
Misma entrada, salida mas grande
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Entrada més pequefia misma salida

Incrementar salida disminuir entrada

Incrementar salida mas rapido que la entrada
Disminuir la salida en forma menor que la entrada.

£ Como se mide la productividad?

La productividad se define como la relacion entre insumos y productos, en tanto que
la eficiencia representa el costo por unidad de producto. Por ejemplo:

En el caso de los servicios de salud, la medida de productividad estaria dada por la
relacién existente entre el nimero de consultas otorgadas por hora/médico. La
productividad se mediria a partir del costo por consulta, mismo que estaria
integrado no solo por el tiempo dedicado por el médico a esa consulta, sino también
por todos los demas insumos involucrados en ese evento particular, como pueden
ser materiales de curacién medicamentos empleados, tiempo de la enfermera, etc.
 En las empresas que miden su productividad, la formula que se utiliza con mas

frecuencia es:

NumerodeUnidadesProducidas

t . - d -
Productivida InsumosEmpleados

Este modelo se aplica muy bien a una empresa manufacturera, taller o que fabrique
un conjunto homogéneo de productos. Sin embargo, muchas empresas moderas
manufacturan una gran variedad de productos. Estas Gltimas son heterogéneas
tanto en valor como en volumen de produccion a su complejidad tecnologica puede
presentar grandes diferencias. En estas empresas la productividad global se mide
basandose en un numero definido de "centros de utilidades" que representan en
forma adecuada la actividad real de la empresa. La férmula se convierte entonces

en.
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ProduccionA + ProduccB + --- + ProduccN
Insumosempleados

Productividad =

Finalmente, ofras empresas miden su productividad en funcion del valor

comercial de los productos.

VentasNetasdelaempresa

Productividad =
roductivida SalariosPagados

Todas estas medidas son cuantitativas y no se considera en ellas el aspecto
cualitativo de la produccion {un producto deberia ser bien hecho la primera vez y
responder a las necesidades de la clientela). Todo costo adicional (reinicios, Re
fabricacién, reemplazo reparacion después de la venta) deberia ser incluido en la
medida de la productividad. Un producto también puede tener consecuencias
benéficas 0 negativas en los demas productos de la empresa. En efecto si un
producto satisface al cliente, éste se veré inclinado a comprar otros productos de la
misma marca; si el cliente ha quedado insatisfecho con un producto se vera
inclinado a no volver a comprar otros productos de la misma marca.

El costo relacionado con la imagen de la empresa y la calidad deberia estar incluido
en la medida de la productividad

Importancia de la productividad

El Unico camino para que un negocio pueda crecer y aumentar su rentabilidad (o
sus utilidades) es aumentando su productividad. Y el instrumento fundamental que
origina una mayor productividad es la utilizacién de métodos, e! estudio de tiempos
y un sistema de pago de salarios.

Del costo total a cubrir en una empresa tipica de mano factura de productos
metalicos, 15% es para mano de obra directa, 40% para gastos generales. Se debe
comprender claramente que todos los aspectos de un negocio o industria - ventas,
finanzas, produccion, ingenieria, costos, mantenimiento y administracién- son areas
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fertiles para |a aplicacién de métodos, estudio de tiempos y sistemas adecuados de
pago de salarios.

Hay que recordar que las filosofias y técnicas de métodos, estudio de tiempos y
sistemas de pago de salarios son igualmente aplicables en industrias no
manufactureras. Por ejemplo: Sectores de servicio como hospitales, organismos de
gobiemno y transportes. Siempre que hombres, materiales e instalaciones se
conjugan para lograr un cierto objetivo la productividad se puede mejorar mediante
la aplicacion inteligente de los principios de métodos, estudios de tiempos y sistema
de pago de salarios.

Factores internos y externos que afectan la productividad
Factores internos
o Terrenos y edificios
e Materiales
e Energia
e Maquinas y equipo
e Recurso humano
Factores externos
¢ Disponibilidad de materiales o materias primas.
e Mano de obra calificada
e Politicas estatales relativas a tributacion y aranceles
o Infraestructura existente
o Disponibilidad de capital e interese

e Medidas de ajuste aplicadas

Mejora de la productividad
La mejora de la productividad se obtiene innovando en:

o Tecnologia
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¢ Organizacion

e Recursos humanos

* Relaciones laborales

¢ Condiciones de trabajo
e Calidad

2.2.10. Eficiencia

En términos generales, la palabra eficiencia hace referencia a los recursos
empleados y los resultados obtenidos. Por ello, es una capacidad o cualidad muy
apreciada por empresas u organizaciones debido a que en la préactica todo lo que
éstas hacen tiene como propésito alcanzar metas u objetivos, con recursos
(humanos, financieros, tecnoldgicos, fisicos, de conocimientos, etc.) limitados y (en
muchos casos) en situaciones complejas y muy competitivas.

El significado de la palabra eficiencia, se aplica en la administracion, economia y
mercadotecnia, asi tenemos:

Aplicada a la administracion:

Segun ldatberto Chiavenato, en su libro introduccion a la teoria general de la
administracion, eficiencia "significa utilizacion correcta de los recursos (medios de
produccion) disponibles. Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R, donde P son
los productos resultantes y R los recursos utilizados".

Para Koontz y Weihrich, en su libro administracién un perspectiva global la
eficiencia es "el logro de las metas con la menor cantidad de recursos”.

Segln Robbins y Coulter, en su libro administracion la eficiencia consiste en
"obtener los mayores resultados con la minima inversion®.

Para Reinaldo O. Da Silva, en su libro teorias de la administracion, la eficiencia
significa "operar de modo que los recursos sean utilizados de forma mas
adecuada".
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2.2.11.

Aplicada a ta economia:

Segun Samuelson y Nordhaus, en su libro Economia, eficiencia "significa
utilizacion de los recursos de la sociedad de la manera mas eficaz posible para
satisfacer las necesidades y los deseos de los individuos”.

Para Gregory Mankiw, en su libro economia, |a eficiencia es la "propiedad segin
la cual la sociedad aprovecha de la mejor manera posible sus recursos escasos”.
Simon Andrade, en su libro Diccionario de economia, define la eficiencia de la
siguiente manera: “"expresion que se emplea para medir la capacidad o cualidad de
actuacion de un sistema o sujeto econémico, para lograr el cumplimiento de
objetivos determinados, minimizando el empleo de recursos” .

Aplicada a !a mercadotecnia:

Segln el diccionario de marketing, de cultural S.A., la eficiencia es el "nivel de
logro en |a realizacion de objetivos por parte de un organismo con et menor coste
de recursos financieros, humanos y tiempo, o con maxima consecucion de los
objetivos para un nivel dado de recursos (financieros, humanos, efc.)".

Segun el diccionario de la real academia espafiola, eficiencia (del lat. efficientia)
es la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto
determinado.

Se puede definir eficiencia como:

"Eficiencia es la optima utilizacion de los recursos disponibles para ia obtencién de
resultados deseados”

Por tanto, se puede decir que una empresa, onganizacion, producto o persona es
"eficiente" cuando es capaz de obtener resultados deseados mediante la éptima

utilizacion de los recursos disponibles.
Eficacia

En términos generales, se habla de eficacia una vez que se han alcanzado los
objetivos propuestos. Como un ejemplo muy ilustrativo podriamos decir que

50



equivale a gahar un partido de futbol independientemente de si el juego es aburrido
0 emocionante para el espectador, porque lo importante es hacer lo necesario para
lograr el triunfo, el cual es el objetivo.

Se tiene definiciones de los autores:

Segun Adalberto Chiavenato, en su libro Introduccion a la teoria general de la
administracion, la eficacia "es una medida del logro de resultados”.

Para Koontz y Weihrich, en su libro Administracion una perspectiva global, la
eficacia es "el cumplimiento de objetivos”.

Segun Robbins y Coulter, en su libro Administracion, eficacia se define como
"hacer las cosas correctas”, es decir; las actividades de trabajo con las que la
organizacién aicanza sus objetivos.

Para Reinaldo O. Da Silva, en su libro Teorias de la administracion, la eficacia
"esta relacionada con el logro de los objetivos/resultados propuestos, es decir con la
realizacidn de actividades que permitan alcanzar las metas establecidas. La eficacia
es la medida en que alcanzamos el objetivo o resuitado” [5].

Simén Andrade, en su libro Diccionario de economia, define la eficacia de la
siguiente manera: "actuacién para cumplir los objetivos previstos. Es Ia
manifestacion administrativa de la eficiencia, por lo cual también se conoce como
eficiencia directiva”.

Finalmente, el Diccionario de la real academia espafiola nos brinda el siguiente
significado de Eficacia: (Del lat. efficacia). Capacidad de lograr el efecto que se
desea o se espera.

Se puede tener la definicion general de eficacia:"Eficacia es hacer lo necesario para
alcanzar o lograr los objetivos deseados o propuestos” |

Por tanto, una empresa, organizacion, producto o persona es "eficaz’ cuando es
capaz de hacer lo necesario para lograr los objetivos deseados o propuestos.
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2.3. MARCO CONCEPTUAL

Entre los conceptos basicos, relacionados con los sistemas de informacion gerencial para la
toma de decisiones en una empresa, he seleccionado y priorizandolo presento lo siguiente:

Procedimiento:

El procedimiento es el modo como va desenvolviéndose el proceso, los tramites a que esta
sujeto, la manera de substanciarlo, que puede ser de conocimiento, abreviado, sumarisimo,
ejecutivo, no contencioso. Hay procedimiento en la primera instancia, como también en la
instancia superior.

Proceso:

Secuencia de acciones o conjunto de actividades encadenadas que transforman en
productos o resultados con caracteristicas definidas unos insumos o recursos variables,
agregandoles valor con un sentido especifico para el cliente. H.J. Harrington define en su
libro mejoramiento de los procesos de la empresa un proceso como “cualquier actividad o
grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue valor a este y suministre un
producto a un cliente externo o interno.

Método:

Es lo contrario de la accién casual, dispersiva y desordenada. Cuando tenemos un objetivo
y nos proponemos alcanzarlo, procuramos disciplinar nuestra actividad y aprontamos todos
nuestros recursos siguiendo un orden y disposicion determinados; es decir, una manera
ordenada y calculada para alcanzar el fin previsto, cada paso y cada movimiento esta
relacionado con el fin y tiene su razon de ser. Proceso 0 camino sistematico establecido

para realizar una tarea o trabajo con el fin de alcanzar un objetivo predeterminado.
Metodologia:

Una metodologia es aquella guia que se sigue con la finalidad de hacer las acciones de una

Investigacidn, es decir, una guia que nos indica “qué hacer y como actuar’ cuando se quiere
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obtener algin tipo de investigacion. También lo podemos definir como aquel enfoque que
nos permite observar un problema, de una forma sistematica y discipfinada.

Tecnologia:

La Tecnologia puede definirse como el medio para transformar ideas en procesos o
servicios, que permita ademas mejorar o desarrollar procesos. Sin embargo, y aunque su
raiz etimolégica la reduce a la ciencia de las artes industriales, no consiste tnicamente en
métodos, maquinas, procedimientos, instrumental, métodos de programacion, materiales y
equipos que pueden comprarse e intercambiarse, sino que es también un estado de
espiritu, la expresion de un talento creador y la capacidad de sistematizar los conocimientos
para su aprovechamiento por el conjunto de la sociedad.

Modelo de Negocio:

La Un modelo de negocio (también llamado disefio de negocio o disefio empresarial) es el
mecanismo por el cual un negocio trata de generar ingresos y beneficios. Es un resumen de
como una compaiiia planifica servir a sus clientes. Implica tanto el concepto de estrategia
como el de implementacion.

Variable:

Objeto, proceso o caracteristica que estd presente, o supuestamente presente, en el
fendmeno que un cientifico quiere estudiar. Los objetos, procesos o caracteristicas reciben
el nombre de variables en la medida en que su modificacion provoca una modificacion en
ofro objeto, proceso o caracteristica. Las variables principales a las que se suele referir la
investigacion en psicologia pueden ser independientes, dependientes, intermedias,

conductuales, observables, o inobservables.

Variable Independiente:
La variable que manipula el experimentador recibe el nombre de variable independiente.
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Variable dependiente:
Aquella cuyo valor depende del valor que tome ofra variable.

Ciclo de servicios:

El ciclo de servicio es el conjunto de actividades que el cliente se ve obligado a realizar
para adquirir un producto o servicio. Para el caso de éste analisis, sirve para ayudar a
graficar los puntos de contacto que una IMF tiene con su cliente, para luego analizar el
manejo de la calidad en cada uno de estos “puntos de contacto”.

Requerimientos:
Peticion de una cosa que se considera necesaria. Acto judicial por el que se exige a alguien
que haga o deje de hacer una cosa.

Personal de ventas:

La excelencia en ventas no es solo un talento innato. También es una destreza que se
aprende. Una que pocos "vendedores natos" pueden perfeccionar por si mismos. Dicho
esto, las organizaciones de ventas de primera clase canalizan el talento de ventas en un
proceso sblido de desarrollo. Transforman el talento en profesionalidad de primera clase.
También consiguen algo méas: contratan y desarrollan equipos excelentes porque combinan
la disciplina de sistemas y procesos con el dinamismo de la iniciativa empresarial. Creacion
de una "iniciativa disciplinada”.

- 2.4. HIPOTESIS

2.3.1. Hipétesis general
El redisefio de procesos mejora la productividad del area de ventas en la empresa de
confecciones "Cruz Sport”.
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2.3.2. Hipétesis especifico
— El redisefio de procesos de ventas con la metodologia IDEF mejora la eficiencia
del negocio en la empresa de confecciones "Cruz Sport".
— Elredisefio de procesos de ventas con la metodologia IDEF mejora la eficacia del

negocio en la Empresa de confecciones "Cruz Sport".

2.5. VARIABLES DE ESTUDIO:
Variables de la investigacion
Analizado la hipotesis general y las especificas se puede ha definido las siguientes
variables, la misma que se detalla a continuacion:

2.5.1. Variable Dependiente: Productividad del area de ventas en la empresa de
confecciones "Cruz Sport” (Productividad)

2.5.2. Variable Independiente: Redisefio de procesos (RP)
2.5.3. Operacionalizacion de variables

La operacionalizacion de las variables se describe en el siguiente cuadro:

Tabla N9 2.3: Operacionalizacion de las variables

Variable Dimension Indicador

Variable Dependiente Eficiencia.- Puede | % de personal que participa en la
Productividad del area de | definirse mediante la | toma de decisiones

ventas enlaempresade | ecuacion E=P/R, | Grado de compromiso de los
confecciones "Cruz Sport” | donde P son los | trabajadores con la empresa

(Productividad) productos resultantes | Grado de comunicacion efectiva entre
y R los recursos | todos los trabajadores.

utilizados Grado de estimulo para el trabajo en
equipo,
Eficacia.- Esta | Ndmero de productos vendidos.
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relacionada con el
logro de los

Satisfaccion del cliente en su compra.

Tiempo empleado en los procesos de

objetivos/resultados | ventas
propuestos Compromiso del trabajador con la
calidad.
Variable Independiente | Procesos definidos Procesos definidos en el area de

Redisefio de procesos
(RP)

ventas
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CAPITULO 11}
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. AMBITO DE INVESTIGACION
La principal limitante para realizar esta investigacion es el poco conocimiento del personal
de la empresa ya que es una empresa familiar y que se ha desenvuelto en forma
pragmatica en la Cruz Sport de la ciudad de Pampas, provincia de Tayacaja del
departamento de Huancavelica.

3.1.1, Alcances
El alcance del presente proyecto involucra el area de ventas de la en la Cruz Sport de
la ciudad de Pampas, provincia de Tayacaja de! departamento de Huancavelica, la
misma que esta administrado por el duefio y jefe de famiia.
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llustracion N° 3.8: Ubicacion geografica de la provincia de Tayacaja
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e informatica.

llustracion N° 3.9: Distritos de la Provincia de Tayacaja
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.
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Es importante resaltar que el proyecto se trabajé en funcion al valle de pampas
es decir solo cuatro distritos que conforman esta.

llustracion N° 3.10: Valle de Pampas - Tayacaja
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.

k

3.1.2. Limitaciones
La principal limitante para realizar ésta investigacion es el débil conocimiento de

procesos y definicion de tareas y actividades por parte del personal trabajador de la
en la Cruz Sport de la ciudad de Pampas, provincia de Tayacaja del departamento de
Huancavelica, asi como la injerencia del mercado que existe en todos los lugares de
este contexto de la globalizacién.

Asi mismo se ha podido apreciar que las areas y el personal de la empresa son
herméticos con sus conocimientos y experiencia por lo que se tiene poca informacién

nominal.
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3.1.2.1. Limitaciones: Topes externos
a) Se limita a redisedar los procesos del area de ventas que daran
soporte a los empleados del area de ventas para la mejora de la

productividad de fa empresa Cruz Sport.

3.1.2.2. Restricciones: Topes intemos
a) Serestringe a investigar, analizar y proponer.
b} El tiempo de los investigadores es parcial y limitado

¢j Ladocumentacion referente a los procesos de ventas es incompleta.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION Y ANALISIS

3.21.

3.2.2.

Tipo de investigacion

La investigacion se enmarca dentro del tipo de investigacién de caracter descriptivo

~ explicativo y causal. Se caracteriza por establecer |a relacién de conocimientos

tedricos del Redisefio de Procesos y la productividad del drea de ventas de la
empresa Cruz Sport.

a) Es apilicada; o también llamada factica, porgue su objeto de investigacion es
una parte de Ia realidad concreta.

b} Es explicativa; porgue trasciende o supera los niveles exploratorios y
descriptivos, que usa, para llegar al nivel explicativo, ya que, ademas de
responder a la pregunta ; Como es la realidad? Descripcién; trata de responder
a la pregunta ;Por qué es asi la realidad que se investiga?

c) Es causal; porque mediante el cruce de las vanables del problema, la
Realidad y el Marco Referencial, plantea sub hipotesis y luego una hipotesis
global integradora, que busca explicar las estructuras de las partes del
problema.

Tipo de Analisis

Es mixto, predominantemente cuantitativo pero con calificaciones e interpretaciones
cualitativas, la misma que estara soportado de programas computarizados.
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3.3. NIVEL DE INVESTIGACION
Es una investigacion aplicada de caracter cuasi experimental - explicativo. Se caracteriza
por establecer la relacién de conocimientos teoricos del redisefio de procesos que darén
soporte al drea de ventas en la eficacia y eficiencia de atenciéon de las mismas hacia los
clientes de la empresa Cruz Sport de la provincia de Tayacaja - Huancavelica.

3.4. METODO DE INVESTIGACION
El método a utilizar en fa presente investigacion es el método cientifico, y para realizar €l
redisefio de Procesos utilizaremos la metodologia IDEF la aplicacion del sistema de apoyo
gerencial mediante reportes multidimensionales utilizaremos la metodologia de desarrolio
de base de datos relacionales.

3.5. DISENO DE INVESTIGACION
La investigacién realizada pertenece al disefio cuasi experimental simple-correlacional y
transversal. Se establece la relacion entre el redisefio de proceso del area de ventas de la
empresa cruz sport y su productividad.

Hlustracion N° 3.11: Pauta metodoldgica de evaluacién de impacto ex-ante y ex-post
de redisefio de procesos

SIN PROYECTO CONPROYECTO

ANTES {DESPUES]
{Uneabase { situacian con
sitsacibn actual de proyecto)
productividad)
- X
I’ . {Proyectoj }.f
! T+t

Disefio antes y despues

FUENTE: Evaluacion de impacto ex-ante y ex-post de ventas y productividad
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Asi mismo, para el redisefio de procesos se ha utilizado el método IDEFQ y los
procedimientos establecidos por este.

3.6. POBLACION Y MUESTRA
3.6.1. Poblacién
La poblacion de la investigacion estara conformada el personal Oque opera en la
empresa de confecciones Cruz Sport, no se consider6 a los usuarios porque la
investigacién esta orientada al redisefio de procesos del drea de ventas. La
poblacion de estudio hace un total de N = 8.

Tabla N 3.4: Personal de la Empresa Cruz Sport
ESTRATOS PERSONAL
Gerente

Administrador

Personal (Disefio y produccion)

Personal Contratado (Ventas)
Total poblacioén(N)

0| Wi W[ =]

Fuente: Gerente de la Empresa
Elaboracién. Propia

3.6.2. Muestra:
La muestra es CENSAL puesto que se considera a todos los elementos de la
poblacion.

3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Para obtener los datos de las variables consideradas, se ha necesitado aplicar o recurrir a
los siguientes:
a) La técnica del andlisis documental; utilizando como fichas textuales y de resumen;
recurriendo como fuentes a libros especializados, documentos oficiales publicaciones
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especializadas e internet, y reportes de ventas; que hemos aplicado para obtener los
datos de las variables.

b) Latecnica de la entrevista; utilizando como instrumento para recolectar datos una “Guia
de entrevista’, que hemos formulado especialmente; recurriendo como informantes a:
responsables de la ejecucién de las dependencias en estudio.

De acuerdo a Hernandez “un instrumento de medicion adecuado es aquel que registra
datos observables que presentan verdaderamente a los conceptos o variables que el
investigador tiene en mente™. Po lo tanto en este estudio se usé la técnica de recopilacion
de datos conocida como encuesta aplicada a través del cuestionario.

Para efectos de recolectar se utiliz dos instrumentos:

1. Denominado “Encuesta Para percibir la utilidad del redisefio de procesos”. Las

repuestas esperadas se utilizd para poder realizar el andlisis de la variable
independiente. (ver Anexo 05).

Tabla N°® 3.5: Encuesta para percibir la utifidad del redisefio de procesos

PRE TEST SIN EL

REDISENO DE POST TEST CON EL REDISENO
PROCESOS DE PROCESOS
Ne Criterios de evaluacion Sl NO Sl NO

Cumplimiento de los
1 |procesosy actividades en el
&rea de ventas.

3 Hernandez, Sampieri y otros (1999). Metodologia de la investigacion.
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2. Denominado “Productividad” de 5 escalas(ver anexo 06)

Tabla N° 3.6: “Productividad” de 5 escalas

[Nunca Casi Nunca A veces Casn siempre  Siempre

Al cual se le dio una puntuacién a las repuestas para poder realizar el analisis de la
variable dependiente productividad gerencial.

Tabla N® 3.7: Puntuacion a las respuestas de las 5 escalas

Escala Escala " EscalaEvaluativa |

Nunca Muy poca productividad
B Casi nunca 2 Poca productividad
C A veces 3 Mediana productividad
D Casi siempre 4 Alta productividad
E Siempre 5 Alto grado de productividad

Este instrumento se aplico a la muestra, como también a la poblacién con el propésito

de probar las hipotesis.

3.8. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS
Se realiza el anélisis de documentos y reportes de las ejecuciones realizados en el area de
ventas de la empresa Cruz Sport, asi como fichas técnicas para las encuestas y entrevistas.

3.9. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
3.9.1. Procedimiento de recoleccion de datos
Se hizo el anélisis de documentos oficiales de los procedimientos y transacciones
realizados de la institucion referente a la productividad de la empresa Cruz Sport.
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3.9.2.

3.9.3.

Técnicas de procesamiento y tratamiento de datos

Es necesana una evaluacién y critica de los datos, a fin de garantizar la verdad y
confiabilidad, organizar y procesar en forma secuencial y €l estudio de diferentes
puntos de investigacion; a partir de ellos se elaboré cuadros estadisticos, graficos,
organigramas, conceptos técnicos y cientificos.

El procesamiento se efectué de manera computarizada empleando el programa
SPSS version 17 y el Excel 2007, por ser un programa de facil manipulacion y por
sus bondades de obtener informacion estadistica. Para ello se tomé los siguientes
indices y datos:

Medidas de tendencia central, de dispersion y de significacion

Forma de analisis de las Informaciones

Respecto a las informaciones presentadas como gréficos, cuadros ¢ resumenes, se
han formufado apreciaciones objetivas.

Las apreciaciones resultantes del analisis, directamente relacionadas con una
determinada sub hipdtesis se han usado como premisas para confrastar esa sub
hipotesis, procediendose igual con ¢ada una de ellas.

El resultado de la contrastacion de cada sub hipdtesis ha dado base para formular
cada conclusion parcial.

Asi hemas considerado: (2) problemas, (2} sub hipotesis y (2) conclusiones parciales.

Los resultados de las contrastaciones de la hipétesis general, a su vez, se han usado

como premisas para contrastar las hipatesis especificas.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

Este capitulo nos permitird realizar la descripcion y analisis de cada una de las dimensiones
planteados en las variables independiente y dependiente de los procesos implantado en el drea

de ventas de la empresa Cruz Sport (Ver Anexo 9), las mismas que fueron extraidos de las

fichas técnicas aplicados a gerentes y trabajadores de la institucion en mencion.

4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

Las escalas planteadas en cada una de las fichas técnicas aplicadas en la presente
investigacion durante el trabajo de campo de la presente investigacion, se ha administrado
el instrumento correspondiente y como consecuencia de ello, se ha obtenido un conjunto de
datos que han sido procesados utilizando técnicas estadisticas y que en este capitulo nos
permitimos presentarlos debidamente sistematizados en los siguientes cuadros estadisticos
y sus graficos respectivos.

Sobre la variable independiente se realizaron en dos etapas, un antes (Pre Test o Ex ante),
y un después (Post Test 0 ex post) y la variable dependiente para cada uno de las

dimensiones, con la escala y puntaje como se detalla a continuacion:
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4.1.1. Variable Independiente
Para el andlisis de la variable dependiente, se ha planteado las siguientes
dimensiones con sus respectivos items:
Dimension =5 items
TOTAL = 05 items

Tabla N° 4.8: Resuftado de percepcion de la utilidad del redisefio de procesos - Pre

Test
) Nunca Casinunca | Aveces | Casisiempre| Siempre
tem F % F % F|% ]| F % F %
31 2 25% | 3| 38% | 2 (25%]| 1 13% | 0| 0%
32 0 0% | 2 | 25% | 3 |38%| 2 | 25% | 1 | 13%
33 1 13% | 1 13% | 3 [38%] 1 13% | 1 | 13%
34 2 25% | 1 13% | 3 |38%{ 1 13% | 0 | 0%
35 2 2% | 2| 25% | 3 |38%]| 1 13% | 0 | 0%
27 1 13% | 2 | 25% | 3 |38%| 1 13% | 1 | 13%
Promedio| 1 | 14% | 2 | 20% | 2 {30%)| 1 | 13% | 0 | 5%

Fuente: Trabajadores
Elaboracion propia

El resultado de los encuestados respecto a su apreciacién en cuanto al redisefio de
procesos antes del redisefio de procesos fue el siguiente: un 14% nunca conocieron
los procesos definidos del area de ventas y su respectivo funcionamiento de fas
actividades, un 20% indican que casi nunca se los mencionaron, un 30% de las
personas mencionan que algunas veces las personas encargadas les definieron
algunas actividades, pero estas no eran claras, un 13% de las personas indican que
casi siempre habia algan interés en conocer los procesos y ponerlos en préactica, un

67

\\\



5% de las personas indican que siempre hubo interés en mejorar y definir los

procesos a seguir en el area de ventas.

Tabla N® 4.9: Resultado de percepcion de la utilidad del redisefio de procesos - Post

Test
) Nunca Casinunca | Aveces | Casisiempre | Siempre
tem F % | F1 % | F|{%}| F % F| %
3 0 | 0% | 1 | 13% | 3 3% 3 | 3% |1 [13%
32 0 0% | 0] 0% | 2 [25%] 4 50% | 2 |25%
33 0 0% 01 0% { 4 |50%]| 3 38% | 1113%
34 0 3% 1 ]13% | 3 |38%| 3 38% | 1113%
35 1 13% | 2 | 25% | 3 |38%| 1 13% | 1 ]13%
27 0 0% | 1 1 13% | 2 [25%] 3 8% | 2 |25%
Promedio 0 5% | 1 |1 13% | 3 [30%] 2 30% { 11]14%

Fuente: Trabajadores
Elaboracién propia

Después de realizar el redisefio de procesos y conocer su perspectiva inicial se les
volvio a encuestar a los trabajadores, y se obtuvo el siguiente resultado: un 5% de las
personas indican que nunca llegaron a conocer al detalle las actividades y los
procesos del area de ventas, se puede observar una diferencia considerable de 9%,
un 13% indican que algunas veces ha sido Util el redisefio de procesos, un 30% de
los encuestados opinan que algunas veces ha sido (til el redisefio de procesos, sin
embargo se puede notar una mejora considerable en el resultado de Casi siempre
puesto que un 30% de las personas indican que casi siempre ha sido til a diferencia
de los 13% antes mencionado, y lo confirma el 14% de los encuestados quienes
indican que siempre ha sido (il el redisefio de procesos desde su implementacion.
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De la ficha técnica de encuesta realizado para esta variable (ver anexo N° 6), se

obtuvo un resumen por dimensiones (ver tabla N° 8) en conformidad a los resultados

obtenidos y tabulados la misma que se detalla en el Anexo 8 (Resultados de

aplicacion de encuesta a la variable dependiente).

1. Eficiencia.

a) % de Personal que participa en la toma de decisiones

Tabla N° 4.10: Resultado del porcentaje de personal que participa en la toma de
decisiones - Pre Test

itern Nunca | Casinunca | Aveces | Casi siempre | Siempre

FI % F| % |F| % | F % F| %

1 313% | 2 [ 25% |3 }38%] 0 0% 0| 0%

2 21 25% | 4 [ 50% | 2]25%]| O 0% 0| 0%

3 3138% )] 1|13 |3 [38%] 1 13% | 0] 0%
Promedio | 31 33% | 2 | 29% | 3 {33%| 0 4% 0| 0%

Fuente: Trabajadores

Elaboracion propia

Como se puede observar para medir el nivel de mejora en la eficiencia antes del

redisefio de procesos se realizo varias preguntas en la escala de likert, los

resultados fueron los siguientes en el item a): el 33% de los trabajadores opinan

que nunca participaron en la toma de decisiones, el 29% casi nunca, el 33% a

veces, el 0% o ninguno participaron alguna vez en la toma de decisiones.

Tabla N° 4.11: Resultado del porcentaje de personal que participa en la toma de

decisiones - Post Test

it Nunca Casinunca | Aveces |Casisiempre| Siempre
em
F % F % F | % F % F | %
1 0 ] 0% | 01 0% { 1 [13%] 4 |5%]}{ 3 |38%
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2 0 [ 0% | O 0% | 2 |25%| 4 |50%]| 2 |25%

3 0| 0% | O 0% | 3 |38%] 3 |38%| 2 |25%

Promedio] 0 0% 0 |13% | 2 {25%] 4 46% | 2 |29%

Fuente: Trabajadores
Elaboracion propia

Después de aplicar el redisefio se volvié a realizar las mismas preguntas para
medir el nivel de mejora en la eficiencia después del redisefio de procesos se
realizo varias preguntas en la escala de likert, los resultados fueron los
siguientes: el 0% opino que ya no se les excluia de la participacion en la foma de
decisiones, el 13% a diferencia de un 29% opinan que casi nunca, se les
eXcluye, el 25% en comparacion del 33% opinan que a veces, sin embargo se
puede notar una considerable diferencia en las dos ultimas el 46% casi siempre
participan en la toma de decisiones y el 29% siempre, y este fue un medio
fundamental para conocer las debilidades que tenia la empresa en el area de

ventas y buscar su respectiva mejora.

llustracion N° 4.12: Porcentaje de personal que participa en la toma de
decisiones - Post Test
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F %gF % F

Nunca z Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

8 % de Personal que participa en la toma de decisiones

Fuente: Trabajadores

Elaboracién propia

a) Grado de compromiso de los trabajadores con la empresa
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Tabla N° 4.12: Resultado del grado de compromiso de los trabajadores con la

empresa - Pre Test

itom Nunca | Casinunca| Aveces | Casisiempre | Siempre
FI% | F | % | F | % F % | F|] %

4 2 125%) 3 |38%| 2 |25%) 1 13% | 0 | 0%

5 2 125%]| 2 [25%)| 3 |38%| 1 13% | 0 | 0%

6 0]0%]| 3 [38%] 3 |38%]| 2 | 25% | 0| 0%

7 1113%| 2 |25%| 4 |50%) O 0% | 0 0%
Promedio | 1 |[16%| 3 [|31%| 3 [38%| 1 | 13% | 0| 0%

Continuando con la medida de la eficiencia los resuitados fueron los siguientes
en el item b): el 16% de los trabajadores opinan que nunca tuvieron compromiso
directo con la empresa, el 31% casi nunca, el 38% a veces, el 13% siempre, y €l

0% o ninguno siempre.

Fuente: Trabajadores

Elaboracion propia

Tabla N° 4,13: Resultado del grado de compromiso de los trabajadores con la

empresa - Post Test

item Nunca | Casinunca | Aveces | Casisiempre | Siempre

F| % F % | F | % F % | F| %

4 1113%| 1 [13%| 2 [25%] 3 | 38% | 1 |13%

5 0 [13%) 1 [13%| 3 {38%]| 2 | 25% | 2 |25%

6 010%} 0 |0%]| 1 |13%| 4 |50% |3 |38%

7 010% | 1 [13%| 1 [13%]| 3 | 38% | 3 [|38%
Promedio | 0 | 6% | 1 | 9% | 2 [22%| 3 | 38% | 2 |28%

Fuente: Trabajadores

Elaboracion propia
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4.1.2.

Interpretacion: De las personas encuestadas elementos de la muestra consideran
que el redisefio de procesos respecto del Pre Test ha mejorado su cumplimiento pues
como se puede observar a disminuido el factor de nunca y casi nunca en un 8%y un
7% en promedio, algunas veces se ha mantenido igual, considerando que esta pueda
variar, sin embargo casi siempre ha mejorado considerablemente con una diferencia
de 17% y siempre con una diferencia de 9%, dando a notar que esto tiene una

utilidad relevante en la ejecucion de las actividades de cada proceso.

Variable Dependiente “Productividad”

El anlisis de la productividad de la empresa de confecciones Cruz Sport se efectud
en funcion del estudio de los elementos del enfoque moderno de acuerdo al modelo
de Kastner, Fragachan y Portela (ob.cit.) tales como:

% de Personal que participa en la toma de decisiones, grado de compromiso de los
trabajadores con la empresa, grado de comunicacion efectiva entre todos los
trabajadores, Grado de estimulo para el trabajo en equipo, nimero de productos
vendidos, satisfaccién del cliente en su compra, tiempo empleado en los procesos de
ventas, compromiso del trabajador con la calidad..

Los resultados obtenidos se représentan en cuadros que reflejan las frecuencias
absolutas y porcentuales, ademéas del andlisis de los datos, para los cuales fue
considerado el promedio total de cada una de las categorias de respuestas. De igual
forma, la informacion se ilustra a través de graficos de barras con el propdsito de
visualizar con mayor objetividad, facilidad y precisidn los resultados.

Parca cada dimension su tabla
Escala de medicion
1=NUNCA

2 = CASI NUNCA

3 = ALGUNAS VECES

4 = CASI SIEMPRE

5 = SIEMPRE
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Después de aplicar el redisefio se volvid a realizar las mismas preguntas para
medir el nivel de mejora en la eficiencia después del redisefio de procesos, los
resultados fueron los siguientes en el item b): el 6% opino que ya aun no se
comprometen del todo con la empresa, el 9% casi nunca, el 22% a veces, sin
embargo un 38% de los trabajadores consideran que casi siempre se sienten
comprometidos con la empresa y un 28% siempre lo hacen. Este resultado es
importante ya que con ello se pudo determinar las causas del no compromiso de
los trabajadores con la empresa, lo cual estad cambiando para un mayor control y
desenvolvimiento de esta.

Hustracion N° 4.13: Grado de compromiso de los trabajadores con la empresa

~ Post Test
4
3

3
3
2
2
1
1 o
o

F F F % F %

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
W Grado de Compromiso de los trabajadores con la empresa

Fuente: Trabajadores
Elaboracion propia

b) Grado de comunicacion efectiva entre todos los trabajadores
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Tabla N° 4.14: Resultado del grado de comunicacion efectiva entre todos los

trabajadores - Pre Test

itom Nuca | Casinunca| Aveces |Casisiempre | Siempre
F|%]|F % F | % F % | F |%

8 0 |0% ]| 3 |38%] 4 [50%| 1 13%| 0 |0%

9 0 |]0% ]| 3 [38% ]| 5 |63%] O 0% | 0 [0%
Promedio| 0 | 0% | 3 | 38% | § |56%| 1 6% | 0 {0%

Fuente: Trabajadores

Elaboracion propia

Ahora se determinara, antes del redisefio de procesos como fue la comunicacion

de los trabajadores con sus compaferos, item c): el 0% de los trabajadores

nunca tuvieron una buena comunicacién entre compaiieros, el 38% opinan casi

nunca, el 58% a veces, el 6% siempre, y el 0% o ninguno siempre.

Tabla N° 4.15: Resulffado del grado de comunicacion efectiva entre todos los

trabajadores - Post Test

item Nunca | Casinunca| Aveces |Casisiempre| Siempre
F|% | F % F | % F % F | %
8 0 |]0%]| 0| 0% | 3 |38%| 3 |38% | 2 [25%
9 0 {0%] 0| 0% | 1 {13%| 4 |50%]}| 3 |38%
Promedio| 0 | 0% | 0 | 0% | 2 |38%| 4 |44% | 3 [31%

Fuente: Trabajadores

Elaboracién propia

Una vez planteado el redisefio de proceso para este item, se pudo encontrar los

siguientes resultados. El 0% que viene a ser nunca, ya no tienen deficiencias en

la comunicacion al igual que el casi nunca, sin embargo el 38% opinan que a
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veces suele existir cierta falencia en la comunicacion, pero esto mejora
considerablemente en un 44%, pues estas personas casi siempre tiene la
comunicacién mas fluida, lo que corrobora aun mas el 31% de los que siempre
o tienen.
llustracion N° 4.14: Grado de comunicacion efectiva entre los trabajadores ~-
Post Test

0 0% 0 0%

I
F % | F %

O B N W B

F % F % F %

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre| Siempre

R Grado de Comunicacidn efectiva entre todos los trabajadores

Fuente: Trabajadores

Elaboracion propia

¢) Grado de estimulo para el trabajo en equipo

Tabla N 4.16: Resultado del grado de estimulo para el trabajo en equipo - Pre

Test
item Nunca | Casinunca| Aveces |Casisiempre| Siempre
Fl%| F| % Fl % F % | F| %

10 2 125%] 4 | 50% | 1 [13%]| 1 13%1 0 | 0%

11 0 [0%] 1 [13% ]| 4 |50%)] 2 |[25%| 1 |13%

12 2 |25%] 3 [ 38% | 3 |38%| O 0% | 0{0%

13 2 125%| 3 | 38% | 3 [38%| O 0% | 0 f0%
Promedio | 2 |19%] 3 | 34% | 3 |34% 1 9% | 0] 3%

Fuente: Trabajadores
Elaboracion propia
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El cuadro descrito es el resultado pre que se tuvo antes del redisefio de
procesos, este para definir el estimulo que se tiene para el trabajo en equipo en
los trabajadores, veamos el resultado que se obtuvo. El 19% de las personas
opinan que nunca hubo estimulos por parte de la gerencia, para desarrollar y
mejorar el trabajo en equipo, €l 34% opinan que a veces si, el 9% opinan que
casi siempre y un ligero cambio en el 3% quienes opinan que siempre los hay.

Tabla N° 4.17: Resuftado del grado de estimulo para el trabajo en equipo - Post

Test
Casi

item Nunca | Casinunca| A veces siempre | Siempre
F|%]|F % F | % F % | F | %

10 0 |0%] 1 |13% ] 3 [38%]| 3 [38%| 1 [13%

11 0 [0%] 0} 0% { 4 |50%| 2 [25%| 2 |25%

12 0 0% ]| 1 113% | 3 |38%| 2 |25%]| 2 |25%

13 0 [0% | 2 [ 25% | 3 |38%] 2 [25%]| 1 [13%
Promedio | 0 [ 0% | 1 | 13% | 3 |41%] 2 [28%| 2 |19%

Fuente: Trabajadores
Elaboracién propia

Del mismo modo los resultados después de aplicar el redisefio de procesos, en
el item d) fueron los siguientes: un 0% o casi nadie opina que Nunca han
recibido estimulos para promover el estimulo de trabajo en equipo, un 13% de
las personas opinan casi nunca, un 41% opinan que a veces aun, pero se
encontrd una mejora considerable en el que casi siempre los trabajadores
reciben estimulos para el trabajo en equipo en un 28% a comparacién que el
anterior que era un 9%, del mismo modo se pudo mostrar que la mejora persiste
en un 19% de opiniones que indican que siempre reciben estimulos para el
trabajo en equipo.
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Hlustracion N° 4.15: Grado de estimulo para el trabajo en equipo - Post Test

4 3

3 ]

3 2

2 ]

2
2
1
41% o
Vo o% ﬂ 13% 28% l 19%
0 = m D -
F % F % F % F % F
Item Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre{ Siempt
0O Grado de estimulo para el trabajo en equipo
Fuente: Trabajadores
Elaboracién propia

2. Eficacia

a) Productos Vendidos

Tabla N° 4.18: Resultado de /a cantidad de productos vendidos - Pre Test

o

item Nunca | Casi nunca | A veces | Casi siempre| Siempre
F | % F { % {F|%]}| F % { F | %

1410 0%{ 0 | 0%|1]13%} 4 |50%]| 3 |38%

1514 [50%| 4 [50%{0}j0%}| O 0% | 0 | 0%
Promedio| 2 [25%| 2 (25%) 116% | 2 | 25% | 2 | 0

Fuente: Trabajadores

Elaboracion propia

Los resultados de la encuesta antes del redisefio de procesos en el item a)

Productos vendidos, fueron de la siguiente manera: un 25% de las personas

opinaron que nunca o casi nunca los clientes solian comprar productos, un 6%
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opinaron que a veces si lo hacian, un 25% indican que casi siempre compran o
adquieren alguna compra.

Tabla N 4.19: Resultado de la cantidad de productos vendidos - Post Test

Nunca | Casinunca | A veces | Casi siempre | Siempre
F| % F | % |F| % F % | F| %
1410 0% | 1 [13%|113%] 3 | 38% | 3 {38%
1510 0% 1 [13%] 1 [13%] 2 | 25% | 4 |50%
Promedio | 0 | 0% | 4 [13%]| 3 |13%]| 2 | 31% | 1 {44%

Fuente; Trabajadores

item

Elaboracién propia

De la encuesta realizada, para medir la eficacia en el item a) después del
redisefio de procesos se obtuvo el siguiente resultado: Un 0% de las personas
indican que nunca se realiza una venta, un 13% indican que casi nunca lo hacen
al igual que algunas pero podemos encontrar que un 31% opinan que casi
siempre suelen comprar, sin embargo un 44% indican que siempre los clientes
realizan alguna compra.

llustracion N° 4.16: Productos vendidos - Post Test

4 4
4
3 3
3
2
2 1 1
i 44%
1 0 0% 13% 13%
0 - .
F % F % F % F % F %
Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

H Productos Vendidos

Fuente: Trabajadores

Elaboracion propia
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b) Satisfaccion del Cliente en su compra.

Tabla N° 4.20: Resultado del grado de satisfaccion del cliente en su compra -

Pre Test
itemn Nunca | Casinunca| Aveces |Casisiempre| Siempre
FI % | F| % | F| % F % F{ %
1612 | 25% | 3 [38% | 2 |25% | 1 | 13% [0 ]|0%
1711 | 13% | 4 [ 50% | 3 |38% )| O 0% |0|0%
1813 [38% | 3 [38% | 2 | 25% | O 0% | 010%
1913 [38% | 2 | 25% | 3 |38% | O 0% | 0{0%
2003 [38%] 2 |25%] 3 38| 0 0% |0|0%
2112 | 25% | 3 138 2 | 25% | 1] 13% | 0] 0%
2210 0% | 2 {25% | 4 |50%} 1 1125% 1 |13%
Promedio | 2 | 25% | 3 [ 34% | 3 | 34% | 0 | 4% |0|2%

Fuente: Trabajadores

Elaboracién propia

El resultado de la satisfaccion de los clientes seglin observaciones del personas

antes del redisefio de procesos fueron los siguientes: un 25% indican que casi

nunca se sentian satisfechos por diferentes factores, un 34% opinaron que casi

nunca tenian un grado mayor de satisfaccion al igual que otro 34% que opinaron

que algunas veces se sentian satisfechos, asi mismo se encontré que solo un

4% casi siempre se sentian satisfechos, sin embargo un 2% casi la minoria o

nadie se sentian siempre satisfechos.

Tabla N¢ 4.21: Resulfado del grado de satisfaccion del cliente en su compra -

Post Test
item Nunca | Casinunca | A veces | Casi siempre | Siempre
F|% | F| % | F|%]|F % Fi %
1610 0% ] 0] 0% | 3 |38% 3 | 38% | 2 |25%
1713 |38%| 3 | 38% | 2 |25%]| O 0% |0} 0%
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1810 0% ] 0 | 0% | 1 [13%]| 2 | 25% | 5 |63%
1910 0% 1 0] 0% | 2 |25%| 3 | 38% | 3 |38%
2010 0% 0| 0% | 0]0%]| 5| 63% |3|38%
2110 0% | 0 | 0% | 1 |13%]| 3 | 38% | 4 |50%
2210 0% 0 | 0% | 2 |25%| 3 | 38% | 3 [38%
Promedio 5% | 0] 5% | 2 |20%| 3 | 34% | 3 |36%

Fuente: Trabajadores

Elaboracién propia

Después del redisefio de procesos el resultado la satisfaccién de los clientes

seguin observaciones del personas fueron los siguientes: un 5% indican que

nunca se sienten satisfechos en la empresa al igual que casi nunca, sin embargo

se observa un cambio ya que un 20% algunas veces lo hacen, pero se puede

observar un cambio considerable puesto que un 34% opinan que casi siempre

se sienten satisfechos casi igualando al 36% de las personas que opinan que

siempre se sienten satisfechos por los cambios considerables que emprendi6 la

empresa.

llustracion N° 4.17: Satisfaccion del cliente en su compra -~ Post Test
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Fuente: Trabajadores

Elaboracion propia
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c¢) Tiempo empleado en los procesos de ventas.

o

Tabla N° 4.22: Resuftado del grado tiempo empleado en los procesos de ventas

- Pre Test
ltemn Nunca Casinunca | Aveces | Casisiempre| Siempre
F % | F % | Fl % F % F | %
2311 13%| 4 | 50% | 3138% | O 0% | 0 | 0%
2413 3B8%| 3 | 8% | 2| 25% | 0 0% | 0 | 0%
2513 38%) 4 §50%|1}§13% | O 0% | 0 | 0%
2614 50%] 3 | 8% | 1]13% | O 0% | 0 | 0%
Promedio| 3 [34%| 4 | 4% | 2 | 22% 0 0% | 0 | 0%

Fuente: Trabajadores

Elaboracién propia

El resultado en el item ¢) para medir la eficacia antes del redisefio de procesos

fueron los siguientes: Un 34% indican que nunca emplearon un adecuado

tiempo en los procesos ya que desconocian sus definiciones, un 44% indicaron

que casi nunca emplearon el tiempo adecuado, el 22% indicaron que algunas

veces se trataba de mejor los tiempos; sin embargo hubo las opiniones respecto

al casi siempre y siempre con un 0% afirman estos resultados.

Tabla N° 4.23: Resuffado del grado tiempo empleado en los procesos de ventas

- Post Test
itemn Nunca | Casinunca| Aveces | Casisiempre | Siempre
F| % | F % F| % F % F | %
2310 0% |0} 0% | 1] 13% 3 38% | 4 |50%
2410 0% [0} 0% | 3] 38% 3 8% | 2 |25%
2510 0% [0 0% |11 13% 3 38% | 4 |50%
26{0 0% 0] 0% | 2] 25% 3 3% | 3 |38%
Promedio| 0 | 0% | 0] 0% | 2| 22% 3 3% | 3 |41%

Fuente: Trabajadores

Elaboracion propia
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El resultado después del redisefio de procesos en cuanto al tiempo empleado en
el proceso de ventas fueron los siguientes: el 0% indican que nunca y casi nunca
desperdician el tiempo ya que conocen sus tareas a ejecutar, un 22%
mencionan que algunas veces aun hay tiempo bajos, pero se puede observar la
mejora puesto que un 38% opinan que casi siempre emplean el tiempo
adecuado en los procesos de ventas, y un 41% indican que siempre emplean el
tiempo adecuado para sus tareas.

llustracion N° 4.18: Tiempo empleado en los procesos de venta — Post Test

4 3
3
3
3
2 2
2
1
41%

1 22%

0 0% 0 0%
0

F % F % F % F % F %

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
# Tiempo empleado en los procesos de ventas

Fuente: Trabajadores
Elaboracién propia

d) Compromiso del trabajador con la empresa
Tabla N° 4.24: Resultado del grado de compromiso del trabajador con la
empresa - Pre Test

] Nunca | Casinunca| Aveces |Casisiempre| Siempre
ltem

Fl% | F| % | F|I%{ F | % |F| %

2713 |38%| 3 | 38% | 2 |26%| O 0% [0 0%

2813 |38%)] 2 | 25% | 3 }38%) O 0% | 0] 0%
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2916  |75%| 2 | 25% | 0 {0%] O 0% [ 0] 0%

30{5 |63%| 2 | 5% | 1 |13%]| O 0% | 0 0%

Promedio | 4 |53%] 2 | 28% | 2 |19%] O 0% | 0] 0%

Fuente: Trabajadores
Elaboraci6n propia
El resultado antes del redisefio de procesos en el item d) fueron los siguientes:
el 53% personal manifiestan que su grado de compromiso fue muy escasa, un
28% indican que casi nunca tuvieron un compromiso con la empresa, un 19%
indican que algunas veces lo tuvieron, pero un 0% indican que casi siempre o
siempre tenian algin tipo de compromiso con la empresa.

Tabla N 4.25: Resulfado del grado de compromiso del trabajador con la
empresa - Post Test

itemn Nunca | Casinunca| Aveces |Casisiempre| Siempre

F{ % | F| % F | % F % F| %

2710 0% )] 0 | 0% | 3 [38%| 3 |38% | 2 | 25%

2810 10%] 0 | 0% | 2 |25%] 3 |38% | 3 | 38%

2910 0%} 0| 0% | 1 [13%] 4 150% ]| 3 | 38%

30(0 0% 1 {13% ]| 2 |25%]| 3 [38% | 2 | 25%
Promedio | 01 0% | 0 | 3% | 2 |25%] 3 |41% | 3 | 31%

Fuente: Trabajadores
Elaboraci6n propia

Después del redisefio de procesos se obtuvo el siguiente resultado en cuanto al
grado de compromiso que tienen los trabajadores con la empresa: un 0% o casi
nadie tiene diferencias con algun compromiso con la empresa, un 3% indican
que casi nunca lo tiene, un 25% indican que algunas veces tienden a realizar
sus actividades deliberadamente, sin embargo se pudo observar una mejora

considerable, ya que un 41% de las personas casi siempre se sienten
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comprometidas con la empresa, y un 31% siempre estan comprometidas con la
empresa. '

llustracion N° 4.19: Compromiso del trabajador con la calidad de servicio ~

Post Test

4 3
3 -
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2
1
1o o 2 3%
O o

F % F %

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Compromiso del trabajador con la calidad.

Fuente: Trabajadores
Elaboracién propia

Tabla N° 4.26: Resultados de a aplicacion de la encuesta de pre test y post test de la
muestra, respecto a la variable dependiente "Productividad”

N VARIABLE Productividad en el Area de Ventas

, PUNTAJE TOTAL
DIMENSION Eficiencia Eficacia

ord. T'gﬁ PO | PRETEST ';gg; PRE TEST | POST TEST
1 13 63 19 % 32 153
2 16 75 18 82 34 157
3 14 65 18 87 32 152
2 16 78 19 92 35 170
5 15 72 19 91 3 163
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15 71 20 95 35 166
18 83 18 83 36 166
14 65 18 86 32 151

Fuente: Trabajadores
Elaboracion propia

4.1.3. Validacion de la Hipotesis

En esta seccidn nos permitira dar el soporte para poder cuantificar cada una de
nuestras variables de acuerdo a los datos obtenidos de la ficha de trabajo de campo
de los procesos que se han redisefiado en el area de ventas de la empresa Cruz
Sport y de los resultados obtenidos de las guias de entrevistas y encuestas
realizadas al personal de la institucion. La estimacion y la prueba de hipotesis no son
tan distintas como se podria suponer por el hecho de que en la mayoria de los libros
de texto se dedica un capitulo por separado a cada una. Es posible utilizar intervalos
de confianza para llegar a las mismas conclusiones que se alcanzan al utilizar los
procedimientos de prueba de hipdtesis.

De los resultados obtenidos, se realiza el anlisis en la variable dependiente, en la
misma que se podra apreciar de como ha afectado la productividad en la empresa en
estudio.

Debido a que las hipbtesis especificas de la investigacion tienen como efecto la
hipotesis general, en el anélisis de resultados la inferencia se realizarg Gnicamente a
la hipotesis general. Las cuales nos ayudara a sustentar la hipbtesis especifica por
existir una relacion causal entre éstas.

Datos

Para validar las hipotesis de nuestro problema de investigacion nos centraremos en
fa hipotesis general, la misma que veremos la variacion de los datos que tiene la
variable dependiente es decir, que debido al redisefio de procesos se mejora la

productividad de la empresa Cruz Sport.
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El procedimiento que a continuacion se sigue es tomar una decisién sobre las
hipotesis de la presente investigacion, asi la prueba de hipétesis implica niveles
nominales de medida, se plantea las hipdtesis nula y altemativa (Ho, HA), se elige
Nivel de Significancia = 0.05, con 95 % de confianza. Se elige una prueba estadistica,
se enuncia una regla de decision, y con base a los resultados la hipotesis se rechaza
0 se acepta.

Por lo que se plantea:

HO: La media del grupo de pre test deberia ser mayor igual que la media del grupo
post test

HO: Mo 2 Hr = Ho — Hr 20
HA: la media del grupo de pre test deberia ser menor que la media del grupo post test

HA: Ho <Hp = Hy — Hp <0

4.1.3.1. Planteamiento de la Hipotesis
Hipotesis General
El redisefio de procesos mejora la productividad del area de ventas en la
empresa de confecciones "Cruz Sport"
En esta hipbtesis se pretende saber si es posible concluir que el redisefio
de procesos mejora fa productividad en el Area de ventas, por tanto la
media del grupo a través de las 5 escalas planteadas
Por lo que se plantea:
Ho: La media del grupo de pre test deberia ser mayor igual que la media del
grupo post test

Ho: pty 2 ptpr = pty — 4 20
Ha: La media del grupo de pre test deberia ser menor que la media del
grupo post test

Ha: ,u0<,uF>:3,u0—,uF<0
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4.13.2.

4.1.3.3.

4.1.34.

Estadistica de Prueba

La estadistica de prueba se obtiene mediante la ecuacion

(5o = %7)-0
Sy S

\,no Ry

1=

(% ~1)s + (2 —T)s
ny+n;—2

Donde: sf) =

Distribucion de la Estadistica de Prueba

Si fa hipdtesis nula es verdadera, la estadistica de prueba sigue una
distribucién de Student con (68) grados de libertad

Regla de Decision
Nivel de significanciacc = 0.05

Como la hipotesis es una prueba de una cola, entonces los valores criticos
para oc = 0.05 quedara definido como se muestra en la siguiente figura;

llustracion 4.20: Distribucion del Nivel de Significancia

q

T
/,/ ™,
p \
f./ \
o/ \
—~ a \
_J \\‘“‘
1,761310136 0
e e
Regidn de rechazo Regidh de no rechazo
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Se aprecia que los valores criticos son de ¢ = ~1,761310136 ——
Para realizar la prueba de la hipotesis, utilizaremos la distribucion ‘" de
Student con n,+n,-2=8+8-2 = n +n.—2=14grados de

libertad.

Se trabajara con un nivel de significacién: o =5% =0.05y un nivel de
confianzade 1— ¢ =1-5%=95%=0.95

Los valores criticos de ¢, para o =0.05, 14 grados de libertad, para una
prueba de una sola cola, determinado mediante formula computacional del

EXCEL4 se tiene: =1 _g05 = t0‘95
= 1=1,,,,=~1,761310136

Se rechaza Ho a menos que t .4 > —1,761310136

4.1.3.5. Calculo de la Estadistica de Prueba

De la formula planteada se procede a determinar los valores

correspondientes:

Tabla N® 4.27: Estadisticos de grupo de validacion de hipotesis

Estadisticos de grupo
Valores Errortip. de la
N Media Desviacion tip. media
PUNTAJE Pre Test 8 33,75 1,48 ,26258
Post Test 8 169,75 6,92 27858

X, =33.75%, =159.75n,=8n, =8, S, =148, S, = 6.92;

“formufa DISTR.T.INV(0.1,14)
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2
8 -1)1.48) +(8-1)(6.92) _ 25,0384
§+8-2

X, — Xz -0
Reemplazando valores en? = L”—F)—

Hallando s =

(33.75-159.75)
= =t
\/25.0384 , 250384
8 8

!

=-50,36133733

Tabla N° 28: Prueba de muestras independientes

Prueba de muestras independientes

Prueba de Levene
para la igualdad de
varianzas Prueba T para la igualdad de medias
95% Intervalo de confianza
Sig. Diferencia | Error tip. de para la diferencia
F Sig. t gl {bilateral) | de medias | la diferencia Inferior Superior

Se han asumido 126 J25] 50,361 14 0001 -36,10000 139537 -36,90038 -35,29962
varianzas iguales
No se han asumido 50,3611 13,480 000 -36,10000 ,39537 -36,90075 -35,29925
varianzas iguales

Por lo tanto, se rechaza Ho, porque -50,361 esta en la Region de rechazo y se

concluye que existe evidencias para aprobar la Ha.
Distribucion de la estadistica de prueba

Si la hipotesis nula es verdadera, la estadistica de prueba sigue una distribucion
de Student con (14) grados de libertad
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4.2. DISCUSION

Del resultado de anélisis de las variables dependientes e independientes se obtiene el

resultado de contrastacién empirica de las hipotesis planteadas.

4.21.

4.2.2.

4.23.

En relacion a la variable independiente “Redisefio de Procesos”

De las personas encuestadas elementos de la muestra consideran que el redisefio
de procesos respecto del Pre Test ha mejorado su cumplimiento pues como se
puede observar a disminuido el factor de nunca y casi nunca en un 8% y un 7% en
promedio, algunas veces se ha mantenido igual, considerando que esta pueda
variar, sin embargo casi siempre ha mejorado considerablemente con una
diferencia de 17% y siempre con una diferencia de 9%, dando a notar que esto
tiene una utilidad relevante en la ejecucion de las actividades de cada proceso.

En relacion ala variable dependiente “Productividad”

Al analizar los resultados obtenidos en la Tabla N° 26, podemos observar que las
sub variables Eficiencia y Eficacia, han mejorado dando como resultado que en
promedio la productividad en la Empresa de confecciones Cruz Sport medida a
través de sus sub variables se evidencia entre mediana y alta productividad
empresarial, por tal razon la empresa Cruz Sport debe permanecer en alerta,
innovando constantemente en sus procesos de trabajo, de manera que puedan ser
llevados a cabo los ajustes necesarios para consolidar las mejoras
correspondientes que permitan incrementar su nivel de la productividad de la
empresa.

En relacion a la hipétesis: Mediante el redisefio de procesos como sistema de
soporte a las decisiones se mejora significativamente la productividad en la
empresa de confecciones Cruz Sport.

Como la Ha: g, < pp = p, — p <0, corresponde a la Hipétesis de la

investigacion, es decir a que la media del grupo de pre test deberia ser menor que
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4.24.

4.2.5.

la media de! grupo post test, por lo que es posible indicar que existe indicios
suficientes para aprobar Ha.

En relacion al disefio administrativo

El redisefio de procesos del area de ventas requiere primeramente ser aprobado
por el gerente y su esposa asi como también de los trabajadores de la empresa,
por lo que se ha realizado una validacion de la propuesta, contando con la
participacion del Gerente, su esposa (administracion) y los seis trabajadores que
tienen relacion con la atencion al cliente y con la implantacion del redisefio de
procesos se plantea.

Con el informe inicial de estas direcciones, Cruz Sport inicia el proceso de
socializacion dentro de la empresa y luego procede la aprobacién del proyecto.
Paralelamente se prepara al personal que intervienen en el proceso de ventas ya
que deberéa tener conocimiento completo de la estructura y funcionamiento del area
de ventas de la empresa que tienen que ver con cada uno de los procesos. La
aplicacion se realiza en un periodo de tres meses. (Octubre, Noviembre y

Diciembre).

En relacion al impacto

Los principales cambios que se produjo con la implementacion del redisefio de

procesos del area de ventas de atencion al cliente son:

—~ En lo economico la incidencia fue directa tanto en Cruz Sport como en sus
clientes, ya que al trabajar por muchos procesos de los controles y pasos se
eliminan y se deja de atender un mismo pedido en dos 0 mas areas, o que da
como resultado un ahorro significativo de recursos, tanto humanos como
materiales, mejorando la situacion econémica; la ciudadania en general podra
presentar sus requerimientos y ser atendidos sin pérdida de tiempo y recursos.

- Lasociedad en general se vio beneficiada al darle mayor importancia que antes
contemplarse la atencion al cliente en una sola area que se ubicarg en todos
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los puntos de atencion que dispone Cruz Sport. La informacion que se podra
brindo a la ciudadania en general fue completa, oportuna y de facil acceso

~ Se mejoro la imagen de la empresa, lo que se refleja en los indices
correspondientes y que son evaluados periodicamente por los organismos de
control, ya que al estar perfectamente definidos los procesos que componen el
macroproceso de atencion al cliente y que contempla la participacion de los
trabajadores de la Empresa, se pudo realizar el seguimiento y control en una
forma muy agil, permitiendo con eso atender un porcentaje muy elevado de los
pedidos, adicionalmente se dispuso de informacion estadistica e indicadores en
forma agil y oportuna.

4.2.6. En relacion a la validacion del redisefio de procesos

El area de atencion al cliente (ventas) pertenece a la direccion comercial, por lo
que es esta direccion la que, en base a la metodologia IDEF0 se plantea, tendria
que asumir la atencion de todos los clientes de Cruz Sport, por lo que se procedié
a validar la propuesta con el Gerente, su esposa (administrador) y los trabajadores
de la misma.

La direccion de administracion quien tiene a su cargo analizar los requerimientos
de personal y la reestructuracion de las areas, de ser necesario, por 1o que se
solicitd al Gerente de la empresa su colaboracion para validar el redisefio de
procesos.

En la que es indispensable contar con un equipamiento de tecnologias de
informacion que permitira desarrollar e implementar programas que permitira
implantar procesos que funcionen en forma optima utilizando todas las
herramientas y equipos que la tecnologia actual permite hacerlo. Es por esta
razén que también se ha considerado al Gerente que valide el redisefio de

procesos.
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Para la validacion se procedi6 de la siguiente manera:

— Se entrego la propuesta impresa y se explico el contenido de la misma al gerente
y administrador (su esposa) con el fin que sea analizada al interior del area de
ventas

~ Se realizo una reunién con el gerente y se analizo y discuti6 en detalle el
contenido del proyecto, determinandose observaciones y correcciones que se
requerian realizar.

— Se realizaron las correcciones y se llevo a cabo un nuevo andlisis y discusion
conjunta con los trabajadores, determinando que las correcciones realizadas se

encontraban levantadas vy listas.

— Luego se aplico el redisefio de procesos en el area de ventas y se consiguio el
resultado (Ver anexo redisefio de procesos).

— Alfinalizar el gerente, su esposa y trabajadores emitieron los siguientes criterios,

mismos que se plasman en el anexo de redisefio de procesos.

Conjuntamente con personal de atencién al cliente se determinaron los elementos
del proceso y sus caracteristicas, los mismos que una vez incluidos en el proyecto
son analizados con los validadores y reajustados en algunos casos que asi lo

requirieron.
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CONCLUSIONES

— El redisefio de procesos a través de la metodologia IDEFQ permite conocer las actividades
actuales y de esta manera determinar cuéles son deficientes e innecesarias en el desarrollo de
un proceso de ventas.

— Enla Hipdtesis General se puede concluir que existen indicios suficientes para determinar que el
redisefio de procesos mejora la productividad y por ende la eficiencia y eficacia del Area de
ventas de la empresa Cruz Sport.

— De las personas encuestadas elementos de la muestra consideran que el redisefio de procesos
respecto al Pre Test ha mejorado su cumplimiento pues se ha disminuido el factor de nunca y
casi nunca en un 8% y un 7% y ha mejorado considerablemente la utilidad del redisefio de
procesos en un 17% y 9% en promedio, el factor de conocimiento de procesos y actividades que
ellos ejecutan, dando a notar que esto tiene una utilidad relevante en la ejecucion de las

actividades de cada proceso.

— Después del diagnostico de la situacion actual en la empresa de confecciones Cruz Sport, se
puede identificar las causas de las deficiencias de la empresa, una de estas es no contar con la
definicion de su estructura orgénica, las reas son implicitas y las ventas que manejan son de

manera tradicional.



RECOMENDACIONES

— Es necesario realizar una concientizacion a los gerentes y trabajadores de la empresa Cruz

Sport, ello debido a que se ha encontrado una resistencia al cambio y aun mas a lo que
concierne a modificacién de habitos en el desarrolio de los procesos y las actividades dentro de

elios.

El redisefio de procesos es un factor muy importante en el desarrolio de una empresa, por [0 que
se recomienda a los gerentes y trabajadores estar alerta respecto a las actividades en los
procesos de ventas, para que la mejora obtenida se mantenga o incremente. Por io cual, es
necesario que la empresa Cruz Sport asignen mas presupuesto a los proyectos de capacitacion e
implementaciones de Tecnologias de Informacién y comunicaciones, para que pueda ser

competitiva, eficiente y eficaz en el mercado.

Para determinar el nivel de confianza en cuanto a las actividades que deberén seguir se
recomienda que los trabajadores tengan cuidado con el desempefio de sus acciones, y se
recomienda cumplir estrictamente con los procesos planteados. Ya que una vez conocido y
determinado los procesos que han de seguir se podra mantener el nivel de eficiencia y eficacia

que tienen los trabajadores.

Se recomienda Incorporar una estructura organica, de esta manera ordenar y definir cada una de

las areas, asi afladir apoyo potencial al area implicita de ventas.
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ANEXO N° 01

equipo,

MATRIZ DE CONSISTENCIA.
Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores items
] % de Personal que
OBJETIVO HIPOTESIS o
OBJETIVO GENERAL.- GENERAL GENERAL participa en latoma| 01 al 03
" ' de decisiones
=
Emplea la S Eficiencia.- Grado de
o~ . metodologia IDEF en , g Puede definirse | Compromiso  de
¢De que manerael rediselio | o ragicefioc  de|E' redisefio de procesos 8 o N 04 al 07
de procesos mejora la procesos en el are de mejora la productividad CL mediante la|los  trabajadores
ividat 2rea de , Ar . ecuacion E=P/R, | con la empresa
;?roduct|v1dad en el area de ventas para mejorar la del area de: ventas .en la g! N
ventas la  empresa de productividad de la gmpresa de: confecciones Lg onae r son Ios Grado 46
confecciones “Cruz Sport™? empresa do "Cruz Sport”. = productos
: il , Comunicacion
confecciones  “Cruz al resultantes y R ) 08 al 09
’ w | efectiva entre todos
Sport”. = 0s recursos '
% utiizados los trabajadores:
s
Grado de estimulo
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS | trabai 104113
. B o ara el trabajor en
ESPECIFICOS.- ESPECIFICOS.- ESPECIFICAS.- P :




A. Determinar la

A. El

redisefio de

| Nimero de
: efioncia o pars| Procesos e venls Productos 142l 15
A (De que manera el - con la metodologia |
y del rediseiio de ‘ vendidos
redisefio de procesos ) ; ‘
i o .| Procesos en el érea IDEF mejora ~la
mejora la eficiencia en la iAo i
/| ) de ventas de la eficiencia del negocio
empresa e
P empesa  dg| °©n 1@ empresa de a .| Satisfaccion ~ del
i i ) .
Sport™?. caniecciones "Lz Sport" relacionada con Cliente en sul 16al 22
Sport”. '
P el logro de los|compra.
objetivos/resultad
0s propuestos Tiempo empleado
en los procesos de| 23 al 26
B. Determinar lajB. El  redisefic  de ventas
B. ;De que manera el gficacia a partir del|  procesos de ventas
redisefio del procesos|  redisefio de] con la metodologia Compromiso  del
mejora la eficaciaenla| procesos enelareal IDEF  mejora |la trabajador con la| 27al 30
empresa de| de ventas de la| eficacia delnegocio en calidad.
confecciones  “Cruz| empresa de| la  Empresa de F g Procesos Definidos
w
" q H i ' L} m .
Sport”? canfecciones “Cruz|  confecciones  "Cruz y E g . en o Area de
Sport’, Sport". m| w| oS |Troceses "
P P 2 2o , Ventas: Utilidad del | 31 al 35
g:: 2 o Definidos Red y
'S isefio e
S edis
S 2 procesos




iTEMS UTILIZADOS

INDICADOR PREGUNTAS DESCRIPCION
1 Se planifican las actividades con la participacion de todos.
% de Personal que ) Le otorganial empleado cierta autonomia en la concepciony realizacion de actividades
participa en la toma de que mejoran el desempefio
decisiones 3 Mejora el procedimiento administrativb, mediante una adecuada precision de las
funciones especificas a desarrollar
4 Promueve el respeto de los empleados como gente valiosa pard la empresa
Gradorde Compromiso de - : — :
. 5 Tiene: ciclos de mejora en sus sistemas de:desarrollo del personal.
los trabajadores con la : , : : — :
6 Tiene método para aplicar el madelo de innovacion y calidad.
empresa : — :
7 Facilita la supervisiom, el controlly evaluacion de objetivos y funciones del empleado
Grado de comunicacion 8 Compara sus practicas de desasrollo personal, calidad de vida en el trabajo con otras:
efectiva entre todos los empresas
trabajadores 9 Tiene algun mecanismo para determinar la satisfaccion del personal
10 Tiene sistema para impulsar el trabajo en equipo
Grado de estimulo para 11 Se reconoge el trabajo a través de bono, empleado del mes, certificado, ete.
el trabajo en equipo 1 El ambiente de frabajo en fa empresa permite a los empleados desarrollar actitudes y:

habilidades




Tiene estrategia, planes y programas de desarrollo del personal y capacitacion

E incluyendo su evaluacion.
Numero de Productos 14 Nimero de productos vendidos
vendidos 15 Namero de Productos devueltos
, Tiene proceso para obtener informacion actualizada y conocer los requerimientos y
0 necesidades de sus clientes.
Se presenta problemas por disponibilidad de recursos e insumos para la atencion 6
1 prestacion de servicio al usuario.
, Tiene mecanismos para recibir y solucionar de manera rapida y efectiva las no:
% de satisfaccion del | conformidades de sus clientes.
Cliente enisu compra 19 Tiene programas para facilitar al personal en contacto con el cliente.
2 Tiene un progeso referencial para comparar ldas practicas de su sistema de clientes con
otras empresas.
21 Tiene ciclos de mejora del sistema para satisfaccion de clientes
Tiene indicadores de efectividad y eficiencia para mejorar sus sistemas de gestion de
= calidad y servicio al cliente.
2 Importancia de Ia si'mplicidad y agilidad del tiempo que realiza la venta de prendas
Tiempo empleado en los deportivas
procesos de ventas o Tiene programas para facilitar la supervision del servicio, tiempo de atencion, tecnologia

disponible.




25

Evaluacion de experiencia positiva en distribuir sus productos

26 Se realizan las actividades en el tiempo asignado.

27 Se elaboran planes para mejorar la calidad.

2 La empresa continuamente elabora y aplica procesos y/o mecanismos de mejora

_ continua en la atencion al usuario.
Grado de compromiso del : _ _
, , La empresa asesora continuamente al personal sobre atencién y servicio que se presta
trabajador con la calidad 29 ‘
al usuario.
% La empresa continuamente crea y desarrolla nuevas metodologias de prestacion de

servicios para los usuarios.




ANEXO 02
CUESTIONARIO REALIZADO AL GERENTE Y TRABAJADORES

Estimado amigo(a), pensamos que su opinién es importante para la elaboracion del proyecto lo cual
le rogamos se sirva responder este cuestionario.

C. Cuéntas personas al dia en promedio ingresan a su establecimiento
a) 1a10
b) 11a20
¢) 21a30
d) 31a40
e) 41 amas

D. De estas personas cuantas prendas adquieren aproximadamente cada uno de ellos
a) 1a3
b) 4a5
c) 6a10
d 11at5
e) 16 amas

E. ¢Para personas de que edades vende el producto con mayor frecuencia? En afios
a) 1a10
b) 11a20
¢c) 21a30
d) 3ta40
e) 41 amas



F. ¢Cuénto es el costo de cada prenda aproximadamente?. En soles
a) 1a10
b) 11220
c) 21a30
d) 31a40
e) 41 amas

G. (En festividades institucionales o eventos deportivos cuanto es la venta aproximada que
realiza? En unidades
a) 1a10
b) 11a20
¢) 21a30
d) 31240
e) 41 amas



ANEXO 03

Resultados de la Encuesta

1. Cuantas personas al dia en promedio ingresan a su establecimiento

Control de eficiencia.

RESPUESTA F

Adecuada 8 FRECUENCIA

nadecuada | 0. NTERVALO

TOTAL 8{ Eror:0 [1-10 0 0%
11-20 2 25%
21-30 2 25%
31-40 3 38%
41 - A MAS 1 13%
TOTAL 8 100%

1. Cuéantas personas al dia en promedio ingresan a

su establecimiento

41-AMmas 110
12% 9%

31-40
38%




H

Como se puede observar en el grafico el nimero de personas que ingresan al
establecimiento al dia para realizar alguna compa o consulta: 1 a 10 un 0%, de 11-20 un
25%, de 21 a 30 un 25% de 31 a 40 un 38% y de 41 a mas personas un 12%.

2. De estas personas cuantas prendas adquieren aproximadamente cada uno de ellos

Control de eficiencia.

RESPUESTA F

Adecuada 7 FRECUENCIA

Inadecuada 1 INTERVALO f %

TOTAL 8 Error: 1 1-3 6] 86%
4-5 1 14%
6-10 0 0%
11-15 0 0%
16 - A MAS 0 0%
TOTAL 71 100%

6-10 11-15 16—-A pragunta 02
0% g% MAS

0%




El 86% de las personas que ingresan al establecimiento al dia compran de 1 a 3 unidades, el

14% de 4 a 5 unidades.

3. ¢Para personas de que edades vende el producto con mayor frecuencia? En aios

7

Control de eficiencia.

RESPUESTA F

Adecuada 8 FRECUENCIA

Inadecuada 0 NTERVALO %

TOTAL 8 Ermor:0 |[0-10 1 13%
11-20 2 25%
21-30 3 38%
31-40 2 25%
41 -AMAS 0 0%
TOTAL 8 100%

3 ¢Para personas de que edades vende el producto con

mayor frecuepicia? en.afios
0%

0-10
31-40 13%
25%

21-30
- 38%




Las ventas que se realizan con mayor frecuencia es para personas de 21 - 30 afios de edad
en un 38%, seguidos de 11 - 20 afios de edad con 25% y 31 - 40 en 25%, asi mismo de 0 - 10
de edad en un 12%, se evidencia también que no hay mucha frecuencia en ventas para
personas de 41- mas.

4. ;Cuanto es el costo de cada prenda aproximadamente?. En soles

Control de eficiencia.

RESPUESTA F

Adecuada 8 FRECUENCIA

Inadecuada 0 INTERVALO f %

TOTAL 8 Error: 0 {0-10 1 13%
1-20 2 25%
21-30 4 50%
31-40 1 13%
41-AMAS 0 0%
TOTAL 8 100%
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41-

A MAS
0%

4 ¢ Cuanto es el costo de cada prenda aproximadamente?. en

El 50% de los trabajadores indican que el consto aproximado de las prendas de vestir estan

en un valor de 21-30 soles, el 25% opina que es de 11-20 soles, el 13% indica que es de 31-

40, el 12% de 0-10, sin embargo no hubo comentarios respecto al precio de 41 a mas soles.

5. ¢En festividades institucionales o eventos deportivos cuanto es la venta aproximada que

realiza?.En unidades

Control de eficiencia.

RESPUESTA

Adecuada

Inadecuada

TOTAL

Error: 0

FRECUENCIA
INTERVALO
f %
0-10 0 0%
11-20 2 25%
21-30 3 38%
31-40 2 25%




41 - A MAS

—-—

13%

TOTAL

100%

B

5.

¢ En festividades institucionales o eventos deportivos

cuanto &s 1a venta & proximada qué réaliza?. én unidades
0-10
0%

41 -AMAS
13%

21-30
38%

El 37% de los trabajadores mencionan que en festividades de instituciones o eventos deportivos la

venta aproximada es de 21- 30 prendas, seguidos del 31-40 en 25% y de 11-20 en 25%, el 13%

opina que las ventas es de 41 —a mas, no opinaron en la cantidad de 0-10.



1.

ANEXO N° 04

REDISENO DE PROCESOS

Diagnéstico De La Situacion Actual De La Empresa Cruz Sport

1.1.

Reseia histérica de Cruz Sport.

La empresa de confecciones Cruz Sport tuvo sus inicios a mediados del afio 1995,
iniciando con la venta de prendas diversas, en ferias y tienda propia, A pesar de los
esfuerzos tanto del propietario y su esposa la expedicion de prendas era negativa. Sin
embargo a medida que el tiempo pasaba incrementaban algunas ventas con lo cual fue
posible hacer frente a los efectos de recesion que encaraba la familia.

Por otro lado el duefio de la empresa, tenia conocimiento de costura y fabricacion de
prendas a través de telas y otros por lo que se le ocurri6 probar el mismo la fabricacion
de ropas deportivas para nifios y jovenes unicamente para labores escolares y fechas
festivas, y a medida que el tiempo pasaba se dieron con la grata sorpresa de la acogida
de sus productos y mayores solicitudes de estos productos y el incrementando de sus
clientes y variedades de prendas, por lo que decidieron dedicarse exclusivamente a la
fabricacion de prendas deportivas, encontrando en esto mayor desempeiio y mayor
acogida en la poblacion.

Actualmente la empresa Cruz Sport se dedica a la confeccion de prendas deportivas,
pero no cuenta con areas definidas y dependientes, por io tanto no tiene una estructura
organica ni un modelo funcional, esto genera una centralizacion de poder en la toma de
decisiones, las areas con las que cuenta esta empresa son tacitas que desarrollan sus
actividades en forma independiente y muchas de ellas duplicando funciones, ejecutando
tareas innecesarias y omitiendo las que si son indispensables. La empresa cuenta con un
gerente (duefio) y dos trabajadores. El duefio de la empresa se encarga de la
administracion de todas las areas como: Area de Produccion, area de comercializacion



1.2,

(ventas), area de marketing, érea de logistica (almacén, adquisicion y compra de
materias primas).

Procesos Existentes En El Area De Ventas De La Empresa Cruz Sport

Después de diagnosticar el area de ventas de fa empresa Cruz Sport se pudo encontrar y
detallar los procesos que se ejecutan en el area de ventas. Estas se muestran a
continuacion.

- Atencion al Cliente
— Atencidn de Solicitudes,

— Informacion al Cliente.

Son tres los Procesos que conforman el ciclo de servicio del area de ventas de la
empresa Cruz Sport actualmente. Y como se puede apreciar estos procesos en cuanto a
la gestion y ejecucion de ventas no hace mencion el valor que se deberia considerar al
personal de ventas, y tampoco a un proceso importante la cual es la Atencion de
Reclamos de los clientes, Por lo que para iniciar un estudio de procesos es preciso
definir en primera instancia las actividades que se realizan durante el desarrollo de este.
Por tal motivo, se procede al levantamiento de informacion y mapeo del proceso
adquisicién, produccion y finalmente comercializacion de los productos, teniendo como
base la explicacion verbal del duefio de la empresa.

Estudio De Los Tiempos Historicos

Una de las grandes fuentes de informacion existentes para el desarrollo de un
diagnostico y una gran base para la iniciacion del mismo son los datos historicos
existentes de cualquier proceso. Contar con informacién acerca de como estaba
realizando el proceso o tener datos inherentes al mismo es de gran ayuda sobretodo en

b5



el momento de comparar los resultados obtenidos después de haber planteado las
mejores al proceso.

Para iniciar el proceso de diagnostico de esta investigacién y teniendo en cuenta las
anteriores razones, se analizaron los datos de la toma de tiempos del proceso de venta

realizada por el observador en dos meses (julio y agosto).

Esta informacion corresponde a un total de 200 observaciones durante las cuales se
utilizo fa siguiente metodologia.

— Una persona de la empresa debia tomar los tiempos de atencion desde que se
iniciaba la atencion hasta que el cliente se retiraba.

—  Se utiliz el cronometro convencional utilizando como método continuo.

— El estudio se realizo en los dos puntos de atencidn principales (mismo centro de
confecciones que hace tienda y en Jr. José Olaya).

Siguiendo la metodologia planteada anteriormente se obtuvieron los siguientes
resultados:

Tiempo de atencién en cada punto de venta

TIEMPO DE ATENCION EN EL
PROCESO DE VENTA
En minutos 0
En minutos 10
En minutos 20
En minutos 30

Como se puede observar en la tabla, el tiempo total necesario para el desarrollo del

A



proceso es en promedio de 30 minutos.

Con el fin de analizar el proceso de venta de prendas deportivas y realizar un diagnostico
de la situacion actual teniendo en cuenta el resultado de la encuesta realizada, se
utilizaron la herramientas mencionadas como los diagramas de causas y efecto, cadena
de cliente proveedor y disefto de procesos a través de la metodologia IDEF 0. A
continuacion se presenta cada una de las herramientas utilizadas para el diagnostico del

proceso y su respectiva descripcion.

El método utilizado para la realizacién de este estudio fue el de toma de tiempos con
método continuo, para el cual se utilizo el cronometro tradicional con decimos de minuto.

Con el fin de obtener datos veridicos y reales de los pasos del proceso, el estudio de
tiempos se realizo en los dos principales puntos de ventas en las siguientes fechas: De
julio 02 hasta al 31 de agosto.

La metodologia a seguir fue de la siguiente manera:

e Utilizando el formato definido para el estudio (Ver Anexo 05) una persona de cada
punto de venta en Cruz Sport, registro los tiempos durante diferentes jornadas, es
decir, dependiendo de la disponibilidad se tomaron tiempos en las horas de la
mafiana y en horas de la tarde.

e Se doto con un cronometro, formatos de toma de tiempos, una planilla de apoyo y
un lapiz a cada pasante.

e Tiendo en cuenta la disponibilidad de tiempo de los observadores de acuerdo con el
duefio se defini6 que cada observador debia realizar una muestra minima de 5
tomas diarias durante 5 dias definidos para obtener un total de 200 observaciones.

o Los observadores a los que se les realizo el estudio de tiempos se definieron

aleatoriamente.



Siguiendo la metodologia anterior, se encontraron los siguientes resultados:

Consolidado de la toma de tiempos

Tiempo

Letra Actividad Promedio
A Saludar al cliente y ofrecer colaboracion 0,1
B Escuchar al cliente e identificar la necesidad del cliente 1,5
C Repetir la informacion requerida 1
D Identificar la necesidad esencial del cliente (producto o informacién) 1

Si no tiene, elaborar el pedido identificando si la solicitud es para él
F (@) mismo (a) o para un tercero. 0,8

Si el producto es para un tercero, identificar qué tipo de persona es

{Adulto, menor o tercera edad) 0,5
H Ingresar al sistema (si tuviera sistema de ventas) 0,6

Ofrecer alternativas de las tarifas y variedad de productos disponibles
I con sus respectivas condiciones 0,6

[dentificar si el cliente &S leal a la empresa 04
K Confirmar datos del cliente (si fuera necesario) 08

Informar sobre el valor del producto, los plazos de compra, ofertas,
L entre otros. 1,6
Ll Informar si las promociones tienen restricciones 3,7
M Buscar el producto 41
N Ingresar el movimiento de la venta 28
N Ingresar al cliente como desea pagar el producto. 1,3
0 Si el cliente quiere al crédito, verificar si es cliente leal. 24
P ingresar forma de pago 3,6

o1
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Q  |Realizar cobro correspondiente 48
Informar de los documentos emitidos en la venta. 3,9
Entregar producto y despedir al cliente 0,9

Para el proceso de la expedicion de ventas se encontr6 que el tiempo promedio minimo
es de 0.1 minutos y el tiempo maximo es de 4.8 minutos, tiempos que se pueden ver

reflejados en la figura presentada a continuacion.

Tiempo promedio de expedicion de prendas Vs los pasos o actividades del proceso de

ventas
ACTIVIDADES

6.0 -
50 |

2 |

@ 4.0

g 39 j ’ <:.

e / '

820 4 - = ACTIVIDADES

= . // ,

i 1.0 T s e S

0.0 Lt - S

abcdfghijkllimnhopagrs
Titulo del eje

Teniendo en cuenta que para realizar el proceso de expedicion de prendas deportivas se
requieren menos actividades que para realizar todo el proceso completo, ya que el cliente
llega al punto de venta para comprar algin producto lo mas rapido y retirarse
inmediatamente, se identifico que las siguientes actividades requiere mayor tiempo de

operacion para expedir la prenda.



o Escuchar las necesidades del cliente.

o Realizar cobro de la prenda.

Como se puede ver cada uno de los procesos existen pasos que requieren de mayor
tiempo de ejecucion que otros, esto depende de diferentes factores como el tipo de
insumo que entra y sale de cada tarea o paso, el conocimiento de procedimientos por
parte del personal de ventas, el tiempo de respuesta y en especial el tiempo que tarda el
cliente en tomar decisiones. Es importante resaltar que el proceso de ventas al igual que
cada uno de los procesos por separado son de gran interaccion con en el cliente, es
decir, el cliente debe tomar decisiones en cuanto a la ruta (origen y destino), dia hora y
tarifa, por ese motivo aquellos pasos del procesos que requieren interaccion con cliente

pueden llegar a tomas tiempo.

1.3. Diagrama de causa y efecto



Diagrama de Causa - Efecto del proceso de ventas

[ Sistema (Tecnologia de datos) ] [ Capacitacion ]

Error de emision de prendas
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El objetivo de la realizacion del diagrama causa — efecto es identificar las causas que

estan generando que el proceso de ventas sea dispencioso y no agil.

Con el fin de recolectar la mayor cantidad de informacion se siguib la siguiente

metodologia.

Se realizo la toma de tiempos y se observaron las causas y efectos que traia la
demora de atencion.

Se realizo una reunion con el duefio de la empresa para damos detalles del proceso
de ventas.

Con el fin de recolectar informacion directamente de las personas que desarrolian el
proceso.

Segun la informacion obfenida de los informes de relaciones con el cliente se

capturaron causas que generan un proceso poco &gil y tediosos.

Se encontré que existen 4 causas basicas que hacen que el servicio sea dispendioso y

no agil.

a)

El sistema en uso (Computadora).

De acuerdo con lo observado la empresa cuenta con una computadora que poco
nada se usa, donde sus registros de ingresos y egresos se realizan en un cuaderno
de registros. Lo que hace que el proceso se demore.

El servicio.

Durante la etapa de observacion se encontraron diferentes falencias relacionadas
con el servicio entre las cuales la actitud de servicio es una de ellas. A pesar de que
no se puede hacer generalizacion en cuanto a este tema, se observo que el
personal de ventas descuidan su actitud durante el momento de atencion, hecho que
se ve reflejado en la encuesta realizada a los clientes y el los reportes de relacion

con el cliente.



d)

Otro de los factores que se encontro durante la etapa de observacion y que al igual
que en lo mencionado anteriormente el personal de ventas interrumpen el proceso
para realizar actividades diferentes a la de atender al cliente.

Informacion.

Analizando el reporte de la encueta se encontrd que existen quejas por parte de los
clientes relacionadas con la informacion que se les brinda en el momento de realizar
una compra. La informacion relacionada con el precio es la de mayor reclamo ya
que por lo general un error puede generar incomodidad a los clientes. La
informacion relacionada con los procedimientos y politicas es otra debilidad que se
observo. Segun el personal de ventas cuando llega la informacion al puesto de
trabajo no es cara y en ocasiones no es veridica.

La claridad de la informacion en cuanto a procedimientos y politicas de ventas es
totalmente necesaria para que el personal de ventas pueda desarroliar sus
actividades y su trabajo a cabalidad.

Capacitacion.
Una de las grandes debilidades que se encontrd con relacion a la capacitacion del
personal de ventas es que la rotacion por los cursos poco 0 nada se realiza.

A continuacion se presentan las conclusiones obtenidas del anélisis.

o Es evidente que las mayores causas de la problemética de procesos
dispenciosos y no agiles se concentran en la capacitacion del personal de ventas
relacionada con el desconocimiento de los procedimientos.

o El No uso del sistema es causa que genera el desconocimiento de ventas y
clientes debido a que es una herramienta fundamental para la realizacién del
proceso de venta. La falta de esto genera tiempos altos de atencidén o la
imposibilidad de atender al cliente en el momento en que lo necesitaba.

St



1.4. Matriz FODA

Matriz FODA del proceso de ventas

FUERZAS - F

DEBILIDADES - D

— Puntos de ventas estraticos.
— Iniciativa de mejoramiento.
— Prestigio (por ser una de las primeras

en existir).

— Falta de personal.

— Sistema de ventas obsoleto.

— Tiempos altos de atencion.

— Cambio de preciario.

— Quejas sobre el nivel de servicio.

— Programas de capacitacion casi NULAS.

OPORTUNIDADES - O

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA - DO

— Ubicacion de los: puntos de

ventas.

— Aumento de capital para

mayores inversiones.

— Realizar una campafia con los
clientes de manera que se incentive
la compra de prendas deportivas.

— Realizar campafias para incentivar el

—~ Buscar Outsourcing en capacitaéién para
garantizar la asistencia del personal de ventas.

— Realizar una campafia publicitaria relacionando
los precios de venta con los beneficios que

— Construccion de nueva| deporte. ofrece la empresa.
infraestructura.
AMENAZAS - A ESTRATEGIA FA: ESTRATEGIA - DA




— Procesos simples y agiles en
otras empresas de confecciones.

~ Aumento de ventas en otras
empresas de confecciones.

— Atencidon y nivel de servicio
ofrecido por la competencia.

_ Desarrollar estrategias de mercadeo
de los puntos de venta.

— Desarrollar  una  estrategia de
incentivos utilizando los procesos
estandarizados: y documentados para
que el personal de ventas mejore su
servicio.

— ldentificar los beneficios y facilidades
del sistema (tecnologia) a utilizar con
el fin de agilizar los procesos.

— Realizar campafrias enfatizando en la
facilidad de llegar a un punto de venta
y disponibilidad de los mismos, y
ademas la facilidad y disponibilidad
las 24 horas al lamar al celular de la

empresa.

— Analizar la posibilidad de sistematizar el proceso
en los puntos de venta de manera que el cliente
pueda hacer gran parte de sus procesos a través
del sistema.

— |dentificar las estrategias de marketing para
aumentar la recurrencia a los puntos de venta.

—~ Realizar un estudio de benchmarking en
empresas que tiene altos niveles de servicio y de
atencion al cliente. Asf sea en otras ciudades.

— Desarrollar nuevos praducto.

— Identificar y mejorar las actividades dentro de los
procesos que estén generando tiempos altos de
atencion o retrocesos.

&



1.5. Procesos Del Area De Ventas De La Empresa Cruz Sport

La seleccion de oportunidades de mejoramiento viables para la solucion de los problemas
existentes de los procesos de una empresa se basa en tres aspectos: econémicos,
técnicos y humanos. Las consideraciones economicas pueden involucrar nuevos
productos, productos existentes que tienen costos de manufactura o de ventas altos,
productos obsoletos en el mercado o actividades en el proceso que estan generando
reproceso y por consiguiente aumento en el costo de elaboracion del producto. Las
consideraciones tecnicas pueden incluir los métodos de procesamiento que deben
mejorarse, problemas de control de calidad o problemas de un desempefio de un
producto en comparacion con la competencia. Los aspectos humanos pueden incluir
trabajos repetitivos, procesos sobre los cuales los trabajadores se quejan todo el tiempo
o €l nivel de servicio.

Con ¢l fin de definir y proponer las mejores oportunidades de mejoramiento es necesario
realizar un diagndstico de la situacién actual del proceso. Existen varias herramientas
para la solucion de problemas y para el uso de los procedimientos adecuados para
realizar un trabajo mejor y en menos tiempo.

Herramientas como el anlisis de la tendencia de ventas, los diagrama causa - efecto y
diagrama de flujo (metodologia IDEFO0) del proceso son algunas de las cuales se utilizan
para la exploracién, registro y andlisis de los procesos, ademas permiten presentar la
informacion de manera clara, coherente y concisa.

Antes de iniciar la descripcién del diagnéstico identificando en esta investigacion se
considera importante centrar la atencion en la pregunta de ¢ Por qué se decidio realizar la
investigacion en el valle de Pampas? Fundamentalmente, se decidi¢ debido a que a nivel
provincial son los cuatro distritos que demandan mayor movilizacion de clientes.

El proceso para la comercializacion de prendas de vestir de la empresa “Cruz Sport” se



inicia con el lanzamiento de la orden de produccion por parte del area comercial, asi
como el desarrollo de la muestra y la hoja de especificaciones por parte del cliente. la
orden de produccion es el resultado de un largo proceso de interrelacion del area
comercial, desarrollo del producto y el cliente, mediante una comunicacion directa y/o
telefonica, en el cual se llega a un acuerdo de precios, detalles técnicos, estandares
de calidad, volimenes o cantidades y fechas de entrega del producto solicitado. El
proceso productivo para la empresa en estudio tiene como elementos de entrada las
telas y otros complementos y elementos de salida las prendas de vestir debidamente
encajadas y embaladas. Preliminarmente al proceso de confeccién se da la gestion de
almacenes de materias primas, debido a que dichas materias primas son realizadas por
servicio de terceros (hilado, tejido, tefiido y acabado textil), entonces en el almacén se
tiene materias primas en la cantidad y con los estandares de calidad requeridos por la
empresa y exigidos por el cliente. La confeccién de prendas deportivas de la empresa
“Cruz Sport” corresponde a un sistema de produccion,

En el que se pueden observar:

e Las primeras prendas salen del proceso (corte, costura y acabados).
o Este proceso de produccion requiere de altos costos indirectos de fabricacién.
« Poca versatilidad o polivalencia de los operarios,

e  Se puede tener defectos de calidad.

Cada linea o seccién necesitara amplitud de espacio fisico debido a los altos niveles de
inventario (prendas) en proceso: corte, costura y acabados; por otro lado, requiere de
gran numero de mobiliario para su distribucién. Para conocer las actividades de los
procesos de ventas actual en la empresa de confecciones Cruz Sport utilizaremos la
metodologia IDEF 0, quien nos permitira conocer las entradas, politicas de ventas, los
recursos que se utilizan, y el resultado de todo esto.

\»N



2. REDISENO DE PROCESOS DE LA EMPRESA CRUZ SPORT

El andlisis de variables de cambio para el redisefio en este caso es el siguiente.

En cuanto a estructura empresa y mercado, el cambio mas importante es la integracion con los
trabajadores para darles apoyo para el mejor manejo de sus actividades y para precisar la
estimacion de produccién. Esto se complementa con mayor informacion, en expedicion de
prendas y de liquidacion una vez vendida. Ademas la estructura interna cambia a una
centralizacidn de los servicios de informacion y apoyo a los trabajadores por medio de un

sistema que sera operado por los trabajadores que los asesoran.

La anticipacion esta presente en la proyeccion de produccion con un método analitico que
permita anticipar la llegada de prendas con mayor precision. Permite planificar la capacidad de
produccion, el procesamiento de las prendas y el despacho de la misma por medio de los
puntos de ventas.

La coordinacion se da por medio de flujos de informacion bien definidos y formalizados y
practicas de trabajo que los utilizan; principalmente de abastecimiento de prendas con
operaciones y ventas, y todos ellos con despacho. Ademas se consideran nuevas practicas
basadas en informacion en linea para ventas, abastecimiento, operaciones y despacho. Los
procesos de ventas, abastecimiento, operaciones y despacho (toda la cadena) se integran por
medio de los planes mejorados de ventas, y produccion.

La base de datos del sistema actual de produccion no se integra con la produccion de nuevos
sistemas a desarrollar por medio de nueva capa de Sistema de informacion o sistema de
ventas. La informacion de planes, calidad y despacho actuaimente manejada en planillas y

papeles se consolida.

El conjunto de aplicaciones que implementa la logica asociada a las nuevas practicas.
Mostramos, a continuacion, la aplicacion del redisefio, en la Gestion de ventas
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2.1. Diagrama y Contexto Del Redisefio
Toda la gestion de ventas se basa en el proceso atencién al cliente que brinda la empresa

Cruz Sport la cual se incluye dentro de este macro proceso, planteando con esto la

atencion de todos los requerimientos en un 4rea especifica “Area de Ventas”.

Procesos que incluyen fundamentalmente la descripcion y diagramacion de la Gestion de

Ventas y Ejecucion de Ventas - Macroson los siguientes procesos:

— Atencion al Cliente
—  Atencion de Solicitudes,
— Informacion al Cliente.

—  Afencion de Reclamos.

Procesos del Area de Ventas y su Redisefio

Procesos Estratégicos
Atencion al Atencién de Informacion Atencidn de
cliente Solicitudes al cliente Reclamos
Pedido || Planificacion || Prestacion de Entrega Facturacion o
' SeNicio cobro
oz Procesos Clave o de realizacion %
T o =3
2 ﬁ @,
& a Y
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< a 0,
2 3 g
< e ]
Compras Sistemas de Personal Imagen y
) Informacion Comunicacié )
Cliente - Cliente
Ll ) este tem&o \1U\l [ AV IR

Procesos de apoyo



2.2.

23.

un buen punto de partida para el redisefio de los procesos. Por lo tanto se modela tal
situacidn, la cual se muestra en las La cadena de valor en este caso es una
especializacion directa de Macro1, tomando en cuenta s6lo lo que realmente se hace de lo
que especifica el patron. En tal cadena, la Gestion de ventas es el proceso donde llega de
los trabajadores. Venta y comercializacion de prendas interactta con los clientes y genera
un plan de ventas que expresa las ventas ya hechas y las expectativas futuras. Tal plan es
la base que tiene Gestion abastecimiento prendas para tratar de conseguir con los
proveedores la prenda que se requiere para satisfacerlo, entregando, como resultado, un
Plan de ventas son la base que tiene Gestion de ventas para conformar la Programacion
produccion que detalla como debe operar las ventas. Ademés existe una mantencion de
estado conformada por Sistemas de apoyo a las ventas y otros, que registran la
informacion de produccion que se genera en las ventas y la retroalimenta a la Gestion de
ventas.

Beneficiarios:

Los beneficiarios de la propuesta son: La empresa Cruz Sport en general, en particular el
area de ventas, demas areas Yy trabajadores que laboran brindando atencién al cliente, ya
que podra mejorar la productividad, mejorar los indices de atencion al cliente y su imagen
ante la ciudadania; como beneficiarios que recibiran un mejor servicio se ubican la
ciudadania en general y los clientes de Cruz Sport en particular.

Macro proceso de Atencion al Cliente

Toda la atencién al cliente que brinda la empresa de confecciones Cruz Sport incluye dentro
de este macro proceso, planteando con esto la atencion de todos los requerimientos en un
area especifica en los dos diferentes centros de atencion que dispone Cruz Sport.

2.3.1. Diagrama para representar el Macro proceso Area de ventas —Gestién de Ventas

A continuacion se presenta un diagrama IDEFQ que representa gréficamente este
macro proceso y se describen sus caracteristicas y elementos principales.
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Después de haber realizado el diagrama del macro proceso, se realizo el
modelamiento en el BPWIN, el cual muestra el IDEFQ de la gestion de
ventas donde se puede observar:

a) Factor de entrada:
— Solicitudes de servicio.
— Reclamos

— Solicitud de informacion.

b) Control y Monitoreo:
— Normas de venta

= Control de calidad



¢) Salida
— Solicitud de servicio

— Reclamos de solicitud de informacion.

d) Mecanisimos
— Atencion &l cliente.

— Direcciones que intervienen en el proceso.

2.3.1.2. Alcances del Macro proceso del redisefio de procesos de area de
Ventas.
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2.3.1.3. Atencion al Cliente en la empresa Cruz Sport

a) | Objetivos:

— Atender los requerimientos de los clientes con calidad, superando los
indices estipulados para el efecto.

— Brindar un trato excelente a toda la ciudadania.

— Utilizar en forma 6ptima los canales de comunicacion disponibles, para

— Informar y comunicar a la ciudadania en general y a los clientes en
particular.

b} | Proveedores:

— Personas que no son clientes de Cruz Sport que requieren un nuevo
servicio y/o informacién.

— Personas que son clientes de Cruz Sport, que requieren otro servicio,
modificaciones al que disponen y/o solicitan informacion.

— Trabajadores de Cruz Sport que informan sobre modificaciones o
reparaciones que han observado que se requiere de visar o realizar,
también cuando requieren informacion de la Empresa.

— Todas las direcciones de ia Empresa que en cualquier momento

pueden requerir entregar informacién sobre su area.

¢) | Insumos:

Requerimiento de un nuevo servicio

Requerimiento de un servicio adiciona los cambios en uno existente

Reclamo relacionado con el servicio.

Reclamo relacionado con la facturacion

|

|

Modificaciones y actualizaciones de informacion de la base de datos
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— Requerimiento de informacién
- Informacién periédica que brinda la Empresa a la ciudadania
- Informacion puntual que la Empresa entrega a la ciudadania

— Informacion de los clientes que mantiene el sistema

d) | Procesos:
— Atencion de Solicitudes
— Atencion de Reclamos
— Informacién al Cliente
e) | Producto:
— Servicio entregado a satisfaccion del cliente Informacion clara y
concreta entregada a la ciudadania
— Problema corregido y entrega de las compensaciones de ser el caso
f) | Clientes:
— Personas que solicitaron el servicio
— Ciudadania en general y personas que solicitaron informacion
— Personas ubicadas en el sector donde se corrigié el problema
— Directivos y entes de control
g) | Areas que intervienen:
|~ Todas las direcciones de la Empresa, al frente del area de Ventas-
h) | Tiempos

Se presentan tres tipos de tiempos en la atencion al cliente que se
describen a continuacion.

1. El tiempo que los clientes tienen que asistird a los puntos de ventas para
presentar su requerimiento y/o solicitud, para receptar informacién de si su




pedido fue atendido 0 no, para firmar documentacion y si es necesario
cancelar los valores que comesponda al producto que solicito. Cabe
sefalar que no se dispone de un buen sistema de comunicacion via
telefono o internet, el cliente podria realizar su pedido remotamente desde
su hogar u oficina, pero el tiempo seria el mismo.

2. El tiempo que el personal de Cruz Sport utiliza en el analisis de la
solicitud, bdsqueda, reportes, seguimiento e informacion al cliente del
estado de su solicitud. El tiempo requerido para la ejecucién del proceso

que permitira dotar del servicio pedido por el solicitante.

Para los tres procesos que abarca este macro proceso, los tiempos
maximos para atencion al cliente, deben ser menor al 0.5 minutos que
lleva ahora segun el resultados de tiempos realizado anteriormente.

A partir de la aplicacion cumple lo estipulado para las ventas. Los
tiempos indicados son los totales, es decir desde la recepcion del pedido
hasta cuando se ha entregado efectivamente el servicio y se ha firmado
algin documento, como por ejemplo una boleta de venta si fuera
necesario. De existir variaciones en la normativa, los tiempos seran los
que se requieran.

Con el fin de indicar graficamente el inicio del Macro Proceso que a su
vez constituye el inicio de cualquiera de los tres procesos, se presenta a
continuacion el diagrama correspondiente:
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Detalle de actividades del proceso Atencién al Cliente en BPWIN

La empresa Cruz Sport no cuenta procesos definidos, menos con el detalle de
actividades concretas en sus procesos diversos.

Por ello de acuerdo a la investigacion se realizo el redisefio del proceso de
atencion al cliente como se muestra a continuacion.
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Fuente: Elaboracién propia

1. Proceso Atencion de Solicitudes

En este proceso se incluyen todas las solicitudes que tienen relacion con la prestacion del

servicio de ventas de prendas deportivas, a excepcion de las solicitudes de informacion; asi

los tramites que se incluyen en este proceso, de acuerdo a la direccion que los atendera son:

Distribucién

e Construccion de planes de ventas.

e Estrategia de Ampliacién de ventas.

¢ Modificacion de procesos innecesarios.

Hr



-~ Nuevos servicios.

Cambios de la informacion técnica y comercial

Objetivos:

Atender las solicitudes dentro de los tiempos estipulados por la Empresa y
superando los indices fijados por los organismos de control.

Brindar una atencion agil y trato excelente a todas las personas

Utilizar todos los medios de comunicacion para comunicarse con los
solicitantes.

b)

Proveedores:

Personas que no son clientes de Cruz Sport y quieren un nuevo servicio
Persona que son clientes de Cruz Sport que requieren otro prenda ©
modificaciones al que disponen

Trabajadores de Cruz Sport que informan sobre modificaciones que han
Observado que se requiere revisar o corregir

Insumos:

Requerimiento de un nuevo servicio o producto {prendas deportivas).
Requerimiento de un servicio adicional o cambios en uno existente
Informacion de dafios o0 cambios que se requieren realizar en las
instalaciones

Informacion de los clientes que se mantiene en el sistema

d)

Actividades en general:




~ Recepcion de personas que solicitan un servicio y/o trabajadores de
Cruz Sport.

= Ingreso de requerimiento

—  Envio del requerimiento al area designada (ventas)

—  Atencion del requerimiento.

—  Seguimiento, evaluacion e informacion al cliente sobre su solicitud,

—~  Cobro de valores por el servicio, de ser el caso

—  Evaluar proceso y plantear correctivos

Producto:

-~ Servicio entregado a satisfaccion del cliente

Clientes:

—~ Personas que solicitaron un nuevo producto o la variacion de uno que ya
tenfan
—  Entes de control

9

Areas que intervienen:

— Area de ventas, encargada de la distribucion de los productos
confeccionados.

h)

Descripcion de actividades, tiempos, responsables e informacion y documentos
que se generan:

A continuacién se presenta una descripcion de estos elementos en forma detallada




Actividades Atencién De Sdlicitudes

Actividades

Actividad secuencial

Actividad paralela

Informacién: Impresai)

Descripcion Tiempo Responsable Descripcion | Responsables
Sistema(s)
Recepcion de personas que
solicitan un servicio y/o
trabajadores de Cruz Sport. | 1minutos Personal de ventas
Ingreso de requerimiento 2minutos Personal de ventas Informacién requerimiento(s)
' Direccionamiento del
Envio del requerimiento al requerimiento (s)
drea designada (ventas) 1minutos Personal de ventas Informacidn del cliente y su
requerimiento(s)
Seguimiento,
evaluacion de | Encargado del
Persona a cargo del informacién al | Proceso de
proceso, personal de |Direcciona miento grupo de | cliente sobre su | Atencién de
Atencién del requerimiento. | Sminutos ventas. trabajo(s) solicitud. solicitudes
Formularios con informacion | Seguimiento y




del cliente y su evaluacion
requerimiento
Dependiendo del
praceso los
Seguimiento, evaluacién e | tiempos tienen que | Area que se
informacién al cliente sobre | ajustarse al encuentra a cargo del | Informacién que se va Gerente y
su solicitud, momento proceso. generando en el proceso. administrador.
Cobro de valores.por €l Bminutos si el
servicio, de ser el caso cliente Personal de ventas | Comprobante de pago.
Gerente,
administrador y
trabajadores del area
y encargado del
Evaluar proceso y plantear Proceso de Atencion | Informes sobre el anélisis y
correctivos Continuamente al Cliente cambios en el proceso:

Fuente: Elaboracion Propia
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Para el caso del Proceso de Atencion de Solicitudes los tiempos serian:
a) Tiempo de los clientes en las oficinas de atencion al cliente:
— Para realizar el pedido:3 minutos
— Este tiempo puede anularse para el cliente si el pedido se lo hace via telefonica u
otro.
— Para recibir informacion final de su pedido, 05 minutos
— lgual que para realizar el pedido, este tiempo puede anularse para €l cliente si la
entrega de la informacion se lo hace via telefénica u otro, siempre y cuando no
tenga que cancelar.
b) Eltiempo que el personal de Cruz Sport utiliza en el anélisis de la solicitud seguimiento
e informacion al cliente del estado de su solicitud: 1minutos
c) El tiempo requerido para la ejecucion del proceso que permitird dotar del servicio
pedido por el solicitante: Este tiempo tiene que ser como méximo 5 minutos.

2. Proceso Atencion de Reclamos
En este proceso se incluyen todos los reclamos que tienen relacion con la prestacion del

servicio de ventas.

—  Distribucion

¢ Disconformidad con la ubicacion del sitio de ventas.}

» Disconformidad con el servicio de atencidn al cliente.

— Comercial
o Desperfectos de prendas deportivas

 Inconformidad con el producto (en general)



¢ Inconformidad con el precio.

» Inconformidad con los sistemas de ventas.

* Inconformidad con la tarifa asignada

a)

Objetivos:

Atender los reclamos dentro de los tiempos estipulados por la Empresa y
mejorar los indices fijados por los organismos de control

Brindar una atencién agil y trato excelente a todas las personas

Utilizar todos los medios de comunicacién para comunicarse con las

personas que presentan el reclamo

b)

Proveedores:

Personas que no son clientes de Cruz Sport y que informan observaciones
sobre productos distribuidos.

Personas que son clientes de Cruz Sport que reclaman sobre deficiencias

De los productos distribuidos o vendidos.
Trabajadores de Cruz Sport que informan sobre presuntos desperfectos en

¢l area de ventas.

Insumos:

Reclamos sobre deficiencias en los productos vendidos. y/o
Solicitudes de devolucion de dinero por clientes de Cruz Sport.
Informacién de dafios o cambios que se requieren realizar en las productos

vendidos.

d)

Actividades en general:




— Recepcion de personas que dan informacién sobre algunas quejas, clientes
que presentan reclamos y trabajadores de Cruz Sport que dan informacion
sobre desperfectos en €l proceso de ventas.

—  Envio del requerimiento al personal designado

- Atencion del reclamo

— Informe de cada atencién de reclamo.

—  Seguimiento, evaluacion e informacion al cliente sobre su reclamo durante
todo el proceso

~ Informe al solicitante sobre el resultado final de la atencién de su reclamo o
las razones que impidieron concretarlo.

— Entregar la informacion al gerente y entes de control

— Evaluar proceso y plantear correctivos.

€ Producto:

— Reclamo atendido a satisfaccion de la persona e indices de calidad del

Senvicio
f) Clientes:

|- Laciudadania en general que se beneficia del arreglo de una queja.
— Las personas que presentan un reclamo y que son atendidos Gerente y

entes de control

g Areas que intervienen:

—  Areade ventas.
h) | Descripcion de actividades, tiempos, responsables e informacion y

documentacion.

A continuacién se presenta una descripcion de estos elementos en forma detallada



Actividades atencion de reclamos

Actividades
Actividad secuencial Actividad paralela
Descripcién Tiempo Responsable  {Informacion: Descripcion | Responsables
Impresa(i)
Sistema(s)
Recepcion de personas que dan informacion sobre | 2minutos | Personal  de
algunas quejas, clientes que presentan reclamos y ventas
trabajadores de Cruz. Sport que dan informacion
sobre desperfectos en el proceso de ventas.
Ingreso del reclamo o deficiencia reportada iminutos {Personal  de|Informacidn
ventas cliente (s)
Determinacion de quien atenderé el reclamo 1minutos |Personal  de
ventas
Atencion del reclamo iminutos |Personal  de
ventas




Informe de cada atencion de reclamo. 3minutos | Persenal  de |Informacion del

ventas cliente y su
recfamo(s)

Seguimiento, evaluacion e informacién al cliente | 1minutos  {Personal  de

sobre su reclamo durante todo el proceso ventas

Informe al solicitante sobre el resultado final de la} 3minutos | Personal  de

atencion de su reclamo o las razones que ventas

impidieron concretarlo.

Entregar la informacion al gerente y entes de}1.5 Personal  de

control minutos ventas

Evaluar proceso y plantear correctivos. 2 minutos. | Personal  de
ventas

Fuente: Elaboracion propia
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Para ef caso del Proceso de Atencién de Reclamos los tiempos serian:

a) Tiempo de los clientes en las oficinas de atencion al cliente;
Recepcion de personas que dan informacion sobre algunas quejas, clientes que
presentan reclamos y trabajadores de Cruz Sport que dan informacion sobre
desperfectos en ef proceso de ventas. 2 minutos

b} Eltiempo que el personal de Cruz Sport utiliza en el analisis del rectamo, direccionando
andlisis de resuttados es de 1 minuto.

¢} Tiempo que se determinara quien atendera el reclamo, debe ser 1 minuto.

d) Tiempo que se debera atender el reclamo 1 minuto.

e) Tiempo para el Informe de cada atencion de reclamo.3 minutos.

f)  Tiempo para el seguimiento, evaluacion e informacion al cliente sobre su reclamo durante
todo el proceso, 1 minuto.

a) Tiempo para entregar la informacion al gerente y entes de control 1 minuto.

h} Tiempo para evaluar el proceso y plantear correctivos. 1.5 minutos.

3. Proceso informacion al Cliente

Este proceso considera todos los requerimientos de informacién que puede presentar la
ciudadania en general, asi como también informacion periodica que debe entregar la
Empresa; asi mismo, se considera la informacidn que en forma puntual requieren presentar
las diferentes direcciones; a continuacidn se indican la informacion que puede ser entregada.
3.1. Informacin periddica que entrega Cruz Sport a fa ciudadania

~  Principales proyectos que esta llevando adelante la Empresa

- Sobre principales indicadores técnicos, financieros y comerciales.

— Reglamentos y normativa en general que se requiere informar a la ciudadania en

general.



3.2. Informacién no peribdica que tiene que entregar Cruz Sport

33.

Reglamentos y normativa puntual que se requiere informar a la ciudadania
En general informacion sobre problemas que se presentaron en el servicio

comercial.

Informacion solicitada por la ciudadania en general y por el cliente en particular

Reglamentos y normativa que le interesa conocer
Informacién técnica, financiero comercial que le interesa conocer
Informacidn sobre la facturacion que se le esta realizando

Informacion sobre proyectos que tiene la Empresa.

a) | Objetivos:

— Atender las solicitudes de informacion de la ciudadania en general en forma
clara y concisa y entregar informacion de todas las actividades y temas que
incumben a la actividad comercial de Cruz Sport en forma clara y oportuna.

— Brindar una atencion agil y trato excelente a todas las personas que solicitan
informacion

— Utilizar todos los medios de comunicacion para informar a {a ciudadania en
general

b) | Proveedores:

— Personas que solicitan infarmacion
~ Personas de la Empresa encargadas de informar periodicamente a la
ciudadania.

— Personas de la Empresa que requieren informar sobre aspectos en particular

Insumos:

L\



Requerimiento de informacion

Informacion periddica preparada por las areas de la Empresa

Informacion sobre aspectos particulares preparados por las areas que

requieren informar

Informacion de los clientes que se mantiene en el sistema
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Actividades:

Recepcion de personas que requieren informacion

Ingreso de informacion sobre la persona que solicita informacion
Ingreso de requerimiento de informacion

Entrega de la informacion, siempre y cuando no se trate de aspectos
especiales que tiene que informar personal especializado

Si se trata de informacion especializada, determinacion del area que
Atender & el requerimiento

Entrega de la informacién por el &rea correspondiente, si es que se trata

De informacion especializada

Entrega de informacion a la ciudadania en forma periodica

Entrega de informacion a la ciudadania sobre aspectos en particular
Informe de |a persona que haya entregado informacion

Entregar la informacion al gerente y entes de control

Evaluar proceso y plantear correctivos

Producto:

Informacion clara, precisa y oportunamente entregada

Clientes:




Personas que solicitan informacién
La ciudadania en general

Directivos y entes de control

g9

Areas que intervienen:

Todas las direcciones de la Empresa, al frente del area de Ventas y Atencion al
Cliente




ANEXO N° 05

ENCUESTA A LOS EMPLEADOS
Para medir la Variable Dependiente “Productividad”

Encuesta aplicada a empleados de la empresa Cruz Sport.

La presente investigacion tiene por objeto explorar opiniones en torno a la atencion al cliente que
se brinda en la empresa Cruz Sport, por lo que solicitamos de manera especial su colaboracion
consignando su opinidn sobre los aspectos que se exponen a continuacion.

El presente instrumento esta constituido por 30 preguntas o enunciados de seleccidn mdltiple, por

lo que solicitamos encerrar en un circulo la opcién que escoja.

1 Laempresa realiza la planificacién de las actividades con la participacion de todos es:
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

2 Le otorgan al empleado cierta autonomia en la concepcion y realizacion de actividades que
mejoran el desempefio
a. Nunca b. CasiNunca  ¢. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

3  El empleado mejora el procedimiento administrativo, mediante una adecuada precision de
las funciones especificas a desarrollar
a. Nunca b. CasiNunca  c. A veces d. Casi Siempre  e. Siempre

4  Laempresa promueve el respeto de los empleados como gente valiosa para la empresa
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre
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11

12

La empresa tiene ciclos de mejora en sus sistemas de desarrolio del personal.

a. Nunca b. CasiNunca  c¢. Aveces d. Casi Siempre e. Siempre

L a empresa tiene método para aplicar el modelo de innovacion y calidad.
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

La empresa facilita la supervision, el control y evaluacion de objetivos y funciones del
empleado
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

Ud. Compara sus précticas de desarrollo personal, calidad de vida en el trabajo con otras
empresas
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

La empresa aplica algun mecanismo para determinar la satisfaccion del personal
a. Nunca b. CasiNunca  c¢. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

La empresa aplica algin sistema para impulsar el trabajo en equipo
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

La empresa reconoce el trabajo a traves de bono, empleado del mes, certificado, etc.
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre €. Siempre

El ambiente de trabajo en la empresa permite a los empleados desarrollar actitudes y
habilidades
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14
15
16

17

18

19

20

a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre e. Siempre

La empresa tiene estrategia, planes y programas de desarrollo del personal y capacitacion
incluyendo su evaluacion.
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

El nimero de Productos Vendidos en promedio por mes €S: ........occcvvvvvvevvveviiieean

El nimero de Productos devueltos en promedio por mesS €S: ....o.covvvvvervrienevecveee i

La empresa tiene proceso para obtener informacion actualizada y conocer los
requerimientos y necesidades de sus clientes.

a. Nunca b. CasiNunca  c¢. Aveces d. Casi Siempre e. Siempre

Se presenta problemas por disponibilidad de recursos e insumos para la atencion ¢
prestacion de servicio al usuario.
a. Nunca b. CasiNunca  c¢. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

Tiene mecanismos para recibir y solucionar de manera rapida y efectiva las no
conformidades de sus clientes.
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

Tiene programas para facilitar al personal en contacto con el cliente.
a. Nunca b. CasiNunca  c¢. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

Tiene un proceso referencial para comparar las practicas de su sistema de clientes con otras

empresas.
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a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

Tiene ciclos de mejora del sistema para satisfaccion de clientes
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

Tiene indicadores de efectividad y eficiencia para mejorar sus sistemas de gestion de
calidad y servicio al cliente.
a. Nunca b. CasiNunca  c¢. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

Es Importante la simplicidad y agilidad del tiempo que realiza la venta de prendas deportivas
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

Tiene programas para facilitar la supervision del servicio, tiempo de atencién, tecnologia
disponible.
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre e. Siempre

Realiza una evaluacion de experiencia positiva en distribuir sus productos
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

Se realizan las actividades en el tiempo asignado.
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

Se elaboran planes para mejorar la calidad.
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre
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29

La empresa continuamente elabora y aplica procesos y/o mecanismos de mejora continua
en la atencion al usuario.

a. Nunca b. CasiNunca  c¢. A veces d. Casi Siempre €. Siempre

La empresa asesora continuamente al personal sobre atencion y servicio que se presta al
usuario.
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

30 La empresa continuamente crea y desarrolla nuevas metodologias de prestacion de
servicios para los usuarios.
a. Nunca b. CasiNunca  c. A veces d. Casi Siempre  e. Siempre
Observaciones:

Nombre del evaluador:
Ocupacion:
Cargo que desempeiia:

Direccidn:;

Teléfono:

Firma
Gracias por su colaboracion
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ANEXO N° 06

ENCUESTA A LOS EMPLEADOS

Para medir la Variable Independiente “Redisefio de Procesos”

La empresa verifica y comprueba |a realizacion de las actividades de cada proceso
a. Nunca b. CasiNunca  ¢. A veces d. Casi Siempre  e. Siempre

Se realizan actividades de mejoramiento y actualizacién de procesos en la empresa
a. Nunca b. CasiNunca  c. A veces d. Casi Siempre  e. Siempre

Tiene base de datos para planear, administrar y evaluar sus procesos
a. Nunca b. CasiNunca  ¢. Aveces d. Casi Siempre €. Siempre

Asegura la confiabilidad, consistencia, oportunidad y actualizacion de los procesos
a. Nunca b. CasiNunca  c. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

Tiene un proceso referencial para comparar sus sistemas de informacion, analisis y de
tecnologia, con otras empresas
a. Nunca b. CasiNunca  c¢. Aveces d. Casi Siempre  e. Siempre

Se considera lo siguiente:

Las preguntas del 1 al 30, es para medir la variable dependiente productividad en el pre y post.

Las preguntas del 31 al 35, es para medir la variable independiente y la utilidad del redisefio de

procesos.



ANEXO 07

ESCALA DE MEDICION DE LOS INSTRUMENTOS

PLANTEAMIENTOS Nunca Casi | A Casi Siempre
Nunca | veces | siempre

% de Personal que participa en la toma de

N° decisiones 1 2 3 4 5
La empresa realiza la planificacién de las

1 | actividades con la participacion de todos es: 1 2 3 4 5
Le otorgan al empleado cierta autonomia en la
concepcion y realizacion de actividades que

2 | mejoran el desempefio 1 2 3 4 5
El empleado mejora € procedimiento
administrativo, mediante una adecuada
precision de las funciones especificas a

3 |desarrollar 1 2 3 4 5
Grado de Compromiso de los trabajadores

con la empresa

La empresa promueve el respeto de los

4 |empleados como gente valiosa para laempresa| 1 2 3 4 5
La empresa tiene ciclos de mejora en sus

5 |sistemas de desarrollo del personal. 1 2 3 4 5
La empresa tiene metodo para aplicar el

6 | modelo de innovacién y calidad. 1 2 3 4 5




La empresa facilita la supervision, el control y
evaluacion de objetivos y funciones del
empleado

Grado de Comunicacion efectiva entre todos
los trabajadores

Ud. Compara sus practicas de desarollo
personal, calidad de vida en el trabajo con otras
empresas

La empresa aplica algin mecanismo para
determinar la satisfaccion del personal

Grado de estimulo para el trabajo en equipo

10

La empresa aplica algln sistema para impulsar
el trabajo en équipod

"

La empresa reconoce el trabajo a través de
bono, empleado del mes, certificado, etc.

12

El ambiente de trabajo en la empresa permite a
los empleados desarrollar actitudes vy
habilidades

13

La empresa tiene estrategia, planes vy
programas de desarrollo del personal y
capacitacion incluyendo su evaluacion.

Productos vendidos.

14

Frecuencia de Productos devueltos en
promedio por mes es




15

Frecuencia de Productos devueltos en

promedio por mes es

Satisfaccién del Gliente en su compra.

16

La empresa tiene proceso para obtener
informacion  actualizada y conocer los
requerimientos y necesidades de sus clientes.

17

Se presenta problemas por disponibilidad de
recursos e insumos para la atencidn 0
prestacion de servicio al usuario.

18

Tigne mecanismos para recibir y solucionar de
manera rapida y efectiva las no conformidades

de sus clientes.

19

Tiene programas para facilitar al personal en

contacto con el cliente.

Tiene un proceso referencial para comparar las
practicas de su sistema de clientes con otras
empresas.

21

Tiene ciclos de mejora del sistema para

satisfaccion de clientes

22

Tiene indicadores de efectividad y eficiencia
para mejorar sus sistemas de gestion de
calidad y servicio al cliente.

Tiempo empleado en los procesos de ventas




Al

23

Es Importante la simplicidad y agilidad del
tiempo que realiza la venta de prendas
deportivas

24

Tiene programas para facilitar la supervisién del
servicio, tiempo de atencién, tecnologia
disponible.

25

Realiza una evaluacion de experiencia positiva
en distribuir sus productos

26

Se realizan las actividades en el tiempo
asignado.

Compromiso del trabajador con la calidad.

27

Se elaboran planes para mejorar la calidad.

28

La empresa continuamente elabora y aplica
procesos y/o mecanismos de mejora continua

en la atencion al usuario.

29

La empresa asesora continuamente al personal
sobre atencion y servicio que se presta al

usuario.

30

La empresa continuamente crea y desarrolla
nuevas metodologias de prestacion de
servicios para los usuarios.




1. Eficiencia:

ANEXO 08

RESULTADOQS DE EVALUACION DE INSTRUMENTOS

Pre y Post ~ “Productividad”

a) % de Personal que participa en la toma de decisiones

Pre. Test
itemn Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
F| % F % F % F % F %
1 31 38% | 2 | 5% | 3 | 38% 0 0% 0 0%
2 2|1 25% | 4 | 50% | 2 | 25% 0 0% 0 0%
3 31 3% | 1 | 13% (| 3 | 38% 1 13% 0 0%
Promedio | 3| 33% | 2 | 29% | 3 | 33% 0 4% 0 0%

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar para medir el nivel de mejora en la eficiencia antes del redisefio

de procesos se realizo varias preguntas en la escala de likert, los resultados fueron los
siguientes en el item a): el 33% de los trabajadores opinan que nunca participaron en la
toma de decisiones, el 29% casi nunca, el 33% a veces, el 0% o ninguno participaron

alguna vez en la toma de decisiones.



Post. Test
item Nunca | Casinunca Aveces |Casisiempre| Siempre
Fl % | F % F % F % F %
1 010%) O 0% 1 13% 4 1 50% | 3| 38%
2 010%1] O 0% 2 25% 4 1 50% | 2 | 25%
3 0]1]0%1}| 0 0% 3 38% 31 38% | 2| 25%
Promedio | 0 | 0% | 0 | 13% | 2 25% 4 | 46% | 2 | 29%

Después de aplicar el redisefio se volvio a realizar las mismas preguntas para medir el
nivel de mejora en la eficiencia después del redisefio de procesos se realizo varias
preguntas en la escala de likert, los resultados fueron los siguientes: el 0% opino que ya
no se les excluia de la participacion en la toma de decisiones, el 13% a diferencia de un
29% opinan que casi nunca, se les excluye, el 25% en comparacion del 33% opinan que
a veces, sin embargo se puede notar una considerable diferencia en las dos (ltimas el
46% casi siempre participan en la toma de decisiones y el 29% siempre, y este fue un
medio fundamental para conocer las debilidades que tenia la empresa en el area de

Fuente: Elaboracion propia

ventas y buscar su respectiva mejora.

(7~
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Fuente: Elaboracion propia
b) Grado de Compromiso de los trabajadores con la empresa

Pre Test
| item Nuca Casinunca| Aveces |Casisiempre| Siempre
F % F % | F % F % F %
4 21 25% | 3 | 38% |2 25% 1 13% | 0 0%
5 21 5% | 2 | 5% | 3] 38% 1 13% | O 0%
6 0] 0% 3 138%|3] 3% 21 2% | O 0%
7 11 13% | 2 | 25% | 4| 50% 0 0% 0 0%
Promedio | 1| 16% | 3 | 31% | 3 | 38% 11 13% | 0 0%

Fuente: Elaboracion propia

Continuando con la medida de la eficiencia los resultados fueron los siguientes en el item

b): el 16% de los trabajadores opinan que nunca tuvieron compromiso directo con la



~

empresa, el 31% casi nunca, el 38% a veces, el 13% siempre, y el 0% o ninguno

siempre.
Post Test
itemn Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
F| % F % F % F % F %
4 11 13% | 1 13% | 2 25% 3 38% 11 13%
5 0 13% | 1 13% | 3 38% 2 25% 2 | 25%
6 0] 0% 0 0% 1 13% 4 50% 3 | 38%
7 0| 0% 1 13% 1 13% 3 38% 3 | 38%
Promedio| 0 | ©% 1 9% 2 22% 3 38% 2 | 28%

Fuente: Elaboracion propia

Después de aplicar el redisefio se volvio a realizar las mismas preguntas para medir el

nivel de mejora en la eficiencia después del redisefio de procesos, los resultados fueron

los siguientes en el item b): el 6% opino que ya aun no se comprometen del todo con a

empresa, el 9% casi nunca, el 22% a veces, sin embargo un 38% de los trabajadores

consideran que casi siempre se sienten comprometidos con la empresa y un 28%

siempre lo hacen. Este resultado es importante ya que con ello se pudo determinar las

causas del no compromiso de los trabajadores con la empresa, lo cual esta cambiando

para un mayor control y desenvolvimiento de esta.
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Nunca Casi nunca A veces ! Casi siempre

Siempre

B Grado de Compromiso de los trabajadores con la empresa

Fuente: Elaboracion propia

¢} Grado de Comunicacion efectiva entre todos los trabajadores

Pre Test
itemn Nuca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
FI % | F % F % F % Fl %
8 01 0% ] 3] 3% |4 5% 1 13% | 0 | 0%
9 0] 0% | 3| 3% |5 63% 0 0% | 0] 0%
Promedio | 0] 0% | 3 | 38% | 5| 5% 1 6% | 0| 0%

Fuente: Elaboracién propia

Ahora se determinara, antes del redisefio de procesos como fue la comunicacion de los
trabajadores con sus compafieros, item c): el 0% de los trabajadores nunca tuvieron una
buena comunicacion entre comparieros, el 38% opinan casi nunca, el 58% a veces, el



6% siempre, y el 0% o ninguno siempre.

Post Test
item Nunca |Casinunca| Aveces |Casisiempre| Siempre
F % F | % F % F % F %
8 0 0% |0 |0% | 3 |38%| 3] 3%]| 2] 25%
9 0 ]0% |0 0% ] 1 {13%] 4] 5% ] 3| 38%
Promedio| 0 { 0% | 0 | 0% | 2 [38% | 4 | 4% | 3 | 31%

Fuente: Elaboracion propia

Una vez planteado el redisefio de proceso para este item; se pudo encontrar los
siguientes resultados. El 0% que viene a ser nunca, ya no tienen deficiencias en la
comunicacion al igual que el casi nunca, sin embargo el 38% opinan que a veces suele
existir cierta falencia en la comunicacion, pero esto mejora considerablemente en un
44%, pues estas personas casi Siempre tiene la comunicacién mas fluida, lo que

corrobora aun mas el 31% de los que siempre lo tienen.
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3 3
3 2
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2
1 38% 44%
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F % F % F % F % F

Nunea Gasi nunca Aveces Gasi siempre
8 Grado de Comunicacién efectiva entre todos los trabajadores

Siempre

%

/>



Fuente: Elaboracion propia

d) Grado de estimulo para el trabajo en equipo

Pre Test
item Nuca Casi nunca Aveces | Casisiempre| Siempre
F| % F % F % F % F %
10 21 25% | 4 | 50% | 1 | 13% | 1 13% | 0 | 0%
1 0] 0% 1 1 13% | 4 | 50% | 2] 25% | 1 | 13%
12 21 25% | 3 | 38% | 3 |3B%|O 0% 0 | 0%
13 21 25% | 3 | 38% | 3 | 3% |0 0% 0 | 0%
Promedio| 2 | 19% | 3 | 34% | 3 | 34% | 1 9% 0| 3%

Fuente: Elaboracion propia

El cuadro descrito es el resultado pre que se tuvo antes del redisefio de procesos, este
para definir el estimulo que se tiene para el trabajo en equipo en los trabajadores,
veamos el resultado que se obtuvo. El 19% de las personas opinan que nunca hubo
estimulos por parte de la gerencia, para desarrollar y mejorar el trabajo en equipo, el 34%
opinan que a veces si, el 9% opinan que casi siempre y un ligero cambio en el 3%
quienes opinan que siempre los hay.

Post Test

i Nunca | Casinunca| Aveces |Casisiempre| Siempre
tem

F % F % F % F % F %

10 0 { 0% | 1 | 13%| 3 3% 3| 3% 1 13%




" 0 ] 0% | O 0% | 4 ]5%])f 2| 25% 2 | 25%
12 0 J 0% | 1 |13% | 3 |38 2 | 25% 2 | 25%
13 0 | 0% | 2 |25% | 3 |38% | 2 | 25% 1 13%
Promedio | 0 | 0% | 1 | 13% | 3 | 41% | 2 | 28% 2 | 1%

Fuente: Elaboracion propia

Del mismo modo los resultados después de aplicar el redisefio de procesos, en el item d)

o e

fugron 108 Siguientes: un 0% o tasi nadie opina qué Nuhca han recibido estimulos para

promover el estimulo de trabajo en equipo, un 13% de las personas opinan casi nunca,

un 41% opinan que a veces aun, pero se encontrd una mejora considerable en el que

casi siempre los trabajadores reciben estimulos para el trabajo en equipo en un 28% a

comparacion que el anterior que era un 9%, del mismo modo se pudo mostrar que la

mejora persiste en un 19% de opiniones que indican que siempre reciben estimulos para

el trabajo en equipo.
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Fuente: Elaboracion propia
2. Eficacia
a) Productos Vendidos

Pre Test
itemn Nunca | Casinunca | Aveces | Casisiempre Siempre
F{| % | F % |F % F % F %
1410 [ 0% | O 0% (1] 13% | 4| 50% | 3 38%
1514 |50%| 4 | 50% {0 | 0% 0 0% 0 0%
Promedio | 2 |1 25%| 2 | 25% | 1| ©% 2 | 25% | 2 0

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados de la encuesta antes del redisefio de procesos en el item a) Productos
Vendidos, fueron de la siguiente manera: un 25% de las personas opinaron que nunca o
casi nunca los clientes solian comprar productos, un 6% opinaron que a veces si lo
hacian, un 25% indican que casi siempre compran o adquieren alguna compra.

Post Test
item Nunca Casinunca | Aveces |Casisiempre| Siempre
F % F % F % F % F I %
1410 0% 1 113% | 1 |13% ] 3 | 38% | 3 }38%
1510 0% 1 1 13% | 1 | 13% | 2 | 25% | 4 {50%
Promedio| 0 | 0% 4 | 13% | 3 [13% | 2 | 3% | 1 [44%

Fuente: Elaboracién propia



De la encuesta realizada, para medir la eficacia en el item a) después del redisefio de
procesos se obtuvo el siguiente resultado: Un 0% de las personas indican que nunca se
realiza una venta, un 13% indican que casi nunca lo hacen al igual que algunas pero
podemos encontrar que un 31% opinan que casi siempre suelen comprar, sin embargo
un 44% indican que siempre los clientes realizan alguna compra.

0 0%

Fooo% F % F

F

% %

Nunca ! Casi nunca Casi siempre Siempre

o Productas Vendidos

b) Satisfaccion del Cliente en su compra.
Pre Test

Nunca | Casinunca| Aveces |Casisiempre| Siempre
F{% | F % F % F % F %
1612 |25%) 3 | 38% | 2 | 25% 1 13% { 0 0%

item




1711 {13%| 4 [ 50% | 3 | 38% | O 0% 0 0%
1813 |38%| 3 | 38% | 2 | 25% | O 0% 0 0%
1913 |38%} 2 | 25% | 3 | 38% | O 0% 0 0%
2003 {38% 2 | 25% | 3 | 38% | O 0% 0 0%
2112 |25%) 3 | 38% | 2 | 25% | 1 13% | 0 0%
210 {0% | 2 | 25% | 4 | 50% | 1 [125% | 1 13%
Promedio} 2 125%} 3 | 34% | 3 | 34% | 0 4% 0 2%

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de la satisfaccion de los clientes segln observaciones del personas antes
del redisefio de procesos fueron los siguientes: un 25%indican que casi nunca se sentian
satisfechos por diferentes factores, un 34% opinaron que casi nunca tenian un grado
mayor de satisfaccion al igual que otro 34% que opinaron que algunas veces se sentian
satisfechos, asi mismo se encontr6 que solo un 4% casi siempre se sentian satisfechos,
sin embargo un 2% casi la minoria 0 nadie se sentian siempre satisfechos.

Post Test

itemn Nunca |Casinunca| Aveces |Casisiempre| Siempre

Fl % F % F % F % F %

1610 0% | 0 { 0% | 3 {38%{ 3| 38% | 2| 25%

1713 38% | 3 13%)| 2 |25% | 0 0% 0] 0%

1810 0% | 0 | 0% | 1 | 13% | 2 | 25% | 5 | 63%

1910 0% | 0 [ 0% | 2 [ 25% | 3 | 38% | 3 | 38%

2010 0% | 0 [ 0% | O | 0% | 5| 63% | 3 | 38%

QN



2140 | 0% [ O [ 0% [ 1 [13% ] 3 | 38% | 4 | 50%
2210 0% | 0 | 0% | 2 | 25% | 3 | 38% | 3 | 38%
Promedio| 0 | 5% | 0 | 5% | 2 [ 20% | 3 | 34% | 3 | 36%

Fuente: Elaboracién propia

Después del redisefio de procesos el resultado la satisfaccion de los clientes segin
observaciones del personas fueron los siguientes: un 5% indican que nunca se sienten
satisfechos en la empresa al igual que casi nunca, sin embargo se observa un tambio ya
que un 20% algunas veces lo hacen, pero se puede observar un cambio considerable
puesto que un 34% opinan que casi siempre se sienten satisfechos casi igualando al
36% de las personas que opinan que siempre se sienten satisfechos por los cambios
considerables que emprendi6 la empresa.
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c) Tiempo empleado en los procesos de ventas.

Pre Test
item Nunca | Casinunca A veces Casi siempre | Siempre
Fl1%| F | % F % F % | F %
2311 13%| 4 | 50% | 3 38% | 0 0% 0 0%
2413 138%| 3 | 38% | 2 2% | 0 0% 0 0%
2513 138%{ 4 | 50% | 1 13% | 0 0% 0 0%
2614 150%]| 3 | 38% | 1 13% | 0 0% 0 0%
Promedio | 3 |34%| 4 | 44% 2 2% | 0 0% 0 0%

Fuente: Elaboracién propia.

El resultado en el item c) para medir la eficacia antes del redisefio de procesos fueron los
siguientes: Un 34% indican que nunca emplearon un adecuado tiempo en los procesos
ya que desconocian sus definiciones, un 44% indicaron que casi nunca emplearon el
tiempo adecuado, el 22% indicaron que algunas veces se trataba de mejor los tiempos;
sin embargo hubo las opiniones respecto al casi siempre y siempre con un 0% afirman

estos resultados:

Post Test

i Nunca | Casinunca| Aveces | Casisiempre Siempre
tem

F % | F % F % F % F %

2310 0% [0 0% | 1] 13% 3 38% 4 | 50%

2410 0% | 0| 0% | 3] 38% 3 38% 2 | 5%




2510 0% |0} 0% | 1] 13% 3 38% 4 | 50%
2610 0% {0 0% | 2] 25% 3 38% 3 | 38%
Promedio| 0 | 0% | 0| 0% | 2| 22% 3 38% 3 | 4%

Fuente: Elaboracion propia

El resultado después del redisefio de procesos en cuanto al tiempo empleado en el

proceso de ventas fueron los siguientes: el 0% indican que nunca y casi nunca

desperdician el tiempo ya que conocen sus tareas a ejecutar, un 22% mencionan que

algunas veces aun hay tiempo bajos, pero se puede observar la mejora puesto que un

38% opinan que casi siempre emplean el tiempo adecuado en los procesos de ventas, y

un 41% indican que siempre emplean e! tiempo adecuado para sus tareas.
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d) Compromiso del trabajador con la calidad.

Pre Test
item Nunca |Casinunca| Aveces |Casisiempre| Siempre
Fi| % Fl1 % | F| % F % F %
2713 1 8% | 3 |38%]| 2 | 25% 0 0% 0 0%
2813 | 38% | 2 |25% | 3 | 38% 0 0% 0 0%
2016 | 75% | 2 125% )| O 0% 0 0% 0 0%
3015 | 63% | 2 | 25% | 1 13% 0 0% 0 0%
Promedio| 4 | 53% | 2 | 28% | 2 | 19% 0 0% 0 0%

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado antes del redisefio de procesos en el item d) fueron los siguientes: el 53%
personal manifiestan que su grado de compromiso fue muy escasa, un 28% indican que
casi nunca tuvieron un compromiso con la empresa, un 19% indican que algunas veces
lo tuvieron, pero un 0% indican que casi siempre o siempre tenian algln tipo de

COmpPromiso con fa empresa.

Post Test
itom Nunca |Casinunca| Aveces |Casisiempre| Siempre
F | %] F % F % F % F %
2710 0% 0 { 0% | 3 |38% ¢ 31| 3% | 2] 25%
2810 0%] 0 | 0% | 2 | 25% )| 3 | 38% | 3 ] 38%
2910 0% ] 0 | 0% 1 13% | 4 1 50% | 3 | 38%
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Fuente: Elaboracion propia,

Después del redisefio de procesos se obtuvo el siguiente resultado en cuanto al gradoe de

compromiso que tienen los trabajadores con ia empresa: un 0% o casi nadie tiene

diferencias con algin compromiso con la empresa, un 3% indican que casi nunca lo

tiene, un 25% indican que algunas veces fienden a realizar sus actividades

deliberadamente, sin embargo se pudo observar una mejora considerable, ya que un

41% de las personas casi siempre Se sienten comprometidas con la empresa, y un 31%

siempre estan comprometidas con la empresa.
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ANEXO 09

RESULTADOS DE EVALUACION DE INSTRUMENTOS

Pre y Post - “Rediseiio de Procesos”

Pre Test

] Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
tem % F % F % F % F %

31 2 25% 3 38% 2 | 2% | 1 13% 0 0%

32 0 0% 2 25% 3 138% | 2 25% 1 13%

33 1 13% 1 13% 3 138% | 1 13% 1 13%

34 2 25% 1 13% 3 | 38| 1 13% 0 0%

35 2 25% 2 25% 3 | 38| 1 13% 0 0%

27 1 13% 2 25% 3 138%1 1 13% 1 13%
Promedio 14% 2 20% 2 1 30% ]| 1 13% 0 5%

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de los encuestados respecto a su apreciaciéon en cuanto al redisefio de procesos

antes del redisefio de procesos fue el siguiente: un 14% Nunca conocieron los procesos definidos

del érea de ventas y su respectivo funcionamiento de las actividades, un 20% indican que casi

nunca se los mencionaron, un 30% de las personas mencionan que algunas veces las personas

encargadas les definieron algunas actividades, pero estas no eran claras, un 13% de las

personas indican que casi siempre habia algun interés en conocer los procesos y ponerlos en




practica, un 5% de las personas indican que siempre hubo interés en mejorar y definir los

procesos a seguir en el area de ventas.

Post Test

] Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
tem F % F % F % F % F %

3 0 0% 1 13% 3 |3B%| 3 38% 1] 13%

32 0 0% 0 0% 2 | 25% | 4 50% 2 | 25%

33 0 0% 0 0% 4 150% 1 3 38% 11 13%

34 0 13% 1 13% 3 |38%| 3 38% 11 13%

35 1 13% 2 25% 3 138% | 1 13% 11 13%

27 0 0% 1 13% 2 [ 25%{ 3 38% 2 | 25%

Promedio | 0 5% 1 13% 3 130% | 2 30% 1| 14%

Fuente; Elaboracion propia

Después de realizar el redisefio de procesos y conocer su perspectiva inicial se les volvib a
encuestar a los trabajadores, y se obtuvo el siguiente resultado: un 5% de las personas indican
que nunca llegaron a conocer al detalle las actividades y los procesos del area de ventas, se
puede observar una diferencia considerable de 9%, un 13% indican que algunas veces ha sido
util el redisefio de procesos, un 30% de los encuestados opinan que algunas veces ha sido itil el
redisefio de procesos, sin embargo se puede notar una mejora considerable en el resultado de
Casi siempre puesto que un 30% de las personas indican que casi siempre ha sido Gtil a
diferencia de los 13% antes mencionado, y lo confirma el 14% de los encuestados quienes
indican que siempre ha sido (il el redisefio de procesos desde su implementacion.



