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RESUMEN

En el presente trabajo se presentan propuestas de mejora en procesos relacionados
al comercio electrénico de una pyme localizada en la ciudad de Mar del Plata. A partir de la
pandemia del COVID-19 del afio 2020, la empresa ha tenido un aumento considerable de las
ventas minoristas debido a la expansion de su comercializacién en todo el pais. Esto ha
generado que se evidencien una serie de problemas en los procesos internos resueltos a
través de soluciones sintomaticas generando grandes inconvenientes que se ven reflejados
tanto en los productos y servicios brindados como en el ambiente laboral. Este crecimiento de
la empresa evidencié la falta de digitalizacion en varios de sus procesos, asi como también el
deficiente registro y control de los mismos. Esto afecta directamente a la informacién con la
que cuentan los socios directores para la toma de decisiones. Con el fin de resolver los
principales problemas, se propone un analisis integral comenzando con un estudio de
mercado, donde se analizan los competidores, el contexto de la empresa, y el posicionamiento
en el mercado. Luego, se evallan las necesidades y expectativas del cliente para la correcta
identificacion de los aspectos mas relevantes a mejorar. Continuando la investigacion de la
situacion actual, se realizaron entrevistas al personal y se registr6 mediante visitas a la
empresa los principales procesos donde el cliente interfiere. Por udltimo, se observé la
estructura organizacional actual. A partir del andlisis critico de las herramientas desarrolladas
se identificaron los aspectos mas relevantes de mejora, priorizando aquellos incluidos en el
alcance del proyecto y los que apuntan a la solucion de los problemas prioritarios. Los
principales problemas detectados fueron el control de los pedidos de los clientes ante la suba
de la demanda, la falta de trazabilidad de los mismos a través de las distintas etapas de
produccion, y la falta de indicadores relacionados al proceso. Adicionalmente, se detecto la
necesidad de un control de stock de la mercaderia y de un registro de no conformidades para
el seguimiento de los desvios. Para ello, se disefié un sistema integral en Google Sheets, que
facilita el control de pedidos, stock, produccién y no conformidades. Con la implementaciéon
del mismo se obtienen algunos indicadores clave como es el de pedidos a tiempo, ya que fue
uno de los principales aspectos a revisar surgidos del estudio de mercado y encuesta a
clientes. Finalmente se propone el redisefio de subprocesos, procedimientos, y reorganizacion
estructural, que permita, en complemento al sistema, el cumplimiento de las expectativas y
necesidades detectadas.

PALABRAS CLAVES

Comercio electrdnico, sistema de gestion, grabado laser, calidad, planificacion.
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1. INTRODUCCION

La empresa objeto del trabajo es Zizou Mates fundada en 2016, la cual fue una de las
pioneras en el pais, en comercializar de manera masiva mates estilo uruguayos. Estos mates,
de calabaza forrados en cuero con bordes de acero, fueron los que permitieron a la empresa
consolidarse en primer lugar en la ciudad de Mar del Plata, y luego a nivel nacional.
Actualmente se dedica a la comercializacion y personalizacion de distintos tipos de mates y

otros articulos regionales.

Los productos que ofrece la empresa se venden a través de dos canales: tienda fisica
y tienda online!. Este Ultimo surgié en el afio 2020, luego de afios de solo venta presencial,
para poder llegar a consumidores de todo el pais. La pandemia de ese afio fue el puntapié
inicial para que la empresa comience a comercializar por este canal, y las tendencias de este
medio se continuaron potenciando con el tiempo. Hoy en dia, el 70% de la totalidad de las
ventas actuales corresponden al comercio electronico. A través de este medio se logra cubrir
todo el territorio argentino. El rpido crecimiento de este canal implica que constantemente la

empresa se someta a cambios para ir adecuandose a la demanda.

El principal producto que se comercializa son los mates con grabado laser. Esto se
realiza bajo dos modalidades principales, disefios ya listos a los cuales no se les puede
realizar modificaciones y disefios personalizados segln las especificaciones del cliente. Si

bien se cuenta con mas de un modelo de mate, el proceso de grabado es igual para todos.

La empresa no realiza la fabricacion de los productos, sino que compra los mates tanto
de calabaza como de algarrobo ya forrados en cuero a mayoristas, agregando valor a través

del personalizado final. En el Anexo | se adjuntan imagenes de los productos.

El presente trabajo surge a partir de los inconvenientes detectados luego de la
migracion a gran escala al comercio electrénico. Al mismo tiempo, el aumento porcentual de
mates con personalizacion sobre el total de los comercializados paso del 10% en 2019 al 95%
en 2022, generando asi grandes cambios en los procesos internos de la empresa. Sumado a
lo anterior, el marcado crecimiento de las ventas en los Ultimos 18 meses permitid visualizar
la falta de procesos definidos y la deficiente planificacion. Como consecuencia de esto,
empeoro la calidad del servicio al cliente principalmente por demoras en las entregas y

respuestas deficientes a los consumidores.

La motivacion de este proyecto surge debido a que uno de los autores de este trabajo

final es cofundador de la empresa, y el poder abordar los inconvenientes y las situaciones de

! online: en linea. El concepto se utiliza en el ambito de la informéatica para nombrar a algo que esta
conectado o a alguien que esta haciendo uso de Internet.
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la misma desde una mirada méas profesional aplicando conceptos vistos en la carrera permitira
acompafar el crecimiento de la organizacion y mejorar su desempefio teniendo en cuenta

tanto una vision interna como externa.

En consecuencia, a lo anterior, se plantea como objetivo general, “Proponer un plan
de mejoras a partir de un estudio de procesos para la definicion de procesos, identificacion de
necesidades y expectativas de los clientes y mejora de las operaciones de comercio

electrénico”.
Como objetivos especificos se incluyen:

e Investigacion sobre aspectos a considerar relevantes del mercado y estimacion de
demanda de los principales productos.

e Determinar necesidades, expectativas y requisitos de los consumidores con el fin de
plantear mejoras en el servicio al cliente.

e Estudiar el sistema actual y proponer mejoras al proceso de comercializacion.

e Proponer nuevo sistema de control de inventario y recepcién de pedidos.

e Generar informaciébn documentada para estandarizar los nuevos disefios de los

procesos.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Laempresa

2.1.1. Laempresacomo un sistema
De acuerdo con Robbins y Coulter (2010), “un sistema es un conjunto de partes
interrelacionadas e interdependientes dispuestas de tal forma que se produce un todo
unificado. Los dos tipos bésicos de sistemas son cerrados y abiertos. Los sistemas cerrados
no reciben influencia de su entorno ni interactdan con él. Por el contrario, los sistemas abiertos
se ven influenciados por su entorno e interactian con él. Hoy en dia, cuando describimos a

las organizaciones como sistemas, nos referimos a sistemas abiertos”.
Segun los autores, los parametros del sistema son los siguientes:

e Entrada: es la fuerza de arranque que provee materia, energia o informacién para la
operacién del sistema.

e Salida: es la consecuencia para la cual se reunieron los elementos y relaciones del
sistema. Los resultados son las salidas del sistema y deben ser coherentes con los
objetivos del mismo.

e Proceso: es el mecanismo de conversion de entradas en salidas. Este debe generar
los resultados del sistema.

e Retroalimentacion: es la funcion del sistema que compara la salida con un criterio o
estandar establecido previamente. Tiene como objetivo el control de las salidas para
evitar desviaciones con respecto al objetivo definido.

e Entorno: es el medio que envuelve externamente al sistema.

2.1.2. Organigrama

Segun Chiavenato (2006), el organigrama es un diagrama arboriforme, formado por
cuadros de departamentos y areas, unidos por lineas jerarquicas o de dependencia y que
representa a toda la estructura superior de la empresa. En la figura 1 se muestra un

organigrama.

I Direccién general I

Depar Dep Depar Depar Depar Depar

Figura 1: Organigrama.
Fuente: Elaboracion propia en base a Chiavenato (2006).
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2.1.3. Empresas de servicio

Las empresas industriales, segun los apuntes de catedra de Organizacién y Direccidn
Industrial | (2020), son asociaciones de personas, procesos, maquinas y equipos cuyo objetivo
es producir bienes o servicios con el objetivo de comercializarlos y obtener beneficios. Estas
empresas se pueden dividir en dos categorias: manufactureras y de servicios. Las primeras
son las que toman determinada materia prima y le agregan valor para generar productos
tangibles. Por otro lado, un servicio es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra.
Aunqgue el proceso puede estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia
intangible y, por lo general, no da como resultado la propiedad de ninguno de los factores de

produccion.

En base a la definicion de sistemay de servicio presentado anteriormente y de acuerdo
con Lovelock, Reynoso, D’Andrea y Huete (2004), el nivel de contacto que una empresa de
servicio trata de establecer con sus clientes es un factor importante para definir todo el sistema
de servicios, el cual incluye tres subsistemas que se interrelacionan: las operaciones de
servicio (donde se procesan las entradas y se crean los elementos del resultado del servicio),
la entrega del servicio (donde se lleva a cabo la integracion final de estos elementos vy el
resultado se entrega al cliente) y el marketing de servicios, que abarca todos los puntos de
contacto con los clientes, incluyendo la publicidad, la promocion y la investigacion de mercado.

En la figura 2 se muestra a un servicio como un sistema.

Apoyo fisico \ ’,"
-

Otros clientes
Personal de
contacto ‘*-...,__
L X X
Figura 2: Servicio como un sistema.

Fuente: Elaboracion propia en base a Lovelock (2004).

&

Centro

técnico

2.1.4. Paguete servicio-producto

Segun Schroeder (2011) antes de disefiar el proceso, es necesario definir el producto
de servicio. La mayoria de los servicios vienen acompafnados de bienes en un paquete servicio

- producto. Este paquete consta de tres elementos:

e Los bienes fisicos (bienes facilitadores).
e El servicio sensorial que se proporciona (servicio explicito).

e El servicio psicologico (servicio implicito).
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Acorde a Schroeder (2011), el primer elemento hace referencia a los bienes que se
consideran fundamentales para apoyar el servicio. El servicio sensorial incluye todo lo que
puede percibir el cliente a través de alguno de sus sentidos. Incluye pequefios detalles que
pueden hacer que el consumidor considere de calidad, o no, al servicio en cuestion. Por dltimo,
el servicio psicolégico es implicito. Es todo aquello que el cliente siente al consumir el paquete
producto-servicio. Cada consumidor puede tener su propia percepcién como consecuencia de

lo que percibe en el servicio explicito.

Para dar un ejemplo, en un hotel el bien facilitador es la habitaciébn que reserva el
cliente, el servicio implicito incluye la vista que ofrece el hotel, el aroma de la sala de estar, la
comodidad de la habitacion y la calidez de los colaboradores del hotel. Por Gltimo, el servicio
implicito podria ser la sensacion de seguridad que siente el cliente al entrar al hotel, la sanidad

y limpieza que detecta a través de las terminaciones del hotel, etc.

Segun la norma I1SO 9001:2015, la calidad es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos. Para definir la calidad del
servicio es necesario definir las necesidades y expectativas de los consumidores,

implementando el enfoque al cliente para abordarlas.

2.1.5. Enfoque hacia el cliente

Segun la norma ISO 9000:2015 en el punto 2.3.1 Enfoque al cliente: el enfoque
principal de la gestién de la calidad es cumplir con los requisitos del cliente y tratar de exceder

las expectativas del cliente.

Esto se basa en que el éxito sostenido se alcanza cuando una organizaciéon atrae y
conserva la confianza de los clientes y de otras partes interesadas pertinentes. Cada aspecto
de la interaccion del cliente proporciona una oportunidad de crear mas valor para el cliente.
Entender las necesidades actuales y futuras de los clientes y de otras partes interesadas

contribuye al éxito sostenido de la organizacion.
Los beneficios clave que proporciona el enfoque al cliente son:

e incremento del valor para el cliente;

e incremento de la satisfacciéon del cliente;

e mejora de la fidelizacion del cliente;

e incremento de la repeticion del negocio;

e incremento de la reputacién de la organizacion;
e ampliacién de la base de clientes;

e incremento de las ganancias y la cuota de mercado.
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Segun Gonzales Sulla (2021), las empresas y los consumidores actuales estan
enfrentados a nuevos desafios. La transformacion digital, el cambio tecnolégico y los efectos
de la pandemia del COVID-19 posiciona a las empresas frente a un consumidor exigente,
mucho maés informado, que compra de manera distinta. A todo ello se le adiciona la
competencia en productos o servicios que en el dia a dia no sélo muestran estrategias de
marketing en segmentacién, posicionamiento y diferenciacion, sino que va mas alla, en

busqueda de captar a este cliente y hacerlo mas leal a su marca o negocio.

Conocer a profundidad el nuevo camino del consumidor de hoy es el reto que tienen
las empresas, saber donde se encuentra, qué le interesa y finalmente qué lo motiva a

concretar la compra es un tema valorado, el cual requiere de mucho analisis en la informacion.

2.2. Sistema de comercio electrénico

Segun Basantes (2016), durante los ultimos afios los mercados han logrado
expandirse en todo el mundo a través de una nueva modalidad del comercio que han
empleado las empresas para ofertar sus productos y servicios en linea conocido como
“comercio electronico”; el mismo ha sido un elemento clave para llevar a cabo sus negocios a
escala global. Por lo que se puede considerar al comercio electrénico como una evolucion de
cambio debido a las necesidades que tiene la sociedad y la inclusion de tecnologia en
comunicacion e informacién que se fusionan para revolucionar la manera en que las empresas

realizan sus negocios.

El comercio electrénico es una transaccion operativa realizada via proceso
digital o redes de trabajo, reemplazando a las ventas tradicionales en locales comerciales,
visitas puerta a puerta y las ventas por teléfono, por ventas con acceso online para adquirir lo
que el consumidor desee, sin la necesidad que los compradores y vendedores se conozcan.
Por tal motivo, pasé a ser una tecnologia promocional que permite que las empresas

incrementen la precision y la efectividad en sus transacciones comerciales.

Por otro lado, conforme a Castillo (2015), en cuanto al cambio en la nueva
forma de operar de los negocios, implementada en los diferentes mercados, las ventas por
internet no han dejado de evolucionar y cada vez se expanden mas, siendo la infraestructura
de telecomunicaciones una herramienta vital en este proceso, esto implica que las
organizaciones al empezar a trabajar con esta modalidad incluyen integrar en el negocio a la
venta de bienes y servicios por medio de internet. Esta nueva forma de operar ha surgido
como un fendmeno socioeconomico en los ultimos 25 afos, facilitando el comercio
transfronterizo, aumentando la comodidad de los consumidores y permitiendo a las empresas

llegar a nuevos mercados. A lo largo de esta breve historia, el entorno del comercio electrénico
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ha logrado una rapida evolucion gracias al desarrollo de nuevos modelos de negocio que a

menudo integran tecnologias digitales nuevas y emergentes

La pasada pandemia del Covid-19 (Maceratesi, 2021), como consecuencia de las
restricciones a la movilidad y las modificaciones en los habitos de consumo, ha producido un
incremento exponencial del comercio en linea, con nuevos modelos de negocio para
comercializar bienes y prestar servicios y asimismo un cambio profundo en los habitos de
consumo de la poblacion con diversas modalidades de pagos electronicos de los mismos,

tales como billeteras virtuales, monedas virtuales entre otros.

Segun la octava ediciéon de Nubecommerce (2023) el afio 2022 fue desafiante para
las marcas y los emprendedores, un afio en el que el crecimiento del sector del comercio
electrénico volvié a valores predecibles y con mayor estabilidad en comparacion con el
desarrollo exponencial de 2020 marcado por la pandemia de COVID-19. Un escenario
econdémico complejo, con vistas al tercer afio consecutivo de recesién global y la disminucién
del poder adquisitivo por parte de los compradores son algunos de los obstaculos que enfrent6

el comercio electrénico durante el Gltimo afio.

A pesar de esta desaceleracion global, se estima que en 2022 Argentina fue el pais
latinoamericano con mayor crecimiento en sus ventas en comercio electrénico, con un
aumento de 25,3%, segun eMarketer (2022). Y se espera que la expansion continle a este
ritmo. Ademas, segun un estudio de Statista (2022), se estima que el comercio electrénico
argentino crecera un 20% anual hasta 2025, al igual que Brasil y superando la expectativa de

crecimiento de paises como India, México, Jap6n y Estados Unidos.

2.3. Estudio de Mercado

Para Kotler y Keller (2012), el estudio de mercado "consiste en reunir, planificar,
analizar y comunicar de manera sisteméatica los datos relevantes para la situacion de mercado

especifica que afronta una organizacion".

Para el estudio de mercado se utilizan distintas herramientas que permiten entender
aspectos del rubro, como clientes, proveedores, competidores, propuestas de valor, fortalezas
y debilidades, entre otras. Algunos de los métodos mas utilizados para llevar adelante dicho

estudio son Modelo Canvas, Matriz Perfil Competitivo, Fuerzas de Porter y FODA.

2.3.1. Modelo CANVAS

De acuerdo con Osterwalder (2010) el modelo CANVAS es una herramienta que
permite describir un modelo de negocios a través de nueve bloques de construccion basicos

que muestran la l6gica de como una empresa genera valor. Los nueve bloques cubren las
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cuatro areas principales de un negocio: clientes, oferta, infraestructura y viabilidad financiera.
El modelo de negocio es como un anteproyecto de una estrategia que se implementara a
través de estructuras, procesos y sistemas organizacionales. En la figura 3 se puede observar

el formato del modelo.

Actividades CLIENTE
claves Relaciones

CLIENTE
Segmentos

Asociaciones VALOR
Clave Proposicion

CLIENTE
Canales

Recursos
claves

COSTO INGRESOS
Estructura Corrientes

Figura 3: Modelo CANVAS
Fuente: Elaboracion propia segun modelo de Osterwalder (2010).

Se describen a continuacién los nueve bloques en los que se basa el modelo anterior.

e Segmento de clientes: este bloque define los diferentes grupos de personas u
organizaciones que una empresa pretende alcanzar y servir. Los clientes constituyen
el corazén de cualquier modelo de negocio. Con el fin de cumplir con sus expectativas,
una empresa puede agruparlos en distintos segmentos con necesidades comunes,
comportamientos similares u otros atributos. Un modelo de negocio intenta definir uno
0 varios segmentos de clientes grandes o pequefios. Una organizacion debe tomar
una decisién consciente sobre qué segmentos atender y qué segmentos ignorar. Una
vez que se toma esta decision, se puede disefiar cuidadosamente un modelo comercial
en torno a una solida comprension de las necesidades especificas del cliente.

e Propuesta de valor: este bloque hace referencia al paquete de productos y servicios
gue crean valor para un segmento de clientes especifico. Es la razén por la que los
clientes recurren a una empresa en lugar de otra. Resuelve el problema de un cliente
o satisface una necesidad del cliente. Cada propuesta de valor consta de un paquete
seleccionado de productos y / o servicios que satisface los requisitos de un segmento

de clientes especifico.
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e Canales: describe cdmo una empresa se comunicay llega a sus segmentos de clientes
para entregar una propuesta de valor. Los canales de comunicacion, distribucion y
ventas comprenden la interfaz de una organizacion con los consumidores. Los canales
son puntos de contacto con el cliente que juegan un papel importante en la experiencia
del mismo.

e Relaciones con el cliente: este bloque describe los tipos de relaciones que tiene la
empresa con cada uno de sus segmentos especificos de clientes. Las relaciones
pueden variar de personales a automatizadas y suelen estar impulsadas por los
siguientes motivos: adquisicion de clientes, retencién de clientes o impulsar las ventas.

e Flujos de ingreso: representa el dinero que cada empresa genera a partir de cada
cliente. Cada flujo de ingresos puede tener diferentes mecanismos de precios, como
precios de lista fijos, negociacién, subasta, dependiente del mercado, dependiente del
volumen o gestion del rendimiento.

e Recursos clave: describe los activos mas importantes necesarios para que un modelo
de negocios funcione. Todo modelo de negocio requiere recursos clave. Son estos los
que le permiten a una empresa crear y ofrecer una propuesta de valor, llegar a los
mercados, mantener relaciones con los segmentos de clientes y obtener ingresos.

e Actividades clave: describe las tareas mas importantes que una empresa debe hacer
para que su modelo de negocio funcione. Al igual que los recursos clave, deben crear
y ofrecer una propuesta de valor, llegar a los mercados, mantener relaciones con los
clientes y obtener ingresos. A su vez también varian segun el tipo de modelo de
negocio.

e Asociaciones clave: hace referencia a la red de proveedores y socios que hacen que
el modelo de negocio funcione. Las empresas crean alianzas para optimizar sus
modelos de negocio, reducir riesgos o adquirir recursos. Se pueden distinguir entre
cuatro tipos diferentes de asociaciones: alianzas estratégicas entre no competidores,
asociaciones estratégicas entre competidores, joint ventures? para desarrollar nuevos
negocios, relaciones entre comprador y proveedor para asegurar suministros
confiables.

e Estructura de costo: la estructura de costos describe todos los costos incurridos para
operar un modelo comercial. Este bloque de construccion describe los costos més
importantes incurridos al operar bajo un modelo comercial particular. La creacion y

entrega de valor, el mantenimiento de las relaciones con los clientes y la generacion

2 Joint ventures: negocio conjunto, una inversion conjunta o una “colaboracién empresarial”
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de ingresos generan costos. Dichos costos se pueden calcular con relativa facilidad

después de definir los recursos clave, las actividades clave y las asociaciones clave.

2.3.2. Matriz de perfil competitivo (MPC)

Conforme a Fred R. David (2013), la matriz de perfil competitivo es una herramienta
que resume la informacion decisiva sobre los competidores. La misma se utiliza para
responder a preguntas como, quiénes son nuestros competidores, qué factores claves son los
de mayor importancia para tener éxito en la industria, cudl es la importancia relativa de cada
factor decisivo para el éxito en la industria, hasta qué punto es importante cada competidor
fuerte o débil en cada factor decisivo del éxito, qué tan fuerte o débil es cada competidor

importante.

Dicha matriz representa una herramienta clave en un estudio de mercado debido a
que permite identificar los principales competidores de la compafiia, asi como sus fortalezas
y debilidades particulares en relacién con la posicion estratégica de una firma muestra. Los
factores criticos de éxito en una MPC incluyen tanto cuestiones internas como externas; por
consiguiente, las calificaciones se refieren a las fortalezas y debilidades, donde 4 = fortaleza
principal, 3 = fortaleza menor, 2 = debilidad menor y 1 = debilidad principal. A diferencia de lo
que ocurre en la matriz de evaluacién de factores externos (EFE), en la MPC los factores
criticos de éxito no estan agrupados en oportunidades y amenazas. En la MPC las
calificaciones y las puntuaciones ponderadas totales para las compaiiias rivales pueden ser
comparadas contra la compafia muestra. En la tabla 1 se muestra un ejemplo de dicha matriz.
En dicha tabla, el factor mas importante para alcanzar el éxito en la industria es “posicion
financiera”, como indica la ponderacion de 0.40. Si no hubiera una columna de ponderacion
en este andlisis, cada factor seria igualmente importante. En consecuencia, tener una
columna de ponderacion contribuye a lograr un analisis mas contundente, ya que permite que
el analista asigne cifras mas altas o bajas para captar los niveles de importancia percibidos o

reales.

Compafiia Muestra Competidor 1 Competidor 2

Factores criticos para el

L. e Peso o, Peso T Peso
exito Calificacion Calificacion Calificacion
ponderado ponderado ponderado

Participacion en el mercado| 0.20 3 0.6 2 0.4 2 0.4
Competitividad de precios | 0.20 1 0.2 4 0.8 1 0.2
Posicion financiera 0.40 2 0.8 1 0.4 4 1.6
Calidad del producto 0.10 4 0.4 3 0.3 3 0.3
Lealtad del cliente 0.10 3 0.3 3 0.3 3 0.3
Total 1.00 2.3 2.2 2.8

Tabla 1: Matriz de perfil competitivo.
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Fuente: Elaboracién propia.

2.3.3. Fuerzas de Porter

Segun Fred R. David (2013), el modelo de las cinco fuerzas de Porter del analisis
competitivo es un enfoque ampliamente utilizado para desarrollar estrategias en muchas
industrias. La intensidad de la competencia entre empresas varia mucho de una industria a
otra. El impacto colectivo de las fuerzas competitivas es tan brutal en algunas industrias, que
el mercado es claramente “poco atractivo” desde el punto de vista de la obtencién de
utilidades. La rivalidad entre las empresas existentes es severa, los nuevos rivales pueden
entrar en la industria con relativa facilidad, y tanto proveedores como clientes tienen cierta
influencia en las negociaciones. De acuerdo con Porter, la naturaleza de la competitividad en

una industria dada estaria conformada por cinco fuerzas:

1. Rivalidad entre empresas competidoras. Las estrategias de una empresa
Unicamente pueden tener éxito en la medida en que le proporcionen una ventaja competitiva

sobre las estrategias de las empresas rivales.

2. Entrada potencial de nuevos competidores. Siempre que existe la posibilidad de que
nuevas empresas entren facilmente a una industria en particular, la intensidad de la
competitividad aumenta. Incluso habiendo numerosas barreras contra la entrada, algunas
veces se da el ingreso de nuevas empresas a la industria gracias a que cuentan con productos

de alta calidad, precios mas bajos y considerables recursos de marketing.

3. Desarrollo potencial de productos sustitutos. La presencia de productos sustitutos
pone un tope al precio que se puede cobrar antes de que los consumidores cambien al
producto sustituto. Estos limites de precio determinan también la ganancia maximay provocan

una competencia mas intensa entre rivales.

4. Poder de negociacion de los proveedores. Afecta a la intensidad de la competencia
en una industria, sobre todo cuando hay un gran nimero de proveedores, cuando sélo existen
unas cuantas materias primas sustitutas, o cuando el costo de cambiar a otras materias primas
es especialmente alto. A menudo proveedores y productores se ven mas beneficiados si se
ayudan entre si con precios razonables, mejor calidad, desarrollando nuevos servicios,
haciendo entregas a tiempo y reduciendo los costos de inventario; de esta manera mejoran la

rentabilidad de todos los interesados en el largo plazo.

5. Poder de negociacion de los consumidores. Cuando los clientes estan
concentrados, son muchos o compran por volumen, su poder de negociacion representa una
importante fuerza que afecta la intensidad de la competencia en una industria. Si el poder de

negociacion de los consumidores es fuerte, las compafiias rivales podrian tratar de responder

MARCO TEORICO 11



Propuesta de mejora para una pyme del rubro de articulos regionales en los procesos
vinculados al comercio electrénico.

ofreciendo garantias extendidas o servicios especiales para conseguir su lealtad. El poder de
negociacion de los consumidores también aumenta si los productos que se adquieren son
estandarizados o no diferenciados. Cuando éste es el caso, a menudo los consumidores
tendrdn mayor oportunidad de negociar el precio de venta, la cobertura de la garantia y los

paquetes complementarios.

En el modelo de las cinco fuerzas de Porter, los tres pasos siguientes pueden indicar
si el nivel de competencia en una industria determinada podria permitir que la compaiiia

obtenga utilidades aceptables:

1. Identificar los aspectos o elementos clave de cada una de las fuerzas competitivas que
impactan a la empresa.
Evaluar qué tan fuerte e importante es cada elemento para la compafia.
Tomando en consideracion la fuerza conjunta de los elementos, decidir si para la

empresa vale la pena entrar o permanecer en la industria.

23.4. FODA

Segun Kotler y Keller (2012) la matriz FODA, es una forma de evaluacién general de
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para una empresa. Se utiliza para
analizar el entorno interno y externo de la organizacion. Nos brinda la posibilidad de ver
esguematicamente las caracteristicas de la empresa y el entorno en el que se va a establecer
la planificacion, para poder destacar las fortalezas y minimizar sus debilidades con el fin de
encontrar oportunidades y evitar las amenazas. En la figura 4 se puede observar el formato

de la matriz.

Fortalezas Debilidades

F1 D1
5 F
Factores Enddgenos 2 12
F3 D3
F4 D4
Oportunidades Amenazas
o1 Al
Factores Exdgenos 2 A2
o3 A3
04 Ad

Figura 4: Matriz FODA.
Fuente: Elaboracion propia.

La matriz FODA, se puede analizar de forma cuantitativa como se observa en la tabla
2. Para ello se realiza una ponderacion cruzada entre las distintas fuerzas internas y externas
con el fin de obtener conclusiones. Para la cuantificacién se utiliza una escala del 1 al 7,

mientras que para la ponderacién de cada cuadrante se sigue el siguiente razonamiento:
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e Cuadrante Fortalezas vs. Oportunidades: se analiza como una fortaleza permite que
aprovechemos una oportunidad. Un puntaje de 7 significa que esa fortaleza permite
que se tome ventaja de esa oportunidad.

e Cuadrante Fortalezas vs. Amenazas: se analiza como una fortaleza nos permite
enfrentar a cada amenaza. Un puntaje de 7 significa que esa fortaleza es importante
para enfrentar tal amenaza.

e Cuadrante Debilidades vs. Oportunidades: se analiza como una debilidad NO nos
permite que aprovechemos tal oportunidad. Un puntaje de 7 significa que esa debilidad
dificulta mucho la toma de ventaja de la oportunidad.

e Cuadrante Debilidades vs. Amenazas: se analiza como una debilidad permite que se
active una amenaza. Un puntaje de 7 significa que la debilidad permite que se active

determinada amenaza.

03 Promedio Al A3 Promedio
F2 3 6 7 6 6 5
3 3 5 5 7 7 b
Promedio
D1 4 6 6 4 3 2
D2 3 2 6 6 2 6
D3 2 6 7 6 6 7
Promedio

Tabla 2: Matriz FODA cuantificada.
Fuente: Elaboracion propia.

2.3.5. Herramientas de recoleccion de datos

La recoleccion de datos es una fase crucial que impulsa el avance del conocimiento.
Existen diversas herramientas disponibles para llevar a cabo este proceso, cada una con sus
propias caracteristicas y ventajas. La recoleccion de datos puede dividirse en formas primarias
y secundarias, donde las primeras involucran la recopilacion directa de informacion de fuentes
originales, mientras que las segundas se basan en datos ya existentes. En este contexto, el
presente trabajo se sumerge en la utilizacion de herramientas especificas: cuestionarios,

entrevistas y Google Analytics.
2.3.5.1. Cuestionarios

En consonancia con Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2006),
un cuestionario es un instrumento que consiste en un conjunto de preguntas respecto de una
0 mas variables a medir. El contenido de las preguntas es tan variado como los aspectos que
mide, y estas pueden ser de dos tipos: cerradas y abiertas. Las preguntas cerradas contienen
categorias u opciones de respuesta previamente delimitadas. Las preguntas abiertas no

delimitan de antemano las alternativas de respuesta. Las preguntas cerradas son mas faciles
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de codificar y preparar para su andlisis. Ademas, requieren menos esfuerzo de parte de los
encuestados. De todas formas, su limite radica en que en algunos casos limitan las respuestas
y en ocasiones ninguna de las categorias describe con exactitud lo que las personas piensan.
Para formular este tipo de preguntas es necesario anticipar las posibles alternativas de
respuesta.

Para calcular el tamafio de la muestra, es necesario determinar ciertos aspectos de la

poblacion objetivo y del grado de precision que se necesita:

e Tamarfo de la poblacién: personas en total que conforman el segmento que desea
estudiar.

e Margen de error: define qué grado de error sera aceptable en el estudio. El margen de
error, también llamado intervalo de confianza, se expresa en valores medios.

e Nivel de confianza: se refiere a cuanta confianza se desea tener en que la media real
se encontrara dentro del margen de error.

e Desviacion estandar: se debe estimar cuanto variaran las respuestas que se reciban
entre si y con respecto a la media. Una desviacion estandar baja significa que todos
los valores se agruparan en torno a la media, mientras que una desviacion estandar
alta significa que se distribuirdn en un rango mucho méas amplio, con valores atipicos
muy pequefos y grandes. Dado que aun no se ha realizado la encuesta, se suele optar
por una desviacién estandar de 0,5.

e Puntuacion Z: conversion del nivel de confianza en una puntuacién Z. Las
puntuaciones Z para los niveles de confianza mas comunes son:

o 90 % — Puntuacion Z = 1,645
o 95 % — Puntuacion Z = 1,96
o 99 % — Puntuacion Z = 2,576

Foérmula para calcular el tamafio de la muestra:

B No?Z?
(N —1)e? + g222

n

@)

Donde:

o = Desviacion estdndar de la poblacion.

N= Tamafio de la poblacion.

Z= Valor obtenido de la distribucién normal para un nivel de confianza del 95%.
e= Limite aceptable del error muestral.

Nesperado = 1a@mafno minimo de la poblacion objetivo esperado para un nivel de
confianza del 95%.
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Dos indicadores importantes en los cuestionarios de satisfaccion al cliente son el NPS
(Net Promoter Score) que mide el nivel de lealtad y la probabilidad de que el cliente muestre
la marca a otras personas. Este indicador surge de la pregunta, “;qué tan probable es que
recomiende a la empresa x a sus colegas o amigos?”. La calificacion se divide de 0 a 10. A
partir de aqui se subdividen los resultados segun las respuestas obtenidas y se obtiene un
indicador. Medir el Net Promoter Score dentro de la organizacion, lleva a todas a las areas a
tomar mejores decisiones en pos de mejorar los resultados. El segundo es el CES (Calificacion
del esfuerzo del cliente), un indicador que mide el esfuerzo del cliente para completar la
transaccion durante la experiencia de compra de la oferta de valor. Evalla el nivel de dificultad
que tiene un usuario en su interaccién con la empresa, en este caso con la tienda web. Los
resultados se dividen entre: muy facil, facil, normal, dificil y muy dificil (0 para ponderar se
utilizan valores del 1 al 5).

2.3.5.2. Entrevistas

De acuerdo con Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado y Baptista Lucio (2006) una
entrevista es una reunion para intercambiar informacidn entre una persona (el entrevistador)
y otra (el entrevistado). En la entrevista, a través de las preguntas y respuestas, se logra una
comunicacion y la construccion conjunta de significados respecto a un tema. La entrevista
abierta es la cual a partir de una guia general de contenido y el entrevistador tiene flexibilidad

para manejar segun lo que va detectando con cada persona.

2.3.5.3. Google Analytics

Un método de recoleccion de datos importante para conocer las necesidades y
expectativas de los clientes es la herramienta de Google, Analytics. Segln la pagina oficial,
ofrece informacion agrupada del trafico que llega a los sitios web segln la audiencia, la
adquisicion, el comportamiento y las conversiones que se llevan a cabo en el sitio web.
Permite obtener informes como el seguimiento de usuarios exclusivos, el rendimiento del
segmento de usuarios, los resultados de las diferentes campafias de marketing en linea, las
sesiones por fuentes de trafico, tasas de rebote, duracion de las sesiones, contenidos

visitados y conversaciones.

Una funciéon muy utilizada de Analytics es la de audiencias. La plataforma las define
como grupos de usuarios de cada sitio o aplicacion que han generado datos de
comportamiento similares o que comparten datos demograficos u otros datos descriptivos (por
ejemplo, tienen la misma edad o el mismo sexo, o se han adquirido a través de la misma

campana).
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2.4. Investigacidon operativa

En el ambito de la Investigacién Operativa, este trabajo abarca dos aspectos: la gestion
de stock y la proyeccién de la demanda. Estos elementos juegan un papel crucial en la

eficiencia operativa y la toma de decisiones estratégicas.

2.4.1. Gestion de stock

Inventario son las existencias de una pieza o recurso utilizado en una organizacion.
Un sistema de inventario es el conjunto de politicas y controles que vigilan los niveles del
inventario y determinan aquellos a mantener, el momento en que es necesario reabastecerse

y qué tan grandes deben ser los pedidos.

Segun Chase, Jacobs y Aquilano (2004), el propésito basico del andlisis del inventario
de materia prima en la manufactura y los servicios es especificar 1) cuando es necesario pedir
mas piezas, y 2) qué tan grandes deben ser los pedidos. Muchas empresas suelen establecer
relaciones con los proveedores a mas largo plazo para cubrir sus necesidades quizé de todo
un ano. Esto cambia las cuestiones de “cuando” y “cuantos pedir” por “cuando” y “cuantos

entregar”.

Un sistema de inventario proporciona la estructura organizacional y las politicas
operativas para mantener y controlar los bienes en existencia. El sistema es responsable de
pedir y recibir los bienes: establecer el momento de hacer los pedidos y llevar un registro de
lo que se pidi6, la cantidad ordenada y a quién. El sistema también debe realizar un
seguimiento para responder preguntas como: ¢ El proveedor recibié el pedido? ¢ Ya se envio?
¢Las fechas son correctas? ¢ Se establecieron los procedimientos para volver a pedir o

devolver la mercancia defectuosa?

Esta seccion divide los sistemas en sistemas de un periodo y de periodos multiples.
La clasificacion se basa en si la decision es una decision de compra Unica en la que la compra
esta disefiada para cubrir un periodo fijo y la pieza no se va a volver a pedir, o si la decisién
comprende una pieza que se va a adquirir en forma periddica y es necesario mantener un

inventario para utilizarla segun la demanda.

Existen dos tipos generales de sistemas de inventarios de varios pedidos: los modelos
de cantidad fija de pedido (modelo Q) y los modelos de periodos fijos (modelo P). Los modelos
de cantidad de pedido fija tratan de determinar el punto especifico, R, en que se hara un

pedido, asi como el tamafio de éste, Q. Para esto, se utilizan las siguientes férmulas:
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2DS

Qopt. = T (2

donde:
e D =Demanda (anual)
e S = Costo de preparacion
e H = Costo anual de mantenimiento

R=d.L ®)
donde:
e d= Demanda diaria promedio (constante)

e L =Tiempo de entrega en dias (constante)

En el grafico 1 se puede observar el punto de reorden del presente modelo:

Modelo Q
Inventario
ala 4 \
mano
Q Q Q
|4 \
|
L I L L
Tiempo

Gréfico 1: Modelo Q.
Fuente: Chase, Jacobs y Aquilano (2004).

Por otro lado, en los modelos de periodo fijo, el inventario se cuenta sélo en algunos
momentos, como cada semana o0 cada mes. Los pedidos se vuelven a hacer en el momento

de la revision (T), y el inventario de seguridad que es necesario volver a pedir es

Inventario de seguridad = zoT + L 4)

A su vez, la cantidad la cantidad a pedir g es:
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q=d(T+L)+zop,, —1 (5)

donde:
e (= cantidad a pedir
T = el numero de dias entre revisiones
L = Tiempo de entrega en dias (tiempo entre el momento de hacer un pedido y recibirlo)
d= demanda diaria promedio pronosticada
Z = nimero de desviaciones estandar para una probabilidad de servicio especifica
or4+., = desviacion estandar de la demanda durante el periodo de revisién y entrega.
I = nivel de inventario actual (incluye pedidos realizados)
En el grafico 2 se muestra el modelo de inventario de periodo fijo.

Modelo P
) Hacer Hacer
Inventario pedido pedido
ala Hacer
mano pedido
(en unidades)
Faltantes
Inventarios \\ /
de seguridad
| | I L | | N
| L | L [
¢ >l »l¢ >
T ) T T
Tiempo

Gréfico 2: Modelo P.
Fuente: Chase, Jacobs y Aquilano (2004).

2.4.2. Proyeccion de la demanda

La prediccion de la demanda es la base de toda planificacion en una empresa (Ballou,
2004). La gerencia, la utiliza para establecer el presupuesto anual, planear el nivel de actividad
y el curso general para lograr una mayor capacidad de respuesta y atender los requerimientos
de los clientes. Por su parte el area de ventas utiliza la base de los prondsticos para establecer
los objetivos y seleccionar las estrategias que ayuden a cumplir los objetivos. Por dltimo, el
area de logistica define los niveles de aprovisionamiento y en base a ello, gestiona la
capacidad y ocupacion del almacén. Los métodos de prondstico se dividen en: causales,

cualitativos y de proyeccion historica.

Seleccionar la técnica apropiada de prondstico no es una tarea simple, las comparfias
deben primeramente definir las dimensiones que son relevantes en cuanto a grupo de

productos, grupo de clientes y area geografica.
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De los métodos mencionados anteriormente, se utilizara el de proyeccion historica. En
dichos métodos, también llamadas cuantitativos, su uso parte de contar con informacion del
pasado para proyectarla hacia el futuro suponiendo que se va a mantener un comportamiento
similar. Para ello, se basan en modelos matematicos que utilizan variables causales y/o datos
historicos (Heizer, 2009).

Para determinar la confiabilidad del modelo se utiliza el coeficiente de determinacion.
Este es una medida estadistica que examina cémo las diferencias en una variable pueden ser
explicadas por la diferencia en una segunda variable, al predecir el resultado de un evento
determinado. En otras palabras, este coeficiente, que se conoce mas cominmente como R-
cuadrado (o R2), evalla la fuerza de la relacion lineal entre dos variables, y es muy utilizado

por los investigadores cuando realizan analisis de tendencias.

El valor de R2 conocido como “bondad del ajuste” se representa como un valor entre
0y 1. Siendo 1 una correlaciéon perfecta y 0 una correlacion nula. Segin Schroeder (2004),

para que un modelo sea confiable se espera una correlacion minima de un 80%.
2.5. Gestion de la Calidad.

2.5.1. Método sistematico de andlisis de procesos

Segun Krajewski, Ritzman y Malhotra (2008), el analisis de procesos es la
documentacion y comprension detallada de como se realiza el trabajo y como puede
redisefiarse. Comienza con la identificacion de las nuevas oportunidades para mejorar y
termina con la implementacion del proceso revisado. El Gltimo paso conecta con el primero,

creando asi un ciclo de mejoramiento continuo. La figura 5 muestra un diagrama de seis pasos

= el alcance

para el analisis de procesos.

(
"
&

Identificar
oportunidades
1

Documentar el
proceso
3

Implementar
el cambio

Evaluar el
desemperio
4

Redisenar el
proceso

!

Figura 5: Pasos para el andlisis de procesos.
Fuente: Elaboracion propia en base a Krajewski, Ritzman y Malhotra (2008).
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Paso 1: Identificar oportunidades. Enfocarse en los procesos clave (relaciones con
proveedores, desarrollo de productos/servicios, surtido de pedidos, relaciones con clientes)

para entregar valor a los clientes.

Paso 2: Definir el alcance. Establecer los limites del proceso a analizar y asignar
recursos acorde a su tamafio, desde un solo empleado hasta equipos en proyectos mas

amplios.

Paso 3: Documentar el proceso. Registrar los pasos del proceso usando diagramas,

tablas o graficos para entenderlo claramente.

Paso 4: Evaluar el desempefio. Medir el desempefio del proceso y sus pasos,

utilizando indicadores especificos basados en prioridades competitivas.

Paso 5: Redisefiar el proceso. Generar y seleccionar ideas de mejora que justifiquen

los beneficios sobre los costos, y documentar el nuevo disefio.

Paso 6: Implementar el cambio. Ejecutar el plan de implementacién, asegurando que
se cumplan los pasos necesarios, incluyendo capacitacion e inversién en tecnologia si es

necesario.

2.5.2. Herramientas de la Calidad.

Conforme a Summers (2006) las organizaciones eficientes se concentran en lo que es
realmente importante: satisfacer las necesidades y expectativas razonables de sus clientes,
tanto internos como externos. Un proceso recibe entradas y realiza actividades de valor
agregado sobre esas entradas para crear una salida. Cualquier empresa, de las industrias de
la manufactura o de servicios, tiene procesos clave que debe realizar perfectamente bien para

atraer y retener a clientes a quienes pueda venderles sus productos o servicios.

La resolucion de problemas, el aislamiento y analisis de un problema y el desarrollo
de una solucién permanente, es una parte integral de la mejora de procesos en una
organizacion eficiente. Una organizacion de este tipo emplea herramientas y técnicas de
resolucion de problemas para generar valor por medio de la mejora de procesos. Las
herramientas y técnicas de resolucion de problemas son esenciales para lograr mejoras de
procesos efectivas porque ayudan a los equipos a descubrir las causas raiz de los problemas
y a desarrollar soluciones para eliminarlos. Algunas de las herramientas de la calidad son los

diagramas de flujo y el diagrama de Pareto.
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2.5.2.1. Diagramas de flujo

Segun Summers (2006), un diagrama de flujo es “una representacion grafica de todos
los pasos involucrados en un proceso completo 0 en un segmento especifico de un proceso.
Al diagramar el flujo de un proceso o sistema se entiende mejor” (p. 214). La elaboracion de
diagramas de flujo es muy util en las primeras etapas de la resolucion de problemas porque
los diagramas permiten, a quienes estudian el proceso, entender rapidamente lo que implica
un proceso desde el principio hasta el final. Los diagramas de flujo de un proceso aclaran las
rutinas que se realizan para dar servicio a los clientes. A través de un diagrama de flujo es

facil identificar las actividades de un proceso que causan problemas o que no agregan valor.

Los diagramas de flujo se pueden elaborar con simbolos similares a los que se

muestran en la figura 6.

Inspeccion

v Almacenamiento

Operacion
Retraso

Transporte

_—
’ Decision

Figura 6: Simbolos para realizar el diagrama de flujo.
Fuente: Elaboracién propia en base a Summers (2006).

También se puede utilizar el diagrama de flujos funcionales que, a diferencia de los
diagramas de flujos estandar, muestra las relaciones entre los procesos y su relacion con las

funciones o areas de la organizacion.

2.5.2.2. Diagramade Pareto

Segun Summers (2006), el diagrama de Pareto es “una herramienta grafica para
clasificar las causas de un problema desde la mas significativa hasta la menos significativa”
(p. 244). Esta herramienta establece que el 80 por ciento de las actividades (problemas y

oportunidades) proviene del 20 por ciento de las causas. Por lo tanto, permite separar los
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problemas vitales de los muchos que son triviales. Segun Summers (2006), un diagrama de

Pareto se elabora a partir de los siguientes pasos:

1.

Seleccionar el objeto para el diagrama, por ejemplo, una linea de producto
especifica que presente problemas, o un departamento 0 un proceso.

Determinar qué datos necesitan recopilarse. Determinar si van a registrar cifras,
porcentajes o costos. Determinar cuéles no conformidades o defectos se van a
registrar.

Recopilar los datos relacionados con el problema de calidad. Asegurarse de que
se establezca el periodo durante el cual se recopilaran los datos.

Utilizar una hoja de verificacion para recopilar datos. Registrar las veces que se
presentan los eventos de cada categoria. Las categorias deben ser de los tipos de
defectos o no conformidades.

Determinar el nimero total de no conformidades y calcular el porcentaje del total
en cada categoria.

Seleccionar las escalas del diagrama. Por lo general, en la escala del eje “y” va el
namero de ocurrencias, el numero de defectos, la pérdida monetaria por categoria
o el porcentaje. Mientras tanto, en el eje “X” se muestran las categorias de no
conformidades, defectos o elementos de interés. Un ejemplo de esto se presenta
en el grafico 3.

Dibujar un diagrama de Pareto organizando los datos de la categoria mas grande
a la méas pequenia. Incluir en el diagrama toda la informacion relevante.

Analizar el diagrama o diagramas. Las barras mas grandes representan los pocos
problemas importantes. Si pareciera no haber uno o dos problemas mayores,

revise las categorias para determinar si es necesario otro analisis.
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tabl. inst.

Problemas

Grafico 3: Ejemplo de diagrama de Pareto.
Fuente: Elaboracion propia en base a Summers (2006).

2.5.3. Mapeo de Procesos.

El mapeo de procesos es una representacion gréfica de la estructura de los procesos
que forman al sistema en estudio y sus interrelaciones. Esta herramienta, no solo mejora la
visibilidad del trabajo, sino que colabora a incrementar la comunicacion entre los diferentes
sectores y niveles de la organizaciébn en estudio. Esta herramienta es de interés para
identificar acciones, defectos, costos, establecer indicadores de performance y reducir pasos

sin valor incrementando la productividad.

A continuacion, en la figura 7 se presenta el modelo mas utilizado. Los procesos
estratégicos o de gestion son los que apoyan politicas y estrategias de la organizacion. Los
procesos operativos se tratan de actividades que constituyen la cadena de valor afadido y
que, en su conjunto, tienen como salida un producto o servicio que va al cliente externo. Por
ultimo, los procesos de soporte prestan apoyo y recursos a los demas procesos de forma tal

que se cumplan los objetivos.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

U

PROCESOS OPERATIVOS @

FPROCESOS SOPORTE

=

Figura 7: Ejemplo de mapeo de procesos.
Fuente: Elaboracion propia en base a Instituto Andaluz de Tecnologia (2009)

2.5.4. Informacién Documentada.

A partir del afio 2015, la norma ISO no exige procedimientos documentados y registros
de procesos claves, como lo requeria la version 2000. A partir de este afio surge el concepto

de informacion documentada donde la organizacion elige el tipo de documento a utilizar.

Segun la norma 1SO 10013:2021, La informacién documentada de una organizacion

deberia incluir lo siguiente:
a) el alcance del sistema de gestion de la calidad;
b) una politica de la calidad;
c) los objetivos de la calidad;

d) la informacién que la organizacion ha determinado como necesaria para apoyar la
operacion del sistema de gestibn de la calidad y sus procesos, incluyendo, segun

corresponda:

1) el manual de la calidad;

2) los diagramas organizacionales;

3) los mapas de procesos, los diagramas de flujo de procesos y/o las
descripciones de procesos;

4) los procedimientos e instrucciones de trabajo;

5) los flujos de trabajo automatizados;

6) las especificaciones de productos y servicios;

7) las comunicaciones internas y externas;

8) los planes, los cronogramas y las listas;

9) los formularios y las listas de verificacion;
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10) la informacién documentada de origen externo;

e) la informacién documentada a conservar (es decir, registros) para proporcionar

evidencia de los resultados alcanzados.

La informacién documentada puede estar en cualquier tipo de medio, tales como

papel, electrénico, fotografia o0 muestra fisica.

2.5.4.1. Procedimiento

Son los principios y estrategias que describen el funcionamiento del SGC. La norma
ISO 9000/2015 define: “Un procedimiento es una forma especifica para llevar a cabo una
actividad o un proceso”. Es importante su utilizacién debido a que permite determinar QUE,
COMO, CUANDO, DONDE debe hacerse y QUIEN es responsable de llevarlo a cabo.
Ademas, debe proporcionar informacién clara y concisa. El contenido del mismo debe
contener: objetivo, alcance, responsabilidades, referencias, definiciones, desarrollo, registros

y anexos.

2.5.4.2. Registro

Los registros son documentos que “proporcionan resultados obtenidos o evidencias
de actividades efectuadas” (ISO 9000/2015). Por lo tanto, son muy importantes debido a que

proveen evidencia objetiva del cumplimiento con los requisitos de calidad.

2.5.,5. Arquetipo Sistémico.

Segln Senge (1998), un arquetipo sistémico es una situacibn que se repite
permanentemente, generando errores en el comportamiento de una organizacion. Ayuda a
reconocer comportamientos repetitivos para permitir saber cual es el cambio adecuado para
eliminar el limite mas importante que sufre el sistema, a través de lo cual ganara dinamismo

en una forma més que proporcional.

Entre los principales arquetipos que ha definido Peter Senge se destacan los
siguientes: soluciones contraproducentes, limites de crecimiento, compensacion entre
proceso y demora, erosion de metas, escalada, desplazamiento de la carga, éxito para quien

tiene éxito, tragedia del terreno comun, y por ultimo, crecimiento y subinversion.

2.5.6. Desplazamiento de carga

Como se ve en la figura 8, la estructura de "desplazamiento de la carga” esta
compuesta por dos procesos compensadores. Ambos tratan de ajustar o corregir el mismo
sintoma problematico. El circulo superior representa la intervencién contra el sintoma, la

“solucion rapida”. Resuelve pronto el sintoma problematico, pero sélo temporalmente. El
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circulo inferior tiene una demora. Representa una respuesta mas fundamental ante el
problema, una cuyos efectos tardan mas en evidenciarse. Sin embargo, la solucion
fundamental funciona con mayor eficacia; quizd sea el Unico modo duradero de tratar el
problema. La aplicacion continua de la solucion sintomética genera un efecto lateral que aleja

la posibilidad de la implementacion de la solucion fundamental.

“SOLUCION" DEL
SINTOMA

SINTOMA —/J‘\{ EFECTO

FPROBLEM ATIC LATERAL

QTQ’

SULUCION
FUNDAMENTAL

Figura 8: Arguetipo sistémico - Desplazamiento de la carga.
Fuente: Senge, 1998: La quinta disciplina en la practica.

2.6. Estrategias para el cambio

Segun Krajewski, Ritzman y Malhotra (2008), las cuatro decisiones basicas sobre los
procesos son: la estructura de los procesos, la participacion del cliente, la flexibilidad de los
recursos y la intensidad del capital. Estas decisiones se analizan desde el punto de vista de
los procesos de manufactura y de servicios, y también de los métodos para enfocar las
operaciones. Se presta especial atencién a la forma en que estas decisiones se ajustan unas
a otras, dependiendo de factores como las prioridades competitivas, el contacto con los

clientes y el volumen.

Estas decisiones de procesos representan aspectos estratégicos generales. Las
decisiones que se toman deben traducirse en disefios o redisefios reales de los procesos.
Para esto se puede analizar con dos filosofias diferentes, pero complementarias, para disefar

procesos: la reingenieria de procesos, y el mejoramiento de procesos.

2.6.1. Reingenieria

En base a Krajewski, Ritzman y Malhotra (2008), la reingenieria es la reconsideracion
fundamental y el redisefio radical de los procesos para mejorar drasticamente el desempefio
en términos de costo, calidad, servicio y rapidez. El interés de la reingenieria debe centrarse
en los procesos fundamentales del negocio. Cuando esto sucede los gerentes pueden
descubrir oportunidades para suprimir actividades innecesarias de trabajo y supervision, en

lugar de preocuparse por defender su territorio.
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2.6.2. Mejoramiento de procesos

Segun Krajewski, Ritzman y Malhotra (2008), el mejoramiento de los procesos es el
estudio sistemético de las actividades y flujos de cada proceso a fin de mejorarlo. Su propoésito

es “aprender las cifras”, entender el proceso y desentrafiar los detalles.

Se examina cada aspecto del proceso. Una persona o todo un equipo examinan el
proceso usando las herramientas necesarias. Debe buscarse la manera de racionalizar las
tareas, eliminar por completo procesos enteros, suprimir materiales 0 servicios costosos,
mejorar el entorno o hacer que los puestos de trabajo sean mas seguros. Debe encontrarse

el modo de reducir los costos y retrasos y de mejorar la satisfaccion al cliente.

2.7. Recoleccion de datos para latoma de decisiones
2.7.1. Formularios

Un formulario, segun la norma ISO 10013, es informacion documentada que se

mantiene y se usa para registrar los datos requeridos por el sistema de gestidn de la calidad.

Su objetivo principal es recopilar datos de manera estandarizada y eficiente, facilitando
su procesamiento, almacenamiento y analisis posterior. Al seguir una estructura predefinida,
ayuda a garantizar que se recopile la informacién correcta y necesaria, reduciendo errores y

agilizando el flujo de trabajo.

La finalidad de un formulario puede variar ampliamente en funcién del contexto y la
situacion. Algunos ejemplos son los registros de clientes, el seguimiento de tareas, la revisiéon

de maquinaria o las encuestas de satisfaccion, entre otros.

A partir de estos se crean bases de datos con informacién. Las bases de datos son
una recopilacion organizada de informacién o datos estructurados, que normalmente se
almacena de forma electronica en un sistema informatico que permite sustentar la toma de

decisiones.

2.7.2. Indicadores

La evaluacion del desempefio conlleva el compromiso de todos los involucrados en la
generacion del producto que ofrece la organizacion, y permite detectar inconsistencias entre
las operaciones de la institucion y sus objetivos prioritarios; promover adecuaciones en los
procesos internos y aportar mayor transparencia a la gestion. Una herramienta para medir el

desempefio es a partir de indicadores. (Fernandez Hatre, 2003).

Segun la OMS (2005), un indicador es la variable con caracteristicas de calidad,

cantidad y tiempo, utilizada para medir, directa o indirectamente, los cambios en una situacion
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y apreciar el progreso alcanzado en abordarla. Provee también una base para desarrollar
planes adecuados para su mejoria. A su vez, permiten a las empresas identificar defectos o
procedimientos erroneos a la hora de elaborar un producto u ofrecer un servicio a los clientes.
A través de su utilizacion es posible observar su evolucién en el tiempo y evaluar el

desempenio a partir de la comparacion con periodos anteriores o con un resultado objetivo.

2.7.3.  Matriz de ponderacion.

La matriz de ponderacion es una herramienta que busca establecer una valoracion
diferencial de los factores a evaluar desde una perspectiva integradora. La jerarquizacion de
los criterios debe hacerse antes de realizar la evaluacién y la importancia relativa de cada uno
define su incidencia en la valoracion de las causas a evaluar. (Krajewski, L., Ritzman, L. y
Malhotra, M.,2008).

Los pasos para llevar adelante esta herramienta consisten en: generacion de los
criterios a utilizar; ponderacién de los mismos; evaluar las opciones con respecto a los criterios

en la matriz; valorar cada opcion y seleccionar la opcion con la mejor valoracion.
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3. DESARROLLO
3.1. Laempresa

En el siguiente apartado se realizara el diagnostico de la situacion actual a partir de un
estudio de mercado, el andlisis del cliente y el estudio de los procesos. En primer lugar, se
intentara definir las ventajas competitivas de la empresa, la posicion de la marca frente a la
competencia y las oportunidades que presenta el entorno. Se utilizaran herramientas como
las cinco fuerzas de Porter, para analizar el contexto en el cual se enmarca la empresa y asi
poder determinar estrategias; la matriz de perfil competitivo la cual definira la ventaja de la
empresa Y los aspectos clave para el éxito y, por Gltimo, a partir de la matriz FODA, se
analizara tanto el entorno como la organizacion interna para identificar oportunidades de

mejora.

Luego se realizard el andlisis del cliente donde se buscara definir necesidades y
expectativas de los mismos, como asi también, identificar caracteristicas comunes en los
consumidores de la marca. Para lograrlo, el uso de Google Analytics junto con los datos
obtenidos a partir de una encuesta realizada a los clientes permitird obtener conclusiones de

valor sobre la clientela de la marca.

Por altimo, utilizando herramientas de estudios de procesos como diagramas de flujo
y mapeo de procesos, se estudiard la operacion diaria de la empresa con el objetivo de

detectar puntos de mejora y de optimizacion de los procesos.

A partir de aqui se comenzara a enmarcar la empresa en el entorno correspondiente

para entender su funcionamiento y definir su propuesta de valor.

Para contextualizar la operacién de la empresa, en la figura 9 se ubica a la compalfiia

en relacién a su propuesta de bienes y servicios.

Bienes Servicios

100% 50% 0% 50% 100%

Zizou Mates

Figura 9: Bienes vs servicios.
Fuente: Elaboracién propia.

La relacién anterior se deduce a partir de que la empresa basa su ventaja competitiva
en la personalizacién de los productos, la rapidez en los tiempos de entrega, el asesoramiento

al cliente al momento de realizar su compray en la calidad de atencién postventa. La relacion

DESARROLLO 29



Propuesta de mejora para una pyme del rubro de articulos regionales en los procesos
vinculados al comercio electrénico.

entre productos que se ofrecen y servicios que se brindan queda cuantificada en un 25%

contra un 75% correspondientemente.

Continuando con la descripcion de la empresa, se analiza a Zizou como un sistema.
En la figura 10 se visualiza la relacién entre el entorno, las entradas, las salidas, el proceso y

su retroalimentacion correspondiente.

ENTORNO

; - Contexto economico - politico
- Proveedores de materias

. : argentino
primas e insumos Mo
. . Sindicatos
. Clientes :
: . Camara Argentina de
. Competidores ; s
Comercio electronico
ENTRADAS PROCESOS SALIDAS
- Materias primas - Recepcién y almacenamiento de - Mates sin personalizar
+ Disefios materia prima » Mates personalizados
personalizados « Servicio de comercio electrénico « Desechos
+ Recursos humanos + Recepcion y procesamiento de + Costos Fijos
- Servicios auxiliares =3  pedidos 3| - Costos Variables
« Maquinarias y equipos + Venta de productos + Informacion de
- Sistema de » Grabado laser seguimiento y envio
informacion « Atencidn al cliente
« Tienda online = Empaque
+ Logistica de envio

RETROALIMENTACION
- Comentarios y opiniones de los clientes sobre los productos y el servicio.
- Datos de ventas y rendimiento del negocio
« Evaluaciones de calidad de los grabados
» No conformidades de los clientes
« Retroalimentacion del proceso de envio y logistica

ENTORNO

Figura 10: Zizou como sistema.
Fuente: Elaboracion propia.

Entendiendo a la empresa como un sistema, como se muestra en la figura 11, el
modelo CANVAS permite determinar la propuesta de valor de la empresa y obtener una

descripcion general de las principales variables del modelo de negocio.
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Asociaciones Actividades claves VALOR CLIENTE CLIENTE
Clave Proposicién Relaciones Segmentos
Atencion al
cliente
Grabado laser
Marca Compra
personalizada
Gestion de - =
Proveedores redes sociales onsumidores
finales
actualizacion Sarvics
. ervicio
Influencers de tienda web
Eccomgrca Mayoristas /
Revendedores
Marcas
Recursos claves Productos CLIENTE
personalizados Canales Empresas
emprendedores
Hpi— Tienda web
Maquina de
grabado laser :

COSTO
Estructura

Materia Alquileres y Infraestructura veni= oo pr?duc:os
prima servicios y maquinarias por cantidad
) Venta de productos Personalizaciones
Impuestos Marketing minaristas en los productos

Figura 11: Modelo CANVAS de Zizou.
Fuente: Elaboracion propia.

INGRESOS
Corrientes

A continuacion, se describe brevemente cada uno de los aspectos mencionados en la

figura 11.
Asociaciones clave:

o Proveedores: realizan la mayor parte del producto final comercializado. La empresa
tiene una relacion de varios afios con los principales proveedores que representan un
90% de las compras.

o Influencers: tienen mucha influencia en los consumidores que reconocen la marca por
redes sociales. A partir de posteos en sus redes generan empatia con los potenciales
clientes.

o Marcas: las asociaciones con otras marcas y empresas, como pueden ser de
productos complementarios (pastelerias, alfajores, otros comestibles) ayudan a llegar
a nuevos mercados y mejorar el posicionamiento de la empresa.

o Emprendedores jovenes marplatenses: a través de reuniones mensuales con otros
emprendedores jovenes de distintos rubros se tratan temas sobre comercio

electrénico, recursos humanos, novedades de marketing, entre otros temas.
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Segmentos de clientes:

Consumidores finales: representan la principal fuente de clientes de la empresa. Tiene
en cuenta tanto los clientes del comercio electronico como los de la tienda fisica.
Empresas: se refiere a un segmento comprendido principalmente por empresas que
utilizan los productos como regalos para empleados, clientes, u otros.

Mayoristas: comprende otros negocios, bazares, clientes que revenden algunos de los

productos de Zizou.
Canales:

Local fisico: cuenta con un local comercial en la ciudad de Mar del Plata que abre de
lunes a sabados. En el mismo se pueden encontrar todos los productos disponibles.
Tienda Online: medio de comercio electronico que permite a los clientes realizar
compras a través de Internet. A través del mismo ingresan las ventas de clientes de
todo el pais. En la misma se puede explorar los productos, ver descripciones,
imagenes y precios, agregar los articulos seleccionados a un carrito de compras y
proceder al proceso de pago. Cuenta con asesoramiento online de 10 a 20hs de lunes
a sdbados a través de WhatsApp, Instagram y Mail.

Redes sociales: es uno de los principales canales de intercambio con el cliente. Si bien
no se puede realizar una compra directamente, son plataformas a través de las cuales
se muestran los productos, promociones, lanzamientos e informacién general.
También funciona como medio de comunicacién a través de la mensajeria de la
misma.

WhatsApp: algunos segmentos de clientes como los mayoristas 0 empresariales se

canalizan por este medio.
Relaciones con los clientes:

Compra personalizada: se busca tener una comunicacion personal con el consumidor.
Se lo involucra en el proceso de disefio de las virolas para que obtenga el producto
que realmente desea.

Compra directa: la venta de productos estandarizados sin ninguna alternativa de
personalizacion lleva a la estandarizacion. En estos casos, cualquiera sea el canal de
compra, el cliente entra en proceso de compra clasico donde no tiene ninguna

influencia sobre el producto.
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Flujos de ingresos:

Ventas de productos minoristas: incluye todos los productos que se venden al
consumidor final tanto por la tienda fisica como online. Los medios de cobro pueden
ser efectivo, transferencia bancaria o mercado pago (tarjetas de crédito, débito y dinero
en billetera virtual).

Ventas de productos por cantidad: son los ingresos correspondientes tanto a los
mayoristas, revendedores y empresas. Los medios de cobro utilizados son efectivo o
transferencia bancaria.

Adicionales en los productos: incluye todo tipo de agregado que se le quiera hacer a

los productos. La mas frecuente es la de grabado laser en partes metalicas o cuero.
Actividades clave:

Grabado Laser: la empresa cuenta con una maquina de grabado laser de fibra Optica.
A través de la misma realiza productos con distintos tipos de disefios. Es un proceso
que vaporiza los materiales en forma de rayos para grabar marcas permanentes y
profundas. Trabaja tanto los modelos ya predisefiados que se pueden encontrar
directamente en la tienda online, como disefios personalizados siguiendo las
especificaciones de los clientes. A diferencia de otros tipos de mates, este proceso
agrega valor por la alta variedad de cosas que se pueden realizar, obteniendo asi un
proceso de personalizacion masiva.

Atencion al cliente: debido a la variedad de productos y disefios, los clientes suelen
realizar constantemente consultas que deben ser respondidas con la menor demora
posible. Ademas, al tener productos personalizados se tiene un elevado contacto con
el cliente en esta etapa que debe garantizar el buen servicio. Al estar fabricados bajo
procesos manuales y ser de materiales originados en la naturaleza es normal que se
presente algun defecto en la primera etapa de uso, debiendo dar a los problemas una
rapida y efectiva solucion. Por ultimo, en un mercado donde los competidores también
enfrentan elevados niveles de demanda que pueden dificultar los procesos, la atencion
al cliente, la calidad y velocidad de respuesta, éstos son factores que marcan la
diferencia.

Gestion de redes sociales: debido a que es el principal medio por el cual acceden a la
tienda web, el contenido de las mismas es clave para atraer potenciales clientes.
Disefio y actualizacion de tienda web: mejora y optimizacidbn en los aspectos
relacionados a la tienda web desde estéticos, proceso de compra, descripciones,

paginas alternativas, entre otros.
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o Abastecimiento: relacionado a la compra de materias primas y mantenimiento de

stock.
Recursos clave:

o Tienda Web: es el medio principal por el cual se realizan las compras y por donde se
exponen todos los productos comercializados. Ademas, hay pestafias con
explicaciones y preguntas frecuentes.

o Maquina de grabado laser: la mayor parte de los productos contienen algun disefio ya

sea personalizado o estandarizado con grabado laser.
Estructura de costos:

o Tipos de costos: se realiza a partir de los costos que se ven en el grafico 4, entre los
cuales se los distingue entre fijos y variables. Para realizar la estructura de costos

global, se utiliz6 un promedio de los meses de octubre de 2022 a enero 2023.

Fijo y Variable
Fijo 25.009
2
w
=]
2
@
h=
Q
=3
=
Variable 15
0.00% 20.00% 40.00% 60.00%

Materia Prima: [l] Servicio extermo Logistica entrega de pedidos: [} Impuestos y comisiones de plataformas de cobro:
Amortizaciones de maquinarias Personal: [ Alguileres y servicios: [l Marketing:

Gréfico 4: Estructura de costos promedio de octubre 2022 a enero 2023.
Fuente: Elaboracion propia.

Propuesta de valor:

Finalmente, a partir de lo anterior, se define la propuesta de valor de Zizou como: una
empresa de comercializacion de articulos regionales con grabado laser. Su principal canal de
ventas es la tienda online sobre la cual busca la constante mejora y optimizacion del servicio
ofrecido. Pretende diferenciarse a través de la calidad de servicio, de su fortaleza como marca
a partir de la imagen generada en redes sociales, y por la calidad y disefio de sus productos

tanto en los personalizados como en los estandarizados.
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El modelo CANVAS permite visualizar de manera mas clara el modelo de negocios de
Zizou para poder comprender el potencial de la empresa y detectar los posibles caminos a

seqguir.

3.2. Diagnéstico de la situacion actual

El desarrollo que ha tenido la empresa durante los Ultimos afios sumado al crecimiento
del comercio electrénico, vinculado a los articulos regionales, deriva en la posibilidad de
establecer acciones de mejora con el objetivo de optimizar los procesos y maximizar los
beneficios. Ademas, el aumento en la cantidad de competidores directos y la variabilidad
intrinseca que presentan los procesos relacionados con la personalizacion masiva brindan

también oportunidades de mejora.

A continuacion, se presenta el diagndéstico de la situacion actual, en la cual se busca
posicionar a la empresa dentro del mercado y analizar el proceso integral de venta online;

para posteriormente realizar el andlisis critico y las correspondientes propuestas de mejora.

Para comenzar se llevd a cabo un relevamiento de los clientes y seguidores en redes
sociales (Facebook e Instagram) mediante plataformas como Google Analytics y estadisticas
de Meta Business. En el grafico 5 se muestran los datos demograficos de los clientes mientras

que en el grafico 6 se evidencian las edades y el sexo de cada consumidor.

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00% i

0.00% . | . l .
Buenos Aires Mar del Plata  (not set) Cordoba Neuquen Rosario

. Tienda Web | Meta Business

Gréfico 5: Datos geogréficos de seguidores y clientes.
Fuente: Elaboracion propia.
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18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65+

Edad
Gréfico 6: Datos demograficos de seguidores y clientes.
Fuente: Elaboracién propia.
De acuerdo con el analisis de los graficos anteriores, se puede concluir que menos del
20% de los clientes y usuarios de la empresa provienen de la ciudad de Mar del Plata. Debido
a esta baja representacion, el siguiente estudio se llevara a cabo considerando el mercado

nacional en su conjunto.

Ademas, en el grafico 6 se puede apreciar que aproximadamente el 40% de los
seguidores y clientes pertenecen al grupo de edad de 25 a 34 afios. Este segmento
demografico representa uno de los grupos principales que realizan compras a través de
Internet, segun las estadisticas proporcionadas por la Camara Argentina de Comercio
Electronico (2022).

El grafico 7 exhibe un diagrama circular que muestra os porcentajes de cada tipo de
mate comercializado por la tienda online. Los datos se basan en un promedio de los meses
de octubre 2022 a febrero 2023, lo cual permite obtener una representacion mas precisa de

la situacion.

Cantidades comercio electrénico

L1505

PERSONALIZADOS

PREDISEROS

Gréfico 7: Porcentajes de tipos de mates personalizados.
Fuente: Elaboracién propia.
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El grafico 8 presenta los datos de la cantidad de 6rdenes de compra mensuales de la
tienda online, desde abril de 2021.
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Gréfico 8: cantidad de 6rdenes de compra mensuales en la tienda web.
Fuente: Elaboracion propia.

A partir del gréafico 8, se puede observar el crecimiento del comercio electrénico de la

empresa. Sin embargo, se destaca un valor atipico en enero de 2023, debido a la repercusion

que tuvo en la empresa la consagracion del seleccionado argentino de fatbol en el mundial de

Qatar 2022 para el cual se gener6 una edicion especial referida al campeonato.

Para tener un panorama general de la situacion futura de la empresa, se utiliza el

método de regresion lineal simple para realizar una estimacion de la demanda. Esto permite

evaluar la proyeccion y las perspectivas de crecimiento a futuro. En la tabla 3 se puede

observar el pronéstico medido en 6rdenes de compra para los siguientes 8 meses. Ademas,

en el Anexo Il se puede observar se puede observar el analisis del modelo y confiabilidad

donde se evidencia un valor de R2 aceptable (0,97) y una confiabilidad que valida el modelo.

May-23

Jun-23

Jul-23

Ago-23

Sep-23

Oct-23

Nov-23

Dic-23

512

532

553

573

593

614

634

655

Tabla 3: Pronéstico de 8 meses del 2023.
Fuente: Elaboracion propia.
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A partir de lo expuesto anteriormente, se evidencia la relevancia del mercado nacional
y del comercio electrénico para la empresa analizada. Se continua el diagnostico aplicando

herramientas centradas en estos aspectos.

3.2.1. Estudio de mercado

A continuacion, se presentan las diferentes herramientas utilizadas para llevar a cabo
el estudio de mercado de Zizou Mates. Estas herramientas han sido seleccionadas y aplicadas
con el objetivo de obtener informacién precisa y relevante sobre el mercado y los
consumidores. El conjunto de estas herramientas permite obtener una visidn integral y

detallada del entorno de la empresa.

3.2.1.1. 5 Fuerzas de Porter

A partir de la propuesta de valor obtenida como conclusién del modelo CANVAS, se
elabor6 el modelo de las cinco fuerzas de Porter a fin de evaluar las fuerzas competitivas de
la empresa. El objetivo de esta herramienta consiste en determinar posibles oportunidades de

mejora y disminuir posibles amenazas.
e Amenaza de nuevos competidores:

La industria de productos de mate personalizados en linea es bastante competitiva y
la barrera de entrada es relativamente baja. Tanto la tecnologia de grabado laser como la
incorporaciéon de una pagina web para la venta, recursos claves segun el modelo CANVAS,

no exigen una elevada inversioén.
e Amenaza de productos sustitutos:

Esta amenaza se deriva principalmente de la amplia variedad de materiales utilizados
para fabricar el "recipiente” del mate. Ademas de los materiales utilizados por la empresa, se
han introducido innovaciones como los mates de silicona, metal y otros materiales y formatos
creativos. Al ser un producto muy utilizado por la sociedad Argentina, constantemente
aparecen nuevas Vvariantes al recipiente. Estos diferentes materiales ofrecen a los
consumidores alternativas que podrian influir en sus decisiones de compra. En este sentido,
Zizou Mates debe continuar mejorando la calidad y la personalizacion de sus productos para

mantener su ventaja competitiva.
e Poder de negociacién de los proveedores:

Zizou Mates depende de una variedad de proveedores para obtener materias primas
y productos terminados. La industria de la fabricacién de mate y accesorios esta altamente

fragmentada, lo que significa que hay muchos proveedores en el mercado. Esto reduce el
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poder de negociacion de los proveedores sobre la empresa. Ademas, la marca ha desarrollado
relaciones sélidas con proveedores confiables y ha podido obtener precios competitivos

debido al volumen de productos que compra.
e Poder de negociacién de los clientes:

Debido a la elevada cantidad de oferentes en el mercado y a que en gran medida
comercializan los mismos productos, el poder de negociacion de los clientes es elevado. Los
consumidores pueden cambiar a otras marcas o0 a productos sustitutos sin incurrir en gastos
excesivos. Ademas, el comercio electronico facilita la rapida comparativa entre las distintas
empresas del sector. Debido a esto ultimo, el precio es una de las variables de mayor
influencia a la hora de realizar una compra. Por ultimo, como no es un bien esencial, sino que
se compra en gran medida para regaleria o como articulo de lujo, es decision del cliente donde

y cuando comprarlo.
e Rivalidad entre competidores:

Como se menciond anteriormente en el sector son varias las empresas que
comercializan los mismos productos. El comercio electrénico, permite que clientes de todo el
pais puedan elegir a quien comprarle de manera simple. La intensidad de esta fuerza es alta
principalmente debido a la cantidad de oferentes de tamafio similar en cuanto a estructura y

a que los clientes pueden cambiar de marca facilmente.

3.2.1.2. Matriz de Perfil Competitivo

Para llevar a cabo la seleccion de competidores destinada a la elaboracion de la matriz,
se procedi6 a evaluarlos mediante varios criterios. Entre estos criterios se incluyeron la
cantidad de seguidores en redes sociales, la proximidad geogréfica y la similitud en cuanto a
los productos ofrecidos por cada competidor. Estos parametros fueron considerados
pertinentes para identificar y seleccionar competidores relevantes dentro del contexto del

andlisis de la competencia.

Utilizando la tabla de atributos multiples (Anexo Ill) hecha a partir de investigacion
realizada en redes sociales, paginas web de estadisticas digitales, y analisis de sitios de
comercio electrénico de los competidores se realizé la tabla 4 con el objetivo de comparar
respecto de criterios definidos. Las variables y valorizaciones utilizadas se definieron a partir
del andlisis de otras herramientas presentadas anteriormente como el Modelo CANVAS y

Fuerzas de Porter.
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ECERY
. L. . Toro |Matean Mate sombill Laska Mates Amor Jaque
Variable Valoracién | Zizou Mates do Salto ES Mates Sur e Mate
uruguay Mates
0sS.
Precios 0.13 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3
Calidad de los 0.16 3 1 3 4 3 3 3 3 3 3
productos
Disefioy 0.15 3 3 4 4 3 3 3 4 3 2
personalizacion
Variedad de 0.08 3 2 3 3 4 3 3 3 4 2
productos
Experiencia de
usuario en la 0.08 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2
pagina web
Experiencia de
usuario en 0.08 2 2 2 3 2 4 2 4 2 1
Instagram
Atencion al cliente 0.12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Tiempo de entrega 0.1 3 2 2 1 2 2 4 4 2 3
Estrategia de 0.06 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3
marketing
Nivel de
engagement 3con 0.04 2 1 1 2 1 3 1 4 2 1
la audiencia
Valores ponderados

Tabla 4: Atributos multiples.
Fuente: Elaboracion propia.

Se evidencia que Zizou junto a Mate Salto y Amor de Mates se encuentran por encima
de los tres puntos. Estos valores representan valores de fortalezas relativas. Es decir, con
estas puntuaciones no se busca cuantificar el posicionamiento de la marca, sino obtener

informacion significativa que permita generar acciones de mejora.

Continuando el andlisis es importante mencionar que la cantidad de seguidores en
redes sociales es un parametro significativo para visualizar de forma rapida y simple laimagen

de la marca. Por este motivo es utilizado para segmentar el mercado posteriormente.
De las empresas analizadas, el orden en cuanto a seguidores es:

e Mates y Bombillas uruguayos, 435.219.
e Amor de mates, 336.391

3 Engagement: compromiso
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e Mateando, 235.833

e Mate Salto, 182,786

e Zizou Mates, 154.247
e |aska Mates, 130.268
e Mate Sur, 106.890

e Jaque Mate, 17.000

Mas allA de que no son las Unicas empresas en el mercado, por trayectoria,

reconocimiento e influencia son las mas destacadas.

Si bien es un factor importante, hay variables en redes sociales que no pueden ser
analizadas sé6lo desde la cantidad de seguidores, ya que hay empresas que realizan acciones
de marca como sorteos, compra de seguidores y otras acciones que generan estadisticas
poco representativas de la realidad en cuanto a cuota real de mercado.

A partir de lo anterior se sintetizan en el grafico 9 los principales criterios para visualizar
algunas de las variables que identifica al mercado comparando a Zizou con los tres primeros

en orden de seguidores en Instagram.

B Precios [ Disefio y personalizacion Atencion al cliente Tiempo de entrega
4 . —
| | |
ZIZou MATES Y BOME. AMOR DE MATES MATEANDC

Gréfico 9: Atributos principales de las empresas.
Fuente: Elaboracidn propia.

En el grafico 9 podemos ver nuevamente que Zizou se posiciona en primer lugar en
cuanto a precio, pero en las otras variables clave como disefio y personalizaciéon se encuentra
por debajo de Mateando y Amor de Mates. Ademas, este ultimo también lo supera en tiempos

de entrega.
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3.2.1.3. FODA

Teniendo en cuenta la propuesta de valor visualizada en el CANVAS y el modelo de

negocios de Zizou, se investigaron los aspectos internos y externos de la empresa que

permiten el logro de los objetivos obteniendo asi la matriz que se muestra en la figura 12.

INTERNAS

FORTALEZAS:

F1. Posicionamiento de la marca

F2. Grabados en cuero.

F3. Tiempos de grabado.

F4. Calidad en la personalizacion.

F5. Buen ambiente de trabajo.

F6. Staff de trabajo interfuncional.

F7. Contenidos en redes sociales de
calidad.

F8. Seguimiento constante del mercado.
F9. Precios competitivos.

F10. Personal con experiencia en el rubro.
F11.Buena relacibn con principales
proveedores

F12. Alto compromiso de la direccion por la
mejora continua

F13. Atencion al cliente especializada

OPORTUNIDADES:

O1. Implementar Acceder a consultoria
para implementar un sistema de gestion.
O2. Lograr ayuda para la digitalizacion de
los procesos.

03. Profesionalizacion de éreas.

O4. Sectores de mercado con posibilidad de
conquista. Empresariales y femenino.

O5. Posibilidad de nuevos locales
presenciales

0O6. Nuevas plataformas de marketing
(Google, Facebook)

O7. Posibilidad de acceder a capacitacion
constante sobre plataformas digitales

08. Mercado Internacional.

DEBILIDADES:

D1. Falta de control sobre los procesos.
D2. Plazos brindados a proveedores
variables.

D3. Mala planificacibn para épocas
estacionales/fechas determinadas.

D4. Poca innovacion del producto.

D5. Comunicaciéon ineficiente de
caracteristicas de los productos.

D6. Problemas de comunicacion interna.
D7. Falta de manuales y de procedimientos.
D8. Demora en el proceso de produccién
por disefios complejos.

D9. Falta de control de stock.

D10.Lenta e inconsistente respuesta en la
atencion al cliente.

D11. Reducido espacio de trabajo.
D12.Falta de cuantificacion en
mediciones de satisfaccion al cliente.
D13. Alta dependencia de maquinaria Unica
D14. Variabilidad en tiempos de respuesta
segun la demanda

D15. Elevados costos de atencion al cliente

las

las

EXTERNAS

AMENAZAS:

Al. Inestabilidad de la demanda.

A2. Variabilidad de los productos
artesanales.

A3. Crecimiento de los competidores.

A4. Tiempos lentos del proveedor logistico
(OCA)

A5. Inconvenientes de facturacion por parte
de los proveedores.

A6. Contexto econémico del pais.

A7. Variabilidad del costo al tener que
incorporar  productos con  insumos
dolarizados.

Figura 12: Matriz FODA de Zizou.
Fuente: Elaboracion propia.
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De la figura 12 se obtienen las siguientes conclusiones:

Las fortalezas surgen a partir de la experiencia que tiene la empresa en el rubro. El
posicionamiento de la marca y la atencién que se le brinda al cliente son el resultado
de tener una clientela fidelizada que se siente identificada con la marca.

Las debilidades, casi en su totalidad, tiene como causa raiz la falta de control en los
procesos.

Las oportunidades surgen como solucion a las debilidades antes mencionadas.
Implementar sistemas de gestion y reorganizar las areas son medidas transversales a
toda la organizacion.

Por ultimo, las amenazas se corresponden con la inestabilidad que caracteriza al

mercado. El desarrollo de las redes sociales también permite el crecimiento de competidores

a la vez que obliga a la empresa a mantener un seguimiento constante del mercado.

3.2.1.4. FODA Cuantitativo

Ante la necesidad de cuantificar el FODA, se aplican criterios cuantitativos para el

analisis que son presentados en el Anexo IV. Para ello se utiliza una escala del 1 al 7 siguiendo

la explicacién antes mencionada en el marco teérico. Del desarrollo del mismo se evidencian

los siguientes aspectos:

Analizando el primer cuadrante, podemos concluir que el alto compromiso de la
direccién por la mejora continua y el posicionamiento de la marca son las fortalezas
principales para aprovechar las distintas oportunidades. Estas son fundamentales para
poder conquistar nuevos segmentos de mercados los cuales son las principales
oportunidades para aprovechar segun los valores anteriores.

En segundo lugar, la fortaleza mas importante para enfrentar las amenazas es la
buena relacién con principales proveedores, factor directamente relacionado al precio
de los productos. Ademas, también se destaca nuevamente el posicionamiento de la
marca. Estas fortalezas nos permiten enfrentar las amenazas mas predominantes que
son el crecimiento de los competidores y la inestabilidad de la demanda.

En el tercer cuadrante se puede visualizar que tanto la falta de control sobre los
procesos internos, junto a la falta de control de stock son las debilidades que mas
interfieren para el aprovechamiento de las principales oportunidades. El resultado que
observamos en el grafico es coherente dado que para conquistar nuevos segmentos
de mercado se debe consolidar la estructura y organizacion interna, asi como también
gestionar el stock de la forma mas eficiente posible.

En el dltimo cuadrante, identificamos que la misma debilidad que interfiere con las

potenciales oportunidades puede activar amenazas como el crecimiento de los
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competidores y la inestabilidad de la demanda. Ademés, se suma la debilidad 3, la
cual hace referencia a la mala planificacion en épocas estacionales o en fechas
determinadas. Esta combinacion de las dos es sin duda un punto a mejorar para evitar
problemas mayores en el negocio en relacion tiempos de entrega y respuesta al

cliente.

3.2.2. Descripcidn del cliente

Continuando el desarrollo, un aspecto fundamental a abordar es la mirada del cliente
gque se analiza a través de una encuesta. El objetivo de esta es comprender las necesidades
y expectativas de los clientes, como asi también los niveles de satisfaccion actuales que tienen
con la empresa. Estos factores son sumamente criticos para poder trabajar bajo el enfoque

hacia el cliente.

3.2.2.1. Encuesta

Para determinar necesidades, expectativas y requisitos de los consumidores se realizé
una encuesta a clientes recientes y a los seguidores de la cuenta. Se elabor6 un formulario

de Google de diecisiete preguntas para definir los aspectos anteriormente mencionados.

En el Anexo V se encuentra el modelo de encuesta utilizado y la explicacién de los
pasos a seguir de la misma. Los objetivos de la misma fueron comprender con clientes reales
cual es la percepcién que tienen sobre Zizou, entender las razones de conformidades e
inconformidades y poder detectar puntos a mejorar. A la vez, definir y obtener datos de fuente

directa que permitan caracterizar al cliente.
Para la realizacion de la misma se tuvieron en cuenta los indicadores NPS y CES.

El tamafio de la muestra fue de 108 personas sobre un total de 490 que compraron en
el mes de febrero de 2023. Con estos datos podemos decir que los resultados obtenidos

tienen un 95% de confianza y un margen de error del 9%. (Anexo V).
Resumen de los resultados:
En base a los resultados obtenidos podemos obtener las siguientes observaciones.

e Elvalor de NPS obtenido es de 78.7%. La empresa cuenta con clientes fieles con alta
probabilidad de que se recomiende la marca. Un valor mayor al 50% es un dato que
demuestra la competitividad de la organizacion.

e El valor de CES obtenido es de 4.24. Los clientes no requieren de un esfuerzo

significativo durante su experiencia de compra. Si bien aun se puede mejorar, el valor
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obtenido refleja la facilidad que tienen los clientes a la hora de interactuar con el
servicio de compra online.

e Lamayoriade los clientes, 77,1%, destacaron la calidad de los productos que presenta
la marca.

e Se obtuvo que en un 52% de los casos los clientes compran el producto para uso
personal mientras que el 48% lo compra para regalo.

e FEI66.7% de los encuestados prefiere mates de mediano tamario.

e En cuanto al disefio, a diferencia de lo esperado, el 54.6% de las personas
respondieron que prefieren elegir algun disefio que ven armado en la tienda. Esto
demuestra que existe un mercado potencial a atacar con productos mas
estandarizados.

e Se pregunt6 también sobre el precio que cada cliente esta dispuesto a pagar en el mes
en el cual se realiz6 la encuesta. Las dos opciones predominantes que suman el 88%
cubren la franja de entre $5000 y $15000, rango en el cual se encuentran la mayoria
de los mates comercializados actualmente.

e Por Ultimo, se consultd por el tiempo que cada cliente estaba dispuesto a esperar para
obtener su producto. En este caso el 64.8 % de los encuestados respondio6 entre los 3
y 7 dias habiles. Si bien la empresa actualmente cumple con este tiempo de entrega,
depende en gran medida de la demanda que se tenga. Es un punto con amplio

potencial de mejora.

3.2.3.  Estudio del proceso

Luego de llevar adelante el estudio de mercado correspondiente, surgen aspectos
como los tiempos de entrega, la calidad de los disefios y personalizados, el proceso de compra
del cliente y procesamiento de pedidos, entre otros, que requieren el estudio de los procesos
de la empresa. El objetivo en este caso es detectar oportunidades de mejora en el
funcionamiento y la operacioén interna de la empresa. Para comenzar, se utiliza el mapeo de

procesos y los diagramas de flujo correspondientes.

3.2.3.1. Mapeo de procesos

En el marco del estudio del proceso, se lleva a cabo el mapeo de procesos, figura 13,
de la empresa, considerando tanto los procesos operativos del comercio en linea como los
procesos presenciales (linea verde). Ademas, se incluyen también tanto los procesos de

gestion como los de soporte.
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MAPEO DE PROCESOS

) —— ————— ()
PROCESOS DE |
GESTION ESTRATEGIAS | cESTION DE I cesTIONDE || esrrareousoe || 55770 O4°
MARKETING I sGC I TIENDA WEB PERSONALTALON MARKETING
A ...I —
de ’_‘7 Atencién pre- Recevcm del
productos de productos 1 venta padido
E At Qﬁlﬁﬁiﬁﬁ f
cliente
PROCESOS | |
orerarvos | | g 0> T [er] | e
N grabado en u:m N
T [ Aimacenamient '—!A e (ET 3D GRAF) T
rma
E df.ﬁ.'?:f:f | pedidos Colocacisn de E
apliques y extras de
alpaca (ETISWA]
Entrega local Despacho
- ::::;nz “::i('m Warketing aigital Gestién Gostion del
PROCESOS DE
SOPORTE
Gestién de fo
Geation lagal il intl il
Figura 13: Mapeo de procesos.
Fuente: Elaboracion propia.
3.2.3.2. Diagrama de flujo

En esta etapa, se desarrolla un diagrama de flujo de funciones cruzadas que engloba
todas las actividades relacionadas con la comercializacion de los productos a través de la
tienda online. Este diagrama abarca desde el ingreso de los clientes a la tienda hasta la
recepcion del pedido. Se excluyen deliberadamente actividades como las del area de compras
y finanzas, ya que el enfoque se centra en analizar el proceso que involucra al cliente de
principio a fin.

El objetivo de este diagrama, figura 14, es visualizar de manera clara y secuencial
todas las etapas del proceso, identificando las interacciones entre las diferentes areas o
departamentos que participan en la operacion de la tienda online. Esto permite identificar
posibles puntos de mejora, optimizar los tiempos y recursos utilizados, y brindar una

experiencia fluida y satisfactoria para el cliente.
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Figura 14: Diagrama de flujo del proceso.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.3.3. Descripcién del proceso

A continuacion, se detalla el proceso de comercializacion de los productos. El proceso

esta definido desde el ingreso del cliente a la tienda online hasta la entrega al proveedor

logistico.

Tienda Online:

En esta etapa el cliente ingresa a la tienda online de la empresa, la cual tiene distintas

ventanas:

“Inicio”: es la pagina principal, donde estan los banners de bienvenida con
promociones, imagenes de clientes, modelos y mas.

“Productos”: en esta seccién se encuentran los diferentes modelos, estilos, tamafios y
opciones de personalizacion disponibles para mates como para otros productos a la
venta.

“¢., Cémo pedir un personalizado?”: explica el paso a paso a seguir para obtener un
mate personalizado.

“Curados y cuidados”: explica procedimientos para el correcto uso de los productos
comercializados.

“Preguntas frecuentes”: listado de preguntas y respuestas habituales del rubro y de la
empresa particular.

“Carrito de compras”: denominacioén que recibe la seccion donde los clientes de una
tienda online incluyen y agrupan todos los productos que pretenden comprar en un

mismo pedido.

Seleccién de productos:

Dentro de la ventana “Productos” se encuentra un amplio listado de subventanas que

agrupan la totalidad de la oferta de la empresa. Se incluyen imagenes ilustrativas de las

interfaces mencionadas en el Anexo VI (correspondientes al 05/02/2023). Una vez ingresado

en alguna de las pestafias correspondientes, se selecciona el/los producto/s elegido/s. Luego

de que el cliente ha analizado las diferentes opciones y alternativas disponibles, finalmente

opta por realizar una compra.

En la pestafia del producto, los clientes tienen la opcion de elegir entre diversas

variables, como el color, la opcién de incluir o no una bombilla, y la posibilidad de personalizar

el producto, dependiendo de las alternativas permitidas para cada articulo. Ademas, cada

producto viene acompafiado de una descripcion detallada, especificaciones técnicas y

consideraciones adicionales, en caso de ser necesarias.
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Asimismo, se proporciona informacion sobre los tiempos de produccion para disefios
personalizados, y a través del codigo postal del cliente, se pueden verificar los plazos de
entrega y los costos asociados con el proveedor logistico. Esto permite a los clientes obtener

una estimacioén precisa de los tiempos y costos de envio antes de finalizar su compra.

Carrito de compras:

El carrito de compras es la seccién donde los clientes de una tienda en linea pueden
agregar y agrupar todos los productos que desean comprar en un solo pedido. En el carrito,
los clientes tienen la flexibilidad de incluir mas de un articulo con diferentes variantes, para

que todos se adjunten en una sola orden.

Una vez gue los clientes han seleccionado todos los articulos deseados, se procede a
completar los datos de envio o retiro. Después de esto, se pasa al proceso de pago. Si el
cliente elige pagar con tarjeta de débito, tarjeta de crédito o mediante una plataforma de pago
como Mercado Pago, se redirecciona al sitio correspondiente para completar la transaccion
de manera segura. En el caso de las transferencias bancarias, se muestran los datos

bancarios necesarios para que el cliente pueda realizar la transaccion.

Una vez completado el proceso de pago, el cliente selecciona la opcién "Finalizar
compra" y se le muestra el nimero de orden de su pedido. Esto proporciona al cliente una
confirmacién de que su pedido ha sido registrado y se encuentra en proceso de preparacion

y envio.

Solicitudes de asesoramiento:

A lo largo de los pasos previos, el cliente tiene la opcién de solicitar asesoramiento
para finalizar su compra. Las consultas mas comunes suelen ser acerca de las opciones de
personalizacion disponibles para cada producto, los plazos estimados de personalizacion y
envio, las diferencias entre los materiales utilizados en los productos y los disefios de los

grabados.

Toma de 6rdenes de pedidos de clientes:

Es el inicio del proceso interno de produccion. Este es uno de los procesos criticos,
debido a ser en algunos casos un momento de contacto con el cliente. Ademas, es el momento
de carga de datos y separacion de la materia prima. La figura 15 muestra el diagrama de flujo

de este subproceso.
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ATENCION AL CLIENTE
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Figura 15: Diagrama de flujo del subproceso toma de 6rdenes de pedido de los clientes.
Fuente: elaboracion propia.
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La planilla utilizada para la toma de pedidos se completan los siguientes datos:

e Fecha

e Instagram o numero de orden de la tienda web

e Celular

e Estado: se va actualizando segun el estado del pedido y sus opciones son Sin separar,
Grabado, Listo y Entregado.

e Observaciones

e Pedido

e Total, sefia y resto para los casos que se toman en el local presencial.

En la imagen 1 se visualizan 20 filas de la planilla de toma de pedidos completada. Se

identifica en la misma con distintos colores de fila dependiendo el estado de cada pedido.

Fecha INSTAGRAM _  cpiyLaR - ESTADO Y OBSERVACIONES PEDIDO = TOTAL SENA RESTO =
/ ORDEN

14/4/2023| W W B GRABADO ~ |parael 25 Imnu‘umibnero negro messi + bombilla alpaca

14/4/2023| W BN HS (GRABADO = imp clasico marron + escudo rep arg + grabado messi en el cuero
14/4/2023 1 SINSEPARAR  ~ mate camionero negro grabado + bombilla acero

14/4/2023 2 (GRABADO . mate camionero algarrobo negro grabada

14/4/2023 3 GRABADO > mate imper marron + bombilla acero
15/4/2023 4 GRABADO b mate camionero calabaza negro grabado + termo grabado
15/4/2023 5 LISTO e mate imperial algarrobo negro grabado + billa acero
15/4/2023 " WIS, LISTO > mate cami algarrobo negro grabado +

15/4/2023 | W'EE0 LISTO Y mate i negro Arg + billa alpaca

15/4/2023 |1 "Wl "§iso5 LISTO > imp clasico marron + escudo rep arg + grabado messi en el cuero
15/4/2023 W "W Tha LISTO v mate cami negro grabado Messi + bombilla acero
15/4/2023 6 LISTO > mate i algarrobo negro grabado

15/4/2023 7 LISTO mate imperial algarrobo marron grabado BOCA + bombilla acero

SIN SEPARAR

GRABADO
LISTO

Imagen 1: Planilla de toma de pedidos con cAdigo de colores.
Fuente: Elaboracion propia.

Como se ve en el diagrama de flujo, para solicitar el disefio del grabado en caso de

gue sea personalizado se envia el siguiente mensaje predeterminado:

“Para el disefio de tu mate personalizado te pedimos lo siguiente: -

— Realiza un dibujo referencial de lo que querés hacerle al mate y como querés disponerlo (no
es necesario que esté prolijo, pero si que podamos entender la idea general y la disposicion)

— En caso de que haya texto te pedimos que también nos pases el mismo por escrito para no
tener inconvenientes en errores de interpretacion.

— Finalmente, envianos los logos, escudos o dibujos que incluyas. Estos deben ser siluetas,
dibujos o vectores (no podemos grabar fotos, ni disefios de baja calidad de imagen)”.
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Por udltimo, ademas de utilizar la plantilla previa, los disefios, tanto personalizados
como estandar, se registran y completan en un libro impreso que incluye todas las
especificaciones requeridas. La imagen 2 muestra un ejemplo de una orden en este libro,

donde se pueden apreciar los diferentes datos que deben ser completados.

N° // 1G © @ | seraraco | ELIGIO | FECHA TIPOGRAFIA:

CUERO| | ISMA| | __

envio| [[LL ] AL ] PL | PB[ | 2R
|fl -"’Jr \\ \
| {' \ II
', \ |
I'\ \. |
‘ ‘\\ . ; / ’

Imagen 2: Cuaderno de toma de pedidos con personalizaciones.
Fuente: Elaboracion propia.

Los elementos que aparecen en la imagen 2 son: N // IG (nimero de orden o
Instagram), cuero, envio, ISMA (empresa terciarizada), L (letra), A (aplique), P (patas), PB
(patas bronce), WhatsApp, fecha, separado, recuadro para observaciones y detalles, dibujo

de disefio de virola y tipografia.

Como se ve en el diagrama de flujo de este subproceso, el mismo finaliza cuando el
mate es colocado en una estanteria especifica para los mates que deben ser grabados y

queda en ese sector hasta ser grabado.

Grabado laser:

En el diagrama de flujo representado en la figura 16, se detallan las etapas criticas

del subproceso grabado laser, que representa otro momento crucial en el proceso.
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+peara hasts visualiza
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en el programa?

Si
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Figura 16: Diagrama de flujo para subproceso de grabado laser.

diente que se deben
realitar modificacones

Jlevo el mate a estanterial
de ompaguetado

Almacenamiento
Temporal
de Producto
Terminado

Fuente: elaboracion propia.
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Empaguetado y entrega:

Por ultimo, una vez que el mate esta listo con sus respectivos grabados, se procede
al empaquetado. Se incluyen todos los accesorios adquiridos durante la compra. Se verifica
que todo esté en conformidad con la orden emitida por el cliente en el sistema web. Ademas,
se afiaden las protecciones necesarias, las instrucciones, los stickers y el packaging
correspondiente. Todos estos elementos se colocan en una caja, y a través del sistema, se
genera automaticamente la orden de envio, enviando al cliente un correo electrénico con los
datos de seguimiento. Finalmente, una vez al dia, en dias habiles, el proveedor logistico

recoge todos los paquetes para su entrega final.

A partir del estudio del proceso se identifica que los contactos con el cliente ocurren
en distintas etapas, teniendo asi, varios flujos cruzados. Ademas, la falta de digitalizaciéon
sumado a una plantilla de toma de pedidos muy bésica dificulta la trazabilidad generando
conflictos en el proceso. Se llevan pocos registros en todo lo que se refiere a atencion al
cliente, desde el pedido en si, las conversaciones, los disefios y las no conformidades en caso
de que las hubiera. Se desarrollara en mayor profundidad en el andlisis critico en apartado
3.4.2.

3.2.4. Descripcién de la organizacién

A partir de varias visitas a la empresa en las que se pudo observar el flujo de trabajo
junto con la informacién brindada por los directivos se analiza el organigrama de la empresa
con el fin de detectar si la posibilidad de incorporar, 0 no, nuevo personal puede aliviar y

descongestionar los flujos de trabajo.

Por otro lado, se realizan entrevistas al personal para recolectar datos de forma directa.
Se separ6 a cada uno de los empleados durante quince minutos para hacerle una serie de
preguntas. El objetivo era obtener una fuente directa de informacién que permita identificar

problemas reales que experimenta la empresa.

3.2.4.1. Estructura organizacional

En la Figura 17 se puede observar el organigrama de la empresa. El area de los
directivos esta constituida por los dos socios fundadores quienes cumplen roles gerenciales y
a la vez operativos. El departamento de administracion y finanzas esta comprendido por un
empleado administrativo y uno de los socios. El area de comunicacion sigue la misma logica.
El otro socio realiza tareas operativas de comunicacién junto a otro empleado. Finalmente, el
area de operaciones estd comprendida por tres personas. Dos de ellas se ocupan de las

tareas de atencion al cliente mientras que la restante de las de produccion.
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Socios Gerentes

Administracién y . .. .
. Comunicacién Operaciones
finanzas (Socio 2) “)
(Socio 1)
| ]
Atencion al

. Produccién
cliente

Figura 17: Organigrama de la empresa.
Fuente: Elaboracion propia.

Si bien este es el organigrama actual, segun lo conversado con la empresa, la misma
no siempre actla bajo esta organizacidén estrictamente. Las personas encargadas tanto de
atencion al cliente como de produccién responden a los socios gerentes, bajo consultas o
necesidades, sin seguir ningun protocolo. Esto lleva a la falta de control y seguimiento de
dicha area desde el punto de vista gerencial dado la cantidad de actividades operativas que

realizan los socios en todas las areas.

Ademas, se observo en las visitas a la empresa como en algunos casos los socios

proponen distintas formas de resolucion de problemas, generando dudas en los empleados.

3.24.2. Entrevistas al personal

La estructura de la entrevista fue la siguiente. En primer lugar, se comenzé dando una
introduccion sobre cual era el objetivo del cuestionario para dar tranquilidad y confianza a
cada uno de los colaboradores. A partir de aqui, se les solicité que describieran cuales eran
cada uno de sus puestos en la empresa y que mencionen desde cuando estaban realizando
esta tarea. Se indagd sobre su experiencia pasada en procesos de venta online y sobre su

familiarizacion con los procesos.

En segundo lugar, se les solicité que describieran brevemente los procesos en los
cuales estaban involucrados, que mencionen sus responsabilidades y su interaccién con el
resto de las areas. A partir de aqui, se les solicitdé que mencionaran cuales eran, en su opinion,
los principales problemas con los que se encontraban en el dia a dia. Como afectan estas

complicaciones en su desempefio y como disminuyen, o no, la calidad de los productos.

Por altimo, se les dio el lugar para que propongan distintas soluciones a los problemas
detectados. Se aprovechd la situacion para consultarles por la forma en que cada uno

intentaba mejorar su trabajo diariamente a partir de pequefias acciones.
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A partir de la respuesta de cada uno de los integrantes del equipo y siguiendo el

esquema del Anexo VII, se obtienen las siguientes fuentes de error:

El total de los colaboradores coincide en que uno de los principales problemas que
afrontan en su trabajo surge por la ineficiente toma de pedidos. Se generaban varios
errores a la hora de cargar las 6rdenes de compra. Se ingresaba la orden en forma
reiterada, se registraban parcialmente los datos, no se asentaba el pedido o se omitia
informacién relevante para el disefio del producto. La mayor parte de estos
inconvenientes, derivaban en quejas por parte de los clientes y en grandes demoras a
la hora de los envios.

Otra coincidencia en el discurso de los integrantes del equipo se centré en que la
variabilidad de la demanda dificulta la definicion de tareas especificas. Cuando el
personal se enfrenta a los periodos del afio con mayor cantidad de ventas la
desorganizacion lleva al punto tal de no cumplir con el total de los pedidos de los
clientes. Las tareas especificas de cada uno se dejan de lado a fin de dedicarse a la
recepciéon y despacho de pedidos.

Otro patrén que se detect6 a lo largo de las entrevistas estaba vinculado con los
distintos canales de comunicacién gue se tiene con los clientes. Se generan grandes
demoras en las respuestas a partir de la falta de centralizacion. Si bien la gran mayoria
de las consultas se reciben por un mismo canal, no se tiene un sistema que nuclee el
total de las comunicaciones con el cliente. Esto hace que muchas veces se pierdan
potenciales clientes y la persona encargada de esta tarea no pueda optimizar su
tiempo de trabajo.

Por dltimo, otro punto en comun que se logro identificar surge a partir de la falta de
control de stock. Esto dificulta el proceso de produccion al punto de tener que cancelar
ordenes por falta de productos. Al no contar la empresa con un sistema de gestion de
stock, es el personal quien debe hacer un recuento permanente de las existencias de

la empresa. Esto suele derivar en demoras en el proceso de produccion y de entrega.

3.2.4.3. Registro de no conformidades

Para mejorar la comprensién de las principales dificultades al iniciar el trabajo se

propuso a la empresa la incorporacion de una planilla de Google Sheets para el registro de

no conformidades que permita visualizar algunos de los problemas que se presentan durante

el proceso de produccion. A partir de las primeras impresiones en cuanto a los posibles

inconvenientes que contaba la empresa relacionados a procesos de comercio electrénico,

para poder cuantificar informacién se realiz6 la plantilla. Este Unico registro se completa tanto
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con las no conformidades detectadas antes del envio como con los reclamos de los clientes

una vez que han recibido el producto.

La tabla 5 contiene los problemas detectados durante los primeros 3 meses de 2023.

En el Anexo VIII se describe cada una de ellas.

No conformidades Enero 23 Febrero 23 Marzo 23 TOTALES
Error de compra por mal asesoramiento 0 1 0 1
Mate no separado. 0 0 0 0
Error de disefio (se disefid mal/ se tomé mal). 1 1 1 3
Error de toma de pedido. 5 1 3 9
Error de grabado. 2 4 1 7
Duplicacion en la realizacién del mate. 0 1 1 2
Falta de cumplimiento de plazo. 1 2 2 5
Error de envio. 2 0 0 2
Queja por mala atencion al cliente. 0 0 0 0
Falla/Defecto del producto. 2 3 1 6
Otros. 2 2 1 5

Tabla 5: No conformidades de enero a marzo 2023.
Fuente: Elaboracion propia.

Si bien estos datos fueron obtenidos de un periodo de tres meses y es probable que
no se hayan registrado todos los casos. Segun las conversaciones con el equipo, son
representativos de los conflictos que surgen diariamente. En el siguiente apartado del

desarrollo se realizara el analisis critico correspondiente a la informacién recolectada.

3.3. Analisis critico
3.3.1. Analisis del mercado.

Después de analizar los resultados del estudio de mercado, se puede concluir que el
entorno en el que se encuentra Zizou es altamente competitivo. Como se evidencia en los
resultados de la MPC, los lideres de la industria ofrecen productos similares en términos de
calidad y disefio. Sin embargo, se observan diferencias en aspectos clave como la atencién
al cliente, los tiempos de entrega, los precios y la funcionalidad de la tienda en linea, asi como

la fuerza de la imagen de marca de cada empresa.

En el caso especifico de Zizou, se destaca el compromiso de la alta direccion por la
mejora continua como un factor clave para enfrentar las principales debilidades y destacarse

por encima de la competencia. A partir de la MPC, y luego de analizar las principales variables,
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se detectd a Zizou como lider en precios, pero un escalén por debajo de sus principales
competidores en cuanto a atencion al cliente y tiempos de entrega. Dado que
aproximadamente un 50% de los productos son personalizados y casi el 100% tienen grabado
laser, se identifican dos factores fundamentales para el éxito: el asesoramiento comercial y
los tiempos de procesamiento para mejorar el servicio brindado a los clientes. Ademas, es
importante mencionar que las mejoras propuestas respecto a lo anterior no deben afectar a la

calidad del producto ni del servicio brindado.

En la actualidad, la ausencia de procedimientos, junto con la amplia variabilidad en los
procesos de personalizacion y la falta de preparacion ante cambios en la demanda, genera
una carga laboral excesiva para los empleados. Trabajan bajo presion, se enfrentan a
situaciones exigentes y experimentan altos niveles de estrés para satisfacer las expectativas

del cliente.

3.3.2. Analisis con situacion interna.

A partir del estudio del proceso y las entrevistas, se identificaron varios factores que
afectan los procesos criticos del comercio electronico. Al analizar los diagramas de flujo, se
observaron aspectos mejorables. En primer lugar, el contacto con el cliente ocurre en
diferentes etapas y consume mucho tiempo al equipo de atencién. Aungue las consultas del
cliente suelen repetirse, la atencion al cliente carece de estandarizacion, lo que resulta en

largos tiempos de resolucion.
En el proceso critico de toma de pedidos, se identificaron las siguientes situaciones:

e La planilla de Excel utilizada para cargar y dar seguimiento a los pedidos es basica y
carece de informacion necesaria para un flujo correcto. La casilla de Observaciones
se usa de manera poco concisa, con una alta variabilidad para cada cliente.

e El mensaje predeterminado para personalizaciones no es claro y genera repreguntas,
aumentando el tiempo de contacto con el cliente. La falta de lineamientos hace que
los clientes soliciten disefios que en algunos casos no son factibles.

e El cuaderno de personalizados es Util, pero genera reprocesos y repreguntas entre el
equipo y el cliente. Las casillas rellenadas no se pueden modificar, lo que implica hacer

una nueva orden ante cambios.

En esta etapa, se evidencian factores criticos debido a la falta de digitalizacion y

herramientas deficientes, lo cual puede generar no conformidades posteriores.

En el proceso critico de grabado laser, en algunos casos se presentan situaciones

desfavorables para el cliente, como disefios que no se pueden realizar o problemas en el
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disefio que se descubren en esta etapa. Esto puede llevar a consultar nuevamente al cliente

o generar problemas y posibles no conformidades.

Ademas, en las entrevistas se destacaron otros aspectos, como la atencion multicanal
al cliente y los problemas derivados del control de stock. También se resaltd que procesos
que no agregan valor como las demoras en las respuestas (tanto de parte del cliente como de
la empresa) y almacenamientos temporales durante el proceso generan un retraso
considerable en los tiempos de entrega. Esto Ultimo, sumado a la falta de planificacién en la

produccién, son los principales factores que contribuyen a un tiempo de proceso total elevado.

3.3.3. Servicio al cliente

Luego de realizar la encuesta, se llego a la conclusion que los resultados obtenidos en
materia de satisfaccion del cliente no se condicen con la desorganizacion interna que presenta
la operacién de la empresa. La gran mayoria de los clientes se encuentra conforme con el
producto-servicio que les ofrece la empresa. Esto se refleja claramente en los resultados de
NPS y CES obtenidos. Siendo 78.7% y 4.24 respectivamente. Estos resultados son frutos del
posicionamiento que tiene la empresa y del compromiso de la direccidon por brindar productos

de calidad.

La distribucién de las compras segun el uso, donde el 52% de los clientes compra para
uso personal y el 48% compra para regalo, revela la diversidad en las motivaciones de compra
de los clientes. Esta informacion permite a la empresa adaptar su estrategia y ofrecer
productos y servicios que satisfagan tanto las necesidades personales como las de regalo,

maximizando asi su alcance en el mercado.

Los resultados relacionados con las preferencias de tamafo y disefio de los mates
brindan informacién valiosa para la empresa. El hecho de que el 66.7% de los encuestados
prefiere mates de mediano tamafio indica una oportunidad de enfoque en ese segmento de
productos. Ademas, el hecho de que el 54.6% de los clientes prefiera elegir disefios ya
armados en la tienda sugiere un mercado potencial para productos méas estandarizados, o

que puede ser considerado en la planificacion de la oferta de productos.

A partir del registro de no conformidades propuesto a la empresa al iniciar del trabajo

se analizan los principales aspectos a mejorar. Se realiza el Diagrama de Pareto, gréfico 10.
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Gréfico 10: Diagrama de Pareto de no conformidades.
Fuente: Elaboracion propia.

Podemos ver que el 40% de los problemas se dan en las categorias error de toma de
pedidos, y error de grabado. Teniendo en cuenta las descripciones del Anexo VIII, estos

problemas corresponden a:

e Error de toma de pedido: implica separar un mate diferente al solicitado, incluir
elementos que el cliente no ha comprado (por ejemplo, personalizaciones no
solicitadas) o no registrar todas las personalizaciones requeridas (tales como patas,
apliques o grabados) al momento de tomar el pedido.

e Error de grabado: sucede cuando el grabado en un mate no esta centrado, contiene
errores en el relleno o presenta poca visibilidad. También incluye cuando falta algo en

el grabado o se graba algo diferente.

En gran parte estos problemas se deben a un deficiente método de registro de los
pedidos sumado a la utilizacion de papel en aspectos muy importantes como es el disefio.
Ademas, es importante mencionar que este registro no fue rapidamente incorporado y se debe
concientizar sobre la importancia del uso del mismo para la empresa entre todos sus
colaboradores. Adicionalmente, al tener que iniciar un nuevo formulario y su poca practicidad

de uso, puede que haya sido un factor que haya hecho que su uso no sea el mas adecuado.
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Por ultimo, la empresa tampoco cuenta con una manera definida de resolver estos

problemas, recurriendo a la consulta a los directivos cada vez que ocurre alguno de ellos.

3.3.4. Redistribucién de tareas

A partir del organigrama presentado anteriormente, las entrevistas realizadas al
personal y el analisis del proceso se logré identificar varias aspectos a mejorar a fin de
optimizar y mejorar el proceso de venta. En primer lugar, la estacionalidad de la demanda
junto a su crecimiento, genera variabilidad en el rol de cada uno de los colaboradores. En
algunos casos se logra una distribucién de tareas uniforme de forma tal de cubrir los
requerimientos del negocio, sin embargo, en muchos casos esto no ocurre. A fin de cumplir
con las exigencias de los clientes, se vuelcan todos los esfuerzos en el proceso de produccién

dejando endebles otras areas de la empresa.

Se evidencia como la falta de planificacion y organizacion interna afectan el
funcionamiento de la operacion. En muchos casos, surgen demoras en las respuestas a los
clientes, errores en la toma de pedidos, falta de asesoramiento y errores en los grabados. La
direccién, ademas de llevar adelante el negocio, se encarga de tareas especificas de
marketing y publicidad, compras, planificacién y administracion. La falta de estandarizacion
de los productos grabados también genera dificultades en este aspecto. Esto hace que

muchas veces la supervision diaria al personal sea un aspecto por cubrir.

Ademas de lo anterior, la naturaleza repetitiva de las tareas puede ocasionar demoras
en el proceso debido a la falta de organizacién. Los pedidos tomados suelen duplicarse, las
respuestas a los clientes para brindarles asesoramiento pueden carecer de precision y la
variedad de canales de comunicacion resulta en mensajes sin respuesta. También, la continua
repeticion en cada tarea conlleva, a largo plazo, a la desmotivacién y disminuciéon del

rendimiento en los colaboradores.

3.3.5. Falta de control

En el diagnéstico de la situacidn actual, se identifico otro aspecto relevante: la falta de
control y seguimiento de los procesos. La planilla actual carece de herramientas adecuadas
para detectar los diferentes estados de los pedidos. Otro aspecto relacionado es la falta de
planificacion de la produccion tanto de los disefios personalizados como de los modelos que

tienen disefos ya preestablecidos que se comercializan constantemente.

Tanto los empleados como el diagrama de flujo sefialan un problema con el stock de
productos. La empresa no cuenta con una gestion de stock formal y se basa Unicamente en

un andlisis visual de faltantes para realizar los pedidos. Esto genera demoras en el

DESARROLLO 61



Propuesta de mejora para una pyme del rubro de articulos regionales en los procesos
vinculados al comercio electrénico.

procesamiento de los pedidos cuando no hay stock disponible, lo que afecta negativamente

la atencion al cliente.

Ademas, se observo que la planificacion de la produccién es un punto para mejorar.
Aungue se utiliza un sector donde se ordenan los pedidos por dias, el desorden y la falta de

control en este proceso resultan en el grabado aleatorio de los pedidos.

Por otro lado, no se cuenta con documentacion de las no conformidades de los
clientes. Se ha creado una planilla provisional para recopilar informaciéon en el diagnéstico,
pero no existe un procedimiento establecido para abordar cada caso. La resolucion de las no
conformidades depende de la predisposicion del cliente y la intervencién de los directivos, lo

que prolonga innecesariamente el tiempo de respuesta al cliente.

Por ultimo, la empresa carece de indicadores de rendimiento de proceso y de atencién
y satisfaccién del cliente. Los Unicos indicadores disponibles se limitan a las cantidades

vendidas y al marketing.

3.3.6.  Arquetipo sistémico.

A partir del diagnostico de la situacion actual y de los analisis previos puede
representarse mediante un arquetipo sistémico que permita identificar el patrén de
desempefio. Lo que se analiza a continuacion es la forma en como se responde ante los

problemas actualmente para posteriormente poder realizar una propuesta de mejora.

El posicionamiento de la marca sumado a la posicién que tiene la empresa frente a los
consumidores muestran la solidez que presenta la misma en el mercado. Aun asi, se demostré
que esto no se corresponde con la situacion interna de la compafiia. Estos factores encuadran

a la misma bajo el arquetipo “desplazamiento de la carga”.

Dentro del arquetipo en cuestion, el sintoma del problema se expresa a través de
errores en los pedidos, tiempos de entrega mayores a lo debido y disefios mal realizados.
Para afrontar dicha situacion, se detect6 que la empresa incurre en la incorporacion de horas
extras, presion laboral sobre los colaboradores e intervencion de la direccion en tareas
operativas diarias. Si bien se soluciona el problema y se logra sobrellevar la situacion, con
esta solucion no se ataca la causa raiz, sino que se ataca el sintoma del problema. Es decir,
se utiliza una solucion sintomética cuyo efecto lateral se ve reflejado en desmotivacion de los

empleados, malestar laboral dentro de la organizacion y sobrecarga del personal.

Para solventar esta situacion y atacar de lleno la causa raiz, la empresa entiende que

debe hacer un redisefio de los procesos internos y una redistribucion de las tareas como
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solucion fundamental. De todos modos, si bien la organizacion es consciente de cual es el

camino a seguir, por falta de tiempo, estructura y recursos no se esta logrando llevar adelante.

En la Figura 18 se muestra la estructura sistémica que representa el accionar de la

empresa a través del arquetipo mencionado.

Horas extras, presion
laboral e intervencion de
la direccidn en tareas
operativas diarias.

=

Errores en pedidos,
tiempos de entrega
mayaores a lo debidao, Sobrecarga de los
disefios mal realizados colaboradores, mal
ambiente de trabajo,
desmotivacion

- ae \_\.ﬁl:': ,:505
fa aN

Redisefio de procesos y
redistribucion de tareas

Figura 18:; Arquetipo sistémico que representa el accionar de la empresa.
Fuente: Elaboracion propia.

3.4. Propuestas de mejora

Luego de llevar a cabo el andlisis critico de la empresa se decidi6 plantear las
siguientes alternativas de mejora. En primer lugar, se propone un sistema integral para la toma
de pedidos donde se gestiona gran parte del negocio. Con esta herramienta, se automatizan

procesos permitiendo la optimizacion de la informacion, el tiempo y la produccion.

En segundo lugar, se plantea una reingenieria de los procesos para asi eliminar
incertidumbre que agrega el cliente, optimizar la toma de pedidos y la personalizacion.
Sumado a esto, pasar de lo analdgico a lo digital permitiendo un mayor control en la gestion
de la informacién. Por otro lado, la tercer propuesta se centra en la estructura organizacional
de la empresa. Teniendo en cuenta la distribucion actual de las tareas y la variabilidad de la
demanda, se propone la opcién de incorporar un nuevo colaborador en el rol de coordinador

de operaciones.

Finalmente, para mejorar la calidad de los productos y optimizar la operacion de la
empresa, se desarrolla un procedimiento de respuesta a no conformidades y una encuesta de

satisfaccion al cliente.
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3.4.1. Sistemaintegral en Google Sheets

A partir de lo anterior se realizé una evaluacion para la incorporacién de un Sistema

integral de gestion. Se valoraron 2 alternativas: desarrollar un sistema en Google Sheets con

uso de App Script o la contratacion de un sistema personalizado a través de ODOO (software

de ERP integrado, contratado a un tercero). Para la decision entre ambas se aplic6 una matriz

de ponderacién.

Cada una de las alternativas se evalu6 teniendo en cuenta cuatro criterios, cada uno

ponderados teniendo en cuenta la situacion actual de la empresay se elige la que mayor valor

obtiene, tabla 6. Los criterios son los siguientes:

Costos de inversion (25%): teniendo en cuenta que se trata de una microempresa,
tiene una valoracion alta. La escala va del 1 al 10, siendo 1 un alto costo y 10 un bajo
costo.

Costos de operacion (20%): representa los costos de operacion del dia a dia que
tendra la empresa con cada herramienta. La escala va del 1 al 10, siendo 1 un alto
costo y 10 un bajo costo.

Utilidad de la herramienta y estandarizacién (25%): evalla las facilidades que pueden
brindar cada una de las alternativas para mejorar los procesos. Siendo un 1 un valor
de bajas automatizaciones y soluciones informaticas, y 10 una elevada contribucién a
la estandarizacion y facilidad de uso.

Velocidad de implementacion (10%): se refiere al tiempo que le llevaria implementar
la herramienta y comenzar a ver resultados. Siendo 1, a largo plazo y 10 a corto plazo.
Costos de mantenimiento y actualizacion (20%): corresponde al mantenimiento de la
herramienta, tanto en plazos, como en costos, como posibilidades de realizar cambios
segun posibles modificaciones futuras. Debido a la elevada cantidad de cambios en
procesos que va teniendo la empresa, es un factor a tener en cuenta). Siendo el valor
de 1, complejo o costoso realizar cambios y mantenimiento y un valor de 10,

representa facilidad de realizar cambios y mantenimiento para la empresa.
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Utilidad de la ) Costos de .
Costos de Costos de . Velocidad de . Ponderacion
herramientay . i mantenimiento
implementacion

inversion operacion

estandarizacion y actualizacién

Porcentaje 25% 20% 25% 10% 20%

Sistema Integral en
Google Sheets de 10 4 6 7 7 6.90
propuesta propia

Sistema personalizado
através de ODOO 4 7 9 6 6 6.45
contratado a tercero

Tabla 6: Tabla comparativa de alternativas.
Fuente: Elaboracion propia.

A partir de lo anterior, se observa que de acuerdo a los criterios establecidos la mejor
opcién es la realizacién del sistema integral en Google Sheets con uso de App Script

desarrollado por los autores del presente trabajo. Este sistema llevara el nombre de SI-ZIZOU.

Se tiene en cuenta que, en un futuro, a partir de una mayor estabilidad y volumen de
ventas, se debera migrar a un software ERP personalizado (alojado en la nube para acceder

a través de internet) que cuente con mayores integraciones y facilidades.

El desarrollo del nuevo sistema integral para la toma de pedidos se disefié en funcién
de las necesidades identificadas, sumando las posibilidades de mejoras detectadas que
logran una optimizacién en los procesos de la empresa. La propuesta de uso de este sistema
de elaboracion propia tiene como objetivo la solucion de varios de los problemas detectados
anteriormente. El mismo cuenta con automatizaciones a través de formulas y MACROS, es
decir, configuraciones utilizadas para repetir tareas complejas todas las veces que quieras sin
tener que hacerlas una y otra vez. Esto facilita la utilizacion y revision de los pedidos,
seguimiento y control de stock, armado de 6rdenes de trabajo de produccién, obtencién directa
de indicadores, entre algunas de las funciones. Adicionalmente no es un sistema cerrado y el

dominio quedara a disposicion de la empresa para futuros cambios y adecuaciones.

El sistema de gestion desarrollado (SI-ZIZOU) cuenta con las siguientes funciones

basicas:

e Formulario de entrada: consiste en la interfaz de inicio del archivo en la cual se cargan
los pedidos y se detallan las caracteristicas del mismo.

e Pedidos: representa la base de datos del formulario. En este apartado se almacenan
los pedidos que se registran en la hoja anterior.

e Ingresos: se ingresan las compras de la mercaderia.

e Stock: se visualizan las existencias actualizadas en tiempo real.
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Indicadores: corresponde a la Ultima pestafia del documento donde se muestran los

principales indicadores planteados.

La imagen 3 muestra la interfaz de la hoja 1 llamada "FORMULARIO™ del sistema

creado. Se utiliza para realizar la carga de todos los pedidos de la empresa. Cada pedido

tendra diferentes productos y variables que deberan ser cargadas individualmente. Todas las

celdas y datos incluidos en esta hoja permiten un mejor seguimiento del pedido para poder

asi optimizar tiempos de entrega y disminuir los errores generados en el registro de los

mismos.

Pedido Mate Varios Medio de Pago
Cantidad
Camionem ¥ Caja -
Torpdo o Parsooaitznda
ol EiTit 0 [15ehe. Imperai v ESTADO e - ToTAL
o ¥ pescusTD 000 INGRESOS
Ml Purm de Vemn Termo v SUETOTAL 5000
tazbads gk ] Fenenaizedo =
Facha oe compre. Dot comn ] ibirestind o RESTD $000
STOCK
B ot HRRAR Persanalizacion Bronce Canastas/Portafolios %
Aptiques iCanedad Persrlieds No conformidades e
Veadedor Fecha ge ortrega LEras (i) ESTADS carastalportat o PRDDUCC'QN
o . ew DIARIA
Tioo Clieme 2t pery 3 ortre Bembilla Mochilas ¥, Tee i
v Tiga v Yerbas - Chservacton
Je<SUMALSI C4K10.€15,08,010, [a—— O Tapas ¥ Setuckn INDICADORES
JEDIALAR(D12, FI8| K2adn bormtiia Y Otrasffccosorios h
TR Enviar
LIMPLAR GUARDAR ACTUALIZAR WhatsApp
ZIZOU MATES # CEBANDOSONRISAS Primera Junta 2610, Mar del Plata, Argentina.

Imagen 3: Formulario de ingreso de pedidos, interfaz principal del sistema creado.
Fuente: elaboracion propia.

El recuadro Pedido cuenta con la siguiente informacion:

Numero de orden / Nombre: se refiere al nimero con el que se identifica al pedido a
través de la pagina web. En caso de que sea un pedido en el punto de venta fisico se
pone el nombre de la persona.

Celular: namero de celular (debe estar correctamente escrito para el buen
funcionamiento de automatizaciones). El formato es: “cddigo pais + cédigo area +
nuamero telefénico”.

Mail: mail del usuario (debe estar correctamente escrito para el buen funcionamiento
de automatizaciones, “hombredeusuario@dominio.com).

Fecha de compra: en esta celda se despliega el calendario y se debera seleccionar la
fecha en la cual se realiz6 la compra.

Envio/Retiro: se debe seleccionar Envio en caso de que sea para despachar a través
de la empresa OCA, o Retiro para los casos que retiraran el pedido en el local fisico.
Vendedor: se selecciona de la lista de vendedores al usuario que realiza la venta o

toma el pedido.
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Tipo de cliente: se selecciona entre minorista 0 mayorista.

Estado del pedido: se despliega una lista con todos los estadios por los que puede

pasar un pedido teniendo en cuenta las distintas personalizaciones a realizar. Al igual

que en el formulario original, cada uno de los estadios tiene asignado también un color

particular para poder ser facilmente reconocible en la base de datos. Los estados son

los siguientes:

O

O

O

Listo: pedido que ya estd listo para ser enviado o retirado.

Entregado: pedido que ya fue entregado con la modalidad “Retiro en el local”.
Enviado: pedido que ya fue despachado con la modalidad “Envio”.

No separado: para pedidos aun no separados para su personalizacion, por
alguna demora ya sea del cliente o problema de stock.

Llevar a ISMA: pedido que debe ser llevado a empresa tercerizada ISMA para
colocacion de personalizacion tipo aplique, bases de alpaca o letras de bronce.
En ISMA: pedido que se encuentra en la empresa tercerizada ISMA.

Llevar a 3D GRAF: pedido que debe ser llevado a empresa tercerizada 3D
GRAF para grabados en cuero.

En 3D GRAF: pedido que se encuentra en la empresa tercerizada 3D GRAF.
GRABADO: pedido que debe ser grabado ya sea en virola, cuero, termos,

bombillas u otro que sea realizado por ZIZOU.

Estado de Disefio: se despliega una lista con los posibles estados del disefio del

personalizado elegido por el cliente. Debido a que el cliente a veces tarda en definir

este disefio se agrega esta opcién para poder realizarle un seguimiento.

O

O

O

Disefio final Listo: pedido con disefio de personalizaciéon confirmado.

Sin grabado: para disefios que no llevan personalizacion.

Predisefio: para los disefios ya preestablecidos en la tienda que no sufren
modificaciones por el cliente.

Esperando disefio: estado intermedio cuando la compra fue finalizada pero el

cliente aun no define la personalizacion.

Punto de venta: se selecciona entre Tienda Web y Local Fisico.

Fecha de entrega y dias para la entrega: para estas celdas se realiz6 una

automatizacioén en la cual dependiendo de los tipos de personalizado que el cliente

requiere, devuelve la fecha y dias exactos para la entrega. Para esto se definieron las

siguientes constantes segun lo conversado con la empresa:

O

O

O

Pedidos con grabado laser: 1 dia.
Pedidos con grabado en cuero: 3 dias.

Pedidos con agregados en alpaca: 5 dias.
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Ademas, solo se contabilizan los dias habiles y en caso de tener mas de una de las
constantes estas se suman (por ejemplo, un pedido que tiene grabado laser y grabado en
cuero, demoraria 4 dias habiles), pero cuando el pedido tiene la misma constante en dos
articulos se mantiene (por ejemplo, el pedido tiene mate con grabado laser y bombilla con
grabado laser, la demora es de 1 dia). En el Anexo 1X, se adjuntan las formulas utilizadas para

este desarrollo.

Por otro lado, se encuentran los recuadros “Mate” y “Varios”. Como se ve en la imagen
3, estos se utilizan para cargar los productos que fueron incluidos en el pedido del cliente.
Ademas de poder elegir modelos, también se debe incluir la cantidad de cada uno y en caso
de llevar personalizaciones, se deben seleccionar las correspondientes. Este Ultimo paso es
sumamente importante ya que es el que permite determinar los dias para la entrega explicado

anteriormente.

Luego se incluye un recuadro de Medio de Pago, para el caso de las compras en el
local fisico, para que pueda ser correctamente registrado todo lo referente al cobro del pedido.
El mismo incluye férmulas para determinar descuentos en caso de seleccién de algiin medio
de pago que lo tenga (por ejemplo: en efectivo se cuenta con un 20% de descuento, que se

visualiza de manera automatica).

Por ultimo, se encuentra el recuadro de No conformidades. A partir de lo mencionado
en el analisis critico, se propone la utilizacién de este recuadro que permite identificar en caso
de tener algun problema con algun pedido y ademas obtener estadisticas sobre los mismos.
Es importante hacer un exhaustivo hincapié en la importancia de los mismos a todas las
personas que intervengan en estos procesos. Para que su uso se realice de manera efectiva

se lo incluye directamente en este sistema.

Para completar este formulario, con el uso de distintas MACROS se incluyen los
siguientes botones:
e Buscar: permite la busqueda de pedidos a través de la celda Numero de

orden/Nombre. Al usar este botén, el formulario devuelve automaticamente todos los
datos cargados en la base de datos del pedido.

e Limpiar: Borra todos los datos que haya en el formulario.

e Guardar: guarda en una nueva fila de la base de datos, todo lo que se completé en el
formulario.

e Actualizar: en caso de haber utilizado el boton Buscar y querer realizar un cambio, este
nuevo botdén, actualiza los datos correspondientes sin generar una nueva fila en la

base de datos.
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e Email: le envia autométicamente al cliente una foto del formulario junto a un mensaje
predeterminado a modo de registro.

e Enviar WhatsApp: abre en el WhatsApp Web abierto en el buscador de esa
computadora, la conversacion con el cliente correspondiente al registro en
visualizacién. Esto permite acelerar el proceso de conversacion ante dudas o
confirmaciones de pedidos.

e Ingresos: abre formulario de ingresos.

e Stock: abre hoja de Stock.

e Produccidn diaria: abre la orden de produccion del dia de la fecha.

e Indicadores: abre hoja con los indicadores preestablecidos para poder realizar un

seguimiento y control.

La hoja 2 del sistema propuesto tiene el nombre de “PEDIDOS” y corresponde a la
base de datos de todos los pedidos de la empresa. En la misma, ademas de almacenar los
datos de los formularios cargados, se incluyen celdas auxiliares que fueron creadas para

poder obtener indicadores que seran posteriormente explicados y 6rdenes de produccion.

La hoja 3 corresponde a “INGRESOS” y la 4 a “STOCK”. Debido a que uno de los
principales problemas detectados en los procesos internos fue la falta de control de stock, se
disefaron estas hojas, las cuales junto a los datos cargados en “PEDIDOS”, permiten un

correcto control del stock.

En primer lugar, se proponen los valores de los inventarios de seguridad para cubrir
los periodos de reaprovisionamientos, es decir, los lead times. La empresa utiliza el modelo
de gestion de stock de periodo fijo en el cual las revisiones se realizan semanalmente. Una
vez que se detecta la necesidad de pedido, es necesario contar con stock de seguridad debido
a que muchos de los proveedores tienen tiempos de entrega prolongados. A partir de esto, a
través de un semaforo se realizan las alertas correspondientes cuando alguno de los

productos alcanza dicho nivel de stock. En el anexo IX se muestra la interfaz de esta hoja.

Se debe tener en cuenta que estos datos se actualizan mensualmente teniendo en
cuenta los pronésticos establecidos. Los valores de inventarios de seguridad que se muestran

en la tabla 7 corresponden al mes de mayo 2023. Los célculos se detallan en el anexo X.
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Productos Inventario de Seguridad
Camionero algarrabo negro 14
Camionero algarrobo marron 14
Camionero calabaza negro g
Camionero calabaza marron 9
Imperial algarrobo negro 27
Imperial algarrobg marron 7
Imperial calabaza negro 19
Imperial calabaza marron ]
Mate Acero Negro 10
Mate Acero Blanco 10
Bombilla Acero 54
Bombilla Alpaca Pico Loro Lisa 20
Bombilla Alpaca Pico Rey 10
Canasta Negra 15
Canasta Chocolate 8
Canasta Bordo 8
Canasta Marron Claro 8
Mochila Fire Negra 12
Mochila Fire Verde 12
Termao Media Manija Comun 14
Termo Media Manija Negro 7
Caja de Regalo 24

Tabla 7: Inventarios de seguridad por producto.
Fuente: Elaboracion propia.

La hoja 5 corresponde a “PRODUCCION DIARIA”. La imagen 4 muestra la
visualizacién de la hoja del sistema.

ORDEN DE GRABADO DIAS RESTANTES FECHA

Ejemplo 7 22/11/2023
Ejemplo 6
Ejemplo 5
Ejemplo 4
Ejemplo 3
Ejemplo 2

DU kWMo

Imagen 4: Hoja “PRODUCCION DIARIA” del sistema propuesto.
Fuente: elaboracion propia.

En la imagen 4 se visualizan las filas Orden de Grabado, en la cual va el valor
correspondiente a “Numero de orden / Nombre” de la base de datos, y los dias restantes para
la entrega. Ademas, automaticamente se ordenan segun el orden en el cual deben ser
grabados para cumplir con las fechas estipuladas. Las formulas utilizadas y decisiones

tomadas se encuentran en el Anexo IX.

Por dltimo, también se puede ver que los pedidos que tienen dias restantes iguales o
menores a 0 se marcan en color rojo para que sean rapidamente reconocidos y que pueda

resolverse con prioridad.
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En la hoja 6 “INDICADORES” y 7 “GRAFICOS INDICADORES”, se propone el uso de
4 indicadores y 1 estadistica de ventas, que ayude al control y seguimiento de las operaciones.
Para esto se utilizan los datos obtenidos de los estados por los que pasa cada pedido.
Ademas, los indicadores propuestos tienen como objetivo medir los parametros que mas
conflictos han traido a la empresa y los que representan una oportunidad para el mercado

competitivo en el cual esté.

A continuacion, se explican los indicadores utilizados, la forma de medirlos de cada

uno de ellos, y los pardmetros entre los cuales tienen que estar para ser aceptables.

Porcentaje de entregas fuera de término

Se utiliza para ver la cantidad total de 6rdenes generadas las cuales son entregadas
fuera del tiempo establecido. Para la medicion del mismo, se cred en la base de datos una
celda auxiliar que registra el dia en que el estado del pedido cambia al estado “Listo”. A partir
de este dato se mide:

entregas fuera de término

% entregas fuera de término = entregas totales x 100% (6)

Para garantizar un eficiente servicio este indicador no puede superar el 5% mensual.

Porcentaje de errores de grabados

Se utiliza para medir todos los mates que tenian grabados que tuvieron algun error en
este proceso. Para esto se usa de la base de datos, las columnas correspondientes a No
conformidades, contabilizando los errores “Mal Grabado” y “Mate Duplicado”.

NC "Mal Grabado" + NC "Mate Duplicado"

% errores de grabados = mates grabados totales x 100% (7)

Los productos que tienen estas No conformidades en la mayoria de los casos no
pueden volver a comercializarse. Para estar en los limites aceptables este indicador no puede

superar el 2,5% mensual.

Porcentaje de falla de proveedores en productos entregados

Se utiliza para medir de los problemas en los mates entregados, cuales tienen falla
directa del proveedor de la empresa. Este indicador, se le suma a los mates con problemas
detectados al ingreso a la empresa y los detectados luego que lo recibe el cliente y es por falla

original del producto, y ayuda a realizar los reclamos correspondientes y ajustes necesarios.
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Se analiza Unicamente al mate debido a que segun la informacién brindada por los

colaboradores de la empresa, son los Unicos que presentan recurrentes fallas de este tipo

% fallas de fabrica de productos entregado

NC Mate al ingreso a la empresa + NC Mate falla original de producto 100% (8)
= X 0

mates grabados totales

Debido a que se realiza un control de calidad al ingresar los productos, antes de ser
almacenados temporalmente, este porcentaje debe ser estrictamente bajo. Ademas, conlleva
un costo alto en devoluciones y cambios, por lo que debe estar controlado. Para estar en los

limites aceptables este indicador no puede superar el 2,5% mensual.

Tiempo promedio de produccion

Es el tiempo que transcurre desde que se realiza el pedido hasta estar listo para
entregarse. Para la medicion del mismo se utilizan las fechas de compra, y la columna auxiliar
creada que guarda la fecha cuando el pedido pasa al estado “Listo”. A partir de esto se obtiene
un valor promedio de los tiempos de la personalizacibn masiva que sirven como control, y
también para tomar decisiones en cuanto a la informacion que se le da al cliente si en algin

caso corresponde.

Grafico de NC por modelos de mates

Este grafico muestra la estadistica de los productos mas vendidos que han tenido NC
durante el mes analizado. Sirve para un continuo control de los productos que han generado
problemas, y también de respaldo para reclamos a los proveedores en caso de que

corresponda. Se muestra en el grafico 11 un ejemplo de cémo se mostraria.
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MATES VS NO CONFORMIDADES

5

CANTIDAD DE NC
K

CAM ALG CAM ALG TORP CAL IMP ALG IMP ALG
NEGRO MARRON NEGRO NEGRO MARRON
MATES

Gréfico 11: Modelos de mates con mas NC mensuales.
Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico de cantidades vendidas por modelo de mate

El grafico 12 se utiliza para hacer un seguimiento mensual de los productos vendidos,
gue pueda respaldar las decisiones de stock tomadas anteriormente. También es un dato
importante para el area de comunicacién y compras para poder ver rapidamente las
tendencias de los clientes y cémo varia mes a mes. También, es un dato que puede ser
utilizado en negociaciones con proveedores si en algin caso lo amerita.

Porcentajes de ventas por producto
IMP CAL MARRON =

IMP CAL NEGRO.
TORP CAL NEGRO

IMP ALG MARRON IMP ALG NEGRO

CAM ALG MARRON

‘CAM ALG NEGRO

Gréfico 12: Porcentaje de cada modelo de mate sobre los mates totales.
Fuente: Elaboracion propia en base a datos proporcionados por la empresa.

Finalmente, dentro de esta propuesta de mejora a partir del sistema elaborado, hay
dos hojas que estédn ocultas que contienen celdas auxiliares que fueron utilizadas para
algunas de las automatizaciones mencionadas anteriormente, como también para contener
listas desplegables del formulario. En el anexo IX también se incluye el tablero de control que
se despliega al ingresar a la solapa “INDICADORES” del SI-ZIZOU.
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A través de todas las funciones presentes en el sistema propuesto, se logra tener un
mejor control de los pedidos de los clientes. Los problemas generados por una deficiente
organizacion en torno a este tema, desde errores en los productos de los pedidos, demoras
en las entregas, problemas con la trazabilidad de los pedidos, serén solucionados. Ademas,
se agrega el control de stock, el cual la empresa no contaba, para cumplir con las expectativas

y necesidades de los clientes.

En un futuro se recomienda completar el tablero de control con otros indicadores a fin
de aumentar los puntos de control. Se podrian incorporar aspectos financieros, de capital

humano, satisfaccion al cliente, entre otros.

3.4.2. Reingenieria en subprocesos: toma de 6rdenes de pedido y
grabado laser

Para los subprocesos toma de érdenes de pedido y grabado laser, se propone un
redisefio de los mismos. Este redisefio revisa la cantidad de veces que se tiene contacto con
el cliente, quitando asi contactos tardios por consultas o por problemas de disefio detectados
al momento del grabado. Ademas, deja el uso de un cuaderno manual para el armado de los
disefios personalizados reemplazandolo por el uso de un drive compartido y previo envio del
disefio al cliente para su confirmacion. Esto Gltimo no solo optimiza el tiempo de las personas,

sino que también disminuye los errores que surgieran de malentendidos con el cliente.

En las figuras 19 y 20 se ven los nuevos diagramas de flujo propuestos.
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PRODUCCION

Empagquetado del
pedida

——NO-

ATENCION AL CLIENTE

CLIENTE

Se cargan los datos
del pedidos en el
sistema propuesto

(&3 con grabdao laser?

estanteria de
personalizados

segin el dia
correspondiente

Se le escribe a WhatsApp
ton mensaje
predeterminada
solicitandole las
especificaciones del
disefio

Espera hasu\

visualizacién del

Recibe el mensaje
ado en

mensae

pre

WhatsApp

o

Solicitud de

aspsoramiento

Se efwia
especificaciones que
debe corregir o
cambiar

3
NO

Tel cliente then:
dudas?

Se realiza el disefio

Pusde roalzar io

e en —%

el clente quiere?

Corel Draw

Realiza el dibujo y
envia
especificaciones
solicitadas

Se envia o disefio al Espera hasta \
. I

cliente para sualizacion del

confirmacion mensaje

Ei chente recibe el
disefio

i deaeho o4

correcte?

Y
Se guarda en
carpeta de Drive

Figura 19: Nuevo subproceso toma de érdenes de pedido de clientes.

*| compartida enla
Nube

Coloco el mate en
estantaria do
personalizados en la
fecha cormespondients

En
estanteria
hasta
ser

grabado

Fuente: elaboracion propia.
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CLIENTE : ATENCION AL CLIENTE : PRODUCCION

Tomo un mate (MP)
de la biblioteca de
pedidos segln el dia
correspondiente

b 4
Busco el archivo en
la carpeta
compartida de
google Drive

Y

Proceso de grabado
laser

A

Selleva el mate ala
biblioteca de ENVIOS|

Almacenamiento
Temporal de
Producto
Terminad:

Figura 20: Nuevo subproceso de grabado laser.
Fuente: Elaboracion propia.

Se puede ver en la figura 19 que esta propuesta hace que los encargados de atencién
al publico sean los Unicos que tienen contacto con el cliente y que todos estos contactos se
realicen en una misma etapa. Esto se ve claramente reflejado en la 20, donde el proceso de
grabado laser solo tiene intervencion del area de produccion, sin tener flujos cruzados ni con

atencion al cliente, ni con los clientes mismos.

Estos nuevos procesos requieren el envio de un disefio como la imagen 5y el mensaje

para su confirmacion por parte del cliente.
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g L k\
\ \ “Muchas gracias por esperar! jA
\"ﬁ g\ partir de las especificaciones que nos
.*| Y | dieron, les pasamos su disefio!
a3\ ;}a Esperemos que les guste y quedamos a
\ \\ la espera de la confirmacién para ya
e S poner en marcha su produccion”

Imagen 5: Ejemplo de disefio enviado junto al mensaje correspondiente.
Fuente: elaboracion propia.

Para realizar estos cambios se debe capacitar a las personas encargadas de atencién
al cliente en el uso del programa Corel Draw. Esta capacitacion se propone que sea junto al
previo armado de una plantilla que contenga todos los vectores, dibujos, escudos utilizados,
junto a un listado también de disefios frecuentes para un rapido aprendizaje y facilidad de uso.

En el Anexo Xl se muestra un ejemplo.

3.4.3.  Nueva estructura organizacional

Luego del analisis previo se propone adicionar un nuevo colaborador en la estructura
de la empresa bajo el rol de encargado de operaciones. Esto se debe principalmente a la falta
de una figura de supervisién que se detectd en dicha area y a la superposicién de tareas en
épocas de alta demanda. A partir de observaciones directas de la operacion y a partir de
distintas charlas con los directivos, se evidencio el cuello de botella que genera el area de
operaciones en el proceso. Si bien es logico, debido a que en este departamento se
concentran las actividades principales de la empresa, se observaron recurrentes flujos

cruzados, demoras en produccién y tareas duplicadas.

Las tareas principales a las cuales estard dedicado el nuevo colaborador son: realizar
la planificacion de la produccién en funcion del stock y la demanda, coordinar las tareas de
atencion al cliente, produccion y ventas, tener un enfoque en la mejora continua, ser quien
responda ante reclamos de los clientes y apoyar en tareas operativas en los momentos de
mayor demanda. Este nuevo rol, respondera directamente a los directivos y sera el nexo entre
estos Ultimos y los colaboradores del area. Ademas, dicha persona deberda conocer en
profundidad la operacion de la empresa, manejar el programa Corel con fluidez y tener

comunicacién constante con el resto de las areas.
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Con esta nueva incorporacion se incurre en un aumento de los costos fijos sin embargo
se justifica bajo el aumento de la productividad que esta medida conlleva. Con el rol del
coordinador, los directivos podran dedicarse por completo a la planificacion y gerenciamiento
del negocio durante todo el afio logrando tomar decisiones de calidad en post de la marca.
Los colaboradores ya existentes se enfocaran constantemente en sus tareas sin tener que
ocupar su tiempo en solucionar distintos contratiempos, podran tener una planificacion
mensual que les brinde un horizonte de trabajo y logrardn mayor motivacion a partir de un
nuevo ambiente de trabajo que les brinde tranquilidad laboral. Se muestra el nuevo

organigrama en la figura 21.

Socios Gerentes

Administracion y . . Operaciones
: Comunicacion g
finanzas (Socio 2) (Coordinador
(Socio 1) Operaciones)

Atencién al
cliente

Produccion

Figura 21: Nuevo organigrama propuesto para la empresa.
Fuente: Elaboracion propia.

Ademas, a futuro se recomienda la realizacion del analisis para la incorporacion de un
Customer Relationship Management (CRM)* de ventas minoristas. Los mismos incluyen
herramientas como chatbot para los distintos medios de comunicacién que tiene la empresa.
Realiza automatizaciones en las conversaciones, tanto de respuesta, como de estado de
clientes, seguimiento y también sirve para post ventas. Cuenta también con un sistema que
retine a todos los medios de contacto, en este caso, WhatsApp, Instagram, Facebook y mail,
en una sola plataforma que los ordena segun orden de llegada para poder responder de una
forma ordenada y agil. Seria una herramienta muy Util para complementar las tareas de los

empleados de atencion al cliente como para el coordinador de operaciones.

3.4.4. Atencion al cliente
3.4.41. Procedimientos de respuesta a no conformidades

Debido a la deteccidn de repetitivos problemas generados a partir de no conformidades

del cliente y distintos tipos de respuestas de parte del area de Atencion al Cliente para los

4 Un CRM de ventas, que significa "Customer Relationship Management" o Gestion de la Relacion con el Cliente
en espafiol, es una herramienta tecnoldgica disefiada para ayudar a las empresas a gestionar y optimizar sus
procesos relacionados con la gestidn de clientes y ventas. En términos generales, un CRM de ventas permite a las
empresas organizar, automatizar y sincronizar una variedad de actividades relacionadas con la gestion de clientes,
incluyendo la captura de datos de clientes potenciales, seguimiento de clientes actuales, administracién de
contactos, gestion de oportunidades de venta, seguimiento de interacciones con los clientes, programaciéon de
reuniones y recordatorios, analisis de datos y generacion de informes, entre otros.
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casos planteados, se propone el siguiente procedimiento de no conformidades para las que

segun el Diagrama de Pareto del gréfico 10, son las méas preponderantes.

En el Anexo XllI se adjunta el procedimiento de respuesta a no conformidades
relacionadas a los problemas mencionados anteriormente. Ademas, en el mismo se incluyen

los registros correspondientes que se deben incluir en el SI-Z1ZOU propuesto anteriormente.

La utilizacion de este procedimiento hara que se responda siempre de la misma
manera a las NC recibidas, y también mantener un registro que sirva para la mejora continua

de los aspectos detectados.

3.4.4.2. Encuestas de satisfaccion

A partir de la realizacién de este proyecto, se propone el continuo uso de la encuesta
realizada para comprender con clientes reales cual es la percepcidén que tienen sobre Zizou,
entender las razones de conformidades e inconformidades y poder detectar puntos a mejorar.
A la vez tiene preguntas que sirven para definir continuamente el nivel de satisfaccion de los
clientes y obtener datos de fuente directa que permitan darle seguimiento a las caracteristicas

de los clientes y las necesidades de los mismos.

Esta herramienta permite dar un seguimiento al comportamiento de los clientes, asi
como también mantener constantemente actualizados los valores de NPS y CES, los cuales
son indicadores fundamentales para medir la satisfaccion del cliente y la facilidad de compra
respectivamente. En los datos obtenidos los valores de ambos fueron positivos para la
empresa, por lo tanto, la empresa debe tener como objetivo mantener y/o mejorar estos

valores a lo largo del tiempo.

En el Anexo V se muestra el procedimiento para el seguimiento de NC, con el detalle
de los pasos por los cuales avanza el encuestado en la misma segun sus respuestas. Para
un mejor analisis segun si son detractores, promotores o neutrales del NPS, siguen distintas

opciones de respuestas.

3.4 Plan de seguimiento y control del plan de mejora.

La tabla 8 muestra el tablero de seguimiento y control del plan de mejora para cada
una de las propuestas. El mismo contiene indicadores acordes a cada mejora, su forma de

medicidn, su valor deseable y las acciones correctivas en caso de desvios.
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Estado Acciones correctivas
Propuesta de mejora Indicador Forn‘_la_ E‘e Responsable
medicion
Real Verde Amarillo Rojo Amarillo Rojo
Realizar capacitacion y | Analizar funcionamiento
Grado de uso del modulo Ingresos. 95% - 100% | 80% - 95% 0% - 80% Coordinador focalizacion en y uso de este modulo.
- , 9 y ) . )
Ingresos registrados / Ingresos reales x 100 de operaciones|importancia del uso de la Plantear mejora al
herramienta mismo
Realizar capacitacion y | Analizar funcionamiento
Grado de uso de No conformidadss. Coordinador focalizacion en uso de este modulo
No conformidades registradas / No conformidades reales 95% - 100% | 80% - 95% 0% - 80% . ) y . .
€100 de operaciones|importancia del uso de la Plantear mejora al
herramienta mismo
Sistema integral en Auditorias
Google Sheets bimestrales
Revisiones mensuales realizadas / Revisiones mensuales 95% - 100% | 80% - 95% 0% - 80% y )
lanificadas x100 de operaciones|importancia d_el uso de la Plantea_r mejora al
p herramienta mismo
Realizar capacitacion y | Analizar funcionamiento
Uso de modulo Produccion diaria. Tiempo Promedio de =3 4.5 -5 Coordinador focalizacion en y uso de este modulo.
produccion en dias ’ de operaciones|importancia del uso de la Plantear mejora al
herramienta mismo
sub, chlg?jﬁglggi:ria de v Avance de capacitaciones. Registro de Socios Revision de contenido y c:‘loadc‘i;i\ror:el?:\?i:ign
P - Horas de capacitaciones totales en nuevos procesos / Horas gIstro ==100% | 80%-100% | 0% -80% estructura de las P cion y
ordenes de pedido y totales de implementacion planificadas x100 capacitaciones Gerentes capacitaciones de factibilidad de la
grabado laser p p p mejora propussta
% Cumplimiento de inducciones planificadas. ’ Maodificar metodo de
; Revision de contenido y
Nueva Estructura Inducciones completas / inducciones planificadas x 100 Registro de AR o o o o Socios capacitacion y revision
T - ; ] ) ! >=100% | 80% - 100% | 0% -80% estructura de las -
organizacional (entendiendose como induccion al proceso de introduccion capacitaciones Gerentes canacitaciones de factibilidad de la
al puesto) p mejora propuesta
o Realizar jornada de Busqueda de otro
% de encuestas enviadas. A“"'“’”? bimestrial concientizacion sobre la metodo de envio de
Atencion al cliente Total de encuestas enviadas / Total de pedidos entregados (rewspn de 85% - 100% | 60% - 85% 0% - 60% Coordinader importancia de encuestas para
conversaciones con de operaciones
x 100 ol cliente) recoleccion de estos obtencion de

datos

informacion.

Procedimiento de no
conformidades

% de cumplimiento de procedimiento en tiempo adecuado.
Total de no conformidades resueltas en tiempo sugerido /
Total de no conformidades recibidas x100

Auditoria bimestral
(revision de
conversaciones con
el cliente)

90 % - 100 %

75% - 90%

Coordinador
de operaciones

Realizar jornada de
concientizacion sobre la
importancia del
cumplimiento de
procedimiento.

Busqueda de otro
metodo para la
respuesta a no
conformidades.

Tabla 8: Tablero de seguimiento y control del plan de mejora.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.5 Implementacion de las acciones propuestas.

La tabla 9 muestra la propuesta para implementar las acciones de forma ordenada. Se
incluye la semana de inicio, el tiempo estimado de implementacion, las actividades principales

y los responsables de cada una de las propuestas de mejora.

Socios Gerentes -
Sistema integral en Google Sheets Semana 3 10 dias Capacitacion sistema nuevo Coordinador de
operaciones
Capacitaciones en programas | Coordinador de

Reil ieri b B¢ de drd d did bad
lemgenlerla en subprocesos: toma de drdenes de pedido y grabado | 10 dias icita .
laser de disefio operaciones

Capacitaciones a coordinador
Nueva estructura organizacional Semana 1 20 dias de operaciones sobre todos los| Socios Gerentes
procesos involucrados

L. . - Explicacién de nueva forma de
Atencidn al cliente - Procedimientos de respuesta a no

conformidades

. Coordinador d
Semana 4 2 dias respuesta a no conformidades oorainador de

R . operaciones
y registros correspondientes

L. . . .. . Explicacién de como enviar la | Coordinador de
Atencion al cliente - Encuestas de satisfaccion Semana 5 1dia

encuesta y su frecuencia operaciones

Tabla 9: Propuesta de implementacion de mejoras.
Fuente: Elaboracion propia.

Las propuestas anteriores se pudieron probar en un lapso de 6 meses. Las principales
qgue fueron incorporadas fue el uso del SI-ZIZOU, la reingenieria de los procesos y la

incorporacién del encargado de operaciones.

A lo largo de este proceso de transformacion digital, la empresa se enfrento a diversas
dificultades relacionadas principalmente con el rechazo al cambio y la arraigada costumbre
de realizar tareas de la misma manera durante afos. La resistencia al cambio por parte del
personal y la falta de experiencia en el &mbito digital representaron desafios significativos que

debieron superarse.

Sin embargo, a pesar de estas dificultades iniciales, el proceso de transformacion
digital ha traido consigo importantes mejoras para la empresa. Una de las principales mejoras
ha sido una mayor organizacién y planificacion, resultado directo de la reestructuracion interna

y la implementacion del nuevo sistema.

Ademas, el nuevo sistema ha facilitado el seguimiento y control de las actividades,
permitiendo una mayor visibilidad sobre el rendimiento y los resultados obtenidos. La
disponibilidad de datos en tiempo real ha proporcionado a la empresa una mayor capacidad

de analisis y toma de decisiones basadas en informacion concreta y actualizada.
Durante este periodo, se lograron mejoras cuantitativas significativas, que incluyeron:

e Reduccion del tiempo de entrega de pedidos con grabados laser de 5 dias a un
maéaximo de 2 dias.

e Disminucién del 80% en los problemas asociados con los mates grabados.
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e Reduccion del 50% en las entregas realizadas fuera del plazo establecido.

A pesar de que no se observaron disminuciones en los problemas originados por
defectos originales del producto (fallas del proveedor), la capacidad de medirlos generd un
mejor reporte y, en consecuencia, permitio solventar los reclamos hacia los mismos con datos

concretos.
En relacion a las mejoras cualitativas se destacan las siguientes:

e Mejoras en el ambiente laboral al redistribuir las tareas.

e Motivacion por parte del personal frente a los cambios propuestos.

e Optimizacion en la toma de pedidos y respuesta a los clientes a partir de tener
disponible en tiempo real tanto los datos del pedido como el estado del mismo.

e Mejoras en la toma de decisiones por parte de la direccion en aspectos relacionados

a las oportunidades de negocio.
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4. CONCLUSION

En el presente trabajo se analizd la situacion de la empresa ZIZOU con el objetivo de
mejorar procesos relacionados al comercio electronico. Para la consecucion de este objetivo,
se presentaron propuestas de mejora que conlleven un aumento de la eficiencia y

productividad.

Al comienzo del trabajo se realizé una descripcién de la organizacion y un estudio de
su situacion actual para poder comprender cémo funciona su estructura y operacion. Se llevo
a cabo un estudio de mercado a partir de herramientas como las cinco Fuerzas de Porter, la
matriz de perfil competitivo y matrices FODA, con el objeto de conocer la posicion de la marca
en el mercado. Se continud con un estudio de la situacion interna para analizar en detalle cada
uno de los procesos. Mediante diagramas de flujo y un mapeo de procesos se lograron
identificar flujos cruzados, repeticion de las tareas en muchas de las é&reas, falta de

seguimiento y cuantificacion de los errores.

Posteriormente, se realizé un analisis critico para obtener conclusiones sobre lo
analizado en la seccién anterior. Disefiar distintas propuestas de mejora con el objetivo de

optimizar el proceso de comercializacion.

En primer lugar, se propuso migrar hacia un sistema integral de toma de pedidos que
permita centralizar la informacién y digitalizar la misma. Se llevé adelante una matriz de
ponderacion donde se obtuvo como resultado que la opcidon mas conveniente era implementar
un formulario con automatizaciones en Google Sheets frente a la contratacién de un sistema
de terceros con un costo altamente superior. Se definieron los elementos fundamentales y se
disefo el sistema SI-ZI1ZOU desarrollado a través del mencionado entorno y la programacion
de macros. Con este nuevo sistema, se lograra gestionar la informacion de modo que la

direccion pueda tomar decisiones de calidad optimizando la operacién de la empresa.

En segundo lugar, se mejor6 la redistribucién de los procesos de modo que se
optimicen los tiempos y se disminuya el contacto con el cliente. Se propone la migracion de
un formato de registro papel y envio de especificaciones bocetadas donde el cliente realizaba
las personalizaciones a un programa que facilita este proceso, muestra una imagen acabada

del proyecto y permite almacenarlos para tener un registro de los mismos.

Ademas, se propuso un cambio en la estructura de la empresa con la incorporacion
de un encargado de operaciones. Esta modificacion si bien conlleva un aumento de los costos
fijos, se justifica al aumentar la productividad en los momentos de mayor demanda logrando

ser mas eficiente en la distribuciéon de las tareas.
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Como ultima propuesta de mejora, se realizdé un procedimiento de respuesta a las no
conformidades para lograr estandarizar los métodos de afrontar los reclamos de los clientes.
A su vez, se propone la implementacion de una encuesta periédica a los clientes de forma

que se tenga un constante conocimiento sobre sus necesidades y expectativas.

Por ultimo, las mejoras implementadas han optimizado la toma de pedidos y la
atencion al cliente al ofrecer datos en tiempo real, permitiendo una gestion mas eficiente y una
respuesta mas agil. Ademas, la direccion ha experimentado una mejora en la toma de
decisiones al utilizar de manera mas efectiva la informacion disponible, lo que ha contribuido
a impulsar el desarrollo y la eficiencia de la empresa. Este trabajo representa el inicio de un
proceso continuo de transformacioén digital que se espera que avance con la implementacion
de un software en la nube, proporcionando funciones adicionales, informacion detallada para
los clientes y herramientas mas sofisticadas para el andlisis de datos, siempre y cuando la

empresa continde su camino de crecimiento y expansion.

Sumado a lo anterior, podemos decir que la rapida expansiéon y constante crecimiento
del comercio electrénico ha generado una demanda creciente para las pequefas y medianas
empresas (PYMES). Resulta fundamental que las mismas se comprometan en la
implementacién de herramientas de planificacion, gestion, estandarizacién y seguimiento con

el objetivo de mantener su competitividad y sostenibilidad a largo plazo.

A nivel personal, con la elaboracion de este trabajo final podemos destacar el uso de
herramientas de andlisis critico, habilidades y conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera
de Ingenieria Industrial. Resulté muy util, debido a que las propuestas realizadas pudieron ser
probadas en un lapso de 6 meses con resultados muy positivos gracias al compromiso de la
empresa. También, es importante destacar que los conceptos adquiridos pueden ser
implementados en el emprendedurismo para hacer crecer a microempresas y fomentar el
desarrollo local. Las mejoras propuestas ayudarian a la competitividad de la empresa en un
mercado de elevada rivalidad y mejorar su estructura frente al complejo contexto econémico
de Argentina para el 2023-2024.
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6.

ANEXOS
Anexo |: Productos Grabados/Personalizados

Se anexan imagenes de los productos personalizados y grabados.

IELEGH TU :
PERSONALIZADO AQUIl

- l_._. ll-' - - .
Imagen 6: Grabado en virola a eleccion.
Fuente: Zizou Mates.

ELEG( TU PERSONALIZADO AGUI

Imagen 7: Grabado en cuero a eleccion.
Fuente: Zizou Mates.
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Imagen 8: Grabado en virola disefio estandarizado.
Fuente: Zizou Mates.

Imagen 9: Aplique de bronce estandarizado.
Fuente: Zizou Mates.
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Anexo Il: Modelo de Regresion Lineal

Para la estimacion de la demanda se realiz6 el modelo de regresion lineal debido a
gue se cuenta con informacién del pasado para proyectarla hacia el futuro suponiendo que se

va a mantener un comportamiento similar.

Se utilizé la extensién de Excel para correr el modelo y los valores histdricos utilizados

fueron los de la tabla 10.

abr-21 0 40
may-21 1 40
jun-21 2 100
jul-21 3 41
ago-21 4 45
sept-21 5 58
oct-21 6 52
nov-21 7 156
dic-21 8 114
ene-22 9 86
feb-22 10 131
mar-22 11 236
abr-22 12 235
may-22 13 311
jun-22 14 333
jul-22 15 236
ago-22 16 333
sept-22 17 306
oct-22 18 353
nov-22 19 297
dic-22 20 486
ene-23 21 850
feb-23 22 481
mar-23 23 521
abr-23 24 503

Tabla 10: Datos histoéricos proporcionados por la empresa.
Fuente: Elaboracion propia.
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Utilizando los datos anteriores y la extension de Excel correspondiente, se adjunta la
salida de Excel (imagen 10) del modelo utilizado donde se logra ver la confiabilidad del modelo
(debido a haber obtenido una probabilidad menor a 0,05) y el valor de R2 demostrando la

validez de este.

Resumen

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion multiple 0,984236665
Coefidiente de determinacién RA2 0,968721813
RA2 ajustado 0,927055146
Error tipico 52,54401427
Observaciones 25
ANAUISIS DE VARIANZA

Grados de libertad  Suma de cuadrados Promedio de los cuadrados F Valor critico de F
Regresién 1 2052179,038 2052179,038 743,3079008 5,14838E-19
Residuos 24 66260,96245 2760,873435
Total 25 2118440

Coeficlentes Error tipico Estadistico t Probabilidad  Inferior 95% Superior 95% Inferior 95,0% Superior 95,0%

Intercepcion 0 #N/D #N/D #N/D #N/D #N/D BN/D #N/D

Variable X 1 20,46489796 0,750628775 27,26367365 1,43408E-19 18,91567631 22,01411961 18,91567631  22,01411961

Imagen 10: Salida de Excel del modelo de regresion lineal simple.
Fuente: Elaboracion propia.

A partir de aqui se utilizdé la ecuacién lineal proporcionada por el modelo para
pronosticar la demanda de los siguientes meses obteniendo los resultados mostrados en el

desarrollo del trabajo.

Este modelo se valid6 a través de Crystal Ball obteniendo los valores de la tabla 11.

Valores de datos 25

Minimo 40,00

Media 239,76

Maximo 521,00

Desviacion estandar 168,49

Ljung-Box 7,61 (Sin tendencia)
Estacionalidad No estacional (Deteccion automatica)
Valores filtrados 0

Tendencia desechada no estacional Mejor 42,65
Suavizado exponencial doble 2 42,73
Suavizado exponencial simple 3.2 46,85

Tendencia desechada no estacional 0,9375 1,91
Suavizado exponencial doble 0,9384 1,92
Suavizado exponencial simple 0,9794 1,97

Tabla 11: Salida de Crystal Ball.
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos proporcionados por la empresa.

Como se puede observar en la tabla 9 los valores de Durbin-Watson afirman que no

hay correlacion. El valor de U de Theil es aceptable al ser cercano a uno.
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Anexo lll: Tabla de Atributos Multiples

A partir de la investigacion realizada en redes sociales, paginas web de estadisticas
digitales, y andlisis de sitios de comercio electronico de los competidores se realiz6 la tabla
12.

En la misma se utilizaron datos cuantitativos como: precios, seguidores en Instagram,
E.R (promedio de likes y comentarios en las ultimas publicaciones dividido el total de
seguidores), promedio de Me Gusta, promedio de visualizaciones de video, crecimiento
mensual promedio de seguidores en Instagram, tiempo de entrega de productos y puntuaciéon
de Google. Para la comparacion se los escalo del 0 al 10 para cada uno de los atributos a

través de la formula:
10 - (Valor del atributo de cada competidor - Valor minimo del atributo) / Rango * 10

Ademas, también se consideraron datos cuantitativos como: promociones y cuotas,
calidad de productos, disefio de redes sociales, contenido de redes sociales, usabilidad de

tiendas web, los cuales fueron valorados en la misma escala.

A continuacién, se presenta la tabla 12 con los valores ya escalados. Ademas, se
identifican en distintos colores segun el tipo de competidor para luego realizar los graficos
correspondientes. El codigo de colores es: amarillo (mayores seguidores en Instagram), azul

(segundos en escala de seguidores) y rosa (marplatenses mas relevantes).

AMOR LA
ATRIBUTOS szou | DE | MATEA | MATES | LASKA | MATE | MATE | JQUE | MATER | TORO
MATES | NDO |YBOMB | MATES | SUR [ SALTO | MATE | ADEL | MATES
REY
PRECIO CAMIONERO PERSO (10-) 8.7 8.7 33 10.0 6.5 6.2 5.0 9.1 5.0 5.0
PRECIO BOMBILLA (10-) 9.0 4.0 3.4 5.0 8.0 55 5.0 8.3 4.9 4.9
PRECIO IMPERIAL PERSO (10-) 9.0 3.9 7.4 8.0 5.0 3.4 6.8 7.2 9.4 7.6
SEGUIDORES 3.3 7.6 5.2 10.0 2.7 2.2 4.0 0.0 0.7 11
ER 28 10.0 0.7 0.0 8.4 2.2 2.7 4.8 0.6 2.4
MEDIA DE MG 4.3 10.0 23 18 10.0 2.2 5.0 0.3 0.0 1.2
MEDIA VISUALIZACIONES VIDEO 2.0 10.0 0.7 2.4 10.0 2.7 6.0 0.0 0.2 11
CUOTAS SIN INTERES 0.0 0.0 0.0 10.0 0.0 33 0.0 0.0 0.0 0.0
CRECIMIENTO MENSUAL PROMEDIO 4.3 4.4 10.0 5.6 4.3 1.8 3.6 0.0 15 2.0
CALIDAD 8.0 8.0 8.0 8.0 8.0 8.0 9.0 8.0 8.0 0.0
DISENO FEED 8.0 8.0 8.0 7.0 7.0 8.0 8.0 8.0 6.0 7.0
CONTENIDO REDES SOCIALES 8.0 8.0 7.0 7.0 8.0 8.0 7.0 8.0 6.0 8.0
USABILIDAD TIENDA WEB 8.0 7.0 8.0 6.0 7.0 8.0 6.0 5.0 5.0 5.0
TIEMPO DE ENTREGA (10-) 5.6 10.0 4.4 4.4 4.4 10.0 0.0 3.3 7.8 4.4
PUNTUACION DE GOOGLE 9.6 8.8 0.0 9.6 10.0 0.0 0.0 9.8 8.6 9.0
VENTAS Y PROMOCIONES 75 0.0 5.0 5.0 100 | 100 75 0.0 0.0 25

Tabla 12: Atributos Mdltiples.
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo IV: FODA Cuantitativo

Se muestra en la tabla 13 el Foda cuantitativo. Los criterios para definir valores fueron

los siguientes:

e Cuadrante Fortalezas vs. Oportunidades: se analiza como una fortaleza permite que
aprovechemos una oportunidad. Un puntaje de 7 significa que esa fortaleza permite
que se tome ventaja de esa oportunidad.

e Cuadrante Fortalezas vs. Amenazas: se analiza como una fortaleza nos permite
enfrentar a cada amenaza. Un puntaje de 7 significa que esa fortaleza es importante
para enfrentar tal amenaza.

e Cuadrante Debilidades vs. Oportunidades: se analiza como una debilidad NO nos
permite que aprovechemos tal oportunidad. Un puntaje de 7 significa que esa debilidad
dificulta mucho la toma de ventaja de la oportunidad.

e Cuadrante Debilidades vs. Amenazas: se analiza como una debilidad permite que se
active una amenaza. Un puntaje de 7 significa que la debilidad permite que se active
determinada amenaza.

o1 02 o3 04 05 06 07 08 PROMEDIO |AL A2 A3 Ad AS AB A7 PROMEDIO

F1 1 2 2 7 6 5 2 5 3.75 6 4 7 2 1 4 2 3.71
F2 1 1 1 3 1, 1 1 2 1.38 3 2 2 1 1 2 1 1.71
F3 1 1 1 3 2 1 1 2 1.50 2 2 4 5 1 2 2 2.57
F4 1 1 1 5 5 4 1 B 3.00 4 5 4 1 1 3 3 3.00
F5 5 5 4 3 3 2 4 3 3.63 2 1 2 2 1 2 : 1.57
F6 4 4 4 3 4 2 3 2 3.25 3 2 3 1 1 2 1 1.86
F7 1 1 1 6 5 7 2 5 3.50 5 5 5 2 1 3 2 3.29
F8 2 4 2 5 4 5 3 4 3.63 4 3 5 3 2 3 3 3.29
F9 1 1 1 6 5 5 1 4 3.00 4 2 5 2 1 5 1 2.86
F10 4 3 3 3 3 3 2 3 3.00 3 3 3 2 5 2 3

F11 3 3 2 2 4 1 1 2 2.25 5 [ 4 1 6 5 =l

F12 7 7 6 3 3 5 6 2 2 3 3 3 2 3 2 2.57
F13 4 3 3 4 2 2 2 4 3 5 4 1 1 2 1 2,43
PROMEDIO 269 277 238 ';: 362] 3.31] 2.23] 338 354| 331 00| 1.85] 292| 208

D1 7 7 4 3 3 2 1 4 1 1 3 4 1 1 1 1.71
D2 1 1 1 6 6 3 1 4 2.75 1 2 4 1 1 1 3 1.86
D3 1 1 1 2 2 2 1 2 1.50 3 1 6 1: 4 1

D4 1 1 1 4 4 3 i 3 2.25 2 2 4 1 2 1 2

D5 1 1 3 5 3 4 uh 4 2.75 1: 1 3 2 1 1 i 1.43
D6 5 4 4 3 2 1 1 3 2.88 2 1 5 2 1 1 1 1,86
D7 7 7 4 3 3 2 2 2 3.75 1 1 2 1 2 1 2 1.29
D8 1 1 3 3 4 1 1 3 3 3 3 2 1: 1: 1 2.00
D9 4 4 3 6 6 4 1 4 4 2 4 1 2 1 1 2.14
D10 1 1 2 5 4 7 1 4 313 1 1 5 1 1 1 1 1.57
D11 1 1 4 3 1 1 1 2 173 1 1 2 2 1 1 1 1.29
D12 3 3 3 3 4 5 3 4 3.50 3 3 4 3 1: 1 1 2.00
D13 = i 1 4 ¥ 3 2 2 2.63 4 1 2 1 1 1 = 1.57
D14 1 2 2 4 4 3 1 2 2.38 1 1 4 1 2 1 1 1.57
D15 2 1 2 4 5 1 1 4 2.50 1 1 4 1 1 2 2 1.71
pROMEDIO| 2.47| 2.40] 253 387] 387 280 127] o7 193] 147] ze7| 147] 147 107] 1ol

Tabla 13: FODA cuantitativo.
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo V: Encuesta

A continuacion, se presenta el contenido utilizado en la encuesta e incluye el arbol de

respuestas segun la respuesta seleccionada por el encuestado.

Z1Z0U MATES 2.0

jHola! ¢ Como estas? Desde Zizou les agradecemos por haber confiado en nosotros y por tomarse un
ratito para completar esta encuesta que es muy importante para que podamos seguir creciendo y mejorando para
ustedes. La encuesta no les va a llevar mas de 5 minutos y es completamente anénima. Al finalizar de completar
todos los items de la misma accederan a un cupén de descuento en su proxima compra.

1. Del1al 10, ;§Qué tan probable es que recomiendes Zizou Mates a tus

conocidos?

Marca solo un dvalo.

Ir a la pregunta 2
Ir a la pregunta 2
Ir a la pregunta 2
Ir a la pregunta 2
Ir a la pregunta 2
Ir a la pregunia 2
Ir a la pregunta 3

Ir a la pregunta 3

L= - - L ¥ B L

Ir a la pregunta 3

10 ira la pregunta 3
2. ;Cuél es el principal motivo de su calificacion? *
Marea solo un dvalo.

Personalizado

Tamafio del producto

Atencion al cliente

Tlempos de respuestas de atencién

Tiempo de entrega

Precio calidad

Imagen de la marca

Mo habia stock del producto que queria y compre otro
MNA

ira la pregunta 4

3. ;Cuédl es el principal motivo de su calificacion? *
Marca solo un évalo.

Calidad del producto
Atencion al cliente
Precios y promociones
Tiempas de entrega
Imagen de la marca
Referencias de influencers

NA

Ir @ fa pregunta 4

4. Teniendo en cuenta la variedad de cpciones y productos presenten en nuestra
tienda web: ;Qué tan facil te resulto realizar |a compra en nuestra web?

Marca solo un dvalo.

Muy Facil Ir a fa pregunta 7
Facil Irala pregunta 7
Mormal Ir & la pregunta 5
Dificil Ir & la pregunta 5
Muy dificil Ir a la pregunta 5

TIENDA WEB

5. ;Gual es el principal motivo de eleccion? *

Marca solo un dvalo.

Tuve que realizar mas de una compra ira la prequnta 7

No encontré lo que queria Ira la pregunta 7

Solicite muchas veces asesoramiento Ir & la pregunta 7

Mucha variedad de productos Ir a la pregunta 7

Secciones de productos desorganizadas Ira la pregunta 7

Queria agregar otras personalizaciones y no pude Ir & la pregunta 7

Ninguna de las antericres

6. Describe el porque de la eleccidn "Ninguna de las anteriores” de la seccidn
anterior

Irals
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TIENDA WEB GENERAL

7. ¢Cuénto tiempo te tomé comprar el mate personalizado que querias? *

Marca solo un ovalo.

Menos de 5 minutos
5-10 minutos

__ 1020 minutos
Mas de 20 minutes

ATENCION AL CLIENTE

9. ¢ Cdmo calificarias la atencion al cliente que recibista? *

Marca solo un dvalo,

-

Ir a la pregunta 10

8. ¢Coma calificarias la calidad de la Informacion que proporcionamos sobre

nuestros productos?
Marca solo un dvalo.

Excelente
Buena
Regular
Mala

Muy mala

10. ¢Cuél es el principal motivo de eleccion? *

Marca solo un dvalo.

Falta de atencian

2z Ir & la pregunta 10
'3 ir ala prequnta 10 Falta de resclucion al problema
=0 Ira la prequnta 10 Maltrato o trato inadecuado
'S Iralapregunta 10 Demora en la respuesta
6 lralapregunta 10 Rizaz;
‘7 irala pregunta 11
3 Ir & la pregunta 11
] Ira la pregunta 11
10 Ira la pregunta 11
! No recibi atencién  Ir a la pregunta 13
ATENCION AL CLIENTE GENERAL
11. ¢ Cudnio tiempo esperaste para recibir una respuesta o solucidn a tu consulta? * 16. ¢ Qué precio estas dispuesto a pagar por un mate personalizado? *

Marea soio un dvalo.

menos de 1 hara
entre 1y &6 horas
entre 6 y 24 horas
mas de 24 horas

12.  Encuanto a la atencion recibida *
Marca solo un ovalo,

Prefiero un Chatbot que agilice mi pi

docidad de

Marca solo un dvalo.

Menos de $5.000

Entre §5.000 y $10.000
Entre §10.000 y $15.000
Mas de §15,000

17. ¢ Cudnlo tiempo estas dispuesto a esperar desde que compras tu producto

personalizado hasta gue llega a tu casa?

Prefiero
personalizadas

conun

13.  ,Tu compra realizada fue para regalar? *
Marca solo un dvalo.

si
No

14. Ala hora de comprar un mate *
Marca solo un dvalo.

Prefierc armar mi proplo disefio

Prefiero elegir algun disefio que veo en la tienda

15, 4 Qué tamafio de mate prefieres? *
Marca solo un dvalo,

Grande
Mediano
Chico

de compra y

ial gue me de respuestas mas

Imagen 11

Marca solo un dvala.

Menos de 3 dias habiles
Entre 3 y 7 dias habiles
Entre 7 y 14 dias habiles
Entre 14 y 30 dias habiles

Comantarios adicionales

18, ;Queé consejos nos darias para mejorar tu experiencia con nosotros?

: Recorte de encuesta.
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Propuesta de mejora para una pyme del rubro de articulos regionales en los procesos
vinculados al comercio electrénico.

Fuente: Elaboracién propia.
El calculo para obtener el tamafio de la poblacion necesaria a partir de una confianza
del 95% y un error muestral del 9% fue el siguiente:

B No?Z?
~ (N —1)e? + ¢222

n

9)

Donde:

e ¢ = Desviacion estandar de la poblacion.

e N= Tamarfio de la poblacién.

e Z=Valor obtenido de la distribucion normal para un nivel de confianza del 95%.
e e= Limite aceptable del error muestral.

® Tesperado = Tamafo minimo de la poblacion objetivo esperado para un nivel de

confianza del 95%.

En este paso, se debe estimar cuanto variaran las respuestas que se reciban entre si
y con respecto a la media. Una desviacion estandar baja significa que todos los valores se
agruparan en torno a la media, mientras que una desviacion estandar alta significa que se
distribuiran en un rango mucho mas amplio, con valores atipicos muy pequefios y grandes.
Dado que aun no se ha realizado la encuesta, se opta por una desviacion estandar de 0,5,

gue garantizara que el tamafio de la muestra sea lo suficientemente grande.
Por lo tanto,

490.(0,5)2. (1,96)?

"= (489)(0,09)2 + (05)2(1,96)2 96 (10)

Una vez definido el tamafio de la muestra los resultados obtenidos fueron los

siguientes:
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Pregunta 1. NPS

Valor Frecuencia
1 2
2 0
3 0
4 1
5 0
6 1
7 3
8 12
9 13
10 76

Tabla 14: Valores de NPS.
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 13: Promotores son aquellos que responden 9 o0 10. Por lo general, son clientes leales
y entusiastas.
e Pasivos son aquellos que responden 7 u 8. Estan satisfechos con el servicio, pero no

lo suficiente como para considerarse promotores.
e Detractores son aquellos que responden de 0 a 6. Son clientes insatisfechos que es

poco probable que vuelvan a comprar €, incluso, podrian desalentar a otros de hacerlo.

Se calcula la puntuacion NPS final restando el porcentaje de detractores del porcentaje de

promotores.
Puntuacion NPS:89/108 - 4/108 = 78.7%
Pregunta 2
De los solo 4 detractores, su inconveniente fue por la calidad del producto.
Pregunta 3

Entre los pasivos y promotores, podemos ver el resultado de sus elecciones en el

gréfico de torta del grafico 13.
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¢Cual es el principal motivo de su calificacion?
104 respuestas

@ Calidad del producto

@ Atencion al cliente

@ Precios y promociones

@ Tiempos de entrega

@ Imagen de la marca

® Referencias de influencers
® NA

Gréfico 13: Respuesta a la pregunta 3.
Fuente: Elaboracidn propia.

Segun el gréafico anterior podemos ver la importancia que le da el cliente a la calidad
del producto sobre las demas variables y la buena percepcién que tienen de este en el caso

de Zizou.
Pregunta 4:

En esta pregunta que se le hizo al total de los encuestados los resultados fueron los

siguientes:

Teniendo en cuenta la variedad de opciones y productos presenten en nuestra tienda web: ;Qué tan

facil te resulto realizar la compra en nuestra web?
108 respuestas

@ Muy facil
@ Facil

@ Normal
@ Dificil

@ Muy dificil

Gréfico 14: Respuesta a la pregunta 4.
Fuente: Elaboracidn propia.

A través del indicador CES siendo Muy Facil el namero 5 y Muy Dificil el 1:

CES= (1x1 + 0x2 + 23x3 + 32x4 + 52x5) / 108

CES=4.24
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Teniendo en cuenta a un CES de 3 como escenario neutro y a un 5 como escenario
de poca dificultad de uso, el resultado obtenido se encuentra mas cercano a este Ultimo. Si

bien aun puede seguir mejorando hoy los clientes no perciben un gran esfuerzo en el proceso.
Pregunta 5y 6:

Esta pregunta fue destinada a las personas que percibian una dificultad normal o
mayor al uso de la tienda para entender mas sobre cudl era el inconveniente que tenian. Las

razones de esto fueron muy variadas.
Pregunta 7:

Para continuar analizando sobre el proceso de compra se les consultdé cuanto tiempo
tardaron en el mismo, obteniendo mas de 80% en respuestas que decian menos de 10
minutos. Los resultados fueron acordes a lo esperado y los clientes no tardan mucho tiempo

en su compra.
Pregunta 8:

En esta ocasién se busco analizar la calidad de la informacion que se brinda en la
tienda web. A partir de los resultados, se observa que un 60% de los clientes considera que
la interaccion web-usuario es excelente. El resultado coincide con lo esperado debido a que
los clientes no presentan quejas en cuanto a la interfaz de usuario. El resto de los encuestados

consideré a la pagina web como muy buena.
Pregunta 9y 10:

Para analizar la calidad de atencidn al cliente se realiz6 esta pregunta en la cual se
obtuvo entre la gente que puntud 10, 9 y que no recibieron atencion mas de un 82%, seguido
en porcentaje por la gente que eligié 7 y 8. Unicamente el 1.8% puntuaron menos de 5y sus

motivos en ambos casos fue la demora en la respuesta.

Pregunta 11.:

Siguiendo el mismo tema, se consulto por los tiempos de espera para recibir atencion

a las consultas. Podemos ver las respuestas en el gréafico 15.
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¢Cuanto tiempo esperaste para recibir una respuesta o solucion a tu consulta?
99 respuestas

® menos de 1 hora

@ entre 1y 6 horas
entre 6 y 24 horas

@® mas de 24 horas

Grafico 15: Respuesta a la pregunta 11.
Fuente: Elaboracion propia.

Los casos mas positivos fueron los que predominaron en las respuestas, obteniendo

valores esperables.

Pregunta 12:

Se consulté por la posibilidad de un chatbot para responder consultas con mayor

rapidez, aunque solo el 6,4% opto6 por que se incorpore esta alternativa.

Pregunta 13, 14, 15, 16 y 17: (Expectativas y necesidades).

Para comprender mas sobre las expectativas y necesidades de los clientes se
realizaron estas preguntas. Se intent6é obtener informacién sobre cual es la intencién de los
clientes a la hora de realizar una compra. Se les consulté por su motivo de compra, es decir,
si es para regalo o no. Se obtuvo que en un 52% de los casos los clientes adquieren el

producto para consumo personal, mientras que el porcentaje restante lo compra para regalo.

En cuanto, al disefio, a diferencia de lo esperado, el 54.6% de las personas

respondieron que prefieren elegir algun disefio que ven armado en la tienda.

Para entender mas en cuanto al producto se consulté sobre preferencia de tamafo,

predominando con el 66,7% el tamafio mediano.

Se pregunté también sobre el precio que esta dispuesto a pagar actualmente. Las dos
opciones predominantes que suman el 88% cubren la franja de entre $5000 y $15000, rango

en el cual se encuentran la mayoria de los mates comercializados actualmente.

Por ultimo, se realizé la pregunta reflejada en el grafico 16.
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¢Cuanto tiempo estas dispuesto a esperar desde que compras tu producto personalizado hasta que

llega a tu casa?
108 respuestas

@ Menos de 3 dias habiles
@ Entre 3y 7 dias habiles
@ Entre 7 y 14 dias habiles
@ Entre 14 y 30 dias habiles

Gréfico 16: Respuesta a la pregunta final.
Fuente: Elaboracion propia.

En este caso, las respuestas fueron variadas. En la actualidad del negocio siempre se
cumple el plazo para las personas que eligieron mas de 7 dias habiles. Los casos de menos
de 3 dias habiles debido a los tiempos de logistica del proveedor no se cumplen en ningln
caso. El resto, que representa a la mayor cantidad de casos con un 64.8%, refiere a un tiempo
que puede ser cumplido pero que es altamente dependiente de la demanda. Debido a una
mala organizacion de procesos internos, estos tiempos de entrega varian constantemente. En
conclusién con lo anterior, se recomienda en un futuro la evaluacién de distintas empresas de
logistica.
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Anexo VI: Interfaz de proceso

A continuacion, se muestran las imagenes que muestran la interfaz del proceso de

compra en la tienda web para la seleccién de los productos.

INICIO PRODUCTOS v COMO PEDIR UN PERSONALIZADO? CURADO Y CUIDADOS PREGUNTAS FRECUENTES WO

MATES CLASICOS

BOMBILLAS PERSONALIZADOS

COMBOS MATEROS FUTBOL EQUIPOS

M‘ MATERAS SERIES Y PELICULAS MESSI

P I TERMOS FRASES MARADONA
ACCESORIOS

MUSICA AFA

M YERBAS BASQUET

OTROS

EXTRAS

Imagen 12: Interfaz del menu de seleccion - inicio web.
Fuente: Elaboracion propia.

Mates [/ Futbol / AFA

Color

fiox o
(& aaasroso

() Negre
() Mmarron
() Maro
Agregar Bombilla

() No

MATE CAMIONERO LA
PELOTA NO SE MANCHA
Agregar Termo MATE IMPERIAL QATAR MATE CAMIONERO QATAR COMBO ARGENTINA $11.999,00
Qatar $16.499,00 ALGARROBO $25.998,00 " ¢

s $8.499.00 X :

Imagen 13: Interfaz seccion de productos - tienda web.
Fuente: Elaboracion propia.
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Z1ZOU - L2

INICIO PRODUCTOS v COMO PEDIR UN PERSONALIZADO? CURADO Y CUIDADOS ~PREGUNTAS FRECUENTES WO

Inicio / Mate

MATE IMPERIAL QATAR

MATE IMPERIAL QATAR
o $16.499,00 o o7

de $5.499,67
[315% de descuento paganda por transferencia

B3 cuctas sin inter

bancaria

Ver formas de pago

gresiar Bovebils

AGREGAR AL CARRITO

CALCULAR

TANTO LA GUARDA COMO EL COLOR DEL MATE, VARIAN SEGUN
DISPONIBILIDAD.

MATE IMPERIAL URUGUAYO CON GRABADO EN
VIROLA (PARTE METALICA)

U ue reafices la compra

comunicamaos! Al ser un Mate Pre

Imagen 14: Interfaz compra de producto tienda web.
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo VII: Entrevista al personal

A continuacion, se describe el modelo de entrevista utilizado.

e Tipo: Entrevista de Metodologia Abierta - Problemas en el comercio electronico.
e Objetivo: Comprender mejor los problemas diarios que enfrenta el personal de la
empresa en los diferentes procesos del comercio electrénico.

e Duracion estimada de la entrevista: 30 a 60 minutos, dependiendo de las respuestas.
I. Introduccién
A. Saludo del entrevistador.

B. Explicacion del propésito de la entrevista: entender los desafios y problemas en el dia a dia

del personal relacionado con el comercio electrénico.

C. Aclarar que se busca una conversacion abierta y sincera para obtener una vision completa

de los problemas y dificultades que enfrentan.

D. Asegurar la confidencialidad y anonimato de las respuestas, si corresponde.

Il. Experiencia del entrevistado

A. Pedir al entrevistado que comparta su rol y experiencia dentro del comercio electrénico.
B. Indagar sobre su antigliedad en la empresa y si ha trabajado en otros puestos relacionados.

C. Preguntar sobre su nivel de familiaridad con los procesos del comercio electrénico y si ha

recibido capacitacion especifica.
[ll. Contexto y Descripcion de los Procesos

A. Solicitar al entrevistado que describa brevemente los procesos en los que participa dentro

del comercio electrénico.
B. Indagar sobre las tareas diarias y responsabilidades que involucran esos procesos.

C. Preguntar sobre las interacciones con otros departamentos o miembros del equipo en

relacion con los procesos.
IV. Identificacion de Problemas

A. Invitar al entrevistado a compartir los principales problemas o desafios que enfrenta en su

trabajo diario.

B. Fomentar respuestas abiertas y detalladas, preguntando sobre situaciones especificas y

ejemplos concretos.
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C. Indagar sobre las posibles causas o factores que contribuyen a los problemas identificados.
V. Impacto y Consecuencias

A. Preguntar al entrevistado sobre el impacto de los problemas en su rendimiento laboral y en

los resultados del comercio electronico.

B. Explorar las posibles consecuencias para los clientes, el equipo de trabajo y la empresa en

general.
C. Indagar sobre cualquier intento previo de abordar o resolver los problemas identificados.
VI. Sugerencias y Mejoras

A. Solicitar al entrevistado que proponga posibles soluciones o mejoras para los problemas

mencionados.
B. Fomentar respuestas creativas y basadas en la experiencia personal.

C. Preguntar sobre cualquier idea o sugerencia adicional que el entrevistado considere

relevante para mejorar el comercio electronico.

VII. Cierre

A. Agradecer al entrevistado por su participacion y tiempo dedicado.

B. Ofrecer la oportunidad de hacer preguntas adicionales o agregar comentarios finales.

C. Reiterar la confidencialidad de las respuestas y el anonimato, si corresponde.

D. Informar sobre los pasos siguientes, como la recopilacion y analisis de los datos obtenidos.

En la figura 22, se muestra el esquema tomado como referencia para el andlisis
cuantitativo el cual es una adaptacion del presentado en Metodologia de la Investigacion de

Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado y Baptista Lucio (2006).
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Recoleccion de los Datos
Entrevistas, observaciones y registros.

!

Organizacién de los datos.

!

Analisis de los Datos
Identificacién de patrones, temas

relevantes y conexiones.

!

Interpretacion de los Resultados
Reflexién sobre descubrimientos.
Identificacién de posibles causas de los
problemas.

!

Generacion de hipodtesis

Formular hipdtesis tentativas para
explicacion de problemas.

Figura 22: Pasos para la obtencién de datos que permitan explicar problemas.

Fuente: Elaboracion propia en base a Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado y Baptista Lucio

(2006).
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Anexo VIII: Descripcién de las no conformidades

A continuacion, se describen las no conformidades detectadas:

Error de compra por mal asesoramiento: ocurre cuando al conversar con el cliente y
resolver sus dudas, no se le sugieren todos los articulos que debe agregar al carrito
de compra. Como resultado, al recibir el pedido, el cliente encuentra que falta algun
articulo que deseaba incluir.

Mate no separado: se refiere a la situacion en la que un mate, registrado en el
formulario de Excel, no ha sido separado adecuadamente, lo que resulta en retrasos
en la entrega. Este problema suele ser detectado cuando el cliente reclama la
situacion.

Error de disefo: este error se produce cuando se interpreta incorrectamente el
requerimiento del cliente o se plasma algo diferente en el disefio final respecto a lo
solicitado en el cuaderno de especificaciones. También abarca el caso en el que el
disefio realizado en Corel no coincide con las indicaciones del cuaderno.

Error de toma de pedido: implica separar un mate diferente al solicitado, incluir
elementos que el cliente no ha comprado (por ejemplo, personalizaciones no
solicitadas) o no registrar todas las personalizaciones requeridas (tales como patas,
apliques o grabados) al momento de tomar el pedido.

Error de grabado: sucede cuando el grabado en un mate no esta centrado, contiene
errores en el relleno o presenta poca visibilidad.

Duplicacién en la realizacion del mate: ocurre cuando se fabrica un mate més de una
vez.

Falta de cumplimiento de plazo: se produce cuando la entrega del producto se retrasa
mas de 24 horas respecto al plazo méaximo indicado en la descripcion del producto en
la pagina web.

Error de envio: se refiere al envio del pedido a un destinatario incorrecto o a la omision
de algun articulo solicitado en el envio, como por ejemplo, enviar el pedido sin la
bombilla incluida.

Queja por mala atencion al cliente: abarca las quejas relacionadas con una atencion
deficiente, falta de respuestas a los clientes o la ausencia de comunicacion por mas
de 24 horas a través de cualquier medio de contacto.

Falla o defecto del producto: cualquier error o falla derivada de la fabricacion del
producto, como mates con filtraciones, virolas mal pegadas o cueros con defectos

estéticos, que no es detectado por la empresa hasta que el cliente recibe el producto.
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e Oftros: engloba cualquier otro error que no pueda ser clasificado en las categorias

anteriores, pero que genere costos, demoras o inconvenientes para los clientes.
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Anexo IX: Formulas de S| ZIZOU e interfaces.

A continuacion, se detallaran algunas férmulas y funciones utilizadas en el sistema de

gestion implementado:

Produccién Diaria:

Para la implementacion de este médulo del sistema de informacion SI-ZIZOU, se

establecieron criterios especificos en base a las directrices discutidas con la empresa:

La determinacion del dia de grabado esta condicionada por la fecha de entrega, la cual
a su vez esta determinada por la fecha de compra y las personalizaciones incluidas en el

producto.

Para calcular el tiempo de produccion en funciébn de las personalizaciones, se
consideran las siguientes actividades: grabados laser en metales (1 dia), grabados en cuero

(3 dias) y apliques en bronce o base de alpaca (5 dias).

Los tiempos mencionados anteriormente se suman en caso de que un pedido contenga
personalizaciones distintas, pero no si contiene duplicados de una misma personalizacion.

Por ejemplo:

Un pedido que incluye un grabado laser en metal mate y un grabado laser en metal en

termo tiene un tiempo total de produccién de 1 dia.

Un pedido que incluye un grabado laser en mate y un aplique en bronce en mate tiene

un tiempo total de produccion de 6 dias.

La férmula que rige estos célculos esta configurada en App Script para su aplicaciéon en

el sistema.

celdaF18.setFormula('=SUM(IF(OR(K16,K19,Q6,Q10,Q14), MAX(\'AUX TIEMPOS DE
ENTREGA\' I$N$2,\'AUX  TIEMPOS DE  ENTREGA\'!$T$2,\'AUX  TIEMPOS DE
ENTREGA\' I$W$2,\'AUX  TIEMPOS DE  ENTREGA\'!$Z$2,\'AUX  TIEMPOS  DE
ENTREGA\ ' 1$ACS2),0), IF(K11, \'AUX TIEMPOS DE ENTREGA\'!$0$2,0),IF(OR(K14<>"",
K15<>"", K16<>""),MAX(\'AUX TIEMPOS DE ENTREGA\'!$P$2,\'AUX TIEMPOS DE
ENTREGA\ ' 1$Q$2, \ ' AUX TIEMPOS DE ENTREGA\'!$RS$2),0))');

Férmula de medios de pago

La formula automatizada para calcular descuentos es:

celdaw8.setFormula('=if($V$5="TARJETAS/MP/CTA DNI",®,1if($V$5="TRANSFERENCIA
BANCARIA",w7%0.85,if ($V$5="EFECTIVO",w7%08.15,)))")
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Stock

En la hoja de stock, se actualizan autométicamente los estados de cada articulo,
utilizando informacion tanto de la hoja de pedidos como de la de ingresos. Desde la hoja de
pedidos, se identifican los pedidos que contienen algun articulo correspondiente y se suman.
Por otro lado, la hoja de ingresos se encarga de reconocer cada ingreso con su cantidad

correspondiente, actualizando los datos de manera automatica.

Indicadores

En esta seccion del sistema se generan diversos indicadores cuyas férmulas pueden
consultarse en el mismo sistema. Para lograr esto, se utilizan reconocimientos de cambios de
estados mediante App Script. Esto permite establecer fechas y, a partir de estas, determinar
si los pedidos se encuentran dentro del plazo previsto o no. Una de las funciones utilizadas

para este propdsito se programa a través del siguiente codigo:

function onEdit(e) { //PARA REGISTRAR CUANDO EL PEDIDO ES ENVIADO Y PODER
MEDIR DESVIACIONES
var sheet = e.source.getActiveSheet();

var range = e.range;

//Verificar si la hoja activa es la hoja "PEDIDOS" y si la edicioén se
realiza en la columna G
if (sheet.getName() === "PEDIDOS" yy range.getColumn() === 7) {

var row = range.getRow();

var value = range.getValue();

//Verificar si el valor anterior de la celda era diferente de "Enviado"
y el nuevo valor es "Enviado"
if (e.oldValue !'== "Enviado" yy value === "Enviado") {

var date = new Date();

// Escribir la fecha actual en la columna AR de la misma fila
sheet.getRange("BF" + row).setValue(date); }
La imagen 15 muestra la interfaz de los primeros valores de la hoja STOCK, del SI-

ZIZOU. La misma incluye todos los productos que comercializa la empresa.
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CONTROL DE STOCK DE ZIZOU MATES
VALOR DE INVENTARIO

Al
copIco NOMBRE RES DESCRIPCION ENTRADAS | SALIDAS | STOCK | COSTO. (_IMPORTE | srockoe f::\:l‘:i::
CAMIONEROS
1 CAM ALG NEGRO Camionero algarrobo negro 0 10 -10 20
2 CAM ALG MARRON Camionero algarrobo marron o] (¢] (o] 20
3 CAM CAL NEGRO Camionero calabaza negro (0] [¢] (0] 15
4 CAM CAL MARRON Camionero calabaza marron o] o 0 15

Imagen 15: Interfaz Stock SI-ZI1ZOU.
Fuente: Elaboracioén propia.

La imagen 16 muestra el tablero de control que se despliega al abrir la solapa
“INDICADORES” del SI ZIZOU.

Los primeros 3 indicadores se muestran en color rojo al superar el 10%, en amarillo
entre 5% y 10%, y verde en caso de ser menor al 5%.

Por parte del cuarto, en rojo al superar el valor de 5, en amarillo entre 3y 5, y en verde
si es menor a 3.

VALOR OBJETIVO ALCANCE

MENSUAL

MENSUAL

FABRICA / MATES TOTALES 10.00% 5% MENSUAL

PPROMEDIO DE TIEMPO EN
mmnlm\n 2,97 3 MENSUAL

Imagen 16: Tablero de Indicadores.
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo X: Calculos para modelo de periodo fijo con inventario de seguridad.

A partir de los datos de los proporcionados por la empresa correspondientes a los meses
de febrero, marzo y abril 2023 se calcul6 el inventario de seguridad para el depdsito que

abastece el comercio electronico.

Los datos brindados por la empresa fueron los porcentajes de cada producto sobre el
total de productos vendidos de forma online y la desviacién estandar de cada uno. La tabla 15
muestra los datos mencionados anteriormente junto a los valores de demanda diaria promedio
para el mes de mayo 2023, calculados a partir del porcentaje de cada producto y la demanda

pronosticada de 512 ordenes de compra.

Productos :f;:reec;d:::lo::m g:x:it:nn:‘slt::dar L {lead Hmej en diss E::::‘:: giats
ventes online
Camionero algarrobo negro 7.3% 2 10 2
Camionero algarrobo marron 4.8% 2 10 1
Camionero calabaza negro 2.3% 0 25 1
Camionero calabaza marron 3.0% 0 25 1
Imperial algarrobo negro 16.4% 3 10 3
Imperial algarrobo marron 2.3% 1 10 1
Imperial calabaza negro 3.3% 2 25 1
Imperial calabaza marron 2.1% 0 25 1
Mate Acerc Negro 1.7% 1 30 1
Mate Acero Blanco 1.3% 0 20 1
Bombilla Acero M.7% 7 15 6
Bombilla Alpaca Pico Loro Lisa 1.3% 1 20 1
Bombilla Alpaca Pico Rey 0.8% 1 30 1
Canasta Negra 1:7% 1 15 1
Canasta Chocolate 1.2% 1 18 1
Canasta Bordo 1.3% 0 i 1
Canasta Marron Claro 0.6% 0 15 1
Machila Fire Negra 0.7% i 45 1
Mochila Fire Verde 0.5% 0 45 1
Termo Media Manija Comun 4.2% 1 10 1
Termo Media Manija Negro 2.5% 0 10 1
Caja de Regalo 6.0% 2 45 2

Tabla 15: Datos para calculos de stock.
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos proporcionados por la empresa.

Con los datos presentados en la tabla 13 se realiz6 el célculo de inventarios de
seguridad. Se muestra el calculo para el camionero de algarrobo negro el cual sigui6 el mismo
procedimiento para todos los demas productos. Los valores del inventario de seguridad se
redondean al siguiente numero entero. Para una probabilidad del 95% de que el inventario no

se va a agotar, el valor de z es 1,65.

rey = (10 + 7) * 22 = 8,25 (11)

Inventario de seguridad = 1,65 * 8,25 = 13,61 (12)
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Para determinar la cantidad de pedido se utiliza la formula 11 ejemplificada con el
camionero de algarrobo para el mes de mayo 2023. Donde | es el nivel de inventario al

momento del pedido incluyendo piezas pedidas.

q=2+(10+7)+1,65%825—1I (13)
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Anexo Xl: Plantilla de disefios

Se muestran un ejemplo de la plantilla de disefio utilizada:
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Imagen 17: Ejemplo de plantillas de disefio.
Fuente: Zizou Mates.
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Anexo XlI: Procedimiento de respuesta a no conformidades

A continuacion, se adjunta el procedimiento de respuesta a las no conformidades.

PR-01
ZIZ0U MATES
Z []ZO U Fecha: 28/11/23
Procedimientos de respuesta a no Rev.n'1 | Pdg.:1de3
conformidades

indice

indice
1. OBJETIVO
2. ALCANCE
3. RESPONSABILIDADES
4. DESARROLLO
4.1. RECEPCION DEL RECLAMO
4.2 RECLAMOS DENTRO DEL PLAZO

M M R =2 = -

1. OBJETIVO

Definir la metodologia de respuesta del departamento de Atencién al Cliente para los casos
de No conformidades de los clientes por inconvenientes con alguno de los productos
adquiridos.

2. ALCANCE

Este procedimiento se utiliza para las no conformidades de parte de los clientes, para
problemas surgidos en el Postventa en algdn producto adquirido.

3. RESPONSABILIDADES

Coordinadora de operaciones: responsable de toda la operacion de los pedidos de los
clientes.

Colaborador de Atencién al cliente: es la persona que mantiene el contacto con los clientes
para responder consultas y solicitudes en |as etapas Preventa, Venta y Posventa.

Imagen 18: Procedimiento de respuesta a las no conformidades.
Fuente: Elaboracion propia.
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PR-01
ZIZOU MATES
Z[]ZOU Fecha: 28/11/23
Procedimientos de respuesta a no Rev.n'1 | Pag:2de3
conformidades

4. DESARROLLO
4.1. RECEPCION DEL RECLAMO

4.1.1 Se recibe por WhatsApp el reclamo por algun inconveniente surgido con uno/s
producto/s adquirido/s.

4.1.2. Se revisa si el reclamo esta dentro del plazo establecido de 30 dias de recibido el
pedido de garantia de producto.

4.1.3.1 Si esta dentro del plazo, se revisa si el inconveniente es responsabilidad de
la empresa o es debido a una mala utilizacion por parte del cliente del mismo.

4.1.3.2. Si esta fuera de plazo, se le comunica esto de manera cordial, y en caso de
que la solucién pueda llevarse a cabo por el mismo cliente se le explica como puede
realizarla.

4.2 RECLAMOS DENTRO DEL PLAZO

4.2.1 Se analiza si el reclamo, es de facil solucién por parte del cliente.
4.2.1.1 Si es solucionable por el cliente, se le explica en un audio para darle tono a
la explicacion, los pasos a seguir para la resolucion.
4.2.1.2 Se analiza si la NC corresponde a una imposibilidad de uso o a un problema
de indole estético.
4.2.1.2.1 Siimpide el uso, se le pide al cliente que lo devuelva a la empresa,
asumiendo la misma los costos de devolucion. Una vez recibido el producto fallado se le
repone al cliente sin ningun cargo y se registra los detalles del problema junto al monto del
producto repuesto en el sistema integral de Google Sheets.
4.2.1.2.2 Si es de indole estético, se le ofrece en caso de que acepte, la
devolucion del 40% del valor total de la compra y un descuento del 20% para futuras
compras.
4.2.1.2.2.1 Si acepta la propuesta, se registra la solucion en el
sistema integral de Google Sheets utilizado por la empresa, adjuntando el monto de la
devolucion y los detalles.
4.2.1.2.2.2 Sino acepta la propuesta, se realiza el paso 4.2.1.2.1.

Imagen 19: Procedimiento de respuesta a las no conformidades.
Fuente: Elaboracion propia.
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PR-01

Z1Z0U MATES

Z I] Zo U Fecha: 28/11/23

Procedimientos de respuesta a no Rev.n"1 | P4dg.:3de3
conformidades
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S |e enplica como
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SE rag|stra causa, Se realzala
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I solucitn. B entrega el cupon de procedimiento
descuente.

Imagen 1. Diagrama de flujo de respuesta ante no conformidades de productos.
Fuente: Elaboracién propia.

Imagen 20: Procedimiento de respuesta a las no conformidades.
Fuente: Elaboracion propia.
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