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RESUMEN

La presente investigacion se realiz6 con la finalidad de determinar el nivel de aumento de
las ventas de una empresa comercial en Chepén, durante el afio 2022, aplicando la
metodologia Kaizen; asimismo, analizar el proceso de ventas en la empresa e identificar las
causas que dificultan su aumento, implementar estrategias de mejora continua de las ventas,
mediante el uso de herramientas relacionadas a Kaizen, estimar el nivel de aumento y
calcular el costo/beneficio, producto de la mejora continua del proceso de ventas,
efectivizada. Los principales resultados estan asociados al 130% de aumento de las ventas,
con una correlacion positiva y significativa de 0.64, y, p < 0.05, un beneficio-costo de 11.50
por cada sol invertido; mejorando significativamente la efectividad, la eficienciay la eficacia
en el proceso de ventas; generando un aumento del grado de satisfaccion del cliente, en 9%;
logrando indicadores significativos en eficiencia operativa, eficacia y economia de la
metodologia; asi como también, en indicadores de eficiencia y rendimiento de las ventas
anuales. Se concluye que, la aplicacion del proceso de mejora continua, basado en la
metodologia Kaizen, tuvo un efecto positivo, significativo, en el aumento de las ventas; sin
embargo, existen causas que las dificultan, tales como el incremento de precios, el ingreso
de nuevos productos sustitutos al mercado, el desempefio insuficiente del personal, y, los

recursos escasos en el area.

PALABRAS CLAVES: Metodologia Kaizen, optimizacion de actividades, mejora
continua, venta.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Uno de los diversos problemas que se han dejado de lado en las empresas
comercializadoras de productos de consumo humano es el descuido del mejoramiento
continuo de la capacidad para mejorar la calidad en sus procesos de comercializacion o de
ventas, tanto por cuestiones de optimizacién de sus recursos como por la obsolescencia de
la tecnologia que disponen; mas aun, cuando la mayoria de empresas locales, no logran
acceder facilmente a la tecnologia moderna, tecnologia de punta, o, tecnologia ultima
generacion. La primera de estas cuestiones esta relacionada, entre otros aspectos, con la
gestion de los procesos comerciales y, asociada a ésta, la metodologia de implementacién de
estos procesos, la misma que garantiza, en esencia, la calidad de las ventas; aspecto clave,
en el servicio al cliente, o de la demanda en general. La segunda cuestion esta en relacion,
particularmente, con la solvencia de la empresa, la que a su vez responde a la capacidad de
ahorro o de liquidez de la misma; en tal sentido, se relaciona esencialmente con un problema
que tiene una solucidn practica, que se resuelve con dinero; cosa que no sucede, cuando a
deficiente calidad del producto, se refiere; porque estariamos frente a un problema de fondo,
un problema de investigacion (Morachimo, 2019).

En nuestro pais, la mayoria de empresas adolecen de un sinnimero de problemas y
limitaciones, que van sorteando, poco a poco, en la medida de sus posibilidades econdémicas
y financieras; algunas, en el mejor de los casos, logran abrirse paso y, otras, para subsistir,
terminan en la informalidad. Pero, tal como hemos anotado lineas arriba, la mayoria de
problemas en las empresas comerciales tienen su base en la deficiente gestion de sus
procesos de venta; sean éstos, gerenciales, administrativos, contables, logisticos, entre otros.
En las empresas comerciales, por su naturaleza, una mala gestién de procesos implica

deficiente calidad de sus ventas; pues, una falla en la forma de brindar un servicio es, sin
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lugar a dudas, una manera de ahuyentar a los clientes y, por tanto, pérdida econémica
significativa, con impacto negativo en la rentabilidad del negocio o la empresa. Para
enfrentar esta situacion con asertividad, las empresas comercializadoras de productos de
consumo necesitan hacer uso de sistemas o metodologias, modernas, eficaces, disruptivas,
de gestion de procesos y de recursos, que actualmente estan al alcance del mercado
empresarial; siendo, Kaizen, la metodologia mas pertinente para abordar la situacion
problematica planteada (Morachimo, 2021).

Kaizen es un vocablo japonés que significa mejora continua, inventado por Masaaki Imai
en la década de los '80, esta metodologia sostiene que a través de los siguientes pasos:
definicion del problema, medicion de los procesos, analisis de los procesos, mejoramiento y
control de los mismos, se pueden lograr mejoras continuas significativas en la calidad de los
productos y servicios de las empresas (Ortiz, 2016; Rivas y Gelves, 2019). La filosofia
Kaizen, aplicada por Toyota, es el caso de éxito mundial mas emblematico y demuestra que
con esta metodologia es posible elevar los estandares de calidad en las empresas (Salazar, et
al., 2020; Escarabelin y Gongales, 2022). La herramienta Kaizen busca que la empresa
obtenga resultados disruptivos durante el proceso de analisis e implementacion de mejoras
(Felices, 2017). Existen diversas metodologias de mejora continua como PDCA, Kaizen,
Lean Manufacturing, Six Sigma. Dentro de éstas, el método Kaizen implica pequefias
mejoras de corto plazo, pero de frecuencia continua, con el involucramiento del personal.

De otro lado, actualmente, vivimos cambios constantes; situacion que ha obligado a las
organizaciones a emprender y considerar nuevas perspectivas de crecimiento y desarrollo,
por lo que es critico y fundamental mejorar de manera continua los procesos de
comercializacion, a todo nivel. Existe méxima exigencia para mantener al personal
motivado, y contar con modelos gerenciales acordes a las necesidades, 0 a exigencias del

entorno y, asi, incrementar o consolidar los recursos. Debido a los avances de la tecnologia,
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las metodologias, hoy en dia, se consideran de mucha importancia; esto promueve una
cultura de mejora continua en las empresas, ya que una gestion inadecuada de los procesos
de mejora continua conlleva a demora en los tiempos de atencion al cliente, desperdicios no
reutilizados; en general, un bajo nivel del proceso de ventas.

Las ventas, en economia, son la entrega de un determinado bien o servicio bajo un precio
estipulado o convenido y a cambio de una contraprestacion econdmica en forma de dinero
por parte de un vendedor o proveedor. Las ventas suponen la obtencion de una ganancia
econodmica desde el punto de vista del vendedor. Este agente econémico ofrece su producto
a potenciales compradores, que se haran con el mismo tras compensarle con dinero sobre un
precio conocido previamente. La realizacion de ventas supone el nicleo de la actividad
econémica de un gran margen del espectro economico, donde los actores econdémicos
obtienen ganancias dinerarias tras la entrega de un producto o servicio en el que se
especializan. En ese sentido, la accion de vender suele venir aparejada con la de comprar,
pues en muchas ocasiones la actividad de compraventa de bienes y servicios es bidireccional.
En economia se pueden encontrar diversas aplicaciones para el concepto, ya que
dependiendo del ambito o sector estudiado se aplica una nueva acepcion. Con el avance
tecnoldgico experimentado en las Gltimas décadas, nuevas modalidades de venta han ido
apareciendo. Al mismo tiempo el avance en logistica y facilidades de transporte han apoyado
al crecimiento del comercio a nivel mundial junto a la globalizacion. De este modo, nuevos
canales de venta a distancia por via telefonica, postal y especialmente a través de Internet

suponen un volumen de ventas importante (Westreicher, 2020).

El proceso de ventas es el conjunto de etapas que atraviesa el cliente en la decision de
efectuar una compra. El proceso de ventas consiste en una serie de etapas por las que pasa
el cliente hasta el momento de realizar una compra del producto o servicio. Las tres fases

que corresponden al proceso de ventas son: preventa, venta y posventa (Franca, 2022). Un
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tema estratégico a la hora de hacer negocios en la actualidad es saber administrar los
procesos de venta, en un contexto econémico y social que incluyen globalizacion, acceso a
Internet, inestabilidad econdmica, inestabilidad politica, convenios, fusiones y estrategias,
economia 4.0 e innovaciones disruptivas. Las ventas han evolucionado y se encuentran
inmersas en cambios e innovaciones que implican nuevas formas de hacer negocios, tales
como la adicién de servicios, desregulacion y cambios en las perspectivas administrativas
(Acosta et al., 2018). Las métricas son importantes en cada aspecto de un negocio, ya que,
no puedes mejorar lo que no puedes medir. En ventas, es necesario medir dos aspectos clave:
el resultado y el proceso. Como directivo, es fundamental medir los indicadores de venta, ya
que, son la brdjula de crecimiento de la empresa y no podemos depender de intuiciones o
percepciones para saber como estamos creciendo. Para predecir el crecimiento en ventas es
importante considerar la medicién de la efectividad y la eficiencia del proceso comercial. La
efectividad del proceso de ventas se refiere a todas las métricas que tienen que ver con el
resultado del proceso, cominmente asociadas al objetivo de ventas o la cuota de ventas. Las
ventas son un proceso de produccién, donde el insumo son los contactos de posibles
compradores y el resultado es el ingreso generado. Medir el resultado esta bien, pero para
acelerar el crecimiento en ventas es importante medir la eficiencia de las ventas, es decir,
evaluar los indicadores relacionados con el proceso comercial; siendo sus indicadores mas
importantes, el tiempo del ciclo de ventas, porcentaje de conversion de cada etapa, v, el valor
ponderado del proceso. Estas métricas permiten comprender lo que funciona y lo que debes
cambiar dentro del proceso integral de ventas; al mejorarlas, los resultados relacionados con
la efectividad se incrementan (Arias, 2021). A pesar de la importancia que conlleva el area
de ventas para una empresa, algunos emprendedores acaban dejandola a un lado. Aunque
ofrezcas el mejor producto del mercado, éste no se vende por si solo. Es ahi donde entra en

juego el departamento de ventas: planificando y alcanzando metas con anticipacion y buenos
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resultados. El &rea de ventas es la fuerza motriz que impulsa las estrategias comerciales de
cualquier empresa. Ademas, es la responsable de marcar el ritmo de produccidn; evitar que
la empresa sufra problemas econdmicos y garantizar que se expanda a nuevos mercados. Un
departamento de ventas es el responsable de mantener las buenas relaciones entre la empresa
y sus clientes; para ello, nombra un encargado de ventas y desarrolla un buen equipo de
ventas, con vendedores motivados y dispuestos a seguir aprendiendo y creciendo junto a la
empresa. Las funciones del departamento de ventas van mas alla de vender los productos o
servicios de la empresa, ya que asumen tareas como planeacion, ejecucion y control de

actividades para alcanzar un mejor funcionamiento de todo el negocio (Leong, 2021).

Al respecto, entre los antecedentes citamos a Martinez (2016), quien utilizando Kaizen
en un proceso de mejora continua en una empresa comercial de la ciudad de Pereira
(Colombia), logré aumentar las habilidades comerciales de su asesor en 30%, asi como
incrementar sus habilidades blandas en 20%. Asi, también, Villacrés (2018), en una empresa
comercial de textiles en Ambato (Ecuador), aplicando Kaizen logra optimizar el tiempo en
el proceso de ventas, llegando a obtener un ahorro de 14,6 horas mensuales de trabajo. De
igual modo, Segarra (2017), en su trabajo de tesis, en Barcelona, demostrd que, aplicando
herramientas de tecnologia de ventas, dejé de imprimir grandes cantidades de papel, aunque
aumento el uso de electricidad. En nuestro pais, Armas (2019), a través de esta metodologia,
en una libreria de Chorrillos (Lima), logré incrementar la productividad, en el area de ventas,
14%; en la eficacia, 18.29%, vy, 5,6%, en eficiencia. Asimismo, Aponte (2021), en una
investigacion para aumentar el volumen de ventas en una empresa en Trujillo, logra un
beneficio/costo de 1389, por reduccion de ventas no finalizadas. Por su parte, Murillo,
(2020), en un estudio para optimizar la calidad del servicio postventa en una cadena de bienes
durables, en la ciudad de Piura, evidencio un 79% de eleccion en elementos tangibles;

fiabilidad del servicio, 59.6% de aceptacion; capacidad de respuesta, 71.9% de aprobacion;
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seguridad que siente el cliente de parte de la empresa, 61.4% de concordancia; y, la empatia
como elemento de relaciones a largo plazo, indic6 un 79% en su aceptacion, que en general
dieron un 70% de aprobacién en los aspectos claves, producto de la aplicacion de la
metodologia Kaizen. De otro lado, Ojanama (2018), mediante herramientas Lean Service
para mejorar las ventas y servicio de una botica en San Martin de Porres (Lima), logré una
efectividad de 49% a 65%; mejorando la calidad del servicio 23%; satisfaccion del cliente,
de 56% a 65%; con una satisfaccion del cliente externo en 15%; y, una satisfaccion del
personal, de 65% a 78%. Finalmente, Izquierdo (2018), aplicando la metodologia 5S, en una
investigacion realizada en el rea de ventas de una tienda en Lima, propici6 una confiabilidad
del cliente desde un indice de 0.2310 hacia 0.0110, mejorando 22%; asi como, la satisfaccion

del cliente desde 0.3613 hacia 0.9413, mejorando 58%.

Alvarado y Pumisacho (2017), indican que las técnicas mas sencillas para identificar y
solucionar problemas, tales como las siete herramientas basicas de calidad, son elementos
potenciadores para derribar las barreras que se presentan en el mantenimiento de la mejora

continua.

Otro aspecto planteado por Castro y Posada (2019), se refiere a los resultados que
muestran las destacadas practicas Lean Manufacturing, tales como PokaYoke, Kaizen y
visual Factory; no obstante, para que el sector industrial productivo sea considerado de clase
mundial, se deben fortalecer las practicas VSM (generacion de valor), JIT (Flujo de
Produccion) y ADMON (Administracion). Ademas, las organizaciones deben aumentar las
ventas por lo menos 139, 20% para aumentar el nivel de eficiencia del sector, sin cambiar el
numero de empleados. Ademas, determinados factores criticos de exito del Kaizen, muestran
que cuando existe un alto compromiso gerencial se tiene impactos positivos en los beneficios
econdmicos y competitivos de las empresas. Asimismo, la organizacién de equipos de

trabajo tiene impactos positivos sobre los beneficios competitivos y estos a su vez sobre los

Lizarraga N. Pag. 16



Aplicacion de la metodologia Kaizen para aumentar las
1 “PN ventas de una empresa comercial en el afio 2022

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

beneficios econdmicos obtenidos (Oropesa-Vento, 2015). El aprendizaje de la metodologia
5S modifica el comportamiento, el ambiente de trabajo de una organizacion, propiciando el
trabajo en equipo, para mejorar la comunicacién, incrementar la motivacién del personal y
facilitar el cumplimiento de los objetivos establecidos; lograndose establecer orden y
limpieza, reducir el tiempo de basqueda, por herramienta, en 80%; de insumos, en un 66,6%,

y una ganancia de 20 m2 en espacios optimizados (Santoyo et al., 2013).

Para Pérez et al. (2014), mediante la implantacion de contramedidas, basadas en
creatividad, sentido comun, consenso y participacion de los empleados, se favorecen
indicadores asociados a los problemas precisos, entre ellos, costos anuales de las pérdidas
de tiempo; lograndose reducir 87% en costos del tiempo de espera y 60,5% en costos de
hojas defectuosas; de igual modo, segun Izquierdo y Nieto (2014) y, Beltran y Soto (2017),
los procesos presentan desperdicios de tiempo, movimientos, transporte y un alto consumo
de los insumos de acuerdo al diagnostico y analisis realizado a los procesos. En tanto,
Montjo-Valenzuela et al. (2020), implementando la metodologia Kaizen y 5's, en el area de
mantenimiento, derivado de un incremento de tiempos muertos de un 45%, producto de una
mala organizacién y clasificacién de herramientas en el area de almacén, lograron una
disminucién del 28.32% en tiempos muertos, en un total de 5 semanas en las que fue
comparado la implementacién del sistema. Por ello, para Salazar et al. (2020) y, Ampuero y
Mendoza (2016), la estrategia de las 5S, de Kaizen, son fundamentales en los procesos de
mejora continua, representando una alternativa en las empresas, para lograr efectos
considerablemente positivos; sin embargo, por muy facil y de bajo costo que parezca su
implementacién, ésta, demanda de mucho compromiso, desde la alta gerencia, hasta el
empleado del ultimo orden jerarquico de la empresa. Poniendo en practica la metodologia
5S se logra el compromiso del mejoramiento continuo de la calidad, la productividad, asi

como también se incrementa la competitividad, al ofrecer productos y servicios de calidad
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(Moran y Chévez, 2022); al tiempo, Miranda et al. (2021) y, Polo y Guzmén (2021),
concluyen que el uso de la metodologia Lean, apoyada con las otras metodologias
empleadas, permite la identificacion de los defectos més repetitivos, asi como la mejora de
la operatividad, eficiencia y rentabilidad en la industria. Por su parte, Castillo (2021), logra
un incremento del 10% en la productividad en el area de produccién de una empresa; Torres
(2021), indica un incremento de la productividad de 64% a 69%, y en los indicadores de

eficiencia, de 76% a 78%, y, la eficacia, de 84% a 87%.

En el Perl se evidencian las dificultades que se encuentran las empresas para su
crecimiento y la especializacién que no permiten mejorar su productividad y mostrar mas
competitivas a nivel local e internacional, (Ministerio de produccién 2018). Vargas y
Camero (2022), en el afio 2018, aplicaron Lean Manufacturing, cuando se tenia un valor
promedio de productividad de 4.37 Kg/h-h. y evaluaron los resultados de la productividad,
obteniendo un valor promedio de 5.58 Kg/h-h. Por su parte, Linares (2018), en su
investigacion, compara diferentes empresas, y determina que todas han tenido un incremento
en la productividad; sin embargo, solo la mitad ha tenido mejoras en la calidad, al reducir la
cantidad de productos defectuosos. La mejora en la productividad y la reduccion de
productos defectuosos permite reducir costos y mejorar la capacidad de produccién en
planta, sin necesidad de invertir en mas recursos. Por su parte, Medina y Olortegui (2019),
aplicando la metodologia Kaizen, logran un aumento significativo de la eficacia en un
7.87%; de productividad (cajas/tonelada, en 8.70%; de productividad (S/.), en 22.61%; de
productividad (hombre), en un 4.71%; vy, de productividad (horas’/hombre), en 11.64%.
Asimismo, Quispe y Soto (2021), obtiene un incremento de la eficacia del 7%; eficiencia,
un incremento de 5%; vy, productividad, un incremento del 12%. También hicieron la
evaluacion economica y financiera, estimando un VAN de S/. 21,001.78; TIR, 156.67%, y

costo beneficio, 2.86. En tanto, Javier (2019), realizo la comparacion de la productividad
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final con la inicial, evidenciando que, producto de aplicacion de la metodologia Lean

Manufacturing, aumenté la productividad en 47.8%.

De otro lado, Lizarbe y Aguilar (2020) y, Chavez (2012), utilizando metodologias tales
como PDCA, Six Sigma, kaizen y jidoka, entre otras, lograron determinar la incidencia del
involucramiento del personal con la calidad de las empresas, indicando que la mejora
continua se explica en 9.1% vy, en los tiempos muertos, en 2.4%. De Lavalle y Pérez (2014),
empleando herramientas basicas de calidad y utilizando la metodologia Ciclo PHVA,
lograron un aumento de la eficiencia y la productividad de los procesos de fabricacion del
carton corrugado, relacionandolo a la disminucion del desperdicio, en 20 y 25 %, y un
79,27% de rentabilidad. Flores (2017), utilizando Lean Manufacturing, Kaizen, Ciclo
PHVA, logré incrementar el doble de la produccion, reduccién del tiempo de paradas de
38.07% a 10% del tiempo total de produccion, y reduccion del tiempo unitario de fabricacion
en 15%. Gémez y Mendo (2018), mediante PHVA, incrementd la productividad de 0.018 a
0.0191 unid/Costo unitario de fabricacion, lo que implico la reduccion del costo de
fabricacién en S/. 2.6 por cada producto fabricado. Llontop (2017), aplicando Kaizen, en la
Backus, logré incrementar la productividad 37.35%, y ahorrar un monto significativo de S/.
756, 250.00. Asi también, Castro (2016), implementando Lean Manufacturing, logré un
incremento del indicador OEE de 63.1% a 70.09% que, en términos monetarios,
comprometeria una inversion de S/. 338 393,20 al inicio, y generaria un ahorro de S/. 224
680,0 anual. Cruz y Mendoza (2017), implementando las herramientas de Lean
Manufacturing para la reduccién de desperdicios, redujo en un 88% el tiempo de blsqueda
de materiales, logrando liberar 20% de espacio fisico en las areas de trabajo y 30% en
operacion; asimismo, el tiempo de ciclo de trabajo se redujo notablemente en un 30.5%.

Finalmente, el bajo nivel de productividad de muchas empresas, especialmente de

aquellas pequefas, las pone en desventaja frente a las grandes empresas, tanto nacionales
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como transnacionales, que ofrecen productos de igual o mayor calidad, a precios mas
competitivos y accesibles al pablico; incluso, en empresas medianas, con margenes de
utilidad respetables y reconocimiento publico, hay problemas que afectan su productividad
e impiden lograr un rendimiento 6ptimo. En tanto, debido a los avances de las metodologias
hoy en dia se considera de mucha importancia que haya una cultura de mejora continua en
las empresas, ya que una gestion inadecuada de la produccion conlleva a demoras en los
tiempos, desperdicios no reutilizados; en general, una baja efectividad en la produccion.
Por tanto, en esta investigacion, se busca implementar la metodologia Kaizen para
aumentar las ventas al por mayor de alimentos y bebidas. El estudio se realizard en una
empresa comercial, localizada en la ciudad de Chepén. Esta empresa esta considerada como
mediana empresa, con 4 afios de presencia en el mercado que, frente a otras empresas del
medio, no es muy competitiva. El sujeto de estudio sera el area de ventas, quien presenta
deficiencias en su operatividad; las causas son diversas, desde deficiencias en el personal,
por no tener puestos definidos; inexperiencia, por rotacion y falta de capacitacion; deficiente
interconexion de ventas con los procesos productivos y de disefio; métodos de trabajo no
estandarizados, cometiendose los fallos de calidad en los procesos de venta y acumulacion
de los desperdicios que el area o proceso de ventas generan. Y, légicamente, de persistir esta
situacion en el area de ventas, la empresa seguira reduciendo su eficiencia, disminuyendo su

efectividad y rentabilidad.

En este sentido, técnicamente, la presente investigacion se constituye como modelo para
otras lineas de venta, o de otro rubro comercial; es decir, permite sistematizar informacion,
de modo que se pueda estandarizar, de cara a la mejora continua. El hecho de poner en
practica la metodologia, genera un efecto multiplicador hacia las demaés lineas de venta de
articulos de primera necesidad. Desde el punto de vista econémico-social, la implementacion

de Kaizen, como mejora continua, en los procesos del area de ventas, trae beneficios
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econdmicos a mediano y largo plazos, menores pérdidas y desperdicios, mayor satisfaccion
de los clientes, asi como una mayor identificacion del personal con la empresa, permitiendo
reducir los costos por contrataciones, despidos y rotacion de personal. Y, desde el punto de
vista ambiental, la reduccién de desperdicios implica disminucion de reprocesos, que
generan emisiones de efecto invernadero, a partir de los residuos, y que generan impacto

negativo, insostenible, en nuestro medio.

1.2. Formulacion del problema
¢Como influye la aplicacién de la metodologia Kaizen en las ventas de una empresa
comercial en el afio 20227
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar como influye la aplicacion de la metodologia Kaizen en las ventas de una
empresa comercial en el afio 2022.
1.3.2.  Objetivos especificos
> Analizar el proceso de ventas en la empresa e identificar las causas que dificultan
su aumento.
> Implementar estrategias de mejora continua de las ventas, mediante el uso de

herramientas relacionadas a Kaizen.

> Estimar el nivel de aumento y calcular el costo/beneficio, producto de la mejora
continua del proceso de ventas, efectivizada.
1.4.  Hipotesis
La aplicacion de la metodologia Kaizen aumenta las ventas de una empresa comercial

en el ano 2022.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo y disefio de investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

Aplicada; pues, a decir de Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), el presente estudio
busca la generacion de conocimiento con aplicacion directa a los problemas de la
sociedad o el sector productivo; se basa fundamentalmente en los hallazgos
tecnoldgicos de la investigacion basica, ocupandose del proceso de enlace entre la
teoria y el producto. En la empresa, vamos a utilizar la metodologia Kaizen (teoria)
para abordar las dificultades de aumento de sus ventas (producto).

2.1.2. Disefio de investigacion

Experimental, en su contexto preexperimental; en la medida en que se explicara,
cémo la metodologia Kaizen implementada, logra en la muestra seleccionada, mejorar
el nivel de aumento de las ventas. Sin embargo, es importante indicar que, por la
cualidad de pre experimental de la presente investigacion, el sistema actual de ventas
implementado es diagnosticado antes de la accion de la variable independiente
(metodologia Kaizen), para evaluar la variable dependiente (ventas) y, por lo tanto, se

elimina el problema de direccionalidad (Cotero, 2016).

El modelo pre experimental seria esquematizado de la siguiente manera:

Donde:
SAV: Sistema Actual de Ventas (Implementado)
MK (X): Metodologia Kaizen (variable independiente)

AV (Y): Aumento de las Ventas (variable dependiente)
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2.2. Variables y Operacionalizacién
e Variable independiente:
Metodologia Kaizen (cualitativa)
Esta variable tiene las siguientes dimensiones: planificar, hacer, verificar y actuar

Es un tipo de variable estadistica que describe el comportamiento o performance

de los involucrados en el &rea de ventas (Grudemi, 2020).
e Variable dependiente:
Ventas (cuantitativa)

Se evaluard en funcién de Indicadores de ingresos (resultados), indicadores de
desempefio (rendimiento) e indicadores de eficiencia de las actividades en el area
de ventas. Es una variable estadistica que otorga, como resultado, un valor

numeérico; es especifica y determina una asociacion (Grudemi. 2019).

Tabla 2.1.
Operacionalizacion de Variables
Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores
conceptual operacional

OEENGIEIM Kaizen  es  un  Es laimplementacion  Planear - DAFO

CHGIED] [T vocablo  japonés de actividades para - Estratégicos: corto y

Metodologia Be[L significa mejorar el proceso de mediano plazos.

Kaizen mejora  continua, Vventas en la empresa. - Pronostico.
inventado por Los pilares que - Mejora continua.
Masaaki Imai en la sustentan la -Metas fisicas
década de los '80, metodologia Kaizen
costene Qe 3. trabejoy la ingeniert - Gambios ualltativos,
través de los de procesos que se Hacer e
o S cuantitativos.
siguientes  pasos: utiliza para aumentar
definicion del el volumen de ventas. -
problema, medicion Verificar - Avance cualitativo.
de los procesos, - Avance cuantitativo.
andlisis de los - Impacto.
procesos,
mejoramiento y L
control de  los - - Ratificacion o

mismos, se pueden
lograr mejoras

rectificacion de
cambios.
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Dependiente
0 problema:
Ventas

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo
2.3.1. Poblacion

Esta conformada por todas las actividades del area de ventas de la empresa en estudio,
las cuales son el establecimiento de metas, investigacion de mercados, desarrollo de
estrategias, atencion al cliente, promocion de la empresa y el seguimiento a los

indicadores de rendimiento.

e Criterios de inclusion

Se consideraran todas aquellas actividades principales, secundarias 0 complementarias,
que garanticen la mejor performance de la metodologia a implementar; asi como

aquellas que, por su naturaleza, estan circunscritas al area de ventas.

e Criterios de exclusion
Todas las actividades que no dependen del area de ventas; asimismo, las acciones
imprevistas o no planificadas en el contexto del presente estudio, o que estén fuera del

alcance de las metas establecidas para tal fin.
2.3.2. Muestra

Actividades claves, en el area de ventas, durante el afio 2022, en dos periodos: 6
primeros meses (situacion sin proyecto) y 6 ultimos meses (situacion con proyecto).
Cuando nos referimos: “sin proyecto” es para indicar que realizaremos una evaluacion
diagndstica de las actividades en el area de ventas, tal como venia accionando la
empresa. La indicacion de ‘“con proyecto” a las actividades, luego de haber

implementado la metodologia Kaizen, propuesta en esta investigacion.
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2.3.3. Muestreo

La seleccion de la muestra es no probabilistica, puesto que ésta, se realizara
directamente a partir de todas las actividades, y de acuerdo a los criterios de restriccion
planteados. Ninguna de las actividades entra al rigor de la aleatoriedad para poder ser
escogida; prima, simplemente el criterio de inclusién o de exclusion. En este sentido, es
un muestreo no probabilistico por cuotas, porque se efectua seleccionando a las
actividades de la muestra estadistica, con el objetivo de que se cumpla con un
determinado nivel de representacion (de las actividades principales, secundarias o
complementarias, seleccionamos las actividades claves). Para ello, se realiza un
diagnostico rapido para identificar las actividades claves en la empresa comercial “La
Aurora”, de acuerdo a un protocolo de priorizacion que se fundamenta en los requisitos
minimos de la aplicacion de la metodologia Kaizen (estandarizacion, efectividad,
eficiencia, seguridad, verificacién y cumplimiento).

2.3.4. Unidad de analisis

Esta constituida por cada una de las actividades del area de ventas, durante el afio 2022,
y que se realizan de manera rutinaria. Es una actividad, clave y fisicamente verificable,
codificada, e identificada sistematicamente, por los medios de registro disponibles en la

empresa.
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Analisis documental. Para recuperar, recolectar, objetivar, sistematizar y cualificar datos
que obran en la Empresa, y que servirdn para los objetivos del presente estudio. Esta

informacion se sistematiz6 en una base de datos de MS Excel, utilizando Tablet.
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En cuanto a la implementacion de la metodologia Kaizen, la recopilacion de datos se
realizara mediante trazabilidad de las actividades a partir de la linea base establecida,
teniendo en cuenta los hitos siguientes:
1. Identificacion y seleccion de las oportunidades de mejoria
Entre las diversas necesidades y oportunidades de mejora deben ser seleccionadas
aquellas que representen el mayor potencial de ganancia, medido en términos de aumento
de satisfaccion del cliente, posicion en relacion a la competencia y optimizacion en la
utilizacion de los recursos.
2. Establecimiento de metas de mejoria.
Se refiere a determinar el nivel de mejora a alcanzar en el periodo de tiempo establecido
(2022), a los efectos de cerrar la brecha entre la situacion actual y los niveles necesarios
de calidad, costos, seguridad y satisfaccion para recuperar, conservar o ampliar la
competitividad del area de ventas en la empresa.
3. Andlisis del proceso actual.
Para mejorar las acciones en el area de ventas, se analizo la situacion actual, de forma tal
de identificar las restricciones y los factores que los motivan.

4. Generacion y seleccién de alternativas de perfeccionamiento.

Desarrollar y poner a prueba las diferentes alternativas que proporcionen la mejoria en
el desempefio del area de ventas y actividades analizadas, de forma tal que se posibilite

el alcance de mayor eficiencia, calidad, flexibilidad y confiabilidad de las acciones.
5. Implementacién de las mejoras.

Elaboracion de un plan de accion y su posterior puesta en practica de las mejoras
establecidas. Asignacion de plazos, recursos materiales y humanos, capacitacion y

direccion destinados a la puesta en practica de los nuevos métodos de trabajo.
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6. Evaluacion continua del proceso

Aplicacion de la metodologia Kaizen para aumentar las

ventas de una empresa comercial en el afio 2022

Mediciones y verificaciones que tienen por objetivo evaluar el resultado de las mejoras

incorporadas. En caso de divergencia entre los resultados obtenidos y aquellos fijados

como objetivos debe analizarse si se cumplieron con las pautas de aplicacion establecidas,

si las metas son demasiado altas, o bien deben hacerse ciertos ajustes y cambios en las

mejoras a las actividades.

7. Estandarizacion del nuevo procedimiento

Consiste en documentar la mejor forma de hacer el trabajo, en funcion de las mejoras

incorporadas y puestas a prueba en las actividades. Cuando se habla de actividades no

s6lo deben ser tenidos en cuenta las acciones referidas a la venta de alimentos y bebidas,

sino también las administrativas, contables, financieras y de logistica.

Tabla 2.2.

Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

Objetivo

especifico
1. Analizar el
proceso de ventas
en la empresa e
identificar las
causas que
dificultan su

aumento.

Instrumento Técnica Fuente Datos
Deseados
Guia de Observacion Personal del Area Linea de Base

observacion/Guia
de
entrevista/Cuestion
ario

Hoja de
recopilacion de
datos

Guia de entrevista

Diagrama Causa-
Efecto

Diagrama de Pareto

Matriz de
identificacion

directa/Encuesta/
Entrevista

Analisis
documental
Entrevista

Analisis de
problemas y causas

Toma de
decisiones/juego de
roles

Analisis DAFO

de Ventas (PAV)/
Equipo de Ventas
(EV)/Directivos

(D)

Archivos
manuales/digitales

Directivos (D) y
PAV

DyEV

PAV, Dy EV

Histérico de
frecuencia en
ventas.

Proyecciones

Indicadores de
calidad y
factores que la
afectan.

Problemas y
causas
priorizados.

Situacion del
proceso de
ventas y
perspectivas.
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2. Implementar
estrategias de
mejora continua
de las ventas,
mediante el uso
de herramientas
relacionadas a
Kaizen.

3. Estimar el nivel
de aumento de las

ventas y calcular
el beneficio/costo,
producto de la
mejora continua
del proceso de
ventas,
efectivizada.

Aplicacion de la metodologia Kaizen para aumentar las

ventas de una empresa comercial en el afio 2022

Matriz de Sistematizacion PAVYyEV Base de datos
inclusion- (Seire) en ventas.
exclusion.

_ Maximin DyEV Tiempos vy
Matrlz_de (Seiton) Movimientos.
operaciones.

Indicador de
Protocolo de SR . = efectividad.
ventas. (Seiso)
e e, Frecuencia de
Histograma y Simplificacion PAVYEV dificultades.
Diagrama de (Soiketsu)
Ishikawa. Indicador de
Juego de roles PAV,DyEV desempefio.
Diagrama 80-20. (Shitsuke)
Hoja de Estratificacion PAVy EV Gastos por
recopilacion de venta.
datos. Ingresos por
venta.
(IjDilsa%rrZrirc!)arl] de Estadistica D .
P : Inferencial. Indicador de
rendimiento.
: . Encuesta. EV _
Cuestionario. Indicador de
impacto.
Grafica de control. : Indicador  de
Prospectiva. DyEV estabilidad de
las ventas

Fuente: Elaboracién propia

2.5. Procedimientos

En primer término, se realizard un diagnoéstico situacional de las actividades en el area de

ventas de la empresa, con la finalidad de conocer, ex ante, el comportamiento de las variables

en investigacion; construyendo, a partir de este diagndstico, una linea base, en el contexto

del objeto de estudio.

Luego, se implementara la metodologia Kaizen integrada a la aplicacion de “iKaizen-

software de mejora continua”. Complementariamente, se capacitara al personal que se

encargara, tanto, de manejar el software, como a todos los involucrados en la gestion de

inventario y almacén, respecto al funcionamiento del nuevo sistema a implementar.
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ventas de una empresa comercial en el afio 2022

Finalmente, se evaluaron las variables en estudio, determindndose el valor de sus

indicadores. Asi, la variable independiente (metodologia Kaizen) se evalué en base a

eficiencia operativa, eficacia y economia de la metodologia. Por su parte, la variable

dependiente (ventas) se abordara a partir de la eficiencia, los resultados y el rendimiento.

e Eficiencia Operativa (Eop.) = Calidad de la actividad/inversion

e Eficacia (Ef) = Efectividad de la actividad/inversién

e Economia de la metodologia (Em) = (Inversion sin proyecto — Inversion con proyecto)

/ inversion sin proyecto

e Rendimiento (R) = Beneficio/ Capital invertido.

Tabla 2.3.
Procedimientos

Obijetivo especifico Instrumento

Técnica
Estadistica

Proceso a los datos

Guia de observacion

Hoja de recopilacion
de datos

Guia de entrevista

1. Analizar el proceso de
ventas en la empresa e
identificar las causas que
dificultan su aumento.

Diagrama Causa-
Efecto

Diagrama de Pareto

Matriz de
identificacion DAFO

Recoleccion de
datos.

Recoleccion de
datos
secundarios.

Recoleccion de
informacion.

Correlacion.

Inferencia.

Correlacion
maultiple

Ordenamiento y tabulacion.

Sistematizacion y tabulacion.

Codificacion e
informatizacion.

Asociacion y relacion entre
causas Yy efectos.

Caélculo de la probabilidad de
éxito o fracaso en la toma de
decisiones.

Asociacion y relacion
multivariable para transitar al
analisis CAME.
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2. Implementar
estrategias de mejora
continua de las ventas,
mediante el uso de
herramientas
relacionadas a Kaizen.

3. Estimar el nivel de
aumento de las ventas y
calcular el
beneficio/costo,
producto de la mejora
continua del proceso de
ventas, efectivizada.

Aplicacion de la metodologia Kaizen para aumentar las

ventas de una empresa comercial en el afio 2022

Matriz de inclusion-  Inferencia. Célculo de la probabilidad de

exclusion. realizar las ventas en el nicho
de mercado indicado.

Matriz de Teoria de Determinacion de la utilidad

operaciones. o promedio de las ventas.
Estimacion del volumen de

Protocolo de ventas. Inferencia. ventas por periodo de tiempo.

. Asociacion relacion
Histograma y Correlacion ar y
Di d AL multivariable entre resultados

lagrama de multiple.

. de las wventas y sus
Ishikawa. .
dificultades.

: Determinacion del volumen
Diagrama 80-20. Teoria de promedio de las ventas.
Matriz de decision Determinacion de las causas
priorizacion de principales a solucionar
causas raiz
Hoja de recopilacion Muestreo. Sistematizacién y tabulacion.
de datos.

Determinar la relacion lineal
Diagrama de |nferencia. entre utilidades e ingresos por
dispersion. el volumen de las ventas.

Cuestionario.

Gréfica de control.

Recoleccion de
informacion.

Regresion.

Estimar el grado de
satisfaccion de los clientes.

Proyectar ventas, precios y su
sostenibilidad.

Fuente: Elaboracion propia

2.6. Método de analisis de datos

Los métodos a utilizar son los referidos al analisis de datos cuantitativos. Para resumir datos

de cada variable emplearemos el método estadistico descriptivo, en base a MS Excel

(promedios, varianza, desviacion estandar, coeficiente de variacion). Para relacionar a ambas

variables haremos uso del método estadistico inferencial, tanto para el analisis de brechas

entre la situacion sin proyecto versus situacion con proyecto (T de Student, con SPSS), como

para el analisis documental (analisis de texto, mediante QuestionPro Research).
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2.7. Aspectos éticos

En primer término, esta investigacion se realizard con personas (“no en personas”) por tanto

se tendra que observar los siguientes principios éticos:

Respeto por las personas. En este caso el personal de la empresa comercial, que brindara
informacion y colaborara en el desarrollo de este estudio, gozara de nuestra consideracion y
respeto en cada momento y circunstancia; desde el personal de planta, hasta el gerente o
duefio de la empresa. Todo esto, traducido en el consentimiento informado, para darle al
personal la capacidad de decidir voluntariamente y con la informacién adecuada, si desea
participar 0 no en la investigacion. Los participantes deben comprender totalmente los

procedimientos a implementar.

Beneficencia. Sopesar los costos sociales que implica para los empleados de la empresa que
participan en el estudio, con el beneficio que ellos obtendran, asi como la importancia del
conocimiento que van a adquirir. En cualquier caso, todos los costos se mantendran al

minimo, y la salvaguarda del trabajador sera nuestra principal responsabilidad.

Justicia. Todos los empleados de la Empresa comercial, sean éstos, participantes o no de la
presente investigacion, tendran la misma consideracion y respeto; asi como la oportunidad a
integrarse, o prescindir de participar, en el momento que mejor lo desee. Los costos y

beneficios de este estudio son por igual para todos los trabajadores de la empresa.

Respeto a la autoria. En este estudio propiciamos la proteccion de autoria, patente y
originalidad, impulsando los principios éticos de la investigacion. Citamos con derecho a las
revistas cientificas de alto impacto como a aquellas que estan en formacion. Respetamos las
normas de redaccion cientifica y referenciamos ineludiblemente a los autores de toda

produccidn cientifica que hemos utilizado.

Lizarraga N. Pag. 32



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE
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ventas de una empresa comercial en el afio 2022

CAPITULO I1l. RESULTADOS

3.1. Analizar el proceso de ventas en la empresa e identificar las causas que dificultan

sSu aumento

3.1.1. Linea Base

En la tabla 3.1. resumimos la linea de base, linea basal o estudio de base de la presente

investigacion, mostrando todos los indicadores establecidos en el disefio del proyecto que

nos permitio conocer el valor de los indicadores al momento de iniciarse las acciones

planificadas, es decir, establecio el ‘punto cero' del desarrollo de la investigacion.

Tabla 3.1.

Indicadores establecidos en la Linea Base

Objetivo

Denominacion del indicador

Valor establecido

General: Determinar el nivel
de aumento de las ventas de
una empresa comercial en
Chepén, durante el afio 2022,
por aplicacién de un proceso
de mejora continua, basado
en la metodologia Kaizen.

Desempefio venta anual con sentido
ascendente:

Desempefio venta anual con sentido
descendente:

60% (insuficiente)

40% (rezagado)

Especifico 1: Analizar el

Probabilidad de éxito o fracaso en la toma
de decisiones.

40% (Exito); 60% (Fracaso)

proceso de ventas en la Correlacion (Asociacion y relacion entre 4504 (haja)
empresa e identificar las causas y efectos).
causas que dificultan su Correlacion maltiple (Asociacion y
0 .

aumento. relacion multivariable para transitar del 807 (e 12215,

analisis DAFO al anélisis CAME).
Especifico 2: Implementar Eficiencia operativa (Eop) 55% (insuficiente)
estrategias ~ de  mejora Eop = Calidad de la Actividad/inversion
continua de las ventas,
mediante el uso de

herramientas relacionadas a
Kaizen.

Economia de la metodologia (Em)
Em = (Inversion sin proyecto — Inversién
con proyecto) / inversion sin proyecto

Eficacia (Ef)
Ef= Efectividad de la actividad/inversion

Probabilidad de realizar las ventas en el
nicho de mercado indicado.

Utilidad promedio de las ventas.

42% (rezagada)

58% (insuficiente)

79% (insuficiente)
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Fuente: Elaboracion propia

3.1.1.1. Encuesta de Satisfaccion del Cliente en Linea Base

La encuesta aplicada a los clientes (100) que acuden regularmente a solicitar y comprar
alimentos o bebidas, se realiz6 en modo presencial, para lograr mayor objetividad de las
respuestas; arrojando los siguientes resultados.

» Pregunta 1. ;Cuanto tiempo hace que usted compra en este establecimiento?
Recogiendo las respuestas de 26 varones y 74 mujeres, notamos que la mayoria de clientes
compra hace mas de un afio (45%), seguido por los que compran hace un mes (28%). Ahora,
si tenemos en cuenta que la media del nimero de respuestas es 25% (100/4), de acuerdo a
estos resultados (45+28 = 73%), resulta positivo para el indice de satisfaccion estandarizado

(73>50); aunque no apropiado, para lo reportado en la linea base.
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Tabla 3.2.
Respuestas a la pregunta 1 del cuestionario
Respuestas Varones Mujeres Total Varones Mujeres

1 semana 2 10 12 8% 14%

1 mes 8 20 28 31% 27%

1 afio 3 12 15 12% 16%

Mas de un afio 13 32 45 50% 43%

Total 26 74 100 100% 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Tiempo de permanencia del cliente

Una semana
12,0%

Més de un afio
45,0%

Figura 3.2. Respuestas a la pregunta 1 del cuestionario

» Pregunta 2. ;Durante todo este tiempo la calidad fue la esperada?
De acuerdo a las respuestas de 28 varones y 72 mujeres, la mayoria (70), indicaron que la

calidad, en todo el tiempo en que son clientes, si fue la esperada.

Tabla 3.3.
Respuestas a la pregunta 2 del cuestionario
Respuestas Varones Mujeres Total Varones Mujeres
Si 20 50 70 71% 69%
No 5 15 20 18% 21%
Méas o0 menos 3 7 10 11% 10%
Total 28 72 100 100% 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Calidad Esperada por el Cliente

Mas o menos
10,0%

No
20,0%

Figura 3.3. Respuestas a la pregunta 2 del cuestionario.

» Pregunta 3. Cual es la razon por la que acude mas a nuestra tienda
Consultados 33 varones y 67 mujeres, la mayoria (39) manifesto que la razén es por sus

precios, seguido por aquellos que dijeron: porque la tienda esta cerca (23).

Tabla 3.4.
Respuestas a la pregunta 3 del cuestionario
Respuestas Varones Mujeres Total Varones Mujeres
Por sus precios 9 30 39 27% 45%
Por su atencidn 12 8 20 36% 12%
Por sus productos 5 13 18 15% 19%
Porque esta cerca 7 16 23 21% 24%

Total 33 67 100 100% 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Razoén por la que acude el Cliente

Porque esta cerca
23,0%

Por sus precios

Por sus productos

Por su atencién
20,0%

Figura 3.4. Respuestas a la pregunta 3 del cuestionario
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» Pregunta 4. ;Esta conforme con la calidad ofrecida y el precio que pagé?
En la respuesta de 35 varones y 65 mujeres, la mayoria (75) indic6 si esta conforme con la

calidad ofrecida, y el precio que pago, frente a aquellos que manifestaron no estar conformes

(13).
Tabla 3.5.
Respuestas a la pregunta 4 del cuestionario
Respuestas Varones Mujeres Total Varones Mujeres
Si 23 52 75 66% 80%
No 8 5 13 23% 8%
Mas o menos 4 8 12 11% 12%
Total 35 65 100 100% 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Conformidad con calidad y precio

Mas o menos
12,0%

No
13,0%

Si
75,0%

Figura 3.5. Respuestas a la pregunta 4 del cuestionario

» Pregunta 5. El tiempo en que usted es atendido (a) es:
De 34 varones y 66 mujeres encuestados, la mayoria (74) manifestaron que el tiempo en que

fueron atendidos fue el suficiente.
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Tabla 3.6.

Respuestas a la pregunta 5 del cuestionario

Respuestas Varones Mujeres Total Varones Mujeres
Suficiente 23 51 74 68% 77%
Demasiado 3 5 8 9% 8%
Regular 8 10 18 24% 15%
Total 34 66 100 100% 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Tiempo de atencion al cliente

Regular
18.0%

Demasiado
8,0%

Suficiente
74,0%

Figura 3.6. Respuestas a la pregunta 5 del cuestionario

» Pregunta 6. Como calificaria usted la atencion en nuestro establecimiento
Entre 39 varones y 61 mujeres, la mayoria (43) indicé que la atencion fue buena, seguido
por los que respondieron que fue muy buena (25) y regular (25); para un menor namero (7),

la atencion fue mala.

Tabla 3.7.

Respuestas a la pregunta 6 del cuestionario
Respuestas Varones Mujeres Total Varones Mujeres
Muy buena 8 17 25 21% 28%
Buena 17 26 43 44% 43%
Regular 12 13 25 31% 21%
Mala 2 5 7 5% 8%
Total 39 61 100 100% 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Calificacion de la atencién en el establecimiento

Mala
7,0%

Muy buena
25,0%

Regular

Buena
43,0%

Figura 3.7. Respuestas a la pregunta 6 del cuestionario

» Pregunta 7. ;Recomendaria usted a un familiar o conocido venir a comprar a nuestra

tienda?

En las respuestas de 36 varones y 64 mujeres, observamos que la mayoria (67) indicaron que

si les recomendaria ir a comprar; otros tantos (21), manifestaron que no.

Tabla 3.8.
Respuestas a la pregunta 7 del cuestionario
Respuestas Varones Mujeres Total Varones Mujeres
Si 23 44 67 64% 69%
No 9 12 21 25% 19%
Mas o menos 8 12 11% 13%
Total 36 64 100 100% 100%
Fuente: Elaboracion Propia.
Recomendaria a un familiar o conocido
Mas o menos
12,0%
No
21,0%
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Figura 3.8. Respuestas a la pregunta 7 del cuestionario
» Pregunta 8. Del 1 al 10, ;qué nota nos pone en comparacién a nuestra competencia?
Entre 49 varones y 51 mujeres, la mayoria (42) calificé con 7 a la empresa, frente a la
competencia, seguido por la puntuacién de 5 (25) y 10 (23).

Tabla 3.9.
Respuestas a la pregunta 8 del cuestionario

Respuestas Varones Mujeres Total Varones Mujeres
1 2 1 3 4% 2%
3 4 3 7 8% 6%
5 12 13 25 24% 25%
7 20 22 42 41% 43%
10 11 12 23 22% 24%
Total 49 51 100 100% 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Calificacion frente a la competencia

10
23,0%

42,0%

Figura 3.9. Respuestas a la pregunta 8 del cuestionario

» Pregunta 9. Del 1 al 10, ;Cuénto valora la atencion recibida por nuestros vendedores?
Entre 46 varones y 54 mujeres, la mayoria (49) respondi6 con una valoracion de 7, y otro

tanto (20), valord la atencidn recibida, con 5; un menor namero (4), lo valoraron con 1.
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Tabla 3.10.
Respuestas a la pregunta 9 del cuestionario
Respuestas Varones Mujeres Total Varones Mujeres
1 2 4 4% 4%
3 13 15% 11%
5 11 9 20 24% 17%
7 21 28 49 46% 52%
10 5 9 14 11% 17%
Total 46 54 100 100% 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Calificacion a la atencion del cliente

Figura 3.10. Respuestas a la pregunta 9 del cuestionario

» Pregunta 10. ;Cdémo calificaria usted a las instalaciones de nuestro negocio?

De 44 varones y 56 mujeres, calificaron de muy buenas la mayoria (69); pocos (15) la

calificaron de buenas; otros tantos (12), de instalaciones regulares; y, muy pocos (4), lo

calificaron de malas instalaciones.

Tabla 3.11.

Respuestas a la pregunta 10 del cuestionario

Respuestas Varones Mujeres Total Varones Mujeres
Muy buenas 32 37 69 73% 66%
Buenas 15 14% 16%
Regulares 12 11% 13%
Malas 1 4 2% 5%
Total 44 56 100 100% 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Calificacion a las instalaciones

Malas
4,0%
Regulares
12,0%

Buenas
15,0%

Muy buenas

Figura 3.11. Respuestas a la pregunta 10 del cuestionario

3.1.1.2. Indicador promedio del grado de satisfaccion de los clientes

Tabla 3.12.
Indicadores del grado de satisfaccion de los clientes

Preguntas

1 2 3 4 5 6

Indicador (%) 73 70 39 75 74 93

Promedio

67 67 49 69 67.5

Fuente: Elaboracién Propia

Indicador

100

75 =

50

Indicador

25

Figura 3.12. Comportamiento del grado de satisfaccion de los clientes
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3.1.2. Analisis de los factores internos y externos-DAFO. Situacién del Proceso de

Ventas

En la tabla 3.13 mostramos la matriz de analisis de los factores internos y externos de la

empresa comercial. Se identificaron un mayor nimero de Debilidades (11), qué Fortalezas

(9); asimismo, mas Amenazas (8) qué Oportunidades (5). Esto es saludable, desde el punto

de vista del sinceramiento de la situacion empresarial y comercial del negocio, en la medida

que no es poco facil “desnudar” las carencias o falencias que tiene la sociedad anénima

cerrada, sujeto de la presente investigacién. Observemos.

Tabla 3.13.

Matriz de identificacion de los factores internos y externos de la empresa

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Atencion personalizada.
El personal de la empresa tiene
experiencia y formacion en el

Escasa rentabilidad.
Dificultades operativas internas.
Gestion ineficiente de los recursos.

3 sector. Presupuesto limitado.
5 Variedad de productos. Falta de capacidades técnicas en
L Experiencia previa en algunas areas.
= - .
z servicio/producto. o Costes fijos elevados.
o Cartera de clientes favorable. e Mala definicion de las competencias
o Disponibilidad de recursos del equipo de trabajo.
O financieros. Estrecha cuota de mercado.
2 Volimenes de venta por Desemperios de venta, insuficiente y
w periodo, apropiados. rezagado.
Apropiado grado de satisfaccion Eficiencia y eficacia, insuficientes.
de los clientes. Utilidad promedio de ventas,
Apropiados ingresos y insuficiente.
rendimiento
OPORTUNIDADES AMENAZAS
0 Aumento de la digitalizacibnen e Incremento de los precios de mercado.
2 el sector. e Posible entrada de nuevos
T Aparicion de nuevos nichos competidores.
; compatibles. e Descenso del consumo.
w Disminucion de costes para e Aparicion de nuevas tecnologias.
0 escalar. e Variaciones en la demanda.
% Mas apertura de mercado. e Creciente nimero de productos
5 Mayor flexibilidad de plazos y/o sustitutivos en el mercado.
< mejores condiciones financieras. e Aranceles elevados.
e Asaltos y extorsiones.

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.3. Analisis de la relacion DAFO — CAME. Perspectivas del proceso de ventas.
Estrategias a implementar.

En la tabla 3.14. observamos la matriz de los principales factores internos y externos de la
empresa comercial, relacionados a las estrategias que maximicen las fortalezas de la empresa
y superen o reduzcan los efectos de sus debilidades, asi como a aquellas que permitan
aprovechar las oportunidades y contrarrestar las amenazas del entorno comercial, y, el
mercado, en términos generales. El analisis permitié priorizar 6 factores internos (3
Fortalezas y 3 Debilidades) y 6 factores externos (3 Oportunidades y 3 Amenazas), a partir
de 20 factores internos (9 Fortalezas y 11 Debilidades) y de 13 factores externos (5
Oportunidades y 8 Amenazas), identificados inicialmente a través del analisis DOFA. En
este sentido, se han propuesto 12 estrategias alternativas, tales como 3 FO, donde, usando
las Fortalezas de la empresa se pueda aprovechar las oportunidades que brinda el mercado;
3 FA, para que utilizando las Fortalezas se eviten las Amenazas del entorno socio econémico
y politico de nuestro pais; 3 DO, para superar las debilidades que existen en la empresa
comercial “La Aurora” SAC, con la finalidad de aprovechar las oportunidades que brinda el
entorno de las ventas; y, 3 DA, que permitan reducir las debilidades y evitar las amenazas
de un mercado complejo.

Teniendo en cuenta las posibilidades de la empresa comercial para mejorar sus ventas, se
abordaran e implementaran las siguientes estrategias: FO-Financiar la digitalizacion del area
de ventas; DO-Utilizar nuevas tecnologias en gestion de ventas; FA-Disponer recursos para
implementar seguridad; DA-Capacitar en ventas de productos saludables. Las estrategias a

implementar se han resaltado de color verde.
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Tabla 3.14.
Matriz de la relaciéon DAFO-CAME

DAFO OPORTUNIDADES AMENAZAS
DEBILIDADES- O1. Aumento de la digitalizacion Al1. Incremento de los
AMENAZAS-FORTALEZAS- en el sector. precios de mercado.
OPORTUNIDADES 02. Aparicién de nuevos nichos A2. Creciente niimero de
compatibles. productos sustitutivos en
CAME 03. Més apertura de mercado. €l mercado.
CORREGIR-AFRONTAR- A.3.Asaltos y extorsiones.

MANTENER-EXPLOTAR

FORTALEZAS  [NEXPIOTARNNNNN  MANTENER

F1. Disponibilidad de recursos e Satisfacer clientes con
financieros. productos bandera.
F2. Apropiado grado de e Invertir en nuevos nichos de e Disminuir costos para
satisfaccion de los clientes. negocio en alimentos vy competir en precios.
F3. Apropiados ingresos y  bebidas.
rendimiento e Apertura de mercado con

nuevos clientes.

DEBILIDADES CORREGIR AFRONTAR

D1. Gestion ineficiente de los e Mejorar las ventas
recursos. para enfrentar alza de
D2. Desempefio de venta, e Incursionar en nuevos nichos precios.
insuficiente y rezagado. para ejercitar el desempefio.
D3. Eficiencia y eficacia, ® Posicionarse en el mercado
insuficientes. con ventas efectivas vy

sostenibles. e Potenciar recursos en

gestion y prevencion.

Fuente: Elaboracién propia

3.1.4. Histdrico del volumen de ventas

A continuacion, se indica el historico de ventas correspondiente al afio 2021. Los productos
mencionados (alimentos y bebidas) son los mas representativos, donde podemos notar que,
el alimento mas demandado es el arroz, y, entre las bebidas, lo que mas se consume es la
cerveza, seguido de las gaseosas. En el mes de enero el volumen de las ventas es mayor,

pues este es el mes de sus festividades patronales.
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Tabla 3.15.
Historico del volumen de ventas del afio 2021

Historico del Volumen de Ventas del Afio 2021 (Miles de S/.)

Productos Total

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic

Arroz 15 115 105 11 125 9 8.5 10 10.5 11 12 14 135.5
Menestras 6 5 55 4.5 5 4 35 4.5 4 35 55 5 56
Azlcar 8 7.5 8.5 7 7 6.5 7 6.5 6 6.5 7 75 85
Aceite 55 5 5 4.5 55 45 4 35 45 4.5 5 5 56.5
Fideos 4 35 35 3 35 25 2.5 2 25 2 3.5 4 36.5
Embutidos 25 15 15 2 25 15 15 15 2 2 25 25 235
Conservas 3 25 25 2 25 15 15 15 15 15 2 2 24
Lacteos 8.5 8 8 7.5 8 75 7 6.5 7 75 7.5 8 91
Gaseosas 13 14 15 12 125 115 115 11 10.5 12 12 125 147.5
Jugos 35 3 35 2.5 3 2 2 2.5 2 2 2.5 3 315
Golosinas 25 15 15 15 2 2 25 25 2 2 3 3 26
Cerveza 235 225 22 20 20 19 18 175 18 17 195 21.5 238.5
Total 95 85.5 87 775 84 715 695 69.5 70.5 715 82 88 951.5

Historico Volumen Ventas Afio 2021 (Miles de S/.)
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Figura 3.13. Historico del volumen de ventas del afio 2021
3.1.5. Proyeccion del volumen de ventas
A continuacion, podemos observar la proyeccion lineal del volumen de ventas del afio 2022.
Los productos alimenticios de mayor demanda son el arroz, lacteos y azUcar; entre las

bebidas estan, cerveza y gaseosas.
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Tabla 3.16.
Proyeccion del volumen de ventas del afio 2022

Proyeccion del Volumen de Ventas del Afio 2022 (Miles de S/.)

. Total
Feb Mar Abr May Jun Jul  Ago  Set Oct Nov Dic

Productos

Arroz 1098 1194 1211 1242 1284 1376 1384 1391 1411 1423 1437 1465 159.17
Menestras 457 496 501 503 521 560 559 561 565 572 586 5901 64.72
AzOcar 702 763 772 775 802 867 864 853 863 874 885 9.05 99.26
Aceite 468 506 512 519 539 574 571 570 583 587 593 6.04 66.24
Fideos 301 322 324 326 337 360 360 359 370 375 3.86 3.90 4211

Embutido 195 209 216 224 232 245 248 249 256 257 260 2.62 28.52
S

Conservas 2.00 210 209 208 214 227 228 228 232 236 240 2.45 26.76
L&cteos 758 823 832 844 873 938 932 925 941 949 956 9.79 107.48
Gaseosas 12.28 1341 1346 1348 1396 15.05 1498 1485 15.04 1524 1535 1572 172.82
Jugos 262 280 281 278 28 308 309 309 311 317 323 3.31 35.98
Golosinas 217 235 245 255 269 292 293 289 290 294 299 3.00 32.77
Cerveza  19.87 2162 21.69 21.86 2256 2432 2416 24.00 2434 2456 2495 2553 279.45
Total 79.29 86.14 86.81 8752 9055 97.22 97.05 96.63 98.05 99.13 100.44 102.48 1115.32

Proyeccién Volumen Ventas Afio 2022 (Miles de S/.)
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Figura 3.14. Proyeccion del volumen de ventas del afio 2022
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3.1.6. Comparativo entre Historico y Proyeccion de Volumen de Ventas
En la siguiente tabla, se muestra una comparacion entre el volumen de las ventas (en miles
de soles) de los afios 2021 y 2022. El volumen, en enero, es superior para el histérico; entre
febrero y marzo, estan equiparados el histérico y el proyectado; sin embargo, de abril hasta
diciembre, el proyectado se dispara, y el histérico cae, con un comportamiento de
incrementos y descensos alternados; pero, sin lograr alcanzar al proyectado.

Tabla 3.17.
Comparativo entre el Historico y la Proyeccion de Volumen Ventas de los Afios 2021-2022

Afio  Ene Feb Mar Abr May Jun Jul  Ago.  Set Oct Nov Dic Total

2021 95 85.5 87 71.5 84 715 695 695 705 715 82 88 951.5
2022 79.29 86.14 86.81 8752 9055 9722 97.05 96.63 98.05 99.13 100.44 10248 1115.32

Volumen Ventas Afos 2021-2022 (Miles de S/.)
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Figura 3.15. Comparativo entre el Historico y la Proyeccion de Volumen Ventas de los
Afos 2021-2022
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3.1.7. Indicadores de calidad y factores que la afectan.

En la siguiente figura mostramos el diagrama causa-efecto o espina de pescado de Ishikawa,
en donde se indican los factores de bajo desempefio en las ventas de la empresa comercial.
El problema raiz esta en el desempefio insuficiente de los involucrados en el Area de Ventas;
asimismo, las causas que la generan: pérdidas de tiempo y movimientos repetitivos. En
segundo plano esta el incremento de precios, luego, los nuevos productos sustitutos vy,
finalmente, los escasos recursos, con sus respectivas causas secundarias. Todo este
mecanismo de factores y causas, generan el problema principal en estudio: el bajo volumen

anual de las ventas.
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FACTORES DE BAJO DESEMPENO EN LAS VENTAS DE LA EMPRESA EN
ESTUDIO

PERSONAL DE
VENTAS

CR1:
Minima 20T Desempefio
especializacion Petricilrcrj]asode insuficiente del
' P personal
CR2: Escasos 7
[EcUrsos Altas tasas Movimientos
financieras repetitivos
>N
/\ BAJO
VOLUMEN
ANUAL DE
Mayor demanda VENTAS
de productos
baratos Escasez de
insumos
CR3: Nuevos >
m CRA4:
SUSHILLOS Competencia Incremento de
perfecta Mayor costo de precios
\ produccion

MERCADO

Figura 3.16. Diagrama Causa-Efecto.
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3.1.8. Problemas y causas priorizados

Mediante el diagrama de Pareto se han priorizado los problemas y causas del bajo aumento
del volumen de las ventas en la empresa comercial, nos muestra que, el 80 % de esos
problemas y causas, estan referidos a los siguientes: movimientos repetitivos, pérdidas de
tiempo, escasez de insumos, mayor costo de produccion, mayor demanda de productos
baratos, y, minima especializacién en ventas.

Tabla 3.18.
Problemas y causas priorizados

CALCULOS AUTOMATICOS - ORDEN DESCENDENTE
POSICION PARTICIPACION  T-RTICIPACION
INCIDENCIA FRECUENCIA RANKING INCIDENCIA ORDENADA FRECUENCIA PORCENTUAL CORTE
REAL PORCENTUAL
ACUMULADA
Bajo volumen anual de ventas [} 13 1 Movimientos repetitivos 90 20% 19.6% 80.0%
Desempefio insuficiente 12 12 2 Pérdidas de tiempo 85 19% 38.1% 80.0%
Nuevos productos substitutos 19 9 3 Escasez de insumos 55 12% 50.1% 80.0%
Movimientos repetitivos 90 1 4 Mayor costo de produccion 19 11% 60.8% 80.0%
Pérdidas de tiempo 85 2 5 or demanda de productos bar 32 7% 67.8% 80.0%
Minima especializacion 28 6 6 Minima especializacion 28 6% 73.9% 80.0%
Altas tasas financieras 28 7 7 Altas tasas financieras 28 6% 80.0% 80.0%
Competencia perfecta 27 8 8 Competencia perfecta 27 6% 85.8% 80.0%
Incremento de precios 15 10 9 Muevos productos substitutos 19 4% 90.0% 80.0%
Mayor costo de produccion 49 4 10 Incremento de precios 15 3% 93.2% 80.0%
Escasez de insumos 55 3 11 Escasos recursos 13 3% 96.1% 80.0%
Mayor demanda de productos baratos 32 5] 12 Desempefio insuficiente 12 3% 98.7% 80.0%
Escasos recursos 13 11 13 Bajo volumen anual de ventas ] 1% 100.0% 80.0%
Total 459
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Figura 3.17. Diagrama de Pareto
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3.1.9. Analisis de la Matriz de priorizacion de causas raiz

En la Tabla 3.18 se establecieron cuatro criterios de ponderacion (magnitud, gravedad,
capacidad, beneficio) en base a la percepcion de los directivos, personal de ventas y el equipo
de ventas de la empresa en estudio, con el fin de calificar las causas que estarian ocasionando
el problema de aumento de volumen de ventas y definir cual de ellas se define como la causa
que se puede solucionar mas rapido y aportar mayor ganancia a la empresa.

Tabla 3.19.
Tabla de criterios base

CALIFICADORES

CRITERIOS  pJRECTIVOS PAV EV TOTAL

MAGNITUD 0,10 0,20 0,40 0,70

GRAVEDAD 0,15 0,30 0,10 0,55

CAPACIDAD 0,35 0,30 0,30 0,95

BENEFICIO 0,40 0,20 0,20 0,80
TOTAL 1,00 1,00 1,00

Definimos la importancia de cada criterio con un valor de 0 a 100 % en base a la
percepcion de cada persona involucrada en el area de ventas, siendo el resultado mayor
el de mayor importancia.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 3.20.
Matriz de magnitud del problema

MAGNITUD DEL PROBLEMA DIRECTIVOS PAV EV TOTAL IMPORTANCIA
GESTION INEFICIENTE DE LOS

RECURSOS 4,0 21 31 9,2 2,0
NUEVOS PRODUCTOS

SUSTITUTOS 2,9 30 35 9,4 3,0
INCREMENTO DE PRECIOS 3,0 35 4,0 10,5 4.0
NUEVOS COMPETIDORES 3,5 21 272 7,8 1,0
DESEMPENO DE VENTAS

INSUFICIENTE 4,1 30 35 10,6 5,0

Iniciamos con la magnitud del problema, asumiendo la calificacion de 1 a 5, siendo 5 la calificacion con
mayor relevancia en base a la percepcién de los involucrados en el area de ventas.
Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 3.21.
Matriz de gravedad

GRAVEDAD DIRECTIVOS PAV EV TOTAL IMPORTANCIA
GESTION INEFICIENTE DE LOS
RECURSOS 4,0 3,6 2,0 9,6 1,0
NUEVOS PRODUCTOS
SUSTITUTOS 3,3 2,9 3,5 9,7 2,0
INCREMENTO DE PRECIOS 3,0 3,5 4,0 10,5 4,0
NUEVOS QOMPETIDORES 3,8 3,5 3,0 10,3 3,0
DESEMPENO DE VENTAS
INSUFICIENTE 4,3 3,0 3,5 10,8 5,0

Definimos la calificacién (escala de 1-5) para el criterio de Gravedad en base a la percepcion de los
involucrados en el &rea de ventas.
Fuente: Elaboracién propia

Tabla 3.22.
Matriz de capacidad de solucion
CAPACIDAD DIRECTIVOS PAV EV TOTAL IMPORTANCIA

GESTION INEFICIENTE DE LOS
RECURSOS 4,5 3,0 3,5 11,0 4,0
NUEVOS PRODUCTOS
SUSTITUTOS 3,0 2,8 2,5 8,3 1,0
INCREMENTO DE PRECIOS 35 32 28 9,5 3,0
NUEVOS COMPETIDORES 3,8 24 32 9,4 2,0
DESEMPENO DE VENTAS
INSUFICIENTE 4,0 3,5 4,0 11,5 50

Definimos la calificacién (escala de 1-5) para el criterio de Capacidad, es decir que posibilidades de solucién
tenemos para tal causa; en base a la percepcion de los involucrados en el area de ventas.
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 3.23.
Matriz de beneficio de la solucion

BENEFICIO DIRECTIVOS PAV EV  TOTAL [IMPORTANCIA
GESTION INEFICIENTE DE LOS
RECURSOS 4,5 3,5 4,0 12,0 4,0
NUEVOS PRODUCTOS
SUSTITUTOS 3,0 3,0 3,5 9,5 2,0
INCREMENTO DE PRECIOS 3,5 3,8 3,4 10,7 3,0
NUEVOS COMPETIDORES 2,5 2,0 1,8 6,3 1,0
DESEMPENO DE VENTAS
INSUFICIENTE 5,0 4,0 45 13,5 5,0

Definimos la calificacion (escala de 1-5) para el criterio de Beneficio, es decir cuando nos beneficia su solucion;
en base a la percepcion de los involucrados en el area de ventas.
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3.24.
Matriz de priorizacion de causas raiz
CRITERIOS
PROBLEMAS MAGNITUD GRAVEDAD CAPACIDAD BENEFICIO TOTAL
GESTION INEFICIENTE DE
LOS RECURSOS 1,40 0,55 3,80 3,20 8,95
NUEVOS PRODUCTOS
SUSTITUTOS 2,10 1,10 0,95 1,60 5,75
INCREMENTO DE PRECIOS 2,80 2,20 2,85 2,40 10,25
NUEVOS COMPETIDORES 0,70 1,65 1,90 0,80 5,05
DESEMPENO DE VENTAS
INSUFICIENTE 3,50 2,75 4,75 4,00 15,00

Elaboramos la Gltima matriz en la que cruzamos los datos obtenidos; en las filas los problemas y en las columnas
los criterios, esto con el fin de multiplicar cada resultado entre si, es decir el valor ponderado de cada criterio (Tabla
3.18) por el resultado obtenido en cada tabla para finalmente realizar la sumatoria total y asi determinar el problema
a solucionar primero.
Fuente: Elaboracion propia
Los resultados obtenidos muestran en la Tabla 3.23, que el desempefio de ventas insuficiente
representa la causa raiz priorizada en base a los criterios establecidos, por ende, deberia ser

la causa a considerar en la propuesta de mejora.

3.1.10. Situacion del proceso de ventas y perspectivas.

A continuacion, observamos la situacion del proceso de las ventas en la empresa comercial,
y sus perspectivas o prondstico de ventas, respecto al analisis de sus correspondientes
actividades e indicadores causales. La competencia perfecta actual (afio 2021) tiene una
incidencia es muy baja (6%), respecto a la media (11%); pero, el prondstico (afio 2022) sube
a 8%, aun cuando tiene una incidencia muy baja (8%), en base a la media (10%). Esto implica
que, la presencia de nuevos productos substitutos en el mercado (competencia de la
empresa), necesita prospeccion de las actividades del proceso de ventas, asi como la

calificacién mas precisa de nuevos clientes (leads).
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Tabla 3.25.

Aplicacion de la metodologia Kaizen para aumentar las

Situacion del proceso de ventas y perspectivas

ventas de una empresa comercial en el afio 2022

Factor de analisis Indicadores causa Estado actual = Perspectivas
(%) (%)
Nuevos productos Competencia perfecta 6 (muy baja) = 8 (muy baja)
substitutos Mayor demanda de 7 (baja) 9 (baja)
(prospeccion; productos baratos
calificacion de leads)

Escasos recursos Minima especializacion 6 (muy baja) 8 (baja)
(negociacion; fuerza Altas tasas financieras 6 (muy baja) 8 (baja)
de ventas; propuesta)

Incremento de Escasez de insumos 12 (medio alta) 12 (alta)
precios (cerrar Incremento de precios 11 (media) 11 (medio
ventas) alta)
Desempefio Pérdidas de tiempo 19 (alta) 10 (media)
insuficiente (post Movimientos repetitivos 20 (muy alta) 11 (medio
venta) alta)
Media 11 10
Desviacion estandar 5 1

Fuente: Elaboracion propia

La correlacién entre el estado actual del volumen de ventas y sus perspectivas
correspondientes, es significativa (coeficiente de correlacién=0.64); asimismo, el analisis de
varianza, la asociacion entre el estado actual y su pronoéstico, es altamente significativo

(p<0.05). Ver Anexo 3.19

Estado actual

Figura 3.18. Estado actual del proceso de ventas (grafico de barras)
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Estado actual

Figura 3.19. Estado actual del proceso de ventas (curva de tendencia)

Situacion del Proceso de Ventas

Estado actual Perspectivas

Figura 3.20. Comparacion de la situacion del proceso de ventas y sus tendencias
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3.1.11. Tiempos y Movimientos

En la siguiente figura se muestra el diagrama de flujo de ventas en la empresa comercial,
notando los hitos mas significativos del proceso; asimismo, se indican los tiempos minimos,
ideales, para la venta de un producto. En primer lugar, el cliente solicita la compra de un
producto (1 minuto); en recepcién, se anota la solicitud del pedido (1minuto); de aqui se
envia la solicitud al despachador (1 minuto); luego éste, prepara el pedido (2 minutos), y lo
Ileva hacia la zona de embolsado y despacho (2 minutos); finalmente, el cliente paga en caja
(1 minuto). Si por algun motivo, el cliente desea solicitar otro producto, dependiendo del
hito en que se encuentre el proceso, los tiempos y movimientos, consecuentemente, variaran;

adicionando tiempo, a la venta correspondiente.

Es importante indicar que el diagrama de flujo que se presenta a continuacion es ideal y
representativo de la venta Unica de un producto. La venta puede parecer sencilla; pero,

cuando la analizamos, esta es compleja.
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Cliente Ventas Facturacion

El cliente
solicita el
producto (1
minuto)

Se traslada la
solicitud al
despachador (1
minuto)

Se anota la
solicitud del
cliente (1
minuto)

El despachador
prepara la
solicitud
(2minutos)

h Ret‘:m Embolsaso y Cobrar pago (1

acia atencion r

< al cliente (1 despacho @ minuto)
‘minuto) minutos)

Figura 3.21. Diagrama de Flujo de la Venta de un producto
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De acuerdo a las caracteristicas del presente estudio, se aplic6 el cronometraje vuelta a cero,
que permitio tomar tiempos en distintos momentos, pero garantiza poder tomar lecturas en
diferentes momentos donde el trabajador puede evidenciar diferentes ritmos de venta. Las
observaciones se realizaron utilizando como instrumento de medicién el celular, y las
mediciones se registraron en minutos. El estudio de tiempos con cronometraje vuelta a cero,
ha permitido realizar observaciones sin someter a los empleados a largos periodos de
observacién, minimizando de esta manera el error.

Para la aplicacion del estudio de tiempos y movimientos, se realizaron 10 observaciones
preliminares, y 17 complementarias, haciendo un total de 27 observaciones, determinadas a
partir de los datos de la Tabla 3.12, y la formula correspondiente; luego, se procedi6 a
validar, estadisticamente, el nimero de observaciones para un nivel de confianza del 95 %y
un margen de error del 5%. A continuacion, se determino el tiempo normal, teniendo en
cuenta el ritmo de las ventas, y se establecieron los suplementos correspondientes al
descanso; finalmente, se determiné el tiempo estandar de cada actividad establecida en el
estudio.

Tabla 3.26.
Observaciones Preliminares

Observaciones (minutos)

Actividad Recurso

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Solicitud del cliente (SC) Cliente 1 2 1 3 2 2 1 1 3 2
Recepcidn registro pedidos (RP) Mujer 1 1 2 1 2 2 1 1 2 1
Requerimiento (R) Mujer 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1
Preparacion (P) Hombre 2 3 1 1 2 2 1 2 3 3
Despacho (D) Hombre 2 2 3 2 3 2 2 1 2 2
Cobranza (C) Mujer 1 1 2 1 2 3 1 2 1 1

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3.27.
Observaciones complementarias

Observaciones (minutos)

Actividad Recurso
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Solicitud del cliente (SC) Cliente 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2
Recepcion registro pedidos (RP) Mujer 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2
Requerimiento (R) Mujer 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Preparacion (P) Hombre 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Despacho (D) Hombre 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Cobranza (C) Mujer 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1
Actividad ReCUrso Observaciones (minutos) _
21 22 23 24 25 26 27 Promedio
Solicitud del cliente (SC) Cliente 3 3 3 3 3 3 3 2
Recepcion registro pedidos (RP) Mujer 2 2 2 2 2 2 2 2
Requerimiento (R) Mujer 1 1 1 1 1 1 1 1
Preparacion (P) Hombre 2 2 2 2 2 2 2 2
Despacho (D) Hombre 2 2 2 2 2 2 2 2
Cobranza (C) Mujer 2 2 1 1 2 1 1 2
Total 11
Tabla 3.28.
Estandarizacion de las actividades en el proceso de las ventas
Actividad Recurso Tiempo normal Suplementos Tiempo
promedio al descanso estandar
Solicitud del cliente (SC) Cliente 2 0.22 3
Recepcion registro pedidos (RP)  Mujer 2 0.22 2
Requerimiento (R) Mujer 1 0.22 2
Preparacion (P) Hombre 2 0.45 3
Despacho (D) Hombre 2 0.22 2
Cobranza (C) Mujer 2 0.22 2
Total 11 1.60 14

3.1.12. Indicador de efectividad
Tiempo base = 30 dias/mes = 14,400 minutos/mes
Ciclo o Velocidad de Ventas = 11 minutos/producto
Efectividad (Eft) = (14,400 minutos/ mes) / 11 minutos/ producto = 1,309.1

productos/mes
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3.1.13. Tiempo muerto (6)
NUmero de hitos de venta = 5
Ciclo o velocidad de la venta = 11 minutos / producto
Suma de tiempos en la venta = 14 minutos
6 = (5*11) — 14 = 41 minutos / producto
6 = 41 minutos / producto
3.1.14. Eficiencia (Efc)
NUmero de hitos de venta =5
Ciclo o velocidad de la venta = 11 minutos / producto
Suma de tiempos en la venta = 14 minutos
Efc = (14/(5*11)) * 100 = 25.45 %
Efc =25.45 %
Esta eficiencia, nos permite evaluar el volumen de ventas, orientdndose hacia el empleo
dptimo de los recursos, sobre todo humanos y tecnolégicos. En tal sentido, si la eficiencia
de las ventas esté por debajo del 50%, hay mucho de qué preocuparnos.
De otro lado, con un tiempo muerto como el calculado, hay un tiempo ocioso de 894.55
horas/mes, equivalente a 29.82 horas por dia de trabajo; lo cual, es de tener en cuenta,
respecto a los costos; en la medida que 30,0 horas/dia significa la jornada de 3.73
empleados “que no trabajan” o no aportan valor a las ventas en la empresa.
3.1.15. Tiempo ocioso (To)
Efectividad = 1309. 1 productos / mes
Tiempo muerto = 41 minutos / producto
To = (1309. 1 productos / mes) * (41 minutos / producto) = 53,673.1 minutos/mes

To =894.55 horas/mes
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3.1.16. Gastos por Ventas en el Afio 2021

En la siguiente tabla se indican los gastos por ventas durante el afio 2021. Se estima, en
promedio, que los gastos por venta constituyen alrededor del 10% de las ventas; por tanto, a
mayor volumen de ventas, mayor es el gasto incurrido en ellas.

Tabla 3.29.
Gastos por Ventas Afio 2021

Productos Gastos por Ventas Afio 2021 en Miles de S/. Total
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic
Arroz 15 115 105 11 125 09 085 1 105 11 12 14 1355

Menestras 06 05 055 045 05 04 035 045 04 035 055 05 56
Azlcar 08 075 08 07 07 065 07 065 06 065 07 075 85
Aceite 055 05 05 045 055 045 04 035 045 045 05 05 5,65
Fideos 04 035 03 03 03 025 025 02 025 02 03 04 3,65
Embutidos 0,25 0,15 0,15 0,2 025 0,5 0,15 0,15 0,2 0,2 0,25 0,25 2,35
Conservas 0,3 0,25 025 02 025 0,15 0,15 0,15 0,5 0,15 02 02 24
Lacteos 08 08 08 07 08 075 07 065 07 0,75 0,75 08 9,1
Gaseosas 13 14 15 12 125 1,15 1,15 1,1 105 12 1,2 1,25 14,75
Jugos 0% 03 03 025 03 02 02 025 02 02 025 03 3,15
Golosinas 0,25 0,15 0,15 0,15 02 02 025 025 02 02 03 03 26
Cerveza 2,35 2,25 22 2 2 19 18 1,75 18 1,7 1,95 2,15 23,85

Total 95 855 87 7,75 84 7,15 6,95 6,9 7,05 7,15 82 8,8 9515

Fuente: Elaboracion propia

3.1.17. Utilidades por ventas en el afio 2021

En las siguientes tabla y figura, se muestran las utilidades por ventas, en miles de soles,
correspondientes al aflo 2021; en donde, las bebidas (cerveza y gaseosas) generan la mayor

ganancia, frente a la de los alimentos, en la que resalta el ingreso por ventas del arroz.
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Tabla 3.30.

Aplicacion de la metodologia Kaizen para aumentar las

ventas de una empresa comercial en el afio 2022

Utilidades por Ventas Afio 2021

Utilidades por Ventas (Miles de S/.)

Productos Enero Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Sep. Oct

Arroz 13,5
Menestras 5,4
AzUcar 7,2
Aceite 4,95
Fideos 3,6

Embutidos 2,25
Conservas 2,7
Lacteos 7,65
Gaseosas 11,7
Jugos 3,15
Golosinas 2,25

10,35 9,45 99 1125 81 765 9 945 99
45 495 405 45 36 315 405 36 315
6,75 765 63 63 58 63 585 54 585
45 45 405 495 405 36 315 405 4,05
315 315 2,7 315 225 225 18 225 18
135 135 18 225 135 135 135 18 18
225 225 18 225 135 135 135 135 1,35
72 72 675 72 675 63 58 63 6,75
12,6 135 10,8 11,25 10,35 10,35 99 945 10,8
2,7 315 225 27 18 18 225 18 18
13 13 135 18 18 225 225 18 18

Nov
10,8
4,95
6,3
4,5
3,15
2,25
1,8
6,75
10,8
2,25
2,7

Dic Total
12,6 121,95
45 504
6,75 76,5
45 50,85
36 3285
2,25 21,15
1,8 216
72 819
11,25 132,75
2,7 28,35
2,7 234

Cerveza 21,15 20,25 19,8 18 18 17,1 16,2 15,75 16,2 153 17,55 19,35 214,65
Total 85,5 76,95 78,3 69,75 75,6 64,35 62,55 62,55 63,45 64,35 73,8 79,2 856,35

Fuente: Elaboracion propia

Utilidades por Ventas Ao 2021

2 4 B g 10 12
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Figura 3.22. Utilidades por Ventas Afio 2021
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3.1.18. Utilidad Total por Venta de Alimentos y Bebidas en el Afio 2021
Lo calculamos en base a la formula siguiente:

Upv = Ipv — Gpv
Donde:
Upv: Utilidades por las ventas (referencia, Tabla 3.24)
Ipv: ingresos por venta (referencia, Tabla 3.15)
Gpv: Gastos por las ventas (referencia, Tabla (3.23)

Upv = Ipv — Gpv

=0951.5-95.15 = 856.55 (miles de soles)
Que, expresado en porcentaje, seria:
Upv = ((Ipv — Gpv))/Ipv - 100
= (856.55/915.5) *100 = 90%

3.1.19. Rendimiento anual de las ventas 2021

El rendimiento en una empresa comercial de alimentos y bebidas tiene que valorarse en
funcién de los beneficios y el capital invertido. El beneficio esta relacionado a las utilidades
y a un factor de impacto social; el cual se estima en base al empleo de los trabajadores, en
una proporcion del 7.5%, y, una proporcion para el empleador, de 12.5%, en el sentido
comun de que el “duefio siempre saca el doble”. Entonces, este factor se computa en la
proporcion del 20% mas (1.2) y el capital invertido se estima un 2% mayor a los gastos de

las ventas; por tanto, el rendimiento se calcula a partir de la formula siguiente:

Rapv = Bpu/Ci = Upv - fis/1.02Gpv
Donde:

Rapv: Rendimiento anual por ventas
Bu: Beneficio por las utilidades

Ci: Capital invertido (1.02 de Gpv)
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Upv: Utilidades por las ventas
fis: factor de impacto social (1.2)
Gpv: Gastos por las ventas
Entonces:
Rapv = Upv - fis/1.02Gpv
= (856,550* 1.2) / (1.02*95,150) = 1,027,860 / 97,053 = 10.6
Que es un rendimiento de 10.6 soles/ sol invertido, por las ventas en el afio 2021, en la

empresa comercial.

3.1.20. Eficiencia (Ek)

Teniendo en cuenta el capital invertido (inversion) y el tiempo empleado por los 5 empleados
del area de ventas (con doble turno), podemos definir la eficiencia como la relacion entre la
inversion y el tiempo empleado; que, en porcentaje, lo calculamos de la siguiente manera:

Ek = Inversion/tiempo
Ek =97053/3650 = 26,59

Eficiencia que tiene una valoracion ligeramente superior a la calculada en base a la velocidad
de las ventas (25,45%).

3.2. Implementar estrategias de mejora continua de las ventas, mediante el uso de

herramientas relacionadas a Kaizen

3.2.1. Implementacion de la metodologia Kaizen
3.2.1.1. Laestrategia SEIRI: jTodo producto tiene su lugar!
En la empresa, existe un lugar para las cosas materiales —alimentos y bebidas-, un
espacio fisico para la accion -hitos de venta-, y un espacio temporal para las ideas —
propuestas- de cambio. Para ello, se inicié con la clasificacion de los productos, tal
como lo podemos advertir en la Tabla 3.25; pero, esta clasificacion fue mas alla que

el de agrupar a los productos en base a su naturaleza, sino que también se hizo bajo
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el criterio de trazabilidad y en funcion de su calidad. Los hitos de venta se delimitaron
en proporcion a la actividad principal, y los empleados fueron designados en base a
sus habilidades, destrezas y capacidades, para el desempefio.

La trazabilidad estipula 5 puntos criticos, desde el conocimiento de los insumos hasta
la puesta en valor (puesto de venta). El primero, conocer los insumos —materias
primas- del producto (1); el segundo, conocer el proceso (2); el tercero, tecnologia
utilizada (3); cuarto, envasado (4); y, el quinto, conocer la logistica de traslado y
puesto en venta (5). Si se conocen los cinco puntos criticos (1-2-3-4-5) tienen la
categoria de trazabilidad A; si son cuatro (2-3-4-5), categoria B; tres (3-4-5),

categoria C; dos (4-5), categoria D; y, uno (5), en la categoria E.

Tabla 3.31.
Matriz de clasificacion de productos en LASAC
Productos Naturaleza Calidad Trazabilidad Cadigo
nutritiva

1. Arroz Orgénica (O) Energética (E) 3-4-5 (C) 10EC
2. Menestras Orgénica (O) Proteica (P) 3-4-5 (C) 20PC
3. AzGcar Industrial (1) Energética (E) 4-5 (D) 3IED
4, Aceite Industrial (1) Energética (E) 5(E) 41EE
5. Fideos Industrial (1) Energética (E) 5(E) 5IEE
6. Embutidos Industrial (1) Mixta (M) 5(E) 6IME
7. Conservas Industrial (1) Energética (E) 5(E) 71EE
8. Lacteos Industrial (1) Proteica (P) 2-3-4-5 (B) 8IPB
9. Gaseosas Industrial (1) Energética (E) 5(E) 9IEE
10. Jugos Industrial (1) Mixta (M) 4-5 (D) 10IMD
11. Golosinas Industrial (1) Energética (E) 5(E) 11IEE
12. Cerveza Industrial (1) Energética (E) 3-4-5 (C) 121EC

Fuente: Elaboracion propia.

El disefio de los hitos de venta se ha hecho con la finalidad de resolver problemas de
espacio, simplificar las tareas y generar una experiencia amigable en la atencion y
servicio a los clientes. Para ello, se socializaron las técnicas de merchandising con
los directivos y empleados de la empresa, logrando disefiar la siguiente estrategia de

hito de ventas.
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ventas de una empresa comercial en el afio 2022

A. Punto de acceso: accesible fisica y psicoldgicamente, con materiales ligeros y

transparentes, al centro del &rea de ventas, en lo posible.

Division de la superficie de ventas: con zonas caliente (mas transitada) y fria
(menos transitada), puntos calientes (concentracion de clientes) y frios (menos
accesibles), y una zona caliente natural (flujo de clientes desde el acceso hacia
el hito de caja).

Disposicion de la superficie de ventas: disposicion perimetral de mobiliario en
el rea de ventas, disposicion central de mobiliario de orientacién de transito, y

localizacién de mostradores o andamios.

. Disefio de los pasillos: pasillos de aspiracion (trénsito de los clientes desde una

zona caliente hacia otra fria); pasillos principales (para dirigir, canalizar y
distribuir el transito, garantizando facilidad y fluidez); y, pasillos de acceso
(visibilidad y acceso optimos, del cliente, hacia los productos).

A continuacion, mostramos el disefio de los hitos de venta, en donde existen 5
areas de ubicacion de los productos y bebidas:

PG: Productos a Granel (arroz, azicar y menestra y aceite)

PL: Productos Lacteos

J: Jugos

G: Golosinas

BGC: Bebidas Gaseosas y Cerveza
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® : Puntos frios

: Zona caliente
% :Zona fria
© :Zona de confort

Figura 3.23. Disefio de hitos de venta en la empresa comercial
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3.2.1.2. La estrategia SEITON: jOrdene, usted, por favor!

Esta estrategia ha permitido en la empresa que, las acciones del personal de ventas
tengan una secuencia logica, dinamica y ergondmica; aspectos claves para la
optimizacion de tiempos y movimientos, durante el proceso de interaccion entre el
personal y los clientes. Para ello, se disefio e implemento6 una hoja de ruta (diagrama
de flujo) que permitié maximizar la atencion y minimizar los tiempos muertos. Cada
area de ventas tiene su propio diagrama (subproceso); sin embargo, todos estan

alineados al flujo del area de caja. Veamos.
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Diagrama de Operaciones

Aplicacion de la metodologia Kaizen para aumentar las

ventas de una empresa comercial en el afio 2022
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Figura 3.24. Diagrama de operaciones en el area de ventas de la empresa
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3.2.1.3. La estrategia SEISO: jLASAC, barre con todo!

La empresa, consciente del rol que deben jugar las empresas en el logro de los
objetivos de desarrollo sostenible, orientd sus actividades de limpieza en base a las 3
R's: Reducir, Reciclar y Reusar, en términos de reducir (disminuir) el uso de los
recursos energéticos y materiales, minimizar la cantidad de residuo de envase
generado en la venta, favoreciendo su reciclabilidad y reduciendo la huella
ambiental; utilizando materiales biodegradables para el expendio de alimentos,
sensibilizando y orientando permanentemente a los clientes a utilizarlos en sus
préximas compras, ordenandolos a no tirar las cajas y bolsas en el contenedor, tras la
primera compra.

En la empresa, se han distribuido los contenedores de manera estratégica en cada
zona de mayor transito de los clientes; los servidores de limpieza han sido
capacitados para acompafar a los usuarios en el deposito final de los residuos, en el
contenedor correspondiente, dentro del area de ventas, en particular. En cada area de
ventas estan ubicados los packs de contenedores (vidrig, plastico-metal y papel-

carton), en zonas de aspiracion natural. Veamos.
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Figura 3.25.
Distribucién de los contenedores de reciclaje en el area de ventas
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Fuente: Elaboracion propia

3.2.1.4. La estrategia SEIKETSU: Fuenteovejuna; jtodos, a unal

Luego de implementar las tres primeras S, en esta etapa se busco estandarizar lo
realizado, es decir, realizar acciones para mantener el trabajo de limpieza, la
clasificacion de los objetos, el orden establecido, identificar y eliminar fuentes de
suciedad. Mantener y mejorar de manera continua las 3 primeras S, de modo que
estas mejoras se conviertan en habitos y responsabilidades del personal de ventas y

se tenga un ambiente ideal para trabajar.
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Se establecio responsabilidades y asignaciones al personal en cuanto a las actividades
5’S. De esta manera, se mejor6 con el pasar de los meses las actividades de las 3
primeras S.

Mediante la observaciéon detenida a cada empleado del area de ventas, se logro
identificar quién de ellos tenia el mejor desempefio en sus labores diarias -
caracterizacion de proceso- en cada hito de ventas. Luego, en base a este desempefio
calificado, se estableci6 una guia de ruta (procedimientos, métodos y herramientas)
para cada hito, que engrane en la hoja de ruta del area de ventas; de tal manera que,
por rotacién o ingreso de nuevo personal, el desempefio resultd agil, simple y casi
infalible, estandarizandose -automatizandose- de esta manera el procedimiento de las
ventas en la empresa, utilizando la herramienta BPMN (Business-Process-Model-
Notation); simplificando y favoreciendo las comunicaciones entre el personal de cada
hito de ventas, reduciendo las confusiones y generando una accién corporativa,
colaborativa y de asistencia oportuna en el momento adecuado, con clara
demostracion de un servicio de calidad a los clientes; los mismos que expresan su
inequivoca satisfaccion, e identificacion con el comercial, comprobado con la
herramienta NPS (Net-Promoter-Score).

Asi mismo en esta etapa se desarrollé de manera continua las actividades que

mantengan lo realizado por las tres primera S:

e Seiri: Procurar en todo momento que todo producto este en su lugar, retirando
cualquier elemento innecesario para la actividad de trabajo.

e Seiton: Seguir el orden establecido en la hoja de ruta para lograr maximizar
la atencion y minimizar tiempos muertos.

e Seiso: Que la limpieza del area se realice de manera frecuente con la finalidad

de reducir los tiempos de limpieza y lograr un ambiente de trabajo ideal.
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Se realizé periddicamente la verificacion y mejora continua de las 3 primeras S

mediante la siguiente lista de chequeo:

Tabla 3.32.

Lista de chequeo de verificacion 3S

Evaluacién Criterio Calificacion (0-3)
Seiri ¢Existen objetos innecesarios en el area de
trabajo?
Seiton ¢Se mantiene la organizacion y orden
establecido en la hoja de ruta?
Seiso ¢ El &rea de trabajo se mantiene limpia?

Clasificacion Puntaje total obtenido

0-2 Deficiente
3-5 Regular
6-7 Bueno
8-9 Excelente

Puntaje Total

Fuente: Elaboracion propia

Las listas de chequeo permitieron identificar los problemas y sus causas, para realizar

medidas de prevencion y anticiparse a dichos problemas. Para lograrlo se realizaron

las siguientes preguntas para los elementos de trabajo.

¢Por qué los materiales no se encuentran

en su lugar asignado?

Rpta: porque el personal no las regresa
a su sitio de origen 0 no se esta

llevando un control.

¢Quién es el encargado de registrar el
inventario de los productos, asi como

supervisar las actividades?

Rpta: el supervisor o0 persona

encargada del control de dicha

actividad.

¢En qué lugar se deben localizar, las
bolsas, cajas, utiles, necesarios para el

despacho?

Rpta: en los lugares delimitados o

determinados para su guardado.

¢En qué momento sera necesario tener

los elementos de trabajo en su lugar?

Rpta: en todo momento.

¢Como se puede especificar un lugar
determinado para cada objeto de

trabajo?

Rpta: Mediante rétulos, etiquetas,

cadigos, etc.
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De esta manera el comité 5 S identifico oportunidades de mejora y cumpli6 con
incentivar y fomentar a su personal a proponer ideas y mejoras para el area de ventas.
Realizado a través de reuniones y sugerencias, posteriormente evaluadas por dicho
comité.

3.2.1.5. La estrategia SHITSUKE: jDisciplina, comparieros!

Las tres primeras estrategias planteadas lineas arriba son de caracter operacional; en
cambio, la anterior y, ésta, estan orientadas a los empleados (a su comportamiento
procedimental y habito personal). Mediante esta Gltima estrategia se logré adquirir el
habito del ejercicio de sus tareas y la mejora continua en las ventas.

Para ello, se recurrié al cuaderno de bitacora, con la finalidad de conocer cuéles
fueron las faltas mas recurrentes del area de ventas, como se manejaron los conflictos
y cuales fueron las posibles fallas e inconsistencias en el desempefio. Se enumeraron
las faltas mas representativas, segun su gravedad y las sanciones que se les aplico,
por el incumplimiento de las obligaciones y deberes de los trabajadores de esta area.
Luego, se reforzo de forma detallada los procedimientos de investigacion de faltas,
utilizando medios de prueba fisicos e informaticos, y considerando los antecedentes
del empleado, relevancia del hito de venta, antigiiedad o experiencia,
gravedad/reiteracion de la falta y el perjuicio. Todo esto fue acompafiado de un
permanente y efectivo plan de comunicacion, al interno del area de ventas; de tal
manera que, el personal ahora conoce con mayor objetividad sus obligaciones y
responsabilidades en el area. Todo esto esta sistematizado y plasmado en el Manual

de Obligaciones y Procedimientos del Area de Ventas de la empresa.
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3.3. Estimar el nivel de aumento de las ventas y calcular el beneficio/costo, producto de

la mejora continua del proceso de ventas, efectivizada.

3.3.1. Indicador de efectividad
Tiempo base = 30 dias/mes = 14,400 minutos/mes
Ciclo o Velocidad de Ventas = 5 minutos/producto
Efectividad (Eft) = (14,400 minutos/mes) / 5 minutos/ producto
Eft = 2,880 productos/mes
3.3.2. Tiempo muerto (6)
NUmero de hitos de venta = 5
Ciclo o velocidad de la venta = 5 minutos / producto
Suma de tiempos en la venta = 16 minutos
6 = (5*5) — 16 = 9 minutos / producto
6 = 9 minutos / producto
3.3.3. Eficiencia (Efc)
NUmero de hitos de venta = 5
Ciclo o velocidad de la venta = 5 minutos / producto
Suma de tiempos en la venta = 16 minutos
Efc = (16/5*5) * 100 = 68 %
Efc =64 %
Esta eficiencia, nos permite evaluar el volumen de ventas, orientandose hacia el empleo
optimo de los recursos, sobre todo humanos y tecnologicos. En tal sentido, si la eficiencia

de las ventas esta por encima del 50%, no hay de qué preocuparnos.
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3.3.4. Tiempo ocioso (To)

Efectividad = 2880 productos / mes

Tiempo muerto = 9 minutos / producto

To = (2880 productos / mes) * (9 minutos / producto) = 25,920 minutos/mes

To =432 horas/mes

Entonces, con un tiempo muerto como el calculado, hay un tiempo ocioso de 432
horas/mes, equivalente a 14.40 horas por dia de trabajo; lo cual, hay que tener en cuenta,
respecto a los costos; en la medida que 14.40 horas/dia significa la jornada de 1.8
empleados “que no trabajan” o no aportan valor a las ventas en la empresa.
3.3.5. Ingresos por Volumen de Ventas en el afio 2022
En la siguiente Tabla se muestran los ingresos por volumen de ventas de la empresa,

correspondientes al afio 2022, en miles de soles; notandose que las bebidas (cerveza y

gaseosas) lograron los mayores ingresos, seguidos por el arroz y el azucar.

Tabla 3.33

Ingresos por Volumen de Ventas Afio 2022

Ingresos por Volumen de Ventas Ao 2022 en Miles de S/.

Productos Enero Feb Mar Abr May Jun Jul Ago  Set Oct Nov Dic Total
Arroz 12,01 13,05 13,24 13,57 14,04 15,04 15,13 1520 1542 1556 15,71 16,02 173,98
Menestras 5,00 542 547 550 569 6,12 611 6,14 6,18 6,25 640 646 70,74
Azicar 7,68 834 844 847 877 947 944 932 943 956 9,67 990 108,49
Aceite 511 553 559 568 589 628 624 623 638 641 648 6,60 7240
Fideos 3,29 352 354 356 368 393 394 393 404 410 422 427 46,02
Embutido 2,13 2,28 236 245 253 268 271 273 280 281 284 28 31,18
Conservas 2,18 2,29 2,28 227 234 248 249 249 254 258 263 268 2925
Lacteos 8,28 8,99 9,09 922 954 10,26 10,18 10,11 10,28 10,37 10,44 10,70 117,48
Gaseosas 13,43 14,65 14,71 14,73 15,26 16,45 16,37 16,23 16,44 16,66 16,77 17,18 188,90
Jugos 2,87 3,06 307 304 315 336 338 338 340 346 354 362 3933
Golosinas 2,37 257 267 2,78 295 319 320 316 317 322 327 328 3582
Cerveza 21,72 23,63 23,71 23,89 24,65 26,58 26,41 26,23 26,60 26,84 27,27 27,90 305,44
Total 86,67 94,15 94,88 95,66 98,97 106,2 106,0 105,6 107,17 108,35 109,7 112,0 1225,60
Fuente: Elaboracion propia
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3.3.6. Gastos por Ventas en el afio 2022
En Tabla que, a continuacion, se muestra, se observan los gastos incurridos por las ventas
del afio 2022; donde, légicamente, las bebidas tienen los mayores gastos, en la medida que,
a mayor volumen de las ventas, mayores ingresos; pero también mayores gastos.

Tabla 3.34
Gastos por Ventas Afio 2022

Gastos por Ventas Ao 2022 (Miles de S/.)

Productos Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Total
Arroz 09 1,04 106 1,09 1,12 120 1,21 122 1,23 124 126 1,28 13,92
Menestras 0,40 0,43 0,44 0,44 046 049 049 049 049 050 051 052 5,66
Azlcar 0,61 067 068 068 0,70 0,76 0,76 0,75 0,75 0,76 0,77 0,79 8,68
Aceite 0,41 044 045 045 047 050 0,50 050 051 051 052 053 5,79
Fideos 0,26 0,28 0,28 0,29 0,29 0,31 0,32 0,31 0,32 0,33 0,34 0,34 3,68
Embutidos 0,17 0,18 0,19 0,20 0,20 0,21 0,22 0,22 0,22 0,22 0,23 0,23 2,49
Conservas 0,17 0,18 0,18 0,18 0,19 0,20 0,20 0,20 0,20 0,21 0,21 0,21 2,34
LActeos 0,66 0,72 0,73 0,74 0,76 0,82 081 081 0,82 0,83 0,84 0,86 9,40
Gaseosas 1,07 1,17 1,18 1,18 122 132 131 130 1,32 133 1,34 137 1511
Jugos 0,23 0,24 0,25 0,24 0,25 0,27 0,27 0,27 0,27 0,28 0,28 0,29 3,15
Golosinas 0,19 0,21 0,21 0,22 0,24 0,25 0,26 0,25 0,25 0,26 0,26 0,26 2,87
Cerveza 1,74 189 190 191 197 213 211 210 2,13 2,15 2,18 2,23 24,43
Total 6,93 753 759 7,65 792 850 849 845 8,57 8,67 8,78 8,96 98,05
Fuente: Elaboracion Propia

3.3.7. Utilidades por Ventas en el afio 2022
En la siguiente Tabla, se indican las utilidades obtenidas por las ventas del afio 2022, en
miles de soles; donde, las mayores utilidades provienen de las ventas de bebidas (cerveza y
gaseosas) Y, luego, de las ventas de arroz y azlcar. En tercer lugar, estan los lacteos, seguido

por el aceite y las menestras.
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Tabla 3.35
Utilidades por Ventas Afio 2022

Utilidades por Ventas Afio 2022 en Miles de S/.
Productos Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago. Sep. Oct Nov Dic Total
Arroz 11,0 12,01 12,18 12,49 12,9 13,84 13,92 13,98 14,19 14,31 14,45 14,74 160,06
Menestras 4,60 4,98 5,03 5,06 524 563 563 564 568 575 589 594 65,08
Azucar 706 7,67 7,76 7,79 807 872 869 858 868 879 890 910 99,81
Aceite 471 508 515 522 541 577 574 573 587 590 596 6,07 66,61
Fideos 303 324 326 328 339 362 362 361 3,72 377 388 393 4234
Embutido 1,96 2,10 2,18 226 2,33 247 249 251 257 259 261 263 28,68
Conservas 2,01 2,11 210 2,09 2,16 228 229 229 233 237 242 246 2691
LActeos 762 827 837 849 878 944 937 930 946 954 961 984 108,08
Gaseosas 12,3 13,48 13,54 13,55 14,0 15,13 15,06 14,93 15,13 15,32 15,43 1581 173,78
Jugos 264 281 282 279 29 30 311 311 313 319 325 333 36,18
Golosinas 2,18 2,36 2,46 256 2,71 293 294 290 291 29 3,01 3,02 329
Cerveza 19,9 21,74 21,81 21,98 22,6 24,45 24,30 24,13 24,47 24,69 25,09 2567 281,00
Total 79,7 86,62 87,29 88,01 91,0 97,76 97,59 97,17 98,60 99,68 101,0 103,05 1127,5

Fuente: Elaboracion Propia

Utilidades por Ventas Afio 2022 (Miles de §/.)
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Figura 3.26. Utilidades por Ventas afio 2022
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3.3.8. Utilidad Total por Venta de Alimentos y Bebidas en el Ao 2022
Lo calculamos en base a la formula siguiente:
Upv = Ipv — Gpv
Donde:
Upv: Utilidades por las ventas (referencia, Tabla 3.29)
Ipv: ingresos por venta (referencia, Tabla 3.27)
Gpv: Gastos por las ventas (referencia, Tabla 3.28)
Entonces:
Upv =Ipv — Gpv =1225.6 - 98.5=1127.10 (miles de soles)
Que, expresado en porcentaje, seria:
(Upv/Ipv) *100 = (1127.10/1225.6) *100 = 91.96%

3.3.9. Rendimiento anual de las ventas 2022
El rendimiento en una empresa comercial de alimentos y bebidas tiene que valorarse en
funcién de los beneficios y el capital invertido. El beneficio esta relacionado a las utilidades
y a un factor de impacto social; el cual se estima en base al empleo de los trabajadores, en
una proporcion del 7.5%, y, una proporcion para el empleador, de 12.5%, en el sentido
comun de que el “duefio siempre saca el doble”. Entonces, este factor se computa en la
proporcion del 20% mas (1.2) y el capital invertido se estima un 2% mayor a los gastos de
las ventas; por tanto, el rendimiento se calcula a partir de la féormula siguiente:

Rapv = Bpu / Ci=Upv - fis/1.02Gpv

Donde:
Rapv: Rendimiento anual por ventas
Bu: Beneficio por las utilidades
Ci: Capital invertido (1.02 de Gpv)

Upv: Utilidades por las ventas
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fis: factor de impacto social (0.2)
Gpv: Gastos por las ventas
Entonces:
=(1127.5* 1.2) / (1.02*98.05) = 1353/ 100.01 = 13.53
Que es un rendimiento de aproximadamente 14 soles/sol invertido, por las ventas en el afio
2022, en la empresa comercial.
3.3.10. Eficiencia (E)
Teniendo en cuenta el capital invertido (inversion) y el tiempo empleado por los 10
empleados del area de ventas (con doble turno), podemos definir la eficiencia como la
relacion entre la inversion y el tiempo empleado; que, en porcentaje, lo calculamos de la
siguiente manera:
E = (Inversidn /tiempo) *100
E =100010/3650 = 27.4
Eficiencia que tiene una valoracion inferior a la calculada en base a la velocidad de las ventas
(64%).
3.3.11. Grado de satisfaccion de los clientes del comercial

La encuesta aplicada a los clientes (100) que acuden regularmente a solicitar y comprar
alimentos o bebidas, se realiz6 en modo presencial, para lograr mayor objetividad de las
respuestas; antes y después de la aplicacion de la metodologia Kaizen, arrojando los
siguientes resultados.

3.3.11.1. Encuesta de Satisfaccion luego de la Implementacion de la

Metodologia Kaizen

» Pregunta 1. ;Cuénto tiempo hace que usted compra en este establecimiento?

Entre 26 varones y 74 mujeres, la mayoria (54) respondieron que hace méas de un afio

compran en la empresa, y un menor nimero (24), hace un mes. Ahora, si tenemos en cuenta
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que la media del nimero de respuestas es 25% (100/4), de acuerdo a estos resultados (54+24
= 78%), resulta positivo para el indice de satisfaccion estandarizado (78>50); asimismo, es

mayor, segun lo manifestado en la encuesta de satisfaccion para la linea base (73%).

Tabla 3.36
Respuestas a la pregunta 1 del cuestionario, luego de la aplicacion de la MK
Respuestas Varones Mujeres Total Varones Mujeres
Una semana 3 7 10 12% 70%
Un mes 8 16 24 31% 67%
Un afio 3 9 12 12% 75%
Mas de un afio 12 42 54 46% 78%
Total 26 74 100 100% 74%

Fuente: Elaboracion Propia.

Tiempo de permanencia del cliente

Una semana
10,0%

Mas de un afio
54,0%

Un afio
12,0%

Figura 3.27. Respuestas a la pregunta 1 del cuestionario luego de la aplicacion de la MK

» Pregunta 2. ¢Durante todo este tiempo la calidad fue la esperada?

Tabla 3.37.
Respuestas a la pregunta 2 del cuestionario, luego de la aplicacién de la MK

Respuestas Varones Mujeres Total Varones Mujeres

Si 28 50 78 68% 64%
No 9 7 16 22% 44%
Mas o menos 4 2 6 10% 33%
Total 41 59 100 100% 59%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Calidad esperada por el cliente

Mas o0 menos
6.0%
No

16,0%

78,0%

Figura 3.28. Respuestas a la pregunta 2 del cuestionario, luego de la aplicacion de la MK.
» Pregunta 3. Cual es la razon por la que acude mas a nuestra tienda
De las respuestas de entre 43 varones y 57 mujeres, la mayoria (53), indicaron que la raz6n

por la que acuden es por sus precios; otros (20), por su atencién, y, otros (15), por sus

productos.
Tabla 3.38.
Respuestas a la pregunta 3 del cuestionario, luego de la aplicacion de la MK
Respuestas Varones  Mujeres Total Varones Mujeres
Por sus precios 19 34 53 44% 64%
Por su atencion 12 8 20 28% 40%
Por sus productos 5 7 12 12% 58%
Porque esta cerca 7 8 15 16% 53%

Total 43 57 100 100% 57%

Fuente: Elaboracion Propia.

Razon por la acude el cliente

Porque esta cerca
15,0

Por sus productos

Por sus precios

Por su atencién

Figura 3.29. Respuestas a la pregunta 3 del cuestionario, luego de la aplicacion de la MK.
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» Pregunta 4. ;Est& conforme con la calidad ofrecida y el precio que pagé?

Tabla 3.39.
Respuestas a la pregunta 4 del cuestionario, luego de la aplicacion de la MK
Respuestas Varones  Mujeres Total Varones Mujeres
Si 40 42 82 78% 51%
No 7 2 9 14% 22%
Mas o menos 4 5 9 8% 56%
Total 51 49 100 100% 49%

Fuente: Elaboracion Propia.

Conformidad con calidad y precio

Mé&s o menos
9,0%

No

9.0%

Si
82,0%

Figura 3.30. Respuestas a la pregunta 4 del cuestionario, luego de la aplicacion de la MK.

» Pregunta 5. El tiempo en que usted es atendido (a) es:
Suficiente, para la mayoria (82) de entre 35 varones y 65 mujeres; mientras que para un
menor numero (15), el tiempo es un tanto regular (mas o menos), y, para otros (3), es
demasiado.

Tabla 3.40.
Respuestas a la pregunta 5 del cuestionario, luego de la aplicacion de la MK

Respuestas Varones  Mujeres Total Varones Mujeres
Suficiente 30 52 82 86% 63%
Demasiado 1 2 3 3% 67%
Regular 4 11 15 11% 73%
Total 35 65 100 100% 65%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tiempo de atencion al cliente

Regular
15,0%

Demasiado
3,0%

Suficiente

Figura 3.31. Respuestas a la pregunta 5 del cuestionario, luego de la aplicacion de la MK.
» Pregunta 6. ;Cémo calificaria usted la atencion en nuestro establecimiento?

Entre 42 varones y 58 mujeres, la mayoria (39) calificaron de buena la atencion; otro tanto

(31), de muy buena; asi como un grupo (26), indico que es regular; y, un pequefio nUmero

(4), lo califico como mala la atencion.

Tabla 3.41.
Respuestas a la pregunta 6 del cuestionario, luego de la aplicacion de la MK

Respuestas Varones  Mujeres Total Varones Mujeres

Muy buena 13 18 31 31% 31%
Buena 15 24 39 36% 41%
Regular 13 13 26 31% 22%
Mala 1 3 4 2% 5%
Total 42 58 100 100% 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Calificacion de la atencidn en el establecimiento

Mala
4,0%

Regular Muy buena

Figura 3.32. Respuestas a la pregunta 6 del cuestionario, luego de la aplicacion de la MK.
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» Pregunta7. ;Recomendaria usted a un familiar o conocido venir a comprar a nuestra
tienda?
De entre 37 varones y 63 mujeres, la mayoria (79), indicé que si los recomendaria; mientras
que otros (11), no lo haria.

Tabla 3.42.
Respuestas a la pregunta 7 del cuestionario, luego de la aplicacién de la MK

Respuestas Varones  Mujeres Total Varones Mujeres
Si 30 49 79 81% 62%
No 4 7 11 11% 64%
Méas o menos 3 7 10 8% 70%
Total 37 63 100 100% 63%

Fuente: Elaboracion Propia.

Recomendaria a un familiar o conocido

Mas o menos
10,0%

No
11,0%

Figura 3.33. Respuestas a la pregunta 7 del cuestionario, luego de la aplicacion de la MK.

» Pregunta 8. Del 1 al 10, ;qué nota nos pone en comparacion a nuestra competencia?
De las respuestas de 55 varones y 45 mujeres, la mayor parte (40) calificaron con 7 a
LASAC, en cuanto a la competencia; otro grupo (33), colocé la nota 10, y otros (19), la nota

5.
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Tabla 3.43.
Respuestas a la pregunta 8 del cuestionario, luego de la aplicacion de la MK
Respuestas Varones  Mujeres Total Varones Mujeres
1 0 1 1 0% 2%
3 7% 7%
5 9 10 19 16% 22%
7 21 19 40 38% 42%
10 21 12 33 38% 27%
Total 55 45 100 100% 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Calificacion frente a la competencia

Figura 3.34. Respuestas a la pregunta 8 del cuestionario, luego de la aplicacion de la MK.

» Pregunta 9. Del 1 al 10, ;cuanto valora la atencién recibida por nuestros vendedores?
Entre 52 varones y 48 mujeres, la mayoria (38), valora con 7 la atencion recibida; otro grupo
(32), la valoro con 10.

Tabla 3.44.
Respuestas a la pregunta 9 del cuestionario, luego de la aplicacién de la MK

Respuestas Varones  Mujeres Total Varones Mujeres
1 1 1 2 2% 2%
3 11 12% 10%
5 12 5 17 23% 10%
7 19 19 38 37% 40%
10 14 18 32 27% 38%
Total 52 48 100 100% 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Calificacion a la atencién del cliente

Figura 3.35. Respuestas a la pregunta 9 del cuestionario, luego de la aplicacion de la MK.
» Pregunta 10. ;Como calificaria usted a las instalaciones de nuestro negocio?

Entre 48 varones y 52 mujeres, la mayoria (72), calificé de muy buenas las instalaciones de

la empresa; un menor nimero (16), de buenas; otro tanto (10), lo calificaron de regulares; y,

un reducido namero (2), de muy malas.

Tabla 3.45.

Respuestas a la pregunta 10 del cuestionario, luego de la aplicacion de la MK
Respuestas Varones  Mujeres Total Varones Mujeres
Muy buenas 37 35 72 7% 67%
Buenas 6 10 16 13% 19%
Regulares 4 6 10 8% 12%
Muy malas 1 1 2 2% 2%
Total 48 52 100 100% 100%
Muy buenas 37 35 72 7% 67%

Fuente: Elaboracion Propia.

Calificacién a las instalaciones

2,0%
Regulares

Buenas

16.0%

Muy buenas

Figura 3.36. Respuestas a la pregunta 10 del cuestionario, luego de la aplicacion de la MK.
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3.3.11.2. Indicador promedio del grado de satisfaccion de los clientes de LASAC

Tabla 3.46.
Indicadores del grado de satisfaccion de los clientes
Preguntas
Promedio
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Indicador (%) 78 78 53 82 82 96 81 73 70 72 76.5

Fuente: Elaboracion Propia

En la siguiente figura se puede observar mediante la trayectoria de la grafica como va
variando el comportamiento del cliente a medida que se van planteando las preguntas.
Empieza con un grado de satisfaccion por encima de 75; cae vertiginosamente a cerca de 50,
describiendo una parabola, y, luego, empieza a ascender de manera hiperbdlica hasta mas de
95, para iniciar un descenso y ascenso final, describiendo una parabola mas abierta, con valle
alrededor de 70. Logicamente que este comportamiento responde al tipo de pregunta que se

le va planteando durante la encuesta.

Grado de satisfaccion de los clientes (%)

100

75

50

Indicador

25

0

Figura 3.37. Comportamiento del grado de satisfaccion de los clientes
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3.3.12. Indicadores de evaluacion de las variables
3.3.12.1. De la variable independiente
3.3.12.1.1. Eficiencia Operativa (Calidad de la actividad/inversion)
Eficiencia Operativa (Eop) = calidad de la venta/inversion
Calidad de la venta (Cv) = ventas en moneda * Eficiencia
Eop = [(ventas en moneda * Eficiencia)/inversion|
Eop = 1225600 * 0.645 / 98050
Eop =790.512 / 98050 = 8.0
3.3.12.1.2. Eficacia (Efectividad/inversion)
Eficacia (Efc) = Efectividad/inversion
Efc = [Ventas enmoneda — (Ventas en moneda * tasa de ventas)]/inversion
Efc = Ventas en moneda (1 — tasa de ventas)/inversion
Efc = 1225600 (1-0.6) /1225600 = 490240/98050
Efc=5
3.3.12.1.3. Economia de la Metodologia (Em)
(Gastos en ventas con proyecto - Gastos en ventas sin proyecto) /Gastos en ventas

con proyecto

_ Gvpy — Gv

E
m Gvpy

(98.05 —95.15) 2.9
98.05 ~98.05

Em =0.03=3%
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3.3.12.2. De la variable dependiente
3.3.12.2.1. Eficiencia (Efi)
Efi = [(Resultado alcanzado/costo real) * tiempo invertido]/
[(Resultado esperado/costo estimado) * tiempo previsto]
Efi = [(856.35/95.15) *12] / [(1127.5/98.05) *6] = (9*12) / (11*6) = 108/66
Efi=1.64
3.3.12.2.2. Resultados (Utilidades)
Utilidades (U) = Ingresos por ventas - Gastos por ventas
U = 1225.60 - 98,05 = 1127.55 miles de soles
3.3.12.2.3. Rendimiento (Beneficio/costo)

Rendimiento (R) = 1127.55/98.05 = 11.50
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CAPITULO IV. DISCUSIONES Y CONCLUSIONES

4.1. DISCUCIONES
4.1.1 El nivel de aumento de las ventas
En la presente investigacion el nivel de ventas aumentd en 130%, producto de la
implementacion de la metodologia Kaizen, en la Empresa motivo de estudio; que es un
resultado positivo en cuanto lo manifiestan Castro y Posada (2019), quienes indican que,
para lograr eficiencia en las ventas, por lo menos hay que aumentar su volumen en
alrededor de 139%. También indicamos que el aumento de las ventas es superior al
alcanzado por Castillo (2021), aunque inferior a lo logrado por Torres (2021), quienes
obtuvieron aumentos de 110% y 184%, respectivamente, por efecto de la utilizacion de
la Metodologia Kaizen (MK), en base a su productividad; con valores muy parecidos a
los reportados por Javier (2019), Llontop (2017) y Castro (2016), aunque semejante al
de Cruz y Mendoza (2017), con 130% de aumento de las ventas. De otro lado, fue clave
identificar, con precision, las relaciones DAFO-CAME, que permitieron priorizar las
estrategias que se han implementado en LASAC, las que mencionamos a continuacion:
financiar la digitalizacion del area de ventas; utilizar nuevas tecnologias en gestion de
ventas; disponer recursos para implementar seguridad; y, capacitar en ventas de
productos saludables. Este analisis de relaciones, conjuntamente con los diagramas,
causa-efecto y de Pareto, ademas de potenciar a la MK, constituye una propuesta técnico-
metodologica muy consistente para el aumento de las ventas.
4.1.2 Causas que dificultan el aumento de las ventas
A partir del andlisis de los factores de bajo desempefio en las ventas en la empresa motivo
de este estudio, logramos identificar las causas primarias y secundarias de tal situacion.
En este sentido, valiéndonos de la estrategia del diagrama de Ishikawa y Pareto, son las

causas primarias el incremento de precios, el ingreso de nuevos productos sustitutos al
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mercado, el desempefio insuficiente del personal en ventas, y, los recursos escasos en el
area de ventas de la empresa. Esta aseveracion es coincidente con lo manifestado por
expertos del Ministerio de la Produccion (2018), Zalazar et al. (2020), y, Ampuero y
Mendoza (2016), que de una manera u otra coincidieron en la identificacion de cuando
menos dos causas: precios y desempefio; aunque no son coincidentes con lo identificado
por Pérez et al (2014), lzquierdo y Nieto (2014), y, Beltran y Soto (2017), pues ellos
orientan su andlisis, a causas relacionadas con el tiempo y movimientos. Pero, hay una
coincidencia, aunque no explicita, con lo manifestado por Leong (2021), en el sentido
que indica a la estrategia de busqueda de nuevos mercados para expandir las ventas, esta
implicita la idea del ingreso de nuevos productos sustitutos al mercado, causa que se ha
identificado en el presente estudio. Lo que Ilama la atencidn es que, muy poco se plantea
a los exiguos recursos que se inyectan al area de ventas, como una causa clave para el
desarrollo del area de ventas y, por ende, en el aumento del volumen de las ventas. De
otro lado, el analisis de las causas secundarias, requiere de un mayor rigor cientifico para
establecer con precision el nexo desencadenante “causa-problema-causa-problema”; de
alli, la necesidad de sugerir a la academia, abordar este aspecto muy importante, a partir
de otros estudios mas profundos.

4.1.3 Estrategias de mejora continua de las ventas en la empresa, a partir de las
herramientas MK

El uso de la MK, a partir de la implementacion de sus estrategias de las “5S”, han sido
desde todo punto de vista -tecnolégico y metodoldgico- una propuesta que desborda la
iniciativa comercial o empresarial de los negocios. La inteligencia artificial inherente a
esta metodologia, que la llamaremos “metodologia tecnologica”, rompe el paradigma de
la metodologia como una intencionalidad, para trascender hacia la tecnologia, que es el

meétodo objetivamente verificable. Durante la implementacion de la MK se han ido
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desarrollando habilidades y comportamientos, mas que acumulando conocimientos y
buenas intenciones, relacionadas a las ventas en la empresa. Este constructo de ideas
fuerza son validadas por lo manifestado en las tesis de Morachimo (2021), Felices (2017)
y refrendadas por Salazar et al. (2020), y, Escarabelin y Gongales (2020). Sin embargo,
estas ideas se diluyen cuando Westreicher (2020) habla de la disrupcion de las
tecnologias para vender mas -y a menor precio- via online. La MK ha permitido a la
empresa pasar de una efectividad de 1309 productos vendidos por mes, a 2880; de igual
modo, de un tiempo muerto de 41 minutos, a 9, por producto vendido; de una eficiencia
de 25%, a otra de 64%; y, de un tiempo ocioso de 894 hacia uno de 432 horas por mes,
lo que significa que, por la implementacion de la MK, de 4 empleados que “no trabajan”
se ha logrado disminuir a solamente 2 vendedores que “no trabajan”, en la logica y la
diccion de los “tiempos muertos”. Estos hallazgos son coincidentes con los hallados por
Izquierdo (2018) y Montijo-Valenzuela (2021); pero superiores a los reportados por
Medina y Oldrtegui (2019), Salazar et al. (2020), y, Ampuero y Mendoza (2016).

4.1.4 Indicadores de evaluacion de las variables

En cuanto a la variable independiente (implementacion de la MK), la eficiencia operativa
(calidad de la venta, respecto a la inversion), ha sido de 8, indicador que esta por encima
del estandar (>1, significativo); la eficacia, 5, muy significativa (variacion positiva:1-5);
y, laeconomia de la MK, 3%. Respecto a la variable dependiente (aumento de las ventas),
la eficiencia fue 1.64; indicador inferior al de la eficiencia operativa, porque la MK
estuvo asociada a toda la dinamica del proceso de ventas de la empresa. En este sentido,
las utilidades por las ventas pasaron de 856.55 miles de soles a 1127.55 miles de soles,
redituado en un rendimiento anual que pasdé de 10.6 a 13.53, producto de la
implementacion de la MK; aspectos referenciados tanto por Morachimo (2021) como por

Franca (2022), Arias (2022) y Acosta et al. (2018).
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4.1.5 Aumento de las ventas y el beneficio/costo en LASAC

En suma, la implementacién de la MK ha permitido a la empresa aumentar el volumen
de sus ventas en 130%, como ya se ha indicado anteriormente; pero, ademas, se ha
logrado un indicador de beneficio/ costo de 11.50, el mismo que es significativo, en
cuanto tenemos en cuenta que el comercial es una empresa de pequefia envergadura. Este
resultado es mayor al logrado por Quispe y Soto (2021), semejante al alcanzado por
Javier (2019); pero, inferior a lo obtenido por Lizarbe y Aguilar (2020); probablemente
porque estos investigadores complementaron la MK con otras metodologias, tales como
PDCA, Six Sigma y Jidoka.

4.1.6 El grado de satisfaccion de los clientes de LASAC

Ciertamente que, el aumento de las ventas, el beneficio/ costo y todos los indicadores de
calidad que se han logrado por efecto de la MK, son producto del impacto de la nueva
filosofia en cuanto a sus clientes, Desde antes de la aplicacion de la MK el indicador de
grado de satisfaccion del cliente fue inferior a 70%; ahora, se ha logrado un indice del
grado de satisfaccion, superior a 75%; lo cual es un indicador de crecimiento en el
volumen de las ventas; y, por qué no, una evidencia del crecimiento economico y de
posicionamiento de la empresa. Este indice estd muy alrededor de lo reportado por
Ojanama (2018), y, menor al identificado por Izquierdo (2018). Algunos otros autores
citados en esta investigacion han obtenido resultados inferiores, pero para referirse, mas,

a la satisfaccion personal y a la confiabilidad del cliente.
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4.2. CONCLUSION

El nivel de aumento de las ventas en la Empresa Comercial, durante el afio 2022, por
aplicacion del proceso de mejora continua, basado en la metodologia Kaizen ha sido de
130%. La correlacién entre el estado actual del volumen de ventas y sus perspectivas es
positiva y significativa (coeficiente de correlacion=0.64; p valor=0.05).

Las estrategias que se han implementado en dicha empresa, durante el afio 2022, para
aumentar las ventas han sido: financiar la digitalizacion del area de ventas; utilizar nuevas
tecnologias en gestion de ventas; disponer recursos para implementar seguridad; y, capacitar

en ventas de productos saludables.

Se ha logrado un beneficio-costo de 11.50; mejorando significativamente la efectividad, la
eficiencia y la eficacia en el proceso de ventas en durante el afio 2022; asimismo, disminuir
los “tiempos muertos” y el nimero de empleados que “no trabajan”; generando un aumento
del grado de satisfaccion del cliente de la empresa, de 68% a 77%; logrando indicadores
significativos en eficiencia operativa, eficacia y economia de la metodologia; asi como

tambien, en indicadores de eficiencia y rendimiento de las ventas anuales.

Sin embargo, las principales causas que dificultaron las ventas de la empresa, durante el afio
2022, fueron el incremento de precios, el ingreso de nuevos productos sustitutos al mercado,
el desempefio insuficiente del personal en ventas, y, los recursos escasos en el area de ventas.
El método relacionante DAFO-CAME (Debilidades, Amenazas, Fortalezas, Oportunidades-
Corregir, Afrontar, Mantener, Explotar), conjuntamente con los diagramas, causa-efecto y
de Pareto, ademas de potenciar a la Metodologia Kaizen, constituye una propuesta técnico-

metodol6gica muy consistente para el aumento de las ventas.
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ANEXOS

ANEXO N° 01

3.19. ANOVA

La correlacion entre el estado actual del volumen de ventas y sus perspectivas

correspondientes, es significativa (coeficiente de correlacion=0.64); asimismo, el analisis de

varianza, de la asociacion entre el estado actual y su prondstico, es significativo (p<0.05),

tal como lo podemos observar a continuacion.

Coeficiente de correlacion

Coeficiente de correlacion Ea<p | (Ea>p)
Estado actual menor al promedio 1
(Ea<p)
Estado actual mayor al promedio | 0.645 1
(Ea>p)
Fuente: Elaboracion propia
Anélisis de varianza
Origen de las Variaciones S.C. G.L. | SCM F p-valor | F tabular
E calculada
Entre grupos 0.02 1 0.02 15.62 0.01 5.99
Dentro de los grupos 0.01 6 0.00
Total 0.02 7
Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO N° 02

FORMATO DE ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES PARA EL
DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

La presente investigacion tiene como objetivo analizar el proceso de ventas, para
implementar estrategias de mejoras utilizando la metodologia de mejora continua Kaizen en
la empresa comercial. Para ello, se ha realizado el presente cuestionario, el cual esta dirigido
alos clientes de la empresa en estudio. Solo se pide unos pocos minutos de su valioso tiempo.

Las instrucciones a seguir son las siguientes:
1. Lea detenidamente cada una de las preguntas
2. Responda marcando la alternativa que considere mas apropiada, con una “x”.
3. A las preguntas con respuestas abiertas, contestar en las lineas.
Le agradeceremos su valiosa colaboracion contestando objetivamente cada pregunta.
Indique su género:
() Mujer ( ) Hombre

1. ¢Cuénto tiempo hace que usted compra en este establecimiento?
() 1lsemana

( )1mes
( )1larfo
() mésde un afo
2. ¢Durante este tiempo la calidad fue la esperada?
( )si
( )No

() Mas o menos

3. ¢Cual es la razon por la que acude mas a nuestra tienda?
() Por sus precios
() Porsu atencién
() Por sus productos
() Porque esta cerca

4. ¢Esta conforme con la calidad ofrecida y el precio que pag6?

( )Si
( )No
() Mas o menos
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5. El tiempo en que usted es atendido(a) es:
( ) Suficiente
( ) Demasiado
( ) Regular
6. ¢Como calificaria usted la atencion en nuestro establecimiento?
( ) Muy buena
( ) Buena
( ) Regular
( ) Mala

7. ¢Recomendaria usted a un familiar o conocido venir a comprar a nuestra tienda?

(S
( )No
( ) Mas 0 menos

8. Del 1 al 10 ;{Qué nota nos pone en comparacién a nuestra competencia?
( ) Escriba el nimero

9. Del 1al 10 ;Cuanto valora la atencion recibida por nuestros vendedores?
( ) Escriba el niUmero

10. ¢ Como calificaria usted a las instalaciones de nuestro negocio?
( ) Muy buena
( ) Buena
( ) Regular
( ) Mala

Lizarraga N. Pag. 104



I UNIVERSIDAD

PRIVADA/
DEL NORTE

Aplicacion de la metodologia Kaizen para aumentar las

ventas de una empresa comercial en el afio 2022

ANEXO N° 03
LISTA DE TRABAJADORES Y CARGOS DE LA EMPRESA
NOMBRES APELLIDOS Fecha. Nac. N° DNI \ EDAD NACIONALIDAD \ CARGO
Juan Carlos | Bazan Pichen 26/02/1976 19336721 45 Peruano Ventas
Carlos José Gil Geraldo 18/11/1980 MM345 42 Venezolano Ventas
Cesar Palacios
Alejandro Séanchez 29/09/1953 | 80240109 69 Peruano Ventas
Valdivia
Franklin Chancafe 9/06/1986 48881450 25 Peruano Ventas
Manamas
Anthoni José Guedes 8/08/1991 MM1602 31 Venezolano Ventas
Carlos
Alberto Pajuelo Gomez | 12/01/1974 19330592 48 Peruano Ventas
Emilio José | Moreno Vargas | 20/07/2006 | 61130743 15 Peruano Ventas
Juan Carlos | Bazéan Pajuelo | 12/02/2002 | 74700233 19 Peruano Ventas
Luis Ventura
Fernando Romero 3/06/2002 71131769 18 peruano Ventas
Juan Carlos | Bazan Pichen 26/02/1976 19336721 45 Peruano Ventas
Alfonso Sotomayor chofer-
Arturo Aldea 12/03/1974 19327230 46 Peruano distribuidor
Alexander Leyva
Antero Espinoza 6/03/1972 03700606 48 Peruano Estibador
Denis Chofer-
Antony Valdera Nufiez | 13/08/1988 | 47262793 32 Peruano distribuidor
Saavedra Chofer-
Juan Carlos Mostacero 2/09/1963 19331305 58 Peruano distribuidor
Omar
Edmundo | Salazar Esquen | 15/06/1973 19325053 49 Peruano Almacenero
Christian Torres
Alexander Arosemena 17/09/2021 16766311 45 Peruano Mantenimiento
Alberto
Fernando Espil Farro 13/04/1967 19210785 53 Peruano Distribuidor
David
Ricardo Tapia Torres 1/10/1996 71255370 24 Peruano Gerente
Deisy Torres
Maribel Arosemena 3/11/1972 16664195 49 Peruano Administrador
Geraldy
Paola Cotrina Suarez | 21/11/1991 47222029 30 Peruano Secretaria
Roque
Alfredo Ruiz Veldsquez | 4/07/1971 16697636 50 Peruano Logistico
Adriana
Laleshka Leyva Urbina | 27/06/1998 70406251 24 Peruano Cajera
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ANEXO N° 04

FACHADA DE LA EMPRESA

Y s ee SosRsTTes
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ANEXO N° 05

INGRESO A LAS OFICINAS DE LA EMPRESA
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ANEXO N° 06

AREA DE VENTAS DE LA EMPRESA COMERCIAL
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ANEXO N° 07

AREA DE ALMACEN
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ANEXO N° 08

AREA DE ALMACEN
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ANEXO N° 09

TRABAJADORES DE LA EMPRESA
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