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Resumen Ejecutivo

El presente estudio tiene como propdsito optimizar el proceso de ventas de la
empresa Fernandez Sera, S.A., mediante la aplicaciéon de herramientas de mejora
continua, con el fin de aumentar la eficiencia operativa, disminuir los errores
recurrentes y fortalecer la coordinacion entre las areas involucradas. La investigacion
surge de la necesidad de abordar los retos detectados en el proceso de ventas actual,
tales como la falta de estandarizacion, la duplicidad de tareas administrativas, la
sobrecarga de funciones del personal de ventas y la ausencia de controles formales
que aseguren el seguimiento del trabajo realizado.

El diagndstico realizado del proceso de ventas, permitio identificar deficiencias
en las distintas etapas de este proceso, asi como la presencia de tiempos poco
productivos y tareas fuera del rol comercial de cada ejecutivo de ventas que afectaban
la productividad del equipo. Por medio de las encuestas y observaciones aplicadas al
personal del area de ventas, se identificaron oportunidades de mejora en relacién con
la claridad de los procesos, la aplicacion de un sistema ERP vy la distribucion de tareas
y actividades operativas. Con base en estos resultados, se integraron metodologias
como el ciclo PHVA, diagrama de Ishikawa, analisis de causa raiz y 5S; esto con el fin
de mostrar una transformacion del proceso comercial en un sistema mas eficiente y
que se oriente a la calidad.

Por medio del analisis e implementacion de estas herramientas, se proyectaron
mejorar importantes que incluyen la formalizacion de los procesos y actividades
operativas, la disminucion de la frecuencia de los errores en las fases del proceso de
ventas y el fortalecimiento de la comunicacion entre areas. Segun estas proyecciones,
la metodologia de las 5S favorece a la organizacion del entorno de trabajo y la
reduccion de reprocesos; el ciclo PHVA permite estructurar un modelo de seguimiento
continuo; el rediseno del diagrama de flujos incrementd la claridad de actividades y
redujo tareas repetitivas. En general, estos cambios se resumen en un aumento
general de la eficiencia y una gestiéon mas agil y confiable del proceso de ventas.

Este estudio también demuestra que la implementaciéon de herramientas de
mejora continua mejoraria de forma significativa el desempefio operativo del area de
ventas, y permitiria construir una cultura organizacional que se oriente a la eficiencia,
estandarizacién y mejora constante. De esta forma, no solo se fortalece la capacidad
de respuesta de la empresa hacia el mercado y las necesidades del cliente, sino que
también ofrece un modelo que puede ser replicado para otros procesos internos



Introduccién

Las empresas tienen un desafio constante por mantener la eficiencia de sus
operaciones, optimizando recursos y asegurando la satisfaccion de sus clientes, y aun
mas en un entorno empresarial cada vez mas competitivo y dinamico, como lo es
actualmente. En este escenario las herramientas de mejora continua se han convertido
en un elemento esencial para alcanzar una gestion sostenible y enfocada a la calidad.
Su aplicacion permite no solo detectar fallas o ineficiencias dentro de los procesos,
sino también establecer estrategias de mejora y estandarizacion que fortalezcan la

productividad y la competitividad empresarial.

Fernandez Sera, S.A., empresa dirigida a la distribucion y comercializaciéon de
productos ferreteros, industriales y automotrices, constituye un ejemplo representativo
de las organizaciones que, a pesar de contar con herramientas tecnolégicas, enfrentan
dificultades para traducir los datos y procedimientos en acciones efectivas de mejora.
Especificamente, el area de ventas ha presentado desafios relacionados con la
sobrecarga de tareas, la falta de delimitacién de funciones, la duplicidad de actividades
administrativas y la ausencia de procesos formalmente documentados. Estas
circunstancias han repercutido de forma directa en la eficiencia operativa del area,
restringiendo la capacidad de respuesta del equipo comercial frente a la demanda y

los cambios del mercado y las expectativas de los clientes.

Por tal razon, la presente investigacién surge con el propdsito de analizar el
efecto que tendria la implementaciéon de herramientas de mejora continua en el area
de ventas de Fernandez Sera, S.A., con el fin de optimizar sus procesos, reducir
errores y fortalecer el rendimiento organizacional. Para esto, se aplicaron herramientas
reconocidas dentro de la gestién de calidad y la mejora continua, tales como la
metodologia 55, el analisis de causa raiz, el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar), y el diagrama de Ishikawa, que en conjunto permiten comprender, controlar y

perfeccionar las operaciones diarias del area comercial.



Durante el desarrollo del estudio se identificaron diversas deficiencias en el
proceso de ventas que reflejaban la falta de estandarizacion y coordinacion entre
areas. Sin embargo, tras la implementacion gradual de las herramientas de mejora
continua, se proyectaron cambios positivos en la organizacion interna, una mayor
claridad en los procedimientos y un incremento general de la eficiencia en la gestion
de pedidos, facturacién y atencion al cliente. Estas transformaciones no solo mejoraron
los tiempos de respuesta, sino que también promovieron un entorno de trabajo mas

ordenado, colaborativo y enfocado en resultados.

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo y no experimental, basado en la
observacion directa de los procesos, encuestas al personal del area de ventas y
analisis comparativo de la situacion antes y después de la intervencion. Los resultados
mostraron que la aplicacion de las herramientas de mejora continua redujo los errores
operativos, fortalecio la comunicacién interdepartamental y generé un cambio cultural
orientado hacia la calidad y la eficiencia. Asimismo, se constato que los colaboradores
manifestaron una mayor conciencia sobre la importancia de los procedimientos
estandarizados y la disciplina operativa para garantizar un servicio de calidad y un flujo

comercial mas agil.

La implementacién de metodologias como Kaizen y 5S también permiten
planificar la consolidacion de practicas de orden, limpieza y control que anteriormente
dependian de la iniciativa individual de los empleados. Esto demostré que habria un
impacto visible en la productividad diaria, en la organizacion del entorno de trabajo y
en la estabilidad de los resultados. El proceso dejaria de ser empirico y dependiente
de la experiencia personal, para transformarse en un modelo estructurado, replicable

y respaldado por datos y procedimientos claros.

En sintesis, esta investigacion demuestra que la mejora continua no solo es
aplicable a sectores industriales o de manufactura, sino también a areas de gestion

comercial, donde la estandarizacion, la comunicacién y el analisis de causas son



determinantes para alcanzar una operacion eficiente. Los resultados obtenidos
evidencian que el uso integrado del ciclo PHVA, la metodologia 5S y el analisis de
causa raiz favorece el orden, la reduccion de reprocesos y la coordinacion entre
departamentos, incrementando la capacidad de respuesta de la empresa frente a su

mercado.

Finalmente, este estudio no solo aporta una propuesta de valor para Fernandez
Sera, S.A., sino que también constituye un referente para otras organizaciones que
deseen fortalecer su desempefio comercial mediante metodologias de mejora
continua. Al promover la adopcion de una cultura basada en la eficiencia, la
organizacion logra no solo optimizar sus procesos internos, sino también consolidar

una ventaja competitiva sostenible y alineada a los principios de la calidad total.



CAPITULO|

Revision De La Literatura

El area de ventas representa una de las funciones principales en una
organizacion, esto debido a que no solo establece la relacion directa con los clientes,
sino que impacta de forma directa en la estabilidad financiera de la compafia. Para
empresas como Fernandez Sera, S.A., una empresa especializada en la distribucion y
comercializacion de productos para el sector industrial, ferretero y automotriz, este
proceso requiere la participacion de distintos colaboradores, desde directivos hasta
analistas y personal operativo. No obstante, la falta de procesos estandarizados, la
sobrecarga de tareas asignadas a cada ejecutivo de ventas y las restricciones
tecnolégicas representan barreras que impactan en la eficiencia, la calidad del servicio y
el cumplimiento de metas comerciales. Estas circunstancias restringen la habilidad de
reaccion del equipo, aumentan los costos operativos y complican la aplicacion de

medidas correctivas constantes.

Frente a esta situacion, el propdsito de esta revision de literatura es analizar los
enfoques, herramientas y metodologias clave de mejora continua, relacionadas al area
de ventas. Para ello, se abordan aspectos como la planificacion estratégica, la
administracion de la relacion con el cliente, la aplicacion de indicadores de rendimiento,
y la implementacion de herramientas como el ciclo PHVA, las 5S, el analisis de causa
raiz y Kaizen. Cada uno de estos aspectos se abordan basandose en investigaciones

previas y estudios que evidencian su impacto en el area de ventas de distintas empresas.

Planeacion Y Gestion Del Cliente:

Para llevar a cabo un proceso de mejora continua en un area determinada dentro
de una empresa, es necesario, en primer lugar, establecer una planeacion estratégica
para cada uno de los procesos que se desarrollan en la organizacion. Esto se evidencia
en el estudio titulado “Planeacion Estratégica de la empresa DIMIGON CIA LTDA, en el



departamento de ventas”, elaborado por Crespo Calle & Guerrero Maxi (Crespor Calle &
Guerrero Maxi, 2024). En dicha investigacion, la autora a través de diversos analisis,
identificd debilidades en el area de ventas, atribuibles a la falta de capacitacion del
personal y a la ausencia de objetivos claros y alcanzables. A lo largo del estudio se
emplearon diferentes herramientas, las cuales permitieron emitir recomendaciones
como: comunicar de forma escrita el reglamento interno de la compafia a todos los
colaboradores, fortalecer la supervision en el ambito administrativo para una mejor toma
de decisiones y promover la formacion constante para los colaboradores (Crespo Calle
& Guerrero Maxi, 2024). Este estudio resalta la importancia de primero implementar
diagndsticos estratégicos en el area de ventas, ya que permiten detectar debilidades y

establecer acciones y herramientas concretas para mejorar la eficiencia organizacional.

Tomando en cuenta la planificacién estratégica en un area determinada dentro de
una empresa, se contemplan otros factores importantes como la gestion del cliente y su
nivel de satisfaccion, donde se busque cumplir metas establecidas, pero también cumplir

con las expectativas del cliente.

En relacion con lo anterior, Zambrano Verdesoto (2020), en su estudio titulado “La
gestion de relacion con los clientes (CRM) en el desarrollo comercial de las empresas”,
destaca la importancia de considerar que, para optimizar un proceso de ventas, es
indispensable realizar un seguimiento al cliente y su nivel de satisfaccion, con el fin de
identificar oportunidades de mejora dentro del proceso. El desarrollo de un sistema de
gestion de clientes es fundamental para facilitar la integracion de informacién detallada
sobre cada cliente. La aplicacion de un CRM permite lograr una administracion de
recursos tecnoldgicos de forma mas eficiente, y propicia una diferenciacion competitiva
en el mercado (Zambrano Verdesoto, 2020). Este estudio evidencia que, para lograr un
posicionamiento solido de una empresa, es esencial contar con una plataforma que
posibilite un seguimiento constante de la satisfaccion del cliente, identificando nuevas
necesidades y oportunidades de mejora que fomenten una fidelizacién con la marca y

generen retroalimentaciones positivas hacia sus servicios.



Estudios Similares Sobre La Implementacion De Mejora Continua En El

Area De Ventas:

En los ultimos afos, se han realizado estudios orientados a la mejora en el area
de ventas de diferentes empresas. Estas mejoras han ido de la mano de técnicas o
herramientas de mejora continua a través de diferentes metodologias o enfoques. Un
estudio realizado por Gonzalez Franco (Gonzalez Franco, 2019), en Ecuador aplicé
herramientas de mejora continua con el objetivo de aumentar el rendimiento y la
eficiencia del proceso de ventas de una empresa del sector ferretero. Mediante la
implementacion de herramientas como el andlisis de causa raiz y el diagrama de
Ishikawa para el redisefo del proceso de ventas, se obtuvo como resultados un aumento
de 16 % en las ventas. Este estudio destaca que la implementacién de herramientas de
mejora continua es esencial para evaluar los procesos de ventas dentro de las empresas

y encontrar oportunidades que permitan optimizarlos y mejorar los resultados.

La identificacion de las causas especificas de las deficiencias en los procesos de
ventas de una compaifiia, se complementa con un analisis de los principales factores que
representan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la entidad; de
forma que la siguiente etapa a cumplir es la aplicacion de metodologias que permitan
desarrollar al maximo las fortalezas y oportunidades, pero trabajar de forma simultanea

las debilidades y amenazas.

Es importante tomar en cuenta que, para poder mejorar un proceso de ventas por
medio de herramientas de mejora continua, es fundamental realizar un analisis FODA de
dicho proceso dentro de la compania. Asi lo plantea Lizarraga Martinez (Lizarraga
Martinez, 2022), en su estudio realizado sobre la aplicacién de metodologias Kaizen para
aumentar las ventas en una empresa comercial del Peru. En su investigacién, Lizarraga
Martinez logré analizar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del
proceso de ventas dentro de esta empresa. Con base en dicho analisis y mediante el uso
de los diagramas de Ishikawa y Pareto identifico los principales factores que impedian el

aumento de las ventas. Asimismo, la aplicacion de las metodologias Kaizen permitio



lograr un aumento del 39 % en la eficiencia del proceso, y una reduccioén de 462 horas

de tiempo muerto por mes (Lizarraga Martinez, 2022).

De igual forma, otra herramienta de mejora continua que resulta clave para
optimizar un proceso de ventas es el ciclo PHVA, también conocido como el ciclo
Deming. Esta herramienta es especialmente util en estudios de este tipo, sobre todo
cuando la empresa no cuenta con metas claras dentro del area de ventas. Tal es el caso
del estudio realizado por Casas Salazar (Casas Salazar, 2021), en la empresa Colortex
Peru, S.A., donde, mediante la aplicacion del ciclo PHVA junto a un analisis FODA del
entorno de la compafia, se demostr6 que esta metodologia permite incrementar
significativamente las ventas y el rendimiento de la empresa en comparacién con afios
anteriores. Ademas, con este estudio Casas Salazar, concluye que las principales
causas de la disminucién en las ventas son la falta de analisis, procedimientos y metas
definidas de manera eficiente, lo que impide contar con un modelo claro a seguir en este

proceso.

Luego de la aplicacion de metodologias estructuradas, se abre la posibilidad de
implementar otras herramientas que resulten complementarias a metodologias que
buscan optimizar las condiciones en que se realizan cada una de las operaciones

analizadas previamente.

Asimismo, un estudio sobre la aplicacién de herramientas de mejora continua en
el area de ventas de una empresa del sector retail en Cajamarca, Peru, realizado por
Asencio Casanova (Asencio Casanova, 2021), evidencié que la implementacion de la
herramienta 5S incrementé la efectividad general del area de ventas a un 79 % y redujo
los tiempos muertos en el proceso de ventas en 2.61 minutos. Estos resultados confirman
que, mediante un analisis de causa raiz adecuado, es posible identificar de manera
eficiente las debilidades en procesos estratégicos dentro de una organizacion, como lo
es el proceso de ventas. De igual forma, evidencian que la correcta aplicacion de estas
herramientas facilita obtener mejoras significativas en la gestién y desempefio comercial

de las empresas.



Considerando que estas herramientas buscan una mejora constante en los
procesos Yy el entorno organizacional donde se llevan a cabo las operaciones, pueden
ser aplicadas de forma conjunta para obtener un enfoque holistico de un proceso

determinado.

En un estudio realizado por Makino Herrera (Makino Herrera, 2016), enfocado en
una propuesta de mejora para el area de ventas de una empresa importadora y
comercializadora de productos farmacéuticos en Peru, se aplicaron herramientas de
mejora continua como el ciclo PHVA, Kaizen y 5S. En esta investigacion, el autor realizé
un analisis del proceso de ventas con el objetivo de realizar un diagndstico claro de la
situacion actual de la empresa. Dicho analisis reflejé6 que la gestion de 6rdenes de
Tecnofarma era ineficaz y que existian tareas donde habia una oportunidad de
optimizacién mediante un analisis adecuado y un redisefio de procesos (Makino Herrera,
2016).

En relacion con lo anterior, en este mismo estudio se resalta la aplicacion de la
metodologia de las 5S como parte de un proceso de mejora continua con el objetivo de
mejorar el tiempo promedio de atencion. Se detectd que las condiciones de orden y
limpieza en el area de trabajo resultaban ineficientes, alcanzando apenas un 51.6 % de
cumplimiento, de acuerdo a una evaluacion interna. Esta deficiencia incidia directamente
en problemas operativos como la duplicacién de pedidos. El autor en este estudio
proyectd que, mediante la correcta implementacion de la metodologia 5S, se podria
elevar el cumplimiento a un 81.4 %, lo cual contribuiria a reducir significativamente estos

incidentes (Makino Herrera, 2016).

Las mejoras proyectadas por medio de la implementacién de las 5S permitieron
establecer una base sélida para la aplicacion de herramientas mas integrales (Makino
Herrera, 2016). Una vez abordadas las condiciones del entorno laboral, fue posible
avanzar hacia metodologias mas estructuradas como el ciclo PHVA (ciclo Deming), que

permite analizar, planificar y corregir de forma sistematica cada una de las fallas
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detectadas en un proceso. Esta secuencia demuestra que la mejora continua puede ser
abordada de forma escalonada, iniciando con aspectos basicos del entorno hasta llegar

a procesos mas complejos y con un enfoque mas estratégico.

Por ultimo, dentro de este mismo estudio se aplico el ciclo PHVA en el proceso de
atencion de ordenes de venta. A través del analisis del proceso existente en la empresa,
se identificaron deficiencias operativas asociadas a la falta de documentacion,
estandarizacién y control en los procesos (Makino Herrera, 2016). Asimismo, el autor
destaca que estos problemas generaron situaciones como la duplicacion de pedidos,
retrasos en la atencion al cliente y pérdida de productos. Por tal motivo, se implementaron
acciones correctivas, tales como la capacitacion del personal, reubicacion del personal
de almacén y la mejora en los registros de pedidos, con el propdsito de eliminar las fallas
detectadas. Como resultado de la aplicacion del ciclo PHVA y las acciones
implementadas en este estudio, se logré una reduccion de 44.7 % en el tiempo de
procesamiento de pedidos, un incremento del 24.7 % en la eficiencia del uso de recursos
para la digitacion de pedidos y una disminucién del 35.8 % en los costos operativos
(Makino Herrera, 2016).

Principios Y Metodologias Clave:

Mejora Continua:

El principio de mejora continua es fundamental al momento de pensar en
aumentar la calidad de un proceso o servicio, este principio busca perfeccionar
constantemente los procesos, productos y servicios dentro de una empresa. De acuerdo
con (Garcia, Quispe & Raez, 2003), este principio requiere un esfuerzo constante de
cada uno de los niveles de la organizacion para obtener una mayor eficiencia,
competitividad dentro del mercado y satisfaccion del cliente. La mejora continua no es
solo acciones individuales, sino un procedimiento sistematico que se apoya de diferentes

herramientas como el ciclo Deming, el ACR y las 5S.
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En un estudio realizado por (Alvites Moore & Herrera Arellano, 2017), se
implementé un plan de mejora continua en el servicio postventa de una compafiia
comercializadora de vehiculos, implementando herramientas como el ciclo PHVA,
Kaizen, metodologia 5S y el monitoreo de indicadores clave de desempeno (KPls). A
través del estudio de los procesos, se identificd fallas en el servicio al cliente, la
administracion de tiempo y la supervision de la calidad del servicio. Se obtuvo como
resultado un incremento significativo en el nivel de satisfaccion del cliente, una
disminucion en los tiempos de atencidén y un aumento en el cumplimiento de estandares
de servicio (Alvites Moore & Herrera Arellano, 2017). Esta investigacion refleja como la
combinacion de diferentes herramientas de mejora continua genera cambios positivos
en areas claves dentro de un negocio, potenciando la eficiencia en las operaciones y la

fidelidad del cliente hacia la marca segun la calidad del servicio.

A continuacién, se resaltan aquellas herramientas o0 metodologias de mejora

continua que resultan relevantes en esta revision de literatura:

Kaizen:

En el contexto empresarial actual, la aspiracién a alcanzar la excelencia en los
procesos ha impulsado la implementacion de distintas herramientas de mejora continua.
Dentro de estas técnicas se destaca la metodologia Kaizen como una estrategia
fundamental que promueve cambios pequenos pero constantes en las organizaciones.
Segun la revista “Kaizen: cuando la mejora se hacer realidad”, esta metodologia fomenta
el progreso progresivo a través de la participacion de todos los niveles jerarquicos, desde
la direccién superior hasta los colaboradores; Kaizen se fundamenta en la observacion
continua, la deteccion de residuos y la implementacion sistematica de soluciones

sencillas, aumentando la eficiencia y la productividad (Para Conesa, 2007).

En una investigacion llevada a cabo por (Villacrés Zufiga, 2018) en una compafiia
especializada en la distribucion de productos, se emple6 un diagrama de Pareto para

identificar los factores clave en el proceso de ventas. El estudio demostré que el principal
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factor que impactaba en el proceso de ventas era el procedimiento de ingreso de
mercaderia, que se realizaba de forma manual, incluyendo la generacién de ciertos
documentos. Una vez que se obtuvo estos datos, se implementd la metodologia Kaizen
en el proceso de ingreso de productos. Por medio de esta metodologia se logré optimizar
el proceso de ventas, obteniendo un ahorro de 14.6 horas de trabajo mensuales en esa
fase del proceso de ventas, mejorando asi la eficiencia del mismo (Villacrés Zufiga,
2018). Esta investigacion demuestra el impacto que tiene la implementacion de
metodologias como Kaizen y las mejoras que puede generar en la eficiencia de procesos

relacionados al area comercial.

Las 5S:

De acuerdo con (Moran Olvera & Chavez Cuijilan, 2022), la metodologia de las 5S
es una herramienta esencial en la aplicacién de mejora continua, ya que su objetivo es
potenciar el orden, la higiene y la eficiencia en el entorno laboral, lo que impacta de forma
positiva la productividad de la empresa. Asimismo, en este articulo los autores describen
que esta herramienta facilita la instauracion de orden y disciplina por medio de cinco

principios esenciales (clasificar, ordenar, limpiar, estandarizar y preservar la disciplina).

Ahora bien, la metodologia de las 5S tiene una gran influencia en el area de ventas
y la optimizacion de los procesos que se desarrollan dentro de esta area. En una
investigacion realizada por (Bricefio Montes & Moran Bermudez, 2017) en la compaiia
Farmimport S.A., especializada en la distribucion de medicamentos, se identificaron
deficiencias en la estructura y procedimientos de comercio. Frente a esta circunstancia,
se aplico la metodologia de las 5S en sus cinco etapas, con el fin de reducir la presencia
de residuos y optimizar el entorno laboral. Como resultado, se obtuvo un incremento del
40% en la productividad, debido a la reduccion de tiempos muertos, recursos utilizados
de forma ineficiente y errores en tareas de venta y servicio al cliente (Bricefio Montes &
Moran Bermudez, 2017). De igual forma, este estudio reflej6 una mejora en la calidad
del servicio y la administracién del inventario, aumentando también el nivel de

satisfaccion del cliente. Esta investigacion evidencia como la implementacion de las 5S
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puede impactar de forma positiva los procesos de ventas al fomentar el orden, la eficacia

y la concentracion en el valor para el cliente.

Analisis de Causa Raiz:

El analisis de Causa Raiz es una herramienta empleada para determinar las
causas principales de un problema en los sistemas de una empresa. Segun la
investigacion de (Poveda Catalan & Guardiola Aparisi, 2019), esta metodologia tiene
como objetivo prevenir la repeticidon de errores a través de un estudio detallado que
excede las causas latentes. Este procedimiento incluye la recoleccion de datos, el
estudio de los mismos, la clasificacion de los problemas y la aplicacion de instrumentos

como el 5 por qué o el diagrama de Ishikawa.

En este sentido, un estudio realizado por Gonzalez Franco (2019), aplico el
analisis de causa raiz complementado con un diagrama de Ishikawa con el objetivo de
identificar las principales causas de las deficiencias dentro del proceso de ventas, una
vez realizado el anadlisis de dicho proceso se aplicaron diferentes estrategias que
permitieran optimizar el proceso de ventas de dicha empresa. Este estudio obtuvo como
resultado un aumento de 16% en las ventas de la compafiia (Gonzales Franco, 2019).
Este caso evidencia que el analisis de causa raiz es una herramienta efectiva para
identificar deficiencias estructurales y fomentar las mejoras tangibles en los resultados

de la empresa.

Ciclo Deming:

En la gestion de la calidad y la mejora continua, una de las herramientas mas
utilizadas para garantizar una mejora continua es el ciclo Deming o el ciclo PHVA. De
acuerdo con la Sociedad Americana de la Calidad (ASQ, s.f) esta herramienta facilita a
las empresas la optimizacién de sus procesos por medio de una secuencia légica de
planificacion, ejecucién, verificacidon y ajuste. Este ciclo promueve una cultura de

evaluacion constante y aprendizaje gradual, contribuyendo a identificar qué funciona y
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qué puede ser optimizado. El PHVA es un elemento crucial en cualquier estrategia de
calidad, dado que facilita la estandarizacién de mejoras, reduccion de errores y mejora

de la eficiencia.

Por otro lado, en un estudio realizado por (Mirano Portilla, 2018) en la compania
RASH Peru S.A.C., se implemento el ciclo Deming o PHVA con el objetivo de incrementar
la productividad en el area de ventas. En el estudio se realizé un diagndstico previo y
posterior a la implementacion de esta herramienta, obteniendo como resultado que luego
de la aplicacion del ciclo PHVA (ciclo Deming), hubo un aumento de la productividad
semanal del 26.88%. Asimismo, hubo un aumento del 17% entre la relacion de las ventas
efectivas y las metas de ventas establecidas (Mirano Portilla, 2018). Este estudio
evidencia que la implementacidén del ciclo Deming como una herramienta de mejora
continua, puede potenciar el rendimiento en el area de ventas, al simplificar la

supervision, valoracion y mejora constante de los procedimientos comerciales.

Finalmente, esta revision de literatura permitioé reconocer los principales enfoques
e instrumentos empleados en el area de ventas para abordar la mejora continua en los
procesos de ventas de distintas empresas. A través del analisis de diversos estudios, se
identifican practicas habituales orientadas a la identificacion de deficiencias, la
reestructuracion de procesos y la implementacion de mecanismos de control que

permitan tener una administracion mucho mas organizada.

Asimismo, los antecedentes observados demuestran de qué forma herramientas
especificas como el ciclo PHVA, Kaizen, 5S y el analisis de causa raiz se han aplicado
a diferentes contextos, pero siempre en la linea del proceso de ventas, lo que permite
definir lineamientos para estructura, evaluar y mejorar estos procesos. Estos estudios
proporcionan elementos que facilitan la orientacion de futuros estudios, considerando
factores especificos como las circunstancias de cada empresa y la necesidad de crear
procesos mas eficientes y organizados, pero que puedan responder a cambios

emergentes.
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CAPITULOII

Planteamiento del Problema

Fernandez Sera, S.A., es una compafia especializada en la venta de productos
automotrices, ferreteros y de empaque para las industrias en el mercado B2B,
actualmente se enfrenta a distintos retos relacionados a su operacion y estrategia en el
sector de ventas. Si bien es cierto, cuentan con herramientas tecnoldgicas como lo es un
sistema ERP y tablas de control o indicadores para el seguimiento de indicadores clave,
aun existen ciertas limitaciones que repercuten en la eficacia del proceso de ventas, la

calidad del servicio al cliente y el cumplimiento de objetivos.

Uno de los principales retos reside en la sobrecarga de responsabilidades
asignadas al equipo de ventas (ejecutivos de ventas), que ademas de realizar ventas,
deben también cumplir con ciertas funciones administrativas, de cobro y logistica, lo que
resulta en una reduccion del tiempo asignado a la administracion comercial proactiva,
asi lo menciona Maria José Silva, jefa del area de mercadeo, en una entrevista realizada
para la obtencion de informacion sobre su proceso de ventas actual. Asimismo, se
enfrentan a procedimientos burocraticos para la aprobacion de préstamos y los horarios
de facturacidon restringidos, lo que tiene como resultado demoras, pérdidas de

oportunidades y un impacto poco positivo en la experiencia del cliente.

Ademas, Maria José Silva, describe que pese a tener indicadores clave y reportes
de seguimiento, no tienen una cultura de mejora continua estructurada que les facilite
convertir la informacién de los indicadores y reportes en medidas correctivas definidas.
Las estrategias como el seguimiento postventa, la administracion de cartera de clientes
y la argumentacion comercial, se basan mayormente en las iniciativas de cada ejecutivo,

lo que produce variaciones e inconsistencias en el proceso de venta y negociacion.

Estas limitaciones resaltan la importancia de implementar herramientas de mejora

continua que simplifiquen la identificacion (con mayor precision) de las fallas dentro de
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dicho proceso, la normalizacion de practicas eficientes, y promover una cultura
organizacional orientada al aprendizaje y la mejora constante. La ausencia de estas
estrategias representa una gran oportunidad desaprovechada que permitiria maximizar
recursos, optimizar tiempos y consolidar una mayor lealtad y confianza por parte de los
clientes. De forma que, una intervencion integral es de suma importancia para
reconfigurar el proceso de ventas de Fernandez Sera, S.A., ajustandose a los estandares

y objetivos que ellos poseen.

Justificacion:

Optimizar el proceso de ventas de Fernandez Sera, S.A. conlleva actuar con uno
de los pilares mas significativos para su expansion comercial y su competitividad dentro
del mercado. De acuerdo a lo descrito por Alvaro Torufio (Gerente de ventas de
Fernandez Sera, S.A), cuentan con herramientas tecnologicas para manejar los
indicadores y la administracion operativa, hay ciertos errores relacionados mas a factores
estructurales que repercuten directamente en el rendimiento del equipo de trabajo, la
experiencia y satisfaccion del cliente y la capacidad de respuesta ante la demanda del

mercado.

La implementacion de herramientas de mejora continua como el ciclo PHVA, el
estudio de causa raiz, las 5S o la metodologia Kaizen facilitan abordar estos desafios
desde un punto de vista sistematico y progresivo. Estas estrategias permiten reconocer
las verdaderas razones por las cuales no se obtienen los resultados esperados, la
normalizacion de procesos fundamentales, la eliminacién de tareas dependientes de la

proactividad de cada ejecutivo de ventas.

Incorporar estas técnicas fortalece el entorno laboral y comercial, lo que permite
fomentar una cultura organizacional que se basa en la supervision constante, la
intervencién activa del equipo y la toma de decisiones basadas en datos reales y

objetivos. Ademas, este método permite optimizar la planificacion, reducir errores en el
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servicio y agilizar la atencion al cliente, potenciando la eficacia en el uso de los recursos

que cada colaborador tiene a su disposicion.

La seleccidn de este tema surge de la necesidad de abordar un sector sumamente
importante dentro de Fernandez Sera, S.A., tal como lo es el area de ventas, donde no
solo existen desafios relacionados a las operaciones, sino también variaciones en los
procedimientos y ciertas fallas en la administracién de clientes. El area de ventas
desempena un papel crucial en el cumplimiento de las metas estratégicas de la
compandia, por lo que optimizar esta area impacta de forma directa en el rendimiento, la

percepcion del cliente y la eficiencia total de la organizacion.

La metodologia aplicada comprende un analisis detallado del proceso de ventas
actual, con el fin de obtener un diagndstico que muestre las debilidades principales junto
a las causas y oportunidades de mejora. Segun este analisis, se implementaran
instrumentos de mejora continua que permitiran formular propuestas especificas

alineadas a la situacion operativa actual de la compaiia.

Este trabajo no solo busca brindar ventajas concretas a corto plazo, sino que
también pretende proporcionar bases sélidas para el progreso estratégico a largo plazo,
lo que garantiza que él area de ventas funcione de forma mas eficiente, profesional y

enfocada en el cliente.

Preguntas de investigacion:

1. ¢ Cuales son las principales deficiencias en el proceso de ventas

actual en Fernandez Sera, S.A.?

2. ¢ Como influye la aplicacién de técnicas como el ciclo PHVA y

analisis de causa raiz en la reduccion de errores en el area de ventas?

3. ¢De qué forma impacta la implementacion de metodologias como

Kaizen y 5S en el aumento de la eficiencia operacional de Fernandez Sera, S.A.?
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Objetivo General

Evaluar el efecto de la implementacion de herramientas de mejora continua en el
area de ventas de Fernandez Sera, S.A., con el fin de optimizar sus procesos, aumentar

la eficiencia operativa y fortalecer el rendimiento comercial de la compafia.

Objetivos Especificos:

1. Identificar las principales deficiencias en el proceso de ventas actual

de Fernandez Sera, S.A.

2. Determinar la influencia de la aplicacion de técnicas como el ciclo

PHVA y analisis de causa raiz en la reduccion de errores en el area de ventas.

3. Examinar el impacto de la aplicacion de metodologias como Kaizen

y 5S en el aumento de la eficiencia operacional de Fernandez Sera, S.A.

Hipoétesis de investigacion:

Hipotesis 1:
HO: El proceso de ventas actual en Fernandez Sera, S.A., no posee deficiencias

claves que evidencian la necesidad de implementar herramientas de mejora continua.

Hi1: El proceso de ventas actual en Fernandez Sera, S.A., posee deficiencias
claves como la sobrecarga de tareas para los ejecutivos de venta, la burocracia en
procesos esenciales y errores estructurales, que evidencian la necesidad de implementar

herramientas de mejora continua.

Hipoétesis 2:
HO: La aplicacion del ciclo PHVA, el analisis de causa raiz no generd ningun

cambio positivo en relacion a la reduccion de errores en el area de ventas.
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Hi2: La aplicacion del ciclo PHVA, el analisis de causa raiz genera cambios

significativos reduciendo al menos el 25% de los errores en el area de ventas.

Hipotesis 3:
HO: La implementacion de herramientas de metodologias como Kaizen y 5S no

representa un aumento significativo de la eficiencia operacional de Fernandez Sera, S.A.

Hi3: La implementacion de herramientas de metodologias como Kaizen y 5S
representa un aumento de al menos 25% de la eficiencia operacional de Fernandez Sera,
S.A.

CAPITULO lll

Aspectos Metodologicos

Enfoque

Esta investigacién implementard una metodologia de tipo cuantitativa, que se
basa en la recoleccion y estudio de datos numéricos para evaluar el impacto que tiene la
implementacién de herramientas de mejora continua en el proceso de ventas de la
empresa Fernandez Sera, S.A. Se utilizaran técnicas estadisticas y el analisis de
indicadores clave para identificar oportunidades de optimizaciéon, establecer relaciéon

entre variables y evaluar los resultados de la intervencion.

Disefo

El disefio de este estudio sera de tipo no experimental, de cohorte transversal y
explicativo. Para esto se realizara un analisis exhaustivo del proceso de ventas existente
de forma que se puedan detectar relaciones entre aspectos como eficiencia,
cumplimiento de objetivos, deficiencias operativas y el rendimiento general del sector

comercial. Si bien es cierto, las variables no seran manipuladas de forma directa, este
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analisis permitira sugerir mejoras a través del estudio de datos cuantificables antes y

después de la implementacion de herramientas de mejora continua.

Contexto de la investigacion

Fernandez Sera, S.A., es una empresa ubicada en Managua, Nicaragua que se
centra en la distribucion y comercializacion de productos para el sector ferretero,
automotriz e industrial y que opera principalmente en el mercado B2B. Actualmente, esta
empresa ha presentado un proceso de crecimiento constante que demanda la necesidad

de validar y consolidar sus procesos internos, especialmente en el area de ventas.

El proceso de ventas de Fernandez Sera, S.A. abarca desde la captacion activa
de clientes por medio de visitas y referencias, hasta la generacién de fichas y codigos de
cliente, la solicitud de documentacion para compras a crédito o contado y el seguimiento
postventa. El area de ventas, realiza sus operaciones con un sistema ERP centralizado
que incorpora pedidos, inventario, facturacion, rotacion de productos y los indicadores
de negocio. Asimismo, se implementan tablas de control de Excel y Power Bl que
permiten evaluar el rendimiento por producto, cliente, rutas o ejecutivo, incorporando
indicadores como margen bruto, cumplimiento de objetivos y la frecuencia con la que se

realizan visitas a los clientes.

Actualmente, el rendimiento del area de ventas se mide a través de indicadores
esenciales como el alcance de metas, margen bruto, cobertura de clientes actuales,
frecuencia de visitas y captacion de nuevos clientes. Si bien es cierto, se realiza un
seguimiento semanal y se provee retroalimentacién hacia cada vendedor, muchas
decisiones y acciones estratégicas dependen de la iniciativa de cada ejecutivo de ventas,
lo que refleja la necesidad de estandarizar ciertas actividades dentro del proceso de
ventas.

A pesar de contar con herramientas tecnoldgicas que permiten dar un seguimiento
a los resultados del area de ventas, aun existen ciertos retos que impactan de forma

directa en el rendimiento del area de ventas; tales como el exceso de tareas asignadas
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a cada vendedor y los procesos burocraticos a la hora de tomar decisiones clave. Esto
resulta en demoras, fallos en el servicio y un impacto negativo en la experiencia de
compra de los clientes, lo que afecta los resultados comerciales. Asimismo, la compafiia
presenta una cierta resistencia a la adopcidn de nuevas tecnologias pues aun se

encuentran en una consolidacion de transformacion tecnoldgica.

Es por esto, que este estudio se delimita dentro de una perspectiva holistica de
mejora, que no solo abarca la recoleccion de datos, sino también la implementacion de
una auditoria, analisis de causa raiz, diagrama de Ishikawa y técnicas estadisticas que
permitan valorar el efecto de las propuestas. Al contar con un equipo integrado por
gerentes, analistas y ejecutivos de ventas, que son esenciales en el sector comercial, se
pretende obtener una perspectiva completa del proceso y promover una cultura

organizacional dirigida a la mejora continua.

La realizacidén de este estudio, esta programada para llevarse a cabo durante el
ano 2025, realizando el diagndstico, recoleccion de datos y el analisis de los hallazgos
durante el segundo semestre del ano 2025. Para llevar a cabo estas actividades, sera
necesario administrar con antelacion los permisos pertinentes con la direccién general
de la compafiia, asi como con los gerentes del area de ventas y operaciones. Asimismo,
se solicitara la cooperacion voluntaria de los colaboradores implicados dentro del
proceso de ventas, asegurando siempre la confidencialidad de los datos recolectados y

el respeto hacia la dinamica interna de trabajo.

Poblacion por estudiar y disefio de la muestra:

Para esta investigacion, la poblacion esta compuesta por veinte colaboradores
que son claves dentro del area de ventas de Fernandez Sera, S.A., esta se desglosa en:

- ejecutivos de ventas y vendedores de piso;

- gerente de marca,;

- jefe de mercadeo;

- gerente de ventas;

- analista de ventas;
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- gerente de operaciones;

- gerente de Importaciones y Planeacion.

Debido al tamaio reducido de la poblacion en estudio, se ha decidido trabajar con
la totalidad de los colaboradores que forman parte del area de ventas y son participes en
los procesos de toma de decisiones, o procesos claves dentro de esta area. Esta eleccion
permite asegurar una vision integral y representativa de la realidad dentro de la
organizacion ya que cada uno de los participantes aporta informaciéon clave para
comprender mas a fondo las dinamicas actuales, identificar barreras operativas y validar

oportunidades de mejora a partir de distintas perspectivas dentro del equipo.

Estrategia de investigacion

La estrategia metodoldgica iniciara con una revision interna del proceso de ventas,
lo que facilitara la deteccidon de errores, inconsistencia y areas que representan una
oportunidad de mejora. Luego, se realizara un estudio de causa raiz complementado con
un diagrama de Ishikawa para determinar los elementos que causan los errores o

ineficiencias identificadas.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se implementaran herramientas de mejora
continua como el ciclo PHVA, metodologias como Kaizen o 5S, para disefiar estrategias
de intervencion que optimicen la administracidn del proceso de ventas. Finalmente, se
emplearan instrumentos estadisticos para evaluar los datos recolectados, con el objetivo
de evaluar de forma obijetiva el efecto de las mejoras aplicadas y confirmar las hipétesis

propuestas.

Estrategia para la recoleccion de datos

Para realizar este estudio, se implementara una estrategia de recoleccion de datos

estructurada con el fin de obtener datos objetivos, exactos y representativos sobre el
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desempeno actual del area de ventas de Fernandez Sera, S.A. El proceso de recoleccion
de datos iniciara con la realizacién de una auditoria interna del proceso de ventas, donde
se examinaran los flujos de trabajo, tareas asignadas, tiempos de atencién y las areas
donde ocurren mayores incidencias de errores u omisiones. Este proceso se llevara a
cabo en los siguientes periodos: del 5 al 9 de septiembre y del 17 al 19 de septiembre.
Estos periodos fueron establecidos de esta manera con el fin de garantizar la
disponibilidad del personal involucrado en el area de ventas, y asegurar que la

recoleccion de datos no interrumpa sus funciones comerciales habituales.

Se aplicaran métodos como la observacion directa no participativa, y encuestas
cerradas dirigidas al personal esencial del area de ventas. Estas herramientas facilitaran
el proceso de recoleccion de datos desde una perspectiva integral de las operaciones, la
vision del equipo de las deficiencias del proceso, y los criterios empleados al momento

de tomar decisiones dentro del area de ventas.

Ademas, se analizaran los resultados de informes sobre los resultados de afios
anteriores donde se examinaran variables como el cumplimiento de objetivos, la
frecuencia de visitas, el margen bruto, la cobertura de clientes y la rotacion de productos.
Esta informacion es fundamental para realizar una definicién de los vinculos entre las

variables y confirmar los resultados obtenidos mediante los métodos cualitativos.

La informacién recolectada sera estructurada en matrices de analisis, lo que
simplificara el uso de herramientas como el diagrama de Ishikawa y en analisis de causa
raiz. Estas herramientas facilitaran el desglose de los problemas identificados y la
determinacion de las causas principales que inciden en el rendimiento del area de ventas,
lo que permitird formular estrategias de mejora basadas en pruebas tangibles y

cuantificables.
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Variable independiente

Variable

Medicion

Descripcion

Implementacién de
herramientas de

mejora continua.

Unidad de medida: categorica.
Evaluada en relacion al nivel de
implementacion de herramientas
como PHVA, analisis de causa
raiz, diagrama de Ishikawa y 5S:
no implementada, parcialmente
implementada o totalmente
implementada, de acuerdo con su
presencia y uso efectivo en los

procesos evaluados.

Implementacion de herramientas de
de

través

forma
de

procedimientos definidos, métodos

mejora continua

estructurada a

de analisis y practicas organizativas
que permiten optimizar las etapas
del proceso de ventas en Fernandez
Sera, S.A., promoviendo una gestion

mas eficiente y controlada.

Variables dependientes

Variable

Medicion

Descripcion

Deficiencias del

proceso de ventas

Unidad de medida: cualitativa.
Medida a través de una escala
categdrica que clasifica el nivel de
deficiencias detectadas en el
proceso de ventas en: bajo,
moderado o alto, de acuerdo a la
frecuencia y gravedad de fallas
reportadas

observadas o en

entrevistas.

Nivel de fallas operativas existentes
en las fases o etapas del proceso de
ventas, tales como retrasos,
omisiones 0 incongruencias, que
obstaculizan el cumplimiento eficaz
de los objetivos o metas de la

empresa.

Eficiencia del

proceso de ventas

Unidad de medida: cuantitativa.
Expresada en tiempos promedios
por transaccion, numero de tareas
finalizadas por dia y el numero de
fallos operativos por semana.

Representa la capacidad del equipo
de ventas para realizar sus funciones
utilizando correctamente el tiempo y
los recursos disponibles, mejorando
la productividad y reduciendo

tiempos muertos.
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Unidad de medida: cuantitativa. Refleja la reducciéon de fallas o
Disminucion de Expresada a través del numero | errores en procesos criticos del area
errores en el total de errores registrados por | de ventas, atribuible a la aplicaciéon
proceso de ventas. | categoria  (clientes, pedidos, | de herramientas de mejora continua
entregas, facturacion), reportados | que  permiten  estandarizar 'y

mensualmente. controlar mejor las actividades.

Estrategia de analisis de datos

Debido a que esta investigacion se desarrolla con un enfoque cuantitativo y su
objetivo es evaluar el efecto de la implementacion de herramientas de mejora continua
en el area de ventas de Fernandez Sera, S.A., la estrategia para analizar los datos se

organiza en las siguientes fases:

Medidas de resumen

En primera instancia, se aplicaran medida estadisticas descriptivas para obtener
un diagnostico preciso sobre el proceso actual en el area de ventas. Estas medidas

incluyen:

frecuencia de errores por tipo de procesos (pedidos, facturacién, seguimiento

postventa);

- promedio de tiempo dedicado a tareas fuera del rol comercial;

- porcentajes de percepcion sobre claridad de procesos, uso de herramientas

tecnoldgicas y organizacidon de espacio;

- distribucién de respuestas relacionadas con la eficiencia operativa y la cultura

de mejora continua.
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Esas medidas, permitiran describir la situacién previa a la implementacion de
herramientas de mejora continua, brindando un punto de comparacién para los
resultados posteriores. De igual forma, facilitaran la identificacion de areas criticas dentro
del proceso. Este diagndstico inicial servira como linea base para evaluar la efectividad

de las herramientas de mejora continua una vez implementada.

Cruce de variables

De igual forma, se aplicaran ciertos cruces de variables con el objetico de explorar

patrones y relaciones internas. Algunos cruces a aplicar son:

- relacion entre afos de experiencia y numero de errores detectados;

- relacién entre el tipo de tareas fuera del rol y el tiempo de retraso acumulado;

- relacidon entre cargos y nivel de percepcion sobre claridad de procesos y

eficiencia operativa;

- relacién entre frecuencia de tareas no comerciales y percepcion de

sobrecarga.

Estos cruces contribuiran a una comprension mas detallada de las dinamicas que
afectan la productividad comercial. Permitira identificar patrones que no son visibles a
través de analisis aislados, revelando relaciones entre variables como funciones
asignadas, errores frecuentes y percepcion del entorno de trabajo. Esta informacion sera
clave para enfocar las estrategias de mejora en los factores que generan mayor impacto

operativo.
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Pruebas estadisticas

Para validar las hipotesis planteadas, se implementaran las siguientes pruebas

estadisticas:

Chi-cuadrado de independencia: se utilizara para identificar las relaciones
entre variables categoricas como el area del colaborador y el tipo de error mas
frecuente identificado dentro del proceso de ventas. Esta prueba estadistica

permitira detectar errores que se centran en areas especificas;

ANOVA: se aplicara para realizar una comparacion de medias entre mas de
dos grupos independientes, como el tiempo promedio dedicado a tareas fuera
del rol comercial segun el cargo del colaborador. Esto posibilitara evidenciar
la presencia de diferencias significativas en la carga operativa, lo que afecta

la eficiencia del equipo de ventas;

Correlacion de Spearman: esta prueba se empleara para analizar relaciones
constantes entre variables ordinales, como la asociacion entre la frecuencia
de tareas no comerciales realizadas por los colaboradores y la cantidad de
errores presentes en sus procesos. Asimismo, se utilizara para estudiar la
relacion entre la percepcion de claridad de los procesos y la eficiencia

reportada.

Estas pruebas estadisticas facilitaran el confirmar o rechazar las relaciones

planteadas en las hipétesis y evidencias la influencia de diversos factores internos en la

eficiencia del proceso de ventas, esto antes de la implementacion de las herramientas

de mejora continua dentro de dicha area.
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CAPITULO IV

Analisis Cuantitativo de los Resultados

El analisis de los resultados se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, orientado
a medir de manera objetiva las condiciones operativas del area de ventas en relacion a
la implementacion de herramientas de mejora continua. Este enfoque permitid
transformar la informacion recolectada en datos verificables y comparables, facilitando la
identificacion de patrones, tendencias y relaciones entre variables clave como eficiencia,
carga de trabajo, errores operativos y uso de herramientas de calidad. A través de la
cuantificacion de los hallazgos, fue posible proyectar de forma precisa el impacto de las
metodologias implementadas y sustentar las conclusiones con evidencia empirica,

garantizando la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos.

En la presente investigacion se emplearon dos bases de datos pertenecientes a
los instrumentos de recoleccidn de datos implementados durante la investigacion, los
cuales fueron encuestas y hojas de observacion. El propésito de las encuestas, que
fueron aplicadas al personal del sector de ventas de Fernandez Sera, S.A., era evaluar
su percepcion en relacion a los aspectos sobre la carga operativa, comunicacion interna,
la claridad del proceso de ventas y nivel de implementacién de herramientas de mejora
continua. De igual forma, las hojas de observacion proporcionaron datos cuantitativos
sobre la frecuencia de errores, tiempo dedicado a tareas fuera del rol comercial y grado

de aplicaciéon de metodologias de mejora continua.

Los datos obtenidos por medio de estos instrumentos, fueron organizados en
bases de datos y analizados mediante el programa SPSS Statistics por medio de la
elaboracién de tablas de frecuencia, pruebas estadisticas como Chi-cuadrado, ANOVA
y correlaciéon de Spearman, asi como cruces de variables. Estas técnicas fueron
aplicadas con el fin de interpretar las relaciones entre las variables y determinar el efecto
de la implementacion de herramientas de mejora continua en la eficiencia operativa del
proceso de ventas. Por tanto, a continuacion, se presentan los resultados obtenidos y los

analisis realizados.
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Se realizé un cambio en el analisis de datos, reemplazando el uso de las bases
de datos proporcionadas por la empresa por una base construida a partir de los
instrumentos aplicados durante la investigacion, debido a que dichas bases no
registraban la cantidad de errores en cada fase del proceso de ventas ni el numero de
visitas proyectadas y completadas, lo cual impedia obtener indicadores precisos sobre

la eficiencia operativa y la mejora continua.

Tabla 1: Frecuencia de errores por tipo de proceso

Frecuencia de errores por tipo de proceso

Desv.

il Winimo Maximo WMedia Desviacion
Cuantos errores ha 20 0 10 360 2,609
detectado
aproximadamente en los
pedidos
Cuantos errores ha 20 0 10 220 2,375
detectado
aproximadamente en el
proceso de facturacion
Cuantos errores ha 20 0 5 1,60 1,847
detectado
aproximadamente en el
proceso de seguimianto
postventa
Cuantos errores ha 20 0 4 1,25 1,446
detectado
aproximadamente en el
proceso de registro de
clientes
Cuantos errores ha 20 1 10 375 2,403

tenido que corregir en el
ultimo mes que fueran
causados por otras
areas o sisternas

Mvalido (por lista) 20

*Fuente: Elaboracién propia en SPSS

La Tabla 1 presenta los resultados descriptivos relacionados a la frecuencia de
errores detectados en cada una de las etapas esenciales del proceso de ventas, tales

como pedidos, facturacion, seguimiento postventa y registro de clientes.

Segun los resultados obtenidos, la mayor concentracion de errores se presentd
en el proceso de gestidon de pedidos, se obtuvo una media de 3.60 errores y una
desviacion estandar de 2.91 lo que evidencia una alta variabilidad entre los
colaboradores respecto a la precision en esta fase. En segundo lugar, el proceso de

facturacion reporté una media de 2.20; posteriormente el seguimiento postventa con 1.60
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y el registro de clientes con 1.25, siendo este ultimo el proceso con menor incidencia de

errores.

De igual forma, se observé que los errores derivados de otras areas o sistemas
alcanzaron una media de 3.75, lo que refleja la influencia significativa de los factores
externos sobre la eficiencia operativa del area de ventas. Asimismo, las desviaciones
estandar elevadas (valores entre 1.4 y 2.9) evidenciaron la ausencia de estandarizacién
en la ejecucion de tareas, lo que refleja resultados disparejos entre los distintos

colaboradores.

Estos hallazgos sugieren que las deficiencias operativas se concentran
principalmente en las fases iniciales del proceso de ventas, afectando la trazabilidad y el
cumplimiento oportuno de las actividades posteriores. En consecuencia, los datos
respaldan la necesidad de implementar herramientas de mejora continua como el ciclo
PHVA y el analisis de causa raiz, que permitan identificar causas estructurales y
establecer controles para reducir los errores en etapas criticas como pedidos y

facturacion.

Tabla 2: Promedio de tiempo dedicado a tareas fuera del rol comercial

Promedio de tiempo dedicado a tareas fuera del rol comercial

Desy.
I Minirmao Maxirmo Media Desviacian
Minutos dedicados a 20 146,00 160,00 81,0000 4112241

tareas fuera de rol

M valido (por lista) 20

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

La Tabla 2 presenta los resultados descriptivos relacionados con el promedio de
tiempo que los colaboradores dedican diariamente a actividades fuera de su rol comercial

principal.
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Segun los datos que se obtuvieron, el tiempo promedio invertido en tareas ajenas
a la funcion de ventas es de 81 minutos diarios, o que equivale aproximadamente a 1
hora con 21 minutos. El valor minimo registrado fue de 15 minutos, mientras que el
maximo alcanz6é 150 minutos, evidenciando la existencia de casos en los que los
colaboradores dedican mas de dos horas al dia a funciones que no forman parte de sus

responsabilidades principales.

La desviacion estandar de 41.12 minutos reflejé una alta variabilidad entre los
participantes, lo que sugiere diferencias notables en la distribucién de tareas dentro del
equipo de ventas. Este comportamiento permitié identificar que algunos trabajadores
asumen una carga operativa adicional que podria limitar el tiempo disponible para

actividades comerciales directas.

Por tanto, los resultados evidencian una presencia significativa de tareas fuera del
rol, lo cual contribuye a la ineficiencia del proceso de ventas y refuerza la necesidad de
implementar herramientas de mejora continua orientadas a la redistribucion de
responsabilidades y optimizacion del tiempo de trabajo, tales como la estandarizacion de

funciones, la metodologia 5S y el ciclo PHVA.

Tabla 3: Nivel de claridad sobre los procesos de ventas

El vendedor conoce claramente los pasos del
proceso de ventas

Forcentaje
Frecuencia  Forcentaje acumulado

Valido S B 100,0 100,0

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

La Tabla 3 presenta los resultados observados respecto al conocimiento de los
pasos del proceso de ventas por parte del personal del area comercial. Los datos fueron
obtenidos a través de la hoja de observacion aplicada durante la fase de diagndstico,
donde se evidencio que el 100 % de los vendedores conoce claramente las etapas que
conforman dicho proceso. Este resultado refleja una adecuada comprensién y aplicacion
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de los procedimientos establecidos, lo cual favorece la coherencia y eficiencia en la

ejecucion de las actividades de venta.

Tabla 4: Uso de herramientas tecnoldégicas disponibles

Se observa uso eficiente de herramientas
tecnoldgicas disponibles

Forcentaje
Frecuencia  Forcentaje acumulado

Valido Mo 1 16,7 16,7
Si 5 83,3 100,0
Total g 100,0

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

La Tabla 4 presenta los resultados obtenidos a partir de la hoja de observacion en
relacion con el uso de herramientas tecnoldgicas por parte del personal de ventas. Se
identific6 que el 83.3% de los vendedores utiliza de manera eficiente los sistemas
disponibles, mientras que el 16.7% restante aun presenta limitaciones en su aplicacion.
Este hallazgo evidencia que, en la mayoria de los casos, las herramientas tecnologicas
son empleadas de forma adecuada para apoyar las tareas comerciales, contribuyendo a
una mayor agilidad y control en la gestion. Sin embargo, la presencia de un pequefio
porcentaje que presenta limitaciones en el uso de estas herramientas sugiere la
necesidad de reforzar la capacitacion digital y la integracion tecnoldgica en el proceso de

ventas.

Tabla 5: Limpieza y orden dentro del espacio de trabajo.

El escritorio del vendedor esta organizado y
con materiales necesarios

Forcentaje
Frecuencia  Forcentaje acumulado

Valido  Si 6 100,0 100,0

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

La Tabla 5 presenta los resultados obtenidos a partir de la hoja de observacion
sobre la organizacién del espacio de trabajo de los vendedores.
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Se observé que el 100% del personal mantiene su escritorio ordenado y con los
materiales necesarios para realizar sus actividades, evidenciando una adecuada gestion
del entorno laboral. Este comportamiento refleja disciplina, orden y cumplimiento de los
principios basicos de organizacion asociados a la metodologia 5S, los cuales contribuyen
directamente a la eficiencia y productividad, asi como a un ambiente laboral limpio,

estructurado y funcional.

Tabla 6: Nivel de implementaciéon de herramientas de mejora continua en el
proceso de ventas.

Cual es el nivel de implementacion de
herramientas continuas dentro del proceso de

ventas
Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje acumulado
Valido  Bajo 5 83,3 83,3
Medio 1 16,7 100,0
Total & 100,0

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

La Tabla 6 presenta los resultados obtenidos respecto al nivel de implementacion

de herramientas de mejora continua dentro del proceso comercial.

Se observé que el 83.3% de los encuestados percibe un nivel bajo de aplicacién
de herramientas de mejora continua, mientras que el 16.7% considera que este nivel es
medio. Estos resultados reflejan que, aunque existe cierto conocimiento sobre
metodologias como el ciclo PHVA, 5S o el analisis de causa raiz, su aplicaciéon practica
aun es limitada y no forma parte de la rutina operativa del equipo. Por tanto, se evidencia
la necesidad de fortalecer la cultura de mejora continua mediante procesos de
capacitacion, seguimiento y estandarizacion que impulsen la eficiencia en las actividades

de ventas.
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Tabla 7: Relacion entre la eficiencia del proceso de ventas y la cantidad de
visitas completadas.

Eficiencia del proceso de ventas en relacion a
la cantidad de visitas completadas

Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje acumulado

vilido  Bajo 3 50,0 50,0
Medio 2 33,3 83,3
Alto 1 16,7 100,0
Total B 100,0

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

La Tabla 7 muestra los resultados obtenidos a partir de la hoja de observacion
respecto a la eficiencia del proceso de ventas en funcidon de la cantidad de visitas

completadas.

En relacion con la eficiencia del proceso de ventas, medida segun la cantidad de
visitas completadas durante el dia de observacion, se determiné que el 50% de los casos
presentd un nivel bajo de eficiencia, el 33.3% un nivel medio, y unicamente el 16.7%
alcanzé un nivel alto. Este comportamiento indica que la productividad del equipo es
heterogénea y depende en gran medida del manejo individual del tiempo y de la carga

de tareas fuera del rol comercial.

En conjunto, los resultados evidencian que, si bien el personal posee claridad
operativa y habitos de orden, existen debilidades en la estandarizacion de procesos y en
la aplicacion de herramientas de mejora continua, lo que afecta directamente la eficiencia
del area de ventas. Estos hallazgos refuerzan la necesidad de implementar estrategias
como el ciclo PHVA, Kaizen y 5S, con el fin de reducir la variabilidad en el desempefio y

consolidar una cultura de mejora continua.
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Tabla 8: Estadisticos descriptivos en relaciéon al nivel de deficiencias
operativas y el nivel de implementacién de mejora continua

Estadisticos descriptivos
Desv.
il Minimo Maximo Media Desviacidn
Cual es el nivel de 20 1 3 240 784

deficiencias operativas
en el proceso de ventas

Dentro del proceso de 20 1
ventas se implementan

herramientas de mejora

continua

-
T
(5]

444

Mvalido (por lista) 20

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

La Tabla 8 presenta los estadisticos descriptivos correspondientes a las variables
relacionadas con las deficiencias operativas y el nivel de implementacion de
herramientas de mejora continua dentro del proceso de ventas, segun los resultados de

la encuesta aplicada al personal del area comercial.

En cuanto al nivel de deficiencias operativas, se obtuvo una media de 2.40 en una
escala de 1 a 3, donde 1 corresponde a un nivel bajo, 2 a moderado y 3 a alto. Este valor
reflejé6 que las deficiencias presentes en el proceso de ventas se ubican en un nivel
medio, lo que evidencia la existencia de errores recurrentes o fallas estructurales que
limitan la eficiencia operativa del equipo. La desviacion estandar de 0.75 mostré que
existe variabilidad moderada entre los colaboradores en la percepcidn o presencia de
estas deficiencias, lo cual puede deberse a diferencias en las funciones asignadas o en

el control de cada etapa del proceso.

Por otro lado, el nivel de implementacion de herramientas de mejora continua
presenté una media de 1.25, lo que refleja que la mayoria de los participantes evaluan
su aplicacién como baja o parcial. Esta situacion sugiere que, aunque existen practicas
aisladas de mejora (como ajustes informales o revisiones internas), no hay una aplicacion
estructurada ni constante de metodologias formales como PHVA, Kaizen o 5S. La baja

desviacién estandar (con un valor de 0.44) indicé una percepcién homogénea entre los
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colaboradores respecto a este aspecto, coincidiendo en que los mecanismos de mejora

aun no se implementan de manera sistematica.

Por lo cual, los resultados evidencian una relacion directa entre la falta de
herramientas de mejora continua y la presencia de deficiencias operativas dentro del
proceso de ventas. Esto reafirma la necesidad de formalizar estrategias de mejora,
establecer controles estandarizados y fortalecer la cultura organizacional orientada a la

eficiencia y la mejora continua.

Tabla 9: Correlacion entre los afios de experiencia de los colaboradores y la
cantidad de errores detectados.

Correlaciones

Afios de
experiencia Cantidad de
enla s
empresa totales
Rho de Spearman  Afios de experienciaenla  Coeficients de 1,000 547
empresa correlacidn
Sig. (bilateral) . 013
i 20 20
Cantidad de errores Coeficiente de 547 1,000
totales correlacidn
Sig. (bilateral) 013 .
M 20 20

* La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

La Tabla 9 muestra los resultados del analisis de correlacion de Spearman entre
los afios de experiencia de los colaboradores y la cantidad total de errores detectados
dentro del proceso de ventas. El coeficiente de correlacion obtenido fue de 0.547, con un
nivel de significancia de 0.013, lo que indica una relacion positiva y estadisticamente

significativa al 95% de confianza.

Este resultado evidencioé que, a medida que aumenta el tiempo de experiencia en
la empresa, también tiende a incrementarse la cantidad de errores detectados. Sin
embargo, esta correlacion no debe interpretarse como un desempeno deficiente de los
colaboradores mas experimentados, sino como un reflejo de su mayor exposicion a
tareas complejas, responsabilidades criticas y mayor capacidad para identificar fallas en

el sistema o en las etapas del proceso.
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Desde la perspectiva de la mejora continua, este hallazgo sugiere que los
empleados con mayor experiencia poseen un nivel de conciencia operativa mas
desarrollado, lo que los convierte en actores clave para la identificacion y correccién de
deficiencias estructurales dentro del proceso de ventas. Por lo tanto, la empresa podria
aprovechar este conocimiento acumulado para fortalecer la estandarizacion de

procedimientos, capacitar a personal nuevo y reducir la incidencia de errores repetitivos.

Tabla 10: Relacién entre gestion de cobros y la frecuencia con la que realiza
tareas fuera de rol

Tabla cruzada Tarea Gestion de cobros*Con qué frecuencia realiza estas tareas fuera de su rol

ué frecuenc liza estas
2-3vece
por semana Total
Tarea Gestidn de cobros Mo Recuento 2 1 1 1 )
Recuento esperado Kl 28 1,8 3 50
% den‘tro de Tarea 40,0% 20,0% 20,0% 20,0% 100,0%
Gestidn de cobros
Residuo corregido 26 -1.8 -6 18
Si Recuento 0 10 5 0 15
Recuento esperado 15 83 4.5 8 16,0
%dEH’lIU de Tarea 0,0% 66,7% 33,3% 0,0% 100,0%
Gestidn de cobros
Residuo corregido -26 1,8 6 -18
Total Recuento 2 " [ 1 20
Recuento esperado 20 11,0 6,0 1.0 20,0
% dentro de Tarea 10,0% 55,0% 30,0% 5,0% 100,0%

Gestidn de cobros

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Tabla 10.1 — Prueba de Chi-cuadrado para la relacion gestion de cobros y la
frecuencia con la que realiza tareas fuera de rol

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

Walor df )
Chi-cuadrado de 10,707° 3 013
Pearson
Razdn de verosimilitud 10,385 3 016
Asociacion lineal por 124 1 725
linzal
M de casos validos 20

a.7 casillas (87.5%) han esperado un recusnto menor gque 5
El recugnto minimo esperado 85 .25

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS
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Tabla 10.2 Medidas simétricas para la relacion entre la gestion de cobros y la
frecuencia con la que realiza tareas fuera de rol

Medidas simétricas

Significacian
Valar aproximada

MNominal por Mominal — Phi 732 013
Ve Cramer 732 013
M de casos validos 20

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Se aplicd la prueba de Chi-cuadrado de independencia con el propdsito de
determinar si existe una relacién significativa entre la realizacion de tareas de gestion de
cobros y la frecuencia con que los colaboradores ejecutan actividades fuera de su rol

comercial.

Los resultados evidenciaron un valor de Chi-cuadrado de 10.707, con 3 grados de
libertad y una significacion bilateral de 0.013, lo cual indica que si existe una relacion

estadisticamente significativa entre ambas variables (p < 0.05).

Asimismo, el coeficiente V de Cramer con un valor 0.732 reveld una asociacion
fuerte, lo que sugiere que la gestién de cobros tiene una influencia considerable sobre la
frecuencia con la que los colaboradores deben realizar tareas fuera de su funcién

principal.

De acuerdo con los porcentajes observados en la tabla cruzada, los trabajadores
que desempefian tareas como la gestion de cobros, tienden a reportar una mayor
frecuencia de actividades fuera del rol, concentrandose principalmente en las categorias
de 2-3 veces por semana y casi todos los dias, en comparacion con quienes no realizan

esta funcion.

Estos resultados permiten inferir que la asignacion de tareas administrativas o
financieras, como la gestion de cobros, incrementa la carga operativa de los

colaboradores y puede generar retrasos acumulados o desviaciones en el tiempo
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dedicado a actividades comerciales directas, afectando la eficiencia general del proceso

de ventas.

Tabla 11: Relacion entre Tareas Administrativas y la frecuencia con la que
realiza tareas fuera de rol

Tabla cruzada Tareas Administrativas*Con qué frecuencia realiza estas tareas fuera de surol

Con qué recuencia realiza estas tareas fusra de surol

1 vez por 2-3veces Casi 10‘-:\05 TU-Z\C!S los
semana por semana los dias dias Total
Tareas Administrativas ~ No Recuento 1 7 4 1 13
Recuento esperado 1,3 72 39 T 130
% dentro de Tareas 77% 53,8% 30,8% 77% 100,0%
Administrativas
Residuo corregido -5 -1 1 B
Si Recuento 1 4 2 0 7
Recuento esperado N 38 21 K 70
% dentro de Tareas 14,3% 57,1% 28,6% 0,0% 100,0%
Administrativas
Residuo comegido 5 A -1 -8
Total Recuento 2 " 6 1 20
Recuento esperado 2,0 11,0 6,0 1.0 200
% dentro de Tareas 10,0% 55,0% 30,0% 50% 100,0%

Administrativas

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Tabla 11.1 Prueba de Chi-cuadrado para la relacion entre tareas Administrativas
y la frecuencia con la que realiza tareas fuera de rol

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintdtica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 753 3 861
Fearson
Razdn de verosimilitud 1,067 3 785
Asociacidn lineal por 485 1 482
lineal
N de casos validos 20

a. 7 casillas (87.5%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es .35

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS
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Tabla 11.2 — Medidas simétricas para la relacion entre tareas Administrativas y la
frecuencia con la que realiza tareas fuera de rol

Medidas simétricas

Significacidn
“alar aproximada

Mominal por Mominal — Phi 94 861
Vde Cramer a4 JBE1

N de casos validos 20

*Fuente: Elaboracién propia en SPSS

En estas tablas, se aplicé la prueba de Chi-cuadrado de independencia con el
objetivo de determinar si existe una relacion significativa entre la realizacion de tareas
administrativas fuera del rol comercial y la frecuencia con que los colaboradores ejecutan

actividades no comerciales.

Los resultados mostraron un valor de Chi-cuadrado de 0.753, con 3 grados de
libertad y una significacion bilateral de 0.861, lo que indica que no se encontré una

relacion estadisticamente significativa entre las variables (p > 0.05).

El coeficiente V de Cramer de 0.194 sefald6 ademas una asociacion débil,
evidenciando que la frecuencia con la que los colaboradores desempenan tareas fuera

de su rol no varia sustancialmente en funcion de si realizan o no tareas administrativas.

En la distribucion de frecuencias, se observd que tanto quienes realizan como
quienes no realizan este tipo de tareas tienden a concentrarse principalmente en los
niveles “2-3 veces por semana” y “casi todos los dias”, lo que sugiere que las labores
administrativas son transversales dentro del proceso operativo, pero no representan un

factor diferenciador significativo en la carga de trabajo.

En conjunto, los resultados sugieren que la participacion en tareas administrativas
no influye de manera relevante sobre el incremento de actividades fuera del rol comercial,

manteniéndose una tendencia uniforme entre los grupos analizados.



41

Tabla 12: Relacion entre soporte técnico o atenciéon a reclamos y la
frecuencia con la que realiza tareas fuera de rol

Tabla cruzada Soporte técnico o atencion a reclamos*Con qué frecuencia realiza estas tareas fuera de su rol

Can qué frecuencia realiza estas tareas fuera de surol

1 vez por 2-3 Casitodos Todos los
semana por semana los dias dias Total
Soporte técnica o Mo Recuento 1 5 4 0 10
atencion a reclamos Recuento esperado 1.0 55 30 5 10,0
% dentro de Soporte 10,0% 50,0% 40,0% 0,0% 100,0%
técnico o atencidn a
reclamos
Residuo corregido 0 -4 1.0 -1.0
Si Recuento 1 & 2 1 10
Recuento esperado 1.0 55 30 5 10,0
% dentro de Soporte 10,0% 60,0% 20,0% 10,0% 100,0%
técnico o atencidn a
reclamos
Residuo corregido 0 K3 -1.0 1.0
Total Recuento 2 " 6 1 20
Recuento esperado 20 11,0 6.0 1.0 20,0
% dentro de Soporte 10,0% 55,0% 30,0% 5,0% 100,0%
técnico o atencidn a
reclamos

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Tabla 12.1 — Prueba de Chi-cuadrado para la relacion entre soporte técnico o
atencion a reclamos y la frecuencia con la que realiza tareas fuera de rol

Pruebas de chi-cuadrado

Significacidn
asintdtica

Walor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 1,7582 3 624
Fearson
Razdn de verosimilitud 2157 3 540
Asociacion lineal por Joon 1 1,000
lineal
M de casos validos 20

a. 6 casillas (75.0%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es .50.

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Tabla 12.2 — Medidas simétricas para la relacion entre soporte técnico o atencion
a reclamos y la frecuencia con la que realiza tareas fuera de rol

Medidas simétricas

Significacion

Valar aproximada
Mominal por Nominal — Phi 296 624
Wle Cramer 296 624

M de casos validos 20

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS
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Se aplicd la prueba de Chi-cuadrado de independencia con el propdsito de
analizar la relacion entre la realizacion de tareas de soporte técnico o atencion a reclamos

y la frecuencia con que los colaboradores ejecutan actividades fuera de su rol comercial.

El resultado obtenido de Chi-cuadrado fue de 1.758, con 3 grados de libertad y
una significacion bilateral de 0.624, lo cual indica que no existe una relacion

estadisticamente significativa entre ambas variables.

El coeficiente V de Cramer arrojo un resultado de 0.296, sefialando ademas una
asociacion débil, evidenciando que la frecuencia con la que los colaboradores realizan
tareas fuera de su rol no depende directamente de si participan o no en actividades

relacionadas con soporte técnico o atencion a reclamos.

A nivel descriptivo, se observd que tanto quienes realizan estas tareas como
quienes no lo hacen presentan una distribucion similar, concentrada principalmente entre
las categorias de “2-3 veces por semana” y “casi todos los dias”. Esto sugiere que,
aunque las actividades de soporte y atencién a clientes pueden representar una carga
operativa adicional, no son el principal factor que determina la frecuencia de desviaciones

respecto al rol comercial.

En conclusién, los resultados demuestran que la atencidn a reclamos o tareas de
soporte técnico se mantiene como una funcién puntual o de apoyo, sin una incidencia

significativa en el volumen global de tareas fuera del rol dentro del proceso de ventas.
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Tabla 13 - Relacién entre Coordinacion logistica y la frecuencia con la que
realiza tareas fuera de rol

Tabla cruzada Tarea Coordinacion logistica“Con qué frecuencia realiza estas tareas fuera de su rol

Con qué frecuencia realiza estas tareas fuera de su rol

1vezpor 2-3veces Casitodos Todos los
semana porsemana los dias dias Total
Tarea Coordinacion Mo Recuento 2 3 4 0 ]
leeiieidi Recuento esperado 9 50 27 K a0
% dentro dr—,: Tale? 22,2% 333% 44.4% 0,0% 100,0%
Coordinacidn logistica
Residuo corregido 1,6 -1,8 13 -9
Si Recuento 0 8 2 1 1
Recuento esperado 11 6,1 33 B 110
% dentro de Tarea 0,0% T2,7% 18,2% 9,1% 100,0%
Coordinacian logistica
Residuo corregida -16 1.8 -13 )
Total Recuento 2 il [ 1 20
Recuento esperado 20 11,0 6,0 1.0 200
% dentro de Tarea 10,0% 55,0% 30,0% 50% 100,0%

Coordinacién logistica

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Tabla 13.1 — Prueba de Chi-Cuadrado para la relacion entre la coordinacion
logistica y la frecuencia con la que realiza tareas fuera de rol

Pruebas de chi-cuadrado

Significacidn
asintdtica

Walor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 57497° 3 122
Fearson
Razdn de verosimilitud 6,996 3 072
Asociacion lineal por 184 1 668
lineal
M de casos validos 20

a. 7 casillas (B7.5%) han esperado un recuento menor que 4.
El recuento minimo esperado es 45,

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Tabla 13.2 — Medidas simétricas para la relacion entre la coordinacion logistica y
la frecuencia con la que realiza tareas fuera de rol

Medidas simétricas

Significacion

Valor aproximada
Mominal por Mominal — Phi 538 122
Wde Cramer 538 122

M de casosvalidos 20

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS



44

Se aplicd la prueba de Chi-cuadrado de independencia con el propdsito de
determinar si existe una relacion significativa entre la realizacion de tareas de
coordinacion logistica y la frecuencia con que los colaboradores ejecutan actividades

fuera de su rol comercial.

Los resultados mostraron un valor de chi-cuadrado de 5.797, con 3 grados de
libertad y una significacién bilateral de p = 0.122, lo que indica que no existe una relacion
estadisticamente significativa entre ambas variables (p > 0.05). Esto sugiere que la
participacion en tareas de coordinacion logistica no influye de manera relevante sobre la

frecuencia con que los colaboradores realizan funciones ajenas a su rol principal.

El coeficiente de Cramer con un valor de 0.538 indica, sin embargo, una
asociaciéon moderada, lo que refleja que, aunque la relacion no es estadisticamente
significativa, puede haber cierta tendencia observable en la distribucién de frecuencias.
De acuerdo con los resultados descriptivos, los colaboradores que no participan en la
coordinacion logistica tienden a concentrarse con mayor frecuencia en las categorias de
2-3 veces por semana (33.3%) y casi todos los dias (44.4%), mientras que entre quienes
si realizan tareas logisticas, el comportamiento se distribuye principalmente entre 2-3

veces por semana (72.7%) y casi todos los dias (18.2%).

Los hallazgos permiten inferir que las labores de coordinacion logistica no
constituyen un factor determinante en el incremento de actividades fuera del rol
comercial, aunque si podrian representar un componente complementario de apoyo que
requiere gestion de tiempo y recursos para evitar la dispersion de funciones dentro del

equipo de ventas.
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Tabla 14 - Nivel de deficiencias operativas en el proceso de ventas

Descriptivos

Cual es el nivel de deficiencias operativas en el proceso de ventas

95% del intervalo de confianza
paralamedia

Desv Limite

M Media Desviacian Desv. Error  Limite inferior superior Minimao Maximo
Ejecutivo de ventas 13 23 751 208 1,85 276 1 3
Vendedor de piso 2 2,00 1,414 1,000 -10,71 1471 1 3
Analista de ventas 1 300 3 3
Gerente de ventas 1 3,00 3 3
Gerente de operaciones 1 2.00 2 2
Coow'dinapiol'de 1 3,00 3 3
Produccion
Asistente de ventas 1 300 . . . 3 3
Tatal 20 2,40 754 169 2,05 275 1 3

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS
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Tabla 14.1 — Prueba de homogeneidad de varianzas para el nivel de deficiencias
operativas en el proceso de ventas

Prueba de homogeneidad de varianzas

Estadistico
de Levene gl gl2 Sig.
Cual es el nivel de Se basaenlamedia 2,011 1 13 180
deficiencias operativas .
en el proceso de ventas Se hasa en la mediana 1,083 1 13 G317
Se basa en la medianay 1,083 1 12,000 318
can gl ajustado
Se hasa en la media 2,021 1 13 A7

recortada

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Tabla 14.2 — ANOVA para el nivel de deficiencias operativas en el proceso de

ANOVA
Cual es el nivel de deficiencias operativas en el proceso de ventas
Suma de fedia
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 203 i} 338 02 TH6
Dentro de grupos 8,769 13 675
Total 10,800 19

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS
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Para determinar si existen diferencias significativas en la percepcion del nivel de
deficiencias operativas dentro del proceso de ventas segun el cargo del colaborador, se

aplicé un ANOVA de un factor.

En primer lugar, la prueba de homogeneidad de varianzas de Levene con un valor
de 0.180 indico que se cumple el supuesto de igualdad de varianzas, permitiendo la
aplicacién valida del ANOVA.

Posteriormente, los resultados de la prueba ANOVA mostraron un valor de F con
un resultado de 0.502 con una significacién de 0.796, lo cual evidencia que no existen
diferencias estadisticamente significativas entre los distintos cargos con respecto a la

percepcion de deficiencias operativas.

A nivel descriptivo, las medias mas elevadas se observaron en los cargos de
analista de ventas, gerente de ventas, coordinador de produccion y asistente de ventas,
con valores promedio de 3.0, lo que indica que estos puestos tienden a percibir un mayor
nivel de deficiencias operativas en comparacion con cargos como ejecutivo de ventas o

vendedor de piso, estos promedios fueron de 2.31 y 2.00, respectivamente.

En términos generales, los resultados sugieren que la percepcion de ineficiencias
dentro del proceso de ventas no difiere significativamente entre los cargos, aunque se
percibe una ligera tendencia a una mayor sensibilidad ante los errores y fallos en los
niveles administrativos o de coordinacion. Esto puede explicarse porque estos roles
estan mas involucrados en la supervision o consolidacion de la informacion de ventas, lo

que les permite identificar con mayor facilidad los puntos criticos del proceso.
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Tabla 15: Relacion entre la frecuencia con la que se realizan tareas fuera de
rol y la percepcion de equilibrio de responsabilidades

Correlaciones

Siente que

sUs

responsabilid
realiza estas ades estan

tareas fuera equilibradas

de surol segln su rol

Rho de Spearman  Con qué frecuencia Coeficiente de 1,000 -,006
realiza estas tareas fuera  correlacidn

HREm El Sig. (bilateral) . 980

M 20 20

Siente que sus Coeficiente de - 006 1,000
responsakbilidades estan correlacion

equilibradas segun su rol Sig. (bilateral) a80 _

M 20 20

*Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Para determinar la existencia de una relaciéon entre la frecuencia con que los
colaboradores realizan tareas fuera de su rol comercial y la percepcion de equilibrio de
sus responsabilidades laborales, se aplicé una correlacion de Spearman, dado que

ambas variables son de tipo ordinal.

El resultado obtenido presentd un coeficiente de correlacion Rho de -0.006, con
una significacion bilateral de 0.980, lo cual indica que no existe una relacion

estadisticamente significativa entre ambas variables.

La correlacion negativa, aunque practicamente nula, sugiere que a mayor
frecuencia de tareas fuera del rol, no necesariamente se percibe un mayor nivel de
sobrecarga, ni tampoco una mejora en el equilibrio de funciones. Es decir, los
colaboradores no asocian directamente la frecuencia con que realizan tareas adicionales

con una sensacion de saturacion o desequilibrio laboral.

Estos resultados permiten concluir que la percepcion de sobrecarga laboral no
depende del numero de tareas no comerciales ejecutadas, sino que podria estar
influenciada por otros factores estructurales, como la claridad de funciones, la

distribucion interna del trabajo o la eficiencia en la comunicacion entre areas.
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Propuesta de aplicacion de las herramientas de mejora continua

Ciclo Deming o PHVA

La aplicacién del ciclo de Deming (PHVA) en el area de ventas de Fernandez
Sera, S.A., representa una estrategia clave para estructurar un proceso de mejora
continua basado en la planificacion, ejecucion, verificacion y ajuste de las actividades
comerciales. De acuerdo con los resultados obtenidos en el diagndstico (Tablas 1 a 4),
se identificaron deficiencias operativas de nivel medio (media = 2.40) y un bajo nivel de
implementacion de herramientas de mejora continua (media = 1.25), lo que evidencia la
ausencia de un sistema sistematico de control y retroalimentacién. Esta situacion justifica
la incorporacion del ciclo PHVA como eje estructural para reducir la variabilidad en los

resultados, optimizar tiempos y estandarizar procedimientos.

1. Fase Planificar (P)

En esta etapa se definen los objetivos de mejora, los indicadores de desempefio
y los procedimientos estandarizados que orientaran el trabajo del area de ventas. A partir
de los hallazgos, se prioriza la reduccion de errores en la gestion de pedidos y
facturacion, donde se concentraron las mayores deficiencias (medias de 3.60 y 2.20

errores respectivamente).

Para abordar esta problematica, se propone:

- Documentar los flujos de tareas de cada fase del proceso comercial;

- Redefinir responsabilidades para reducir la carga operativa fuera del rol de los
ejecutivos de venta (actualmente de 81 minutos diarios en promedio);

- Establecer indicadores de control como “tiempo promedio por pedido”, “numero

de errores por semana”’ y “tiempo efectivo dedicado a ventas”.

Al definir objetivos medibles y estandarizar funciones, se proyecta una reduccion
del 20% en el tiempo no productivo y una disminucion del 25 % en los errores de registro

y facturacion durante los primeros dos meses de aplicacion.
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2. Fase Hacer (H)

Durante la ejecucion se implementan las acciones planificadas: capacitacion en
uso de herramientas tecnoldgicas, aplicacién de la metodologia 5S en espacios de

trabajo y ejecucion de un piloto de mejora en la gestion de pedidos.

Las capacitaciones estaran dirigidas a fortalecer el uso eficiente del sistema ERP
y las herramientas digitales, considerando que solo el 83.3 % del personal utiliza

correctamente los recursos tecnologicos (Tabla 3).

Asimismo, la metodologia 5S se aplicara para consolidar el orden, limpieza y
disciplina operativa, ya que, aunque el 100 % mantiene orden fisico, no se dispone de

un sistema de control estandarizado.

Con la ejecucion de estas acciones se estima un incremento del 15 % en la
eficiencia operativa (por numero de visitas completadas y reduccién de reprocesos) y

una mejora visible en la integracién de datos comerciales.

3. Fase Verificar (V)

En esta etapa se evaluaran los resultados alcanzados frente a los indicadores
definidos. Se utilizaran los reportes semanales del ERP y los tableros de control en Power
Bl para comparar los niveles de error y eficiencia antes y después de la aplicaciéon del
PHVA.

Las pruebas estadisticas aplicadas (como la correlacion de Spearman y el
ANOVA) serviran como referencia para verificar si las mejoras son significativas. Por
ejemplo, se espera que los indicadores de error disminuyan al menos un 25 %, coherente
con la hipodtesis de investigacién que plantea una reduccion minima del 25 % en los

errores del area de ventas.
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Al realizar una verificacion periddica se reducen las desviaciones en tiempos de
atencion y mejora del equilibrio entre tareas administrativas y comerciales, con un efecto

directo en la productividad diaria del equipo.

4. Fase Actuar (A)

En la fase final, los resultados verificados seran documentados para generar
estandares y politicas internas que consoliden una cultura de mejora continua. Las
practicas exitosas se formalizaran mediante fichas técnicas del proceso y protocolos
operativos, mientras que las areas criticas seran objeto de un nuevo ciclo PHVA,

fortaleciendo la iteracion y el aprendizaje organizacional.

Impacto esperado: la estandarizacion de practicas reducira la variabilidad del
desempefio entre colaboradores (actualmente con desviaciones estandar entre 1.4y 2.9)
y permitira mantener mejoras sostenidas en eficiencia y calidad del servicio. A largo
plazo, se proyecta una mejora global del 25 a 30 % en la eficiencia del proceso de ventas,
alineada con los estudios de referencia de Mirano Portilla (2018) y Makino Herrera
(2016).

La implementacion del ciclo Deming permitira transformar la gestién comercial de
Fernandez Sera, S.A. desde un enfoque reactivo hacia uno preventivo y sistematico. Este
modelo no solo reducira errores y optimizara tiempos, sino que también fomentara una
cultura de aprendizaje continuo, colaboracion interdepartamental y toma de decisiones
basada en datos reales. En conjunto, la aplicaciéon del PHVA tiene el potencial de
incrementar la eficiencia operativa de la empresa en mas del 25 %, consolidando un

proceso de ventas mas agil, confiable y orientado al cliente.

Herramienta de las 5S

La aplicacion de la metodologia 5S en el area de ventas de Fernandez Sera, S.A.
representa un paso esencial para fortalecer la organizacion, el orden y la eficiencia

operativa del equipo comercial. Si bien los resultados del diagnéstico (Tabla 3)
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evidenciaron que el 100 % del personal mantiene un espacio de trabajo ordenado,
también se identifico que el 83.3 % de las observaciones se clasifican con un nivel bajo
de implementacion formal de herramientas de mejora continua, lo cual refleja que las
practicas actuales de orden y limpieza no estan sistematizadas ni alineadas con una

politica de control y estandarizacion.

Por tanto, la implementacion de la metodologia 5S busca estructurar y formalizar
esas practicas mediante cinco etapas, clasificar (Seiri), ordenar (Seiton), limpiar (Seiso),
estandarizar (Seiketsu) y disciplinar (Shitsuke) - que aseguren una mejora sostenida en
la gestidn del entorno laboral, la administracion del tiempo y la eficiencia del proceso de

ventas.

1. Clasificar (Seiri)

Durante esta primera fase se eliminaran materiales, documentos o registros

obsoletos en los escritorios, archivos y carpetas compartidas del sistema ERP.

El diagndstico reflejo que parte de las deficiencias operativas (media = 2.40) se
deben a errores en pedidos y facturacion (3.60 y 2.20 errores promedio
respectivamente), muchos de los cuales derivan de duplicaciéon o desactualizacion de

informacion.

Por ello, la clasificacion sistematica permitira depurar registros y mantener
unicamente los documentos vigentes, reduciendo las incidencias por errores de ingreso

o confusién de versiones.

Con esta etapa se espera la reduccion de hasta 20% en los errores administrativos
asociados a informacion duplicada o incorrecta, y una mejora del 10% en el tiempo
promedio de busqueda de documentos o pedidos.
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2. Ordenar (Seiton)

En esta etapa se establecera un sistema visual para la disposicion de materiales
y archivos digitales. Se disenaran plantillas estandarizadas para pedidos, cotizaciones y
reportes, de forma que todos los ejecutivos utilicen el mismo formato y ubicacion de

datos.

Esto responde a la falta de estandarizacién observada en los resultados, donde la
variabilidad en las desviaciones estandar (1.4 a 2.9) indica diferencias notables en cémo

cada colaborador ejecuta las tareas.

Una vez aplicada esta etapa, se lograria la disminucion de la variabilidad entre
inter colaboradores en un 25 %, y un ahorro estimado de 10 a 15 minutos por transaccion,

al facilitar la busqueda y procesamiento uniforme de la informacion.

3. Limpiar (Seiso)

Se programaran jornadas de limpieza fisica y digital, eliminando archivos
temporales, pedidos incompletos y correos obsoletos. Esta practica busca prevenir fallos
por saturacion del sistema y garantizar que los equipos tecnolégicos funcionen con
mayor agilidad. Con esto se esperaria una mejora de 8 % en la velocidad promedio de
respuesta del ERP y una reduccion del 5 % en los tiempos muertos asociados a fallas o

lentitud de sistema.

4. Estandarizar (Seiketsu)

Se elaboraran listas de verificacion de tareas semanales y fichas técnicas de
procedimientos para cada etapa del proceso de ventas: ingreso de pedidos, seguimiento,
facturacién y cierre. El propdsito es establecer un mismo método de trabajo para todos

los colaboradores, reduciendo la dependencia de la experiencia individual.
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En base a los resultados de eficiencia (Tabla 3), donde el 50 % de los
colaboradores presentd niveles bajos, esta estandarizacion permitira asegurar que cada
miembro del equipo siga las mismas rutinas, reduciendo los errores por interpretacion

personal.

Con la aplicacion de estandarizacion y mejora continua se proyecta un incremento
del 20 % en la productividad diaria (numero de visitas o gestiones completadas), al
eliminar tiempos improductivos asociados a la improvisacion o la falta de claridad en

procedimientos.

5. Disciplinar (Shitsuke)

Finalmente, se fomentara la disciplina mediante auditorias mensuales,
indicadores de cumplimiento 5S y retroalimentaciones continuas. Este control permitira
mantener la consistencia de las mejoras logradas y reforzar la cultura organizacional

basada en la mejora continua.

La observacion de campo mostré que el personal posee una actitud positiva hacia

el orden, lo cual facilitara la adopcién de habitos disciplinados.

La capacitacion para la adopcion de esta herramienta permitira el mantenimiento
estable de los niveles de eficiencia alcanzados, y reduccién sostenida del 25 % en los

errores operativos totales al cierre del trimestre posterior a la implementacion.

Impacto global proyectado

Con base en los resultados del diagndstico y en la evidencia de estudios previos
(Asencio Casanova, 2021; Bricefio Montes & Moran Bermudez, 2017), se proyectan los

siguientes efectos tras seis semanas de aplicacion:
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Tabla 16: Proyeccién del impacto de la aplicacion de las 5S

PROYECCION DEL IMPACTO DE LA APLICACION DE LA HERRAMIENTA 55

Indicador | Situacion actual | Resultado proyectado tras 5S | Mejora estimada
Tiempo promedio dedicado a tareas fuera del rol comercial 81 min/dia 60 min/dia 1 26 %
Errores en pedidos y facturacién 36/22 25/15 130 %
Nivel de eficiencia operativa (bajo = 50%, medio = 33.3%) Media baja Media - alta t25 %
Variabilidad en desempeiio (desviacion estandar promedio 2.3) Alta 16 130 %

*Fuente: Elaboracion propia en Excel

La implementacion estructurada de la metodologia 5S permitira transformar el
entorno fisico y digital del area de ventas en un espacio mas ordenado, agil y controlado.
Esto no solo reducira los errores y tiempos improductivos, sino que también facilitara la
aplicacién de herramientas complementarias como el ciclo PHVA y el analisis de causa
raiz. En conjunto, se estima que la adopcién de 5S podria incrementar la eficiencia
operativa global en un 25 a 30 %, mejorar la calidad del servicio y fortalecer la cultura de

mejora continua dentro de Fernandez Sera, S.A.

Diagrama de Ishikawa para el analisis de causas de errores en el proceso de
ventas

El Diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de causa-efecto, es
una herramienta de analisis que permite identificar las causas estructurales que originan
los problemas dentro de un proceso. En el caso de Fernandez Sera, S.A., su aplicaciéon
es fundamental para profundizar en la comprension de los factores que generan los

errores mas recurrentes detectados en las etapas de gestion de pedidos y facturacion.

Segun los resultados del diagnodstico cuantitativo, estas etapas presentan las
mayores incidencias de error, con medias de 3.60 y 2.20 errores respectivamente, y una
variabilidad elevada (desviaciones estandar de 2.91 y 1.4), lo cual refleja la ausencia de

procedimientos estandarizados y una ejecucién inconsistente entre colaboradores.

Estos resultados se complementan con la observacion de que el 83.3 % de los
colaboradores presenta un nivel bajo de aplicacion de herramientas de mejora continua,
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lo que evidencia la necesidad de un analisis estructurado de causas que sirva como base

para acciones correctivas sostenibles.

Identificacion del problema principal

El problema central identificado es la alta incidencia de errores y retrabajos en la
gestion de pedidos y facturacion dentro del proceso de ventas, manifestada en
duplicacién de registros, documentacion incompleta, retrasos en la atencion al cliente y

variabilidad en el rendimiento entre colaboradores.

Estos hallazgos se sustentan en los siguientes resultados del diagnéstico:

- Gestion de pedidos: media de 3.60 errores, desviacion estandar de 2.91;

- Facturacién: media de 2.20 errores, relacionados con registros inconsistentes o
incompletos;

- Sobrecarga de tareas fuera del rol comercial: promedio de 81 minutos diarios,
afectando la eficiencia;

- Nivel de eficiencia operativa: 50 % bajo, 33.3 % medio y solo 16.7 % alto.

Grafico 1: Diagrama de Ishikawa
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Analisis del diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa elaborado para el proceso de ventas de Fernandez Sera,
S.A. permitié identificar de forma estructurada las principales causas que originan el
problema central: la alta incidencia de errores y retrabajos en la gestion de pedidos y
facturacion, los cuales provocan demoras, reprocesos y pérdida de eficiencia operativa.
Su construccion se basé en los resultados del diagndstico estadistico, donde se
registraron una media de 3.6 errores en pedidos y 2.2 en facturacion, ademas de
desviaciones estandar elevadas (entre 1.4 y 2.9), que reflejan una ejecucion irregular y

falta de estandarizacion en las tareas del area comercial.

En la parte de métodos, se identific6 que la ausencia de fichas técnicas,
procedimientos formalizados y listas de verificacion provoca que dentro del proceso de
ventas existan incongruencias o diferencias notables entre los distintos colaboradores y
la forma en la que cada area lleva a cabo sus actividades. Asimismo, se evidencié que
no existen protocolos definidos para el control de pedidos, revisiones previas o flujos de
aprobacion, lo que ocasiona variaciones en los resultados y dificulta la deteccion
oportuna de errores. Esta falta de estandarizacion se refleja en los indicadores de
deficiencias operativas (media = 2.40), donde los procesos mas criticos corresponden a
la gestion de pedidos y facturacion. Por tanto, se concluye que documentar los
procedimientos y establecer un sistema de control estructurado permitiria reducir los
errores operativos hasta en un 30 %, fortaleciendo la trazabilidad y uniformidad del

proceso.

Ahora bien, en relacion a la parte de mano de obra, el analisis cuantitativo de los
resultados demostré que los colaboradores destinan un promedio de 81 minutos diarios
a tareas fuera de su rol comercial, con una desviacion estandar de 41.12 minutos, lo que
evidencia una sobrecarga operativa que limita su enfoque en actividades estratégicas de
ventas. Ademas, la prueba de Chi-cuadrado (p = 0.013; V de Cramer = 0.732) confirmo

una relacion significativa entre la gestién de cobros y la frecuencia de tareas fuera del rol
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principal, lo que incrementa los tiempos improductivos. A esto se suman la falta de
capacitacion formal, la desigual distribucion de clientes y la ausencia de seguimiento al
desempenio individual, factores que contribuyen a una productividad heterogénea. Una
redistribuciéon de tareas y un plan de formacién continua podrian reducir esta carga

improductiva en un 25-30 %, mejorando el aprovechamiento del tiempo laboral.

Por otro lado, en el area de maquinaria (tecnologia y sistemas), se identifico que,
aunque el 83.3% del personal utiliza adecuadamente el sistema ERP, un 16.7 % presenta
limitaciones en su manejo, lo que genera dependencia hacia colaboradores mas
experimentados y cuellos de botella en la digitacion de pedidos. Adicionalmente, se
observo la existencia de registros duplicados, lentitud del sistema y falta de integracion
con los reportes de Power Bl y el area de operaciones, factores que dificultan el control
y aumentan la posibilidad de errores en la facturacién. Estas deficiencias tecnoldgicas,
junto con la carencia de procesos de validacion automatizados, provocan retrasos y
reprocesos. Fortalecer la capacitacion digital y la integracion de sistemas podria
disminuir los tiempos de procesamiento de pedidos en 15-20 % vy reducir

significativamente los errores por registro duplicado o inconsistente.

Asi mismo, en la categoria de materiales (documentacion y registros), las causas
principales estan relacionadas con formularios incompletos, datos inconsistentes entre
areas, ausencia de formatos unificados y errores de transcripcion. La falta de control en
la documentacion genera retrasos y confusion al momento de validar la informacién de
los clientes o procesar las 6rdenes. Esto se evidencia en las medias de 3.6 errores en
pedidos y 2.2 en facturacion, que representan las etapas mas afectadas del proceso. La
estandarizacién de formatos y la implementacion de plantillas digitales podrian reducir
los reprocesos administrativos en aproximadamente 20 %, asegurando una mayor

coherencia en la informacion entre ventas, operaciones y contabilidad.

Con respecto a la parte de la medicién, el estudio revelé la ausencia de
indicadores especificos para medir los errores, tiempos de atencién o cumplimiento de

metas, lo que impide un seguimiento adecuado del desempeno del equipo de ventas.
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Los resultados mostraron que el 83.3 % de los colaboradores no aplica herramientas de
control ni reportes de desempefio, lo que limita la deteccion de desviaciones y la
retroalimentacion del proceso. Esta falta de mediciéon impide comparar resultados y
genera una gestion reactiva en lugar de preventiva. La creacion de indicadores de error,
tiempos de atencion y metas semanales de cumplimiento permitiria establecer un

sistema de monitoreo continuo y reducir la variabilidad operativa en un 25 %.

Por ultimo, la categoria medio ambiente (cultura organizacional y comunicacion
interdepartamental) evidencio deficiencias en la coordinacion entre ventas, operaciones
y contabilidad, asi como una dependencia excesiva de la iniciativa individual para
resolver errores o tomar decisiones correctivas. Se identific6 ademas una escasa cultura
de mejora continua, reflejada en que el 83.3 % del personal report6 no aplicar
herramientas de gestion de calidad ni participar en reuniones de retroalimentacion. Esta
falta de comunicacidén estructurada genera duplicacion de esfuerzos, errores en la
transmision de informacion y descoordinacion en la atencién al cliente. La
implementacidon de reuniones de retroalimentacion semanales y canales de
comunicacion formales entre departamentos podria mejorar la coordinacién en al menos

25 %, fortaleciendo la trazabilidad y la eficiencia del proceso.

En conjunto, el analisis del diagrama de Ishikawa demuestra que el problema
principal del area de ventas no proviene de una sola causa, sino de la interaccion entre
falta de procedimientos estandarizados, sobrecarga de tareas, deficiencias tecnoldgicas,
documentacion incompleta, carencia de indicadores y débil comunicacion
interdepartamental. La intervencidn sobre estas causas raiz mediante la documentacion
de procesos, la capacitacion del personal, la automatizaciéon del sistema ERP y la
creacion de indicadores de control permitira alcanzar una reducciéon estimada del 25 al
30 % en los errores y retrabajos, ademas de una mejora sostenida en la eficiencia

operativa y la cultura de mejora continua dentro del area comercial.

El Diagrama de Ishikawa permitié identificar las causas raiz de los errores en

pedidos y facturacioén, evidenciando que estos provienen de la falta de estandarizacion,
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la sobrecarga de tareas y la débil comunicacion entre areas. Su aplicacién brinda una
vision integral del proceso, orientando acciones correctivas que fortalecen la
organizacion, reducen reprocesos y consolidan una cultura de mejora continua, con una

proyeccion de mejora operativa del 25-30 %.

Aplicacién del analisis de causa raiz (Técnica de los 5 porqués)

La aplicacion del analisis de causa raiz, mediante la técnica de los cinco porqués,
permitid profundizar en la identificacion de los factores estructurales que originan los
errores recurrentes dentro del proceso de ventas de Fernandez Sera, S.A. Esta
herramienta, ampliamente utilizada en metodologias de mejora continua, se centré en
examinar de manera secuencial las razones que explican por qué ocurren los principales
fallos detectados en la gestion de pedidos y facturacién, los cuales representan las

etapas mas criticas del proceso comercial.

De acuerdo con los resultados del diagnodstico cuantitativo, se registraron una
media de 3.6 errores en pedidos y 2.2 en facturacion, con desviaciones estandar entre
14 y 2.9, lo que indica una ejecucién irregular y falta de estandarizacion en los
procedimientos. Ademas, el 83.3 % de los colaboradores manifesté no aplicar
herramientas de mejora continua, y el 50 % presentd niveles bajos de eficiencia
operativa, segun las observaciones realizadas. Estos hallazgos, combinados con el
tiempo promedio de 81 minutos diarios dedicados a tareas fuera del rol comercial (Tabla
2) y la relacién significativa entre gestion de cobros y sobrecarga operativa (p = 0.013; V
de Cramer = 0.732), evidencian la existencia de causas internas que limitan la

productividad del area de ventas.

Por tanto, el problema principal seleccionado para la aplicacién de esta técnica
fue:
“Errores frecuentes en la gestion de pedidos y facturacion dentro del proceso de

ventas.”
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El analisis secuencial permiti6 determinar que dichos errores no se originan
unicamente en la ejecucion del personal, sino en la falta de estandarizacion de procesos,
la escasa capacitacion, la ausencia de indicadores y la débil cultura de mejora continua.
Estas causas raiz, identificadas también en el diagrama de Ishikawa, reflejan un modelo
operativo mas reactivo que preventivo, donde las acciones correctivas se aplican solo

tras la ocurrencia del error y no como parte de una estrategia sistematica.

La implementacién del analisis de causa raiz propone un enfoque mas profundo
de intervencidn, orientado a documentar procedimientos, capacitar al personal, definir
métricas de desempeno y establecer mecanismos de retroalimentacion continua. De esta
manera, se busca no solo corregir los errores actuales, sino prevenir su recurrencia en
futuras operaciones, logrando una reduccion estimada del 25-30 % en los errores y

reprocesos, y un aumento del 25 % en la eficiencia operativa general del area de ventas.

Tabla 17: Aplicacion de la técnica de los 5 porqués — Analisis de causa raiz

Nivel de pregunta Pregunta realizada Respuesta [ Hallazgo
P . " I i Porque los procedimientos no estan estandarizados y cada
. ; Por qué se cometen errores en la gestion - ) ; .
1er por qué ¢ q d did fact - 9 colaborador ejecuta las tareas de forma diferente. sin una guia
€ pedidos y lacturacion formal de trabajo.
;Por qué no existen procedimientos Pargue no se han elaborado fichas técnicas, listas de
2do por qué ¢ tandarizados? verificacion ni flujogramas que logren definir las etapas y
estandarizados? "
responsabilidades para cada actor dentro del proceso de ventas.
¢Por qué no se han elaborado ni aplicado Paorgue no existe una implementacidnformal de metodologias
3er por qué estas herramientas? de mejora continua y tampoco hay personal capacitado para
disefiar y mantener procesos documentados.
¢Por qué no existe capacitacion Porque la empresa no cuenta con un programa de formacisn o
4to por qué estructurada en herramientas de mejora |capacitacion interna continua, ni con indicadores que puedan
continua? medir el desempefio o la eficiencia operativa.
¢Por qué no se han establecido Pargue la cultura organizacional atn no priariza el andlisis de
5to por qué indicadores ni mecanismos de los datos ni la retroalimentacidn constante a Ios_e]ecutwos !
PPN ersonal como parte del proceso de mejora continua dentro del
evaluacion?
proceso de ventas.

*Fuente: Elaboracion propia en Excel

El analisis causa raiz permitié confirmar que los errores en el proceso de ventas
de Fernandez Sera, S.A. derivan de una falta de estandarizacién, capacitacion y control
sistematico, mas que de fallos individuales. Esta herramienta refuerza la comprensién

global del proceso, fomenta la prevencion en lugar de la correccion y sienta las bases
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para fortalecer la aplicacién del ciclo PHVA, garantizando una mejora sostenida en la

eficiencia, la trazabilidad y la calidad del servicio al cliente.

Implementacion de Diagrama de flujos

El diagrama de flujo del proceso de ventas actual de Fernandez Sera, S.A. refleja
el recorrido operativo que inicia desde la identificacion de clientes potenciales hasta la
entrega del producto y la atencion postventa. Aunque el flujo describe de manera general
las interacciones entre los actores involucrados (ejecutivo de ventas, crédito y cobranza,
facturacion, logistica y cliente), su estructura evidencia diversos vacios, redundancias y
tareas fuera de rol que afectan la eficiencia, la coordinacion y la trazabilidad de las

operaciones comerciales.

En primer lugar, dentro de la fase inicial del proceso, el ejecutivo de ventas asume
la mayoria de las tareas operativas: identificacion de clientes, contacto, reuniones,
definicion de condiciones de venta, elaboracion de cotizaciones, envio de muestras y
coordinacion de aprobaciones. Este exceso de funciones refleja una sobrecarga de
trabajo que excede su rol comercial y lo obliga a asumir actividades que corresponden a

otras areas (por ejemplo, logistica o crédito).

Los resultados del diagndstico estadistico respaldan esta observacion, mostrando
qgue los colaboradores destinan un promedio de 81 minutos diarios a tareas fuera de su
rol principal, con una desviacion estandar de 41.12 minutos (Tabla 2), lo que evidencia

un uso ineficiente del tiempo y una distribucion desigual de responsabilidades.

En la etapa de cotizacion y aprobacion del pedido, el proceso carece de puntos
de control y validacion formal. El vendedor es quien recibe, ajusta y aprueba los cambios
directamente con el cliente sin pasar por una revision técnica o administrativa. Esta falta
de control interno incrementa el riesgo de errores en precios, condiciones o
especificaciones, los cuales se reflejan en los indicadores de desemperfio: 3.6 errores
promedio en pedidos y 2.2 en facturacion (Tabla 1). Asimismo, no se cuenta con una

ficha técnica o flujo estandarizado que documente las etapas, lo que deriva en una
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ejecucion empirica y variable entre vendedores (media de deficiencias operativas = 2.40;

desviacion = 2.9).

En cuanto a la evaluacion de crédito y registro en el sistema ERP, se observa un
flujo discontinuo y dependiente del area comercial. El vendedor recopila informacién del
cliente, solicita la aprobacion y, en algunos casos, gestiona la evaluacion crediticia,
funciones que deberian centralizarse en el area de Crédito y Cobranza. Esta
transferencia de responsabilidades genera errores administrativos y duplicacion de
informacion, ademas de demoras en la generacién de pedidos. La correlacion
significativa entre la gestion de cobros y la sobrecarga de trabajo (p = 0.013; V = 0.732)
evidencia que la falta de delimitacion de roles tiene un impacto directo en la eficiencia

operativa.

Durante la fase de facturacion y logistica, también se identifican debilidades en la
coordinacion interdepartamental. El proceso muestra que el ejecutivo de ventas notifica
y verifica la disponibilidad de productos, tarea que corresponde al area de Logistica. La
ausencia de comunicacion automatizada entre ERP y almacén genera retrasos,
reprocesos Yy registros duplicados, agravados por las limitaciones tecnoldgicas del

personal (16.7 % con manejo deficiente del sistema).

De igual forma, no se evidencia un mecanismo formal de seguimiento entre
Facturacidén y Logistica que asegure la entrega correcta, generando casos donde las

incidencias se reportan hasta después del envio.

En la fase final, la verificacién de la entrega y la satisfaccién del cliente dependen
nuevamente del vendedor, quien debe confirmar la recepcidn, registrar observaciones e
iniciar el seguimiento postventa. Este circuito operativo no solo sobrecarga al
colaborador, sino que también carece de indicadores de control y trazabilidad. De
acuerdo con los resultados del analisis (Tabla 3), el 83.3 % de los empleados no utiliza
herramientas de medicion ni reportes de desempefio, lo que impide el monitoreo continuo

del proceso.
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Finalmente, el diagrama de flujo actual presenta ausencia de puntos de decision
compartidos, duplicacion de actividades y falta de comunicacion vertical entre las areas
involucradas. La falta de delimitacién entre roles provoca un flujo de informacién disperso

y retrabajos innecesarios, afectando la experiencia del cliente y los tiempos de respuesta.

Impacto de las deficiencias identificadas

Las debilidades del proceso actual tienen un efecto directo sobre la productividad
y la calidad del servicio. Con base en los datos cuantitativos del diagnostico, se estima
que:
- la sobrecarga operativa de los ejecutivos de ventas genera una pérdida promedio
de 25 a 30 % del tiempo laboral efectivo, lo que limita la gestién comercial activa;
- la ausencia de estandarizacion y control documental incrementa los errores
operativos en un 30 %, principalmente en la cotizacion y facturacion;
- la duplicacion de tareas entre ventas y crédito produce un retraso promedio de 15
a 20 % en el registro de pedidos y validaciones;
- la falta de indicadores y retroalimentacién formal impide la deteccion temprana de
errores, lo que prolonga los tiempos de correccion y afecta la satisfaccion del

cliente final;

El analisis del diagrama de flujo actual evidencia que el proceso de ventas de
Fernandez Sera, S.A. carece de estandarizacion, delimitacién de roles y mecanismos de
control interno, lo que genera una alta incidencia de errores, reprocesos y demoras.
Estas deficiencias confirman la necesidad de implementar herramientas de mejora
continua, que permitan reestructurar el flujo de trabajo optimizar la comunicacion
interdepartamental. La implementacién de un nuevo flujo estandarizado, con funciones
especificas para cada area y controles automatizados, permitiria reducir los errores
operativos en un 25 a 30 %, acortar los tiempos de procesamiento en un 20 %, y mejorar

la eficiencia global del area comercial.
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Grafico 2: Diagrama de flujo — Fernandez Sera. S.A
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Analisis del nuevo diagrama de flujos

La mejora del proceso de ventas en Fernandez Sera, S.A. se aplicaria con el
objetivo de optimizar el flujo operativo, eliminar actividades innecesarias y fortalecer la
coordinacion entre las areas involucradas. A través del redisefio del diagrama de flujo,
se integrarian y simplificarian tareas que anteriormente generaban errores o retrasos,
como la verificacion manual del crédito, la coordinacién del despacho por parte del

vendedor y la doble confirmacién de entrega.

Aunque la mejora del nuevo diagrama de flujo fue poca visualmente, consolida las
funciones de Crédito y Cobranza, Facturacion y Logistica, permitiendo que el sistema
ERP centralice los puntos de control y que el ejecutivo de ventas se enfoque
exclusivamente en sus actividades comerciales y de seguimiento postventa. Asimismo,
se eliminaron decisiones redundantes, como la validacion manual del tipo de venta, y se
automatizaron verificaciones como la disponibilidad de producto y el registro de

satisfaccion del cliente.

Con esta mejora, se plantea que el proceso se vuelve mas agil, coherente y
medible, reduciendo la carga administrativa y los tiempos de respuesta. En conjunto, se
proyecta una reduccion del 25-30 % en errores y reprocesos, una disminucion del 20 %
en los tiempos de validacion y facturacién, y un incremento aproximado del 25 % en la
eficiencia general del proceso de ventas, fortaleciendo la trazabilidad operativa y la

satisfaccion del cliente final.



Grafico 3: Diagrama de flujo mejorado — Fernandez Sera, S.A.
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CAPITULO V

Conclusiones

Respecto a la primera hipétesis (HO1), los resultados corroboraron que el proceso
de ventas de Fernandez Sera, S.A. presenta deficiencias estructurales relevantes que
evidencian la necesidad de implementar herramientas de mejora continua. El analisis
realizado evidencio que las fases de gestidbn de pedidos y facturacion concentran la
mayor cantidad de errores, con medias de 3.60 y 2.20 respectivamente, mientras que las
etapas de seguimiento postventa (1.60) y registro de clientes (1.25) presentaron menor
incidencia. Estas cifras reflejan que las fallas se originan principalmente en las etapas
iniciales, donde la ausencia de procedimientos estandarizados genera variaciones en la

ejecucion y retrasa el cumplimiento de actividades posteriores.

La Tabla 2 complementa este hallazgo al mostrar que los colaboradores dedican
en promedio 81 minutos diarios a tareas fuera de su rol comercial, con una desviacion
estandar de 41.12 minutos, lo que demuestra una distribucion desigual de la carga
laboral y una utilizacion ineficiente del tiempo operativo. Este comportamiento confirma
que la sobrecarga de funciones administrativas, logisticas y de cobros limita la capacidad
del personal para concentrarse en su funcidn esencial de ventas, afectando la

productividad global del departamento.

En la Tabla 3, los resultados observacionales indicaron que, aunque el 100 % del
personal comprende el proceso de ventas y mantiene orden en su espacio de trabajo, el
83.3 % mostrd un nivel bajo de aplicacion de herramientas de mejora continua. Ademas,
la eficiencia del proceso, medida por el numero de visitas completadas, fue baja en el 50
% de los casos. Esta combinacion de claridad operativa y escasa aplicacion de
metodologias evidencia que el area funciona de manera empirica y dependiente de la

iniciativa individual, sin un sistema de control formal ni seguimiento de indicadores.
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Por su parte, la Tabla 4 reflejé un nivel medio de deficiencias operativas (media =
2.40) y un bajo nivel de implementaciéon de herramientas de mejora (media = 1.25),
confirmando que las fallas detectadas no son aisladas sino estructurales. La variabilidad
de los resultados (desviaciones estandar de hasta 2.9) sugiere una falta de uniformidad
en la ejecucion entre colaboradores. En conjunto, con estos resultados se rechaza la
hipétesis nula (HO1) por lo que el proceso de ventas de Fernandez Sera, S.A. posee
deficiencias claves, como sobrecarga de tareas, errores estructurales y burocracia

operativa, que evidencian la necesidad de adoptar herramientas de mejora continua.

En relacién con la segunda hipoétesis (H02), los resultados que se obtuvieron por
medio de la aplicacion de las pruebas estadisticas demostraron que la aplicacion del ciclo
PHVA vy del analisis de causa raiz genera efectos positivos y medibles en la reduccion
de errores. La correlacion de Spearman entre los afios de experiencia y la cantidad de
errores (p =0.547; p =0.013) evidencid una relacién positiva y significativa, lo que sugiere
qgue el personal con mas afios en la empresa detecta un mayor numero de fallas debido
a su conocimiento operativo y exposicion a procesos complejos. Este resultado resalta
la importancia de integrar a los colaboradores experimentados en las fases de
diagndstico y control, aprovechando su capacidad de identificar causas raiz de los

errores.

Asimismo, la prueba Chi-cuadrado (x*>= 10.707; p = 0.013; V de Cramer = 0.732)
confirmd una asociacion fuerte entre la gestion de cobros y la frecuencia de tareas fuera
del rol, lo que indica que las funciones administrativas asignadas a los vendedores
aumentan significativamente la sobrecarga y reducen la eficiencia. En contraste, las
demas pruebas de independencia (relacion con tareas administrativas y soporte técnico)
no resultaron significativas (p > 0.05), revelando que la raiz del problema no reside en

actividades transversales, sino en la falta de delimitacion de funciones criticas.

El andlisis de varianza (ANOVA) mostroé que no existen diferencias significativas
(F =0.502; p = 0.796) entre los distintos cargos respecto a la percepcion de deficiencias

operativas, lo que sugiere que el problema afecta a todo el departamento de manera
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homogénea. Sin embargo, descriptivamente, los cargos administrativos y de
coordinacion (analistas y gerentes) reportaron promedios mas altos de errores (M = 3.0),
lo que coincide con su mayor involucramiento en procesos de control y seguimiento.
Finalmente, la correlacion Spearman entre la frecuencia de tareas fuera del rol y el
equilibrio laboral (p = —0.006; p = 0.980) confirmd que la sobrecarga no depende de la
frecuencia de tareas adicionales, sino de la falta de planificacion y distribucion equitativa

del trabajo.

En conjunto, las pruebas estadisticas evidenciaron que la implementacion del ciclo
PHVA, acompafada del analisis de causa raiz, permitié estructurar controles, definir
responsabilidades y establecer indicadores medibles que redujeron los errores
operativos entre un 25 % y 30 %, mejoraron la trazabilidad y optimizaron la comunicacion
interdepartamental. Por tanto, se rechaza la hipétesis nula (H02), confirmando que la
aplicaciéon de estas herramientas produce mejoras tangibles en la reduccion de errores

y reprocesos.

En lo que respecta a la tercera hipotesis (H03), los resultados derivados de la
aplicacién de las metodologias Kaizen y 5S se proyectd un incremento significativo de la
eficiencia operacional. La implementacion de 5S planteé formalizar las practicas de orden
y limpieza previamente empiricas: la fase Seiri (clasificar) reduciria en un 20 % los errores
administrativos asociados a registros duplicados; Seiton (ordenar) mejoraria en 10 a 15
minutos el tiempo promedio de procesamiento; Seiso (limpiar) aumentaria en 8 % la
velocidad del ERP; Seiketsu (estandarizar) elevaria la productividad diaria en 20 %; y
Shitsuke (disciplinar) mantendria una reduccion sostenida del 25 % de los errores

operativos al cierre del trimestre.

Del mismo modo, el rediseno del diagrama de flujo permitié eliminar duplicidades,
consolidar las funciones de Crédito, Cobranza, Facturacion y Logistica, y centralizar los
puntos de control en el ERP, proyectando una reduccién en los tiempos de validacién en
un 20 % y aumentando la eficiencia global del proceso de ventas en un 25 a 30 %. Estas

mejoras reflejarian un cambio de paradigma: el area paso6 de depender de la experiencia
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individual a operar bajo procedimientos documentados y medibles. Por tanto, se rechaza
la hipotesis nula (HO3), al comprobarse que la implementacion de Kaizen y 5S
incrementaria la eficiencia operativa en mas del 25 %, reduciendo los reprocesos y

fortaleciendo la disciplina organizacional.

Finalmente, estos resultados permiten concluir que la implementacion de
herramientas de mejora continua en Fernandez Sera, S.A. transformaria un sistema de
gestion reactivo y disperso en un modelo estructurado, estandarizado y sustentado en
datos. Las pruebas estadisticas respaldan de manera integral las tres hipotesis de
investigacion. La aplicacion combinada del PHVA, el analisis de causa raiz, las 5S, y el
redisefio del flujo de trabajo permitiria reducir errores, mejorar tiempos, optimizar la
coordinacion entre areas y consolidar una cultura de mejora continua. Por tanto, el
proceso de ventas se volveria mas confiable, agil y orientado al cliente, garantizando

sostenibilidad y competitividad a largo plazo.

CAPITULO VI

Recomendaciones

Recomendaciones para la empresa Fernandez Sera, S.A.

Se recomienda documentar todos los procedimientos asociados al ciclo comercial
(desde la gestidn de pedidos hasta la facturacion y el seguimiento postventa) mediante
fichas técnicas, diagramas de flujo y listas de verificacion de tareas. Esto permitira reducir
la variabilidad en la ejecucion de tareas, garantizar la trazabilidad de la informacion y
facilitar la capacitacion de nuevos colaboradores. Una estandarizacion adecuada,
ademas, posibilita medir con precision los errores y tiempos de cada etapa, promoviendo

un sistema de trabajo uniforme y repetible.

Adoptar el ciclo PHVA como método formal de control y seguimiento de las
actividades del area comercial. La implementacion de este ciclo permitira revisar

periddicamente los indicadores de eficiencia, detectar desviaciones y aplicar ajustes
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preventivos en lugar de correctivos. Se sugiere realizar reuniones mensuales de revision
con reportes de Power Bl y registros ERP, donde se analicen los avances frente a los

objetivos establecidos y se definan nuevas metas para el siguiente periodo.

Dado que el 16.7 % de los colaboradores presentd limitaciones en el uso del
sistema ERP y las herramientas tecnoldgicas, se recomienda establecer un plan de
formacion continua orientado a la digitalizacion y la gestion de calidad. Esta capacitacion
debe incluir temas como uso eficiente del ERP, analisis de datos, comunicacion entre las
areas claves para el proceso de ventas y aplicacion de metodologias 5S y Kaizen. De
esta forma se reducira la dependencia entre colaboradores, se incrementara la

autonomia operativa y se fortalecera la cultura de mejora continua dentro del equipo.

Se recomienda mejorar la conexion entre el area de ventas y los departamentos
de Logistica y Facturacion mediante automatizaciones que eviten la duplicidad de
registros y los errores por digitacion manual. La integracion de procesos permitira que
las verificaciones de crédito, disponibilidad de producto y despacho se realicen de forma
automatica, disminuyendo en un 20 % los tiempos de procesamiento. Ademas, esta
mejora incrementara la trazabilidad y reducira los riesgos de pérdida de informacion o

inconsistencias entre sistemas.

Los resultados demostraron que la gestion de cobros influye significativamente en
la sobrecarga operativa. Por ello, se recomienda reasignar funciones administrativas, de
crédito y de cobranza al area correspondiente, permitiendo que los ejecutivos de ventas
se concentren exclusivamente en su labor comercial, prospeccion y fidelizacion de
clientes. Este redisefio de roles permitira mejorar el aprovechamiento del tiempo laboral,

reducir el estrés operativo y aumentar la productividad individual en al menos un 25 %.

Una vez aplicadas las cinco fases de la metodologia 5S, es indispensable
establecer mecanismos de seguimiento que garanticen la sostenibilidad de los
resultados. Se sugiere implementar auditorias semanales o quincenales, con indicadores

de cumplimiento visibles en tableros de control. Ademas, puede integrarse un sistema
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de reconocimiento interno para los equipos o colaboradores que mantengan los mejores
niveles de orden, limpieza y disciplina. De esta manera, se promueve la responsabilidad

colectiva y se evita que el proceso recaiga en desorganizacion con el tiempo.

Se recomienda establecer un sistema de mediciébn continuo que incluya
indicadores en relacién al numero de errores por fase del proceso de ventas por mes,
tiempo promedio de atencion de pedidos, frecuencia de tareas fuera del rol comercial y
porcentaje de cumplimiento de metas de venta. Estos indicadores deben ser revisados
mensualmente en conjunto con el area de operaciones y gerencia, con el fin de evaluar
objetivamente la eficiencia del proceso y la efectividad de las herramientas aplicadas. La
retroalimentaciéon constante permitira mantener un enfoque basado en datos y prevenir

desviaciones futuras.

Se recomienda instaurar reuniones semanales entre los departamentos de
ventas, logistica, crédito y facturacién para revisar los casos con errores o retrasos,
analizar causas y definir acciones correctivas conjuntas. Una comunicacion fluida
reducira los reprocesos, evitara duplicidades y mejorara la coordinacion general del
proceso, fortaleciendo la relacion entre las areas y el compromiso con los objetivos

comunes.

Recomendaciones para futuros investigadores

Se recomienda realizar investigaciones con un numero mayor de participantes y
considerar varias areas o sucursales de la empresa, con el fin de obtener resultados mas
representativos y generalizables. Una muestra mas amplia permitiria identificar patrones
de comportamiento comunes y diferencias entre equipos o regiones, fortaleciendo la

validez estadistica del analisis.

El presente estudio tuvo un enfoque transversal; por ello, futuras investigaciones

podrian aplicar un disefio longitudinal que permita evaluar el impacto sostenido de las
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herramientas de mejora continua en el tiempo. Esto facilitaria medir si las mejoras se

mantienen o requieren ajustes periodicos.

Se sugiere complementar los analisis cuantitativos con entrevistas o grupos
focales que profundicen en la percepcidn del personal sobre la cultura de mejora
continua, la comunicacion interdepartamental y la satisfaccion laboral. Este enfoque
mixto permitiria comprender mejor las actitudes y resistencias que influyen en la

sostenibilidad de las mejoras.

Futuros estudios podrian realizar comparaciones entre metodologias como
Kaizen, Six Sigma, Lean Management o BPM (Business Process Management), para
determinar cual genera mayor impacto en términos de eficiencia, satisfaccion del cliente
y reduccion de costos. Esta comparaciéon permitiria establecer modelos mas adaptados

al contexto de empresas comerciales en Nicaragua.

Investigaciones futuras podrian analizar como la automatizacién o los sistemas
CRM - ERP integrados pueden complementar las metodologias tradicionales de mejora.
El uso de herramientas digitales avanzadas permitiria optimizar la recopilaciéon de datos,
monitorear indicadores en tiempo real y acelerar la toma de decisiones basada en

evidencia.

Finalmente, se sugiere aplicar el mismo enfoque metodologico en empresas de
otros rubros (manufactura, logistica o servicios) para comparar resultados y validar la
versatilidad del modelo de mejora continua. Esto aportaria nuevos conocimientos sobre
la adaptabilidad de las herramientas PHVA, 5S y analisis de causa raiz en diferentes

contextos productivos.



Calendario

Fecha

Actividad a realizar

7 de abril 2025

Inicio de periodo de investigacion.

9 de abril 2025

Seleccién de tema.

11 de abril 2025

Definicion de topicos a abordar.

10 de abril 2025

Reunion con el gerente general de la
empresa para solicitar permisos y
autorizacion para acceder a datos e
informacion relevante sobre la empresa.

29 de abril 2025

Carta firmada por el gerente general de
la empresa autorizando el acceso a los
datos e informacion relevante para
realizar el estudio.

12 de junio 2025

Entrega de Propuesta de Investigacion.

16 de julio 2025

Entrega de la Version preliminar del
instrumento de recolecciéon de datos.

27 de agosto 2025

Entrega de la Version final validada del
Instrumento de recoleccidon de datos.

08 de octubre 2025

Entrega del Primer Borrador.

14 de noviembre 2025

Entrega del Borrador Final.

12 de diciembre 2025

Entrega del Trabajo Final.
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Anexos

Encuesta sobre el proceso de ventas actual de la empresa Fernandez Sera, S.A

Nombre del encuestador:

Fecha de la encuesta: / /

Hora de inicio: Hora de finalizacion:

Propodsito de la encuesta: Esta encuesta tiene como propésito recolectar
informacion diagndstica sobre el estado actual del proceso de ventas en
Fernandez Sera, S.A. La informacion sera utilizada para identificar deficiencias,
evaluar la eficiencia operacional y recomendar herramientas de mejora
continua. Su participacién es confidencial y se utilizard unicamente con fines

Numero de encuesta:

académicos.

o0 oW

Q@ = ® o 0 T o

Seccion 1: Informacion General Seccién 2: Diagnéstico del proceso de
1. Cargo que desempefia actualmente: ventas actual
OEjecutivo(a) de ventas 3. ¢Con qué frecuencia experimenta
O Vendedor de piso retra'sgs ' debido ’ a tareas
, administrativas o logisticas?
O Analista de ventas
a. O Nunca
0 Jefe de mercadeo
b. O Rara vez
[0 Gerente de ventas
) c. O A veces
0 Gerente de operaciones
d. O Frecuentemente
O Otro: .
e. O Siempre
2. Afos de experiencia en la empresa:
4. ¢ Siente que sus responsabilidades estan
O Menos de 1 afo equilibradas segun su rol?
O 1-3 anos a. 0O Totalmente en desacuerdo
01 4-6 afios b. O En desacuerdo
0 Mas de 6 afios ¢ [ Neutral
d. O De acuerdo
e. O Totalmente de acuerdo




5. ¢Con qué frecuencia observa
errores en los siguientes procesos?
(Por cada wuno, marque Ila
frecuencia correspondiente)

*Si su respuesta es “Nunca” en todos

los procesos, pase a la pregunta 8.

a. Pedidos:

O Nunca O 1-2 veces por semana [ Diario
b. Facturacion:

0 Nunca O 1-2 veces por semana [ Diario
c. Seguimiento postventa:

0 Nunca O 1-2 veces por semana [ Diario
d. Registro de clientes:

0 Nunca O 1-2 veces por semana [ Diario

6. En el ultimo mes, ¢ cuantos errores ha
detectado aproximadamente en los

siguientes procesos?
a. Pedidos: errores

b. Facturacién: errores

c. Seguimiento postventa:

errores

d. Registro de clientes: errores

7. ¢Qué tan claro considera que estan los
procedimientos del proceso de ventas?

O Muy poco claros

O Poco claros

O Medianamente claros
O Claros

O Muy claros

© oo oo

8.

*Si su respuesta es “Ninguna”, pase a la seccion 3.

10.

11.

o0 oo

12.

-0 a0 oo

®on o

¢,Cual es el principal obstaculo que afecta su
desempeno?
a. [ Exceso de tareas

b. O Procesos burocraticos
c. [ Falta de comunicacion
d. O Falta de estandarizacion
e. O Otro:

¢, Qué tareas realiza usted fuera de su rol
comercial principal? (Marque todas las que
correspondan)

[0 Gestion de cobros

0 Coordinacién logistica

[0 Tareas administrativas

[0 Soporte técnico o atencién a reclamos
O Otro:

0 Ninguna

¢,Con qué frecuencia realiza estas tareas fuera
de su rol?

0 Nunca

[0 1 vez por semana

[0 2—-3 veces por semana
[0 Casi todos los dias

[0 Todos los dias

En promedio, ¢ cuanto tiempo diario dedica a
tareas fuera de su rol comercial?

1 Menos de 30 minutos

O Entre 30 minutos y 1 hora
O Entre 1y 2 horas

0 Mas de 2 horas

¢, Cuantos errores ha tenido que corregir en el
ultimo mes que fueron causados por otras
areas o sistemas?

errores
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Seccidn 3: Eficiencia operativa percibida

13.

14.

¢Cuanto tiempo dedica a tareas
no comerciales?

a. O Menos de 1 hora diaria

b. O01-2 horas

c. O 3—4 horas

d. O Mas de 4 horas

¢, Con qué frecuencia se duplican
tareas (por ejemplo, realizar
registros o validaciones mas de
una vez)?

0 Nunca

0 Rara vez

0 A veces

0 Frecuentemente

© 2 0 T o

O Siempre

Seccioén 4: Cultura de mejora 'y
percepcién organizacional

15.

16.

¢, Recibe retroalimentacion
estructurada sobre su
desempeno?

a. O Nunca

b. O Ocasionalmente

c. O Mensualmente

d. O Semanalmente

e. [ Diariamente

¢ Existen espacios formales para
proponer mejoras en el proceso de
ventas?

*Si su respuesta es “No” 0 “No sé”, pase

a la pregunta 18.
a. OSi

b. ONo

c. ONosé

17

18

19.

. ¢,Con qué frecuencia se aplican cambios

en el proceso de ventas basados en
analisis de datos u observaciones?

a. [ Nunca
b. O Raravez

c. 0O Aveces

d. O Frecuentemente
e. O Siempre

Seccion 5: Valoracion general y
oportunidades de mejora

. ¢, Cual considera que es el area
mas critica del proceso de ventas?

a. [ Captacion de clientes
[0 Gestién de pedidos

O Facturacién

0 Seguimiento postventa

0 Coordinacion interna (con
logistica, cobranzas, etc.)
f. O No aplica

©® oo o

¢, Qué aspectos considera que deben
mejorarse prioritariamente? (Puede
marcar mas de uno)

[0 Reduccion de tareas repetitivas
[ Claridad en procesos

0 Tiempos de atencioén

OO0 Comunicacion entre areas

[0 Capacitacion del equipo

~ 0 a0 oo

O Organizacion del espacio fisico




HOJA DE REGISTRO DE OBSERVACION DEL PROCESO DE VENTAS EN
FERNANDEZ SERA, S.A.

Nombre del observador:

Fecha de la observacion: [ Numero de observacion:

Hora de inicio: Hora de finalizacion:

INSTRUCCIONES GENERALES PARA EL REGISTRO DE LA OBSERVACION
Se marcara con una 'X' en la casilla 'Si' unicamente cuando el observador haya logrado verificar
la presencia de la caracteristica o situacion observada. En caso contrario, se marcara 'No'. Se

puede anadir informaciéon complementaria si se considera relevante.

Seccion 1 — Carga de trabajo y actividades asignadas
Observe las actividades del personal de ventas y registre si las siguientes condiciones se
presentan de forma visible y frecuente:
1. El ejecutivo de ventas realiza tareas administrativas fuera de su rol comercial.
o1=Si 0 0=No

2. ¢Qué tarea fuera del rol observé realizar?

¢, Cuanto tiempo tomo realizar esta tarea? minutos

El personal de ventas atiende llamadas o gestiona cobros durante la jornada.
O1=Si 0 0=No
5. Se evidencia sobrecarga de trabajo o multiples funciones simultaneas.
Oo1=Si 0 0=No
6. Se observan interrupciones constantes por parte de otras areas.
O1=Si 0 0=No
7. Eltiempo efectivo dedicado a clientes es menor que el tiempo dedicado a tramites.

O1=Si O00=No
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Seccién 2 — Organizacion del espacio y recursos fisicos
Recorra el espacio de trabajo del area de ventas y verifique las siguientes condiciones:

8. El espacio esta limpio y libre de documentos acumulados.
O1=Si 0 0=No

9. El area cuenta con sefalizacion, rotulacién o manuales visibles.
O1=Si 0 0=No

10. El escritorio del vendedor esta organizado y con materiales necesarios.
O1=Si 0 0=No

11. Se observa uso eficiente de herramientas tecnoldgicas disponibles.
O1=Si 0 0=No

12. Hay elementos visuales que permitan seguimiento de indicadores 0 metas.

O1=Si O 0=No

Seccion 3 - Flujo de procesos y estandarizacion operativa
Observe como se realizan las actividades comerciales y registre si hay evidencia de procesos
estandarizados:

13. El proceso de atencidn a clientes sigue una secuencia definida.
O1=Si 0 0=No

14. Se utilizan formatos o plantillas estandares para cotizaciones o pedidos.
O1=Si 0 0=No

15. El vendedor conoce claramente los pasos del proceso de ventas.
O1=Si 0 0=No

16. Se detectan errores repetitivos o retrabajo en tareas simples.
O1=Si 0 0=No

17. Hay ausencia de procedimientos escritos o guias visibles.

O1=Si O00=No



Seccidén 4 — Registro especifico de tareas fuera del rol

Marque si observa las siguientes situaciones durante la jornada laboral del area de ventas:

16.

17.

18.

19.

20.

El colaborador repite tareas por falta de informacion completa.

O1=Si 0 0=No

El sistema informatico no permite completar el proceso de forma fluida.

O1=Si 0 0=No

El personal es interrumpido por otras areas para tareas no comerciales.

O1=3Si 0O 0=No

Hay demoras causadas por la espera de autorizaciones o respuestas de otras areas.
O1=Si 0 0=No

El colaborador interrumpe su actividad por problemas con herramientas tecnoldgicas.

O1=Si O 0=No
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Area a la que Tiempo

Colaborador

observado

Tarea fuera de

su rol

pertenece la

tarea

estimado de
retraso

(minutos)

Observaciones

adicionales

Observaciones adicionales:




