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RESUMEN

La MYPE “Bodega Pacheco”, es una empresa comercial privada perteneciente al sector
terciario y dedicada a la venta de productos alimenticios, de limpieza personal y del
hogar, lleva 29 afios de funcionamiento, fue creada en el afio 1993 como iniciativa
empresarial del sefior Alejandro Pacheco Quispe quien fund6 esta empresa debido al
cambio brusco de las condiciones econdmicas de la época y al darse cuenta de la
necesidad de centros de abasto en zonas aledafias teniendo como objetivo satisfacer
las necesidades de sus clientes. En sus inicios era una pequefia bodega que estaba
abastecida de viveres y Utiles de aseo de primera necesidad, pero con el paso del
tiempo, la demanda se fue incrementando y la empresa tuvo que contratar mas personal
para poder atender a todos los clientes, es por eso que hoy en dia la bodega Pacheco
cuenta con 8 colaboradores encargados de la atencién al cliente para abastecerlos de
variados productos tales como: abarrotes, Utiles de aseo, productos carnicos, lacteos,
productos de confiteria, entre otros. Logrando asi ser una de las bodegas mas
abastecidas del distrito, cumpliendo con el objetivo ofrecer productos de calidad a buen
precio a todos los pobladores del Callao y distritos aledafios. Durante el presente
periodo, se ha determinado la situacion actual de la empresa teniendo en cuenta los
factores internos y externos, ademas de evaluar la gestion por competencias
diferenciando los procesos presentes en la organizacion. Se implementaron mejoras en
la organizacion y documentacion de la empresa donde se aplicaron todos los
conocimientos obtenidos a lo largo de la carrera profesional, asi mismo realizar el
analisis y las mejoras en cada estacion de trabajo basado en datos cuantitativos
obtenidos durante el ejercicio de las funciones propias del puesto en la gestiéon de la

empresa.

Palabras claves: Bodega, abarrotes, gestion.
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ABSTRACT

The MYPE "Bodega Pacheco" is a private commercial company belonging to the tertiary
sector and dedicated to the sale of food, personal and household cleaning products, it
has been in operation for 29 years, it was created in 1993 as a business initiative of Mr.
Alejandro Pacheco Quispe who founded this company due to the sudden change in the
economic conditions of the time and realizing the need for supply centers in surrounding
areas with the objective of satisfying the needs of its customers. In its beginnings it was
a small winery that was supplied with food and essential cleaning supplies, but with the
passage of time, the demand increased and the company had to hire more staff to be
able to attend to all the clients, it is because of That is why today the Pacheco winery
has 8 employees in charge of customer service to supply them with various products
such as: groceries, cleaning supplies, meat products, dairy products, confectionery
products, among others. Thus achieving being one of the most supplied wineries in the
district, fulfilling the objective of offering quality products at a good price to all the
residents of Callao and surrounding districts. During this period, the current situation of
the company has been determined taking into account internal and external factors, in
addition to evaluating management by competencies, differentiating the processes
present in the organization. Improvements were implemented in the organization and
documentation of the company where all the knowledge obtained throughout the
professional career was applied, as well as carrying out the analysis and improvements
in each work station based on quantitative data obtained during the exercise of the

functions specific to the position in the management of the company.

Keywords: Warehouse, groceries, management.
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INTRODUCCION

En el presente trabajo se analizan los aspectos generales, se detallan las actividades
principales, se reafirma la misién y vision de la empresa, se detallan los aspectos
generales de las actividades profesionales aplicados dentro del campo de competencia
profesional, asi como los objetivos que se desarrollan en la actividad profesional.
Ademas, se describen las actividades profesionales, los aspectos técnicos y el alcance
profesional con los cuales se logran las metas para obtener conclusiones sobre la
eficacia de las medidas realizadas, analisis y recomendaciones basadas en la evidencia.
Se tiene en conocimiento que la capacidad obtenida durante la formacién como
ingeniero industrial permite conocer e interactuar con diversas areas de desempefio
laboral y actividades que se desarrollan, empleando sistemas de andlisis basado en
datos cuantitativos obtenidos durante la gestion funciones permitiendo optimizar y
superar retos propios de la empresa.

Ademas de las areas tradicionales como: logistica, operaciones y mantenimiento,
muchos egresados ahora se encuentran trabajando en el area de sistemas de gestién
empresarial. En este sentido, las empresas valoran esta diversidad a la hora de elegir
perfiles para distintos puestos.

Finalmente, este trabajo esboza las actividades del practicante Sandro Pacheco Peralta
en el desempefio de sus funciones como analista en el area de gestion de la empresa
MYPE “Bodega Pacheco” con el propdésito de explicar el alcance y las responsabilidades
del puesto y presentar los resultados mas importantes y las oportunidades de mejora

identificadas.
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CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.1. DATOS GENERALES DE LA EMPRESA
e Razon Social de la Empresa: MYPE BODEGA PACHECO
¢ RUC: 10254019891
e Direccion: Urb. Albino Herrera Mz L-I Lt-11 Callao
e Teléfono: 014842243 - 016398490
e Gerente General: Alejandro Pacheco Quispe

1.2. ACTIVIDADES PRINCIPALES DE LA EMPRESA

1.2.1 Actividades de apoyo

* Infraestructura empresarial: comercial, legal, contable y sistemas de
informacion contable. Simplificacion de la gestién financiera y profesional
identificado como cliente en planes de gestion industrial y empresarial. Como
fortaleza, cuenta con una gestion profesional y un plan de gestion empresarial
identificado como cliente del sector. La debilidad es que las empresas tienen
altos costos fijos.

» Gestion de recursos humanos: presenta un ambiente de trabajo adecuado el
cual es su fortaleza para dar un excelente servicio al cliente.

» Desarrollo tecnoldgico: cuenta con equipos de Ultima tecnologia, utilizado
como fortaleza para optimizar el proceso de almacenaje. Su debilidad es que
tienen poca experiencia minorista.

1.2.2 Actividades principales

* Abastecimiento: gestion de compras de diversos productos de alta calidad al
mejor precio con seleccion y relacion estable con proveedores, economias de
escala. Se ofrece una variedad de productos como puntos fuertes.

* Logistica de entrada: analisis, optimizacion y estandarizacion de procesos de

recoleccién, almacenamiento, ubicacion y reabastecimiento de inventario.



Seleccionar instalaciones bien ubicadas, accesibles y con facilidad para la
distribucibn a sub areas correspondientes. Sus puntos fuertes son las
ubicaciones y estacionamientos privilegiados donde se incluyen procesos y
politicas estandarizadas en cuanto a la recepcion, almacenamiento y ubicacion
de productos.

» Operacion: se adoptan como fortalezas lineamientos para el almacenamiento
de los productos y la implementacion de la seguridad en el cumplimiento de los
estandares de calidad y fiabilidad.

» Logisticade salida: entrega a sucursal, courier, horario de atencién extendido.
Como punto fuerte, se amplia el tiempo de servicio.

* Mercadeo y ventas: desarrollo de un plan de mercadeo enfocado en la
satisfaccion del cliente, se investiga nuevos productos y tendencias que
respondan las necesidades del cliente. Sus fortalezas incluyen planes de
marketing que se enfocan en la satisfaccion del cliente, investigando nuevos
productos, tendencias y respondiendo mejor a las necesidades del cliente. Su
debilidad es la baja tasa de rendimiento por unidad que se supera con las
ventas masivas.

* Servicio postventa: informacién continua al cliente, gestion de reclamaciones
y ejecucion de garantias.

1.3 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA
La MYPE Bodega Pacheco es una empresa con 29 afios de funcionamiento fue
creada en el aflo 1993 por la pareja de esposos Alejandro Pacheco Quispe e Irma
Peralta Diaz. Esta empresa surge como proyecto de emprendimiento ante los
escasos centros de abastecimientos en periféricas. La empresa vio sus inicios
como una pequefia bodega familiar contando de productos de primera necesidad,
manteniendo horarios cortos de tencion debido a la escases de productos y a la
baja afluencia de clientes por riesgo de la época; a medida que alcazaba
estabilidad social, la afluencia de consumidores se incrementa viendo la
necesidad de contratar personal y cambiar la estructura de la organizacion a fin
de cubrir la demanda; inicialmente contratando a dos personas para la atencion
de clientes y 3 afios después se contraté a una persona mas para el trabajo de
almaceén, posteriormente y con la finalidad de abarcar mayor espacio de influencia
se contratan dos personas para delivery, hoy en dia cuentan con ocho
colaboradores encargados de las areas operativa y administrativa para mantener
una adecuada organizacion logistica que exige las autoridades municipales y
gubernamentales dentro del marco legal correspondiente al rubro. En la actualidad

la MYPE Bodega Pacheco logra abastecer de productos no solo a consumidores
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individuales sino también a otros proyectos de emprendimiento que se encuentren
iniciando, manteniendo la influencia.
La relacion profesional de la empresa es de manera equitativa por ello todas las
cuestiones se toman como producto de decisiones dentro de las reuniones entre
el personal administrativo y operativo. Ademas, ofrece a sus empleados un
entorno dinamico y transparente, apostando por la formacién y capacitacion de
sus miembros.
1.4. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

La microempresa estd caracterizada por tener una estructura organizacional
horizontal, donde la comunicacién es responsable y abierta para todos los niveles
teniendo como base la motivacion y el compromiso con el personal, enfocandose
en el cliente. A continuacion, se presenta el organigrama de la empresa:

- Staff de direccion

- Staff de apoyo

- Staff de tecno-estructura

- Staff de administracion

- Staff de operacion

11



Figura 1. Organigrama de la MYPE Bodega Pacheco

Junta General de
Accionistas

Staff de Direccion

Gerencia General

Asistencia
Administrativa

Staff de Apoyo

Marketing y
Procesos Staff de tecno
estructura

Staff de Operacion

Seccién Seccién Seccién Seccién Seccién Seccion
Pollos Carnes Pescados Diversos Delivery Caja

Y, Y, v, / Y /

Fuente: Elaboracion propia
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1.5. VISION Y MISION
1.5.1. Vision
Convertirnos en la principal fuente de abastos en nuestro distrito, distritos
aledanos, ser reconocidos por ofrecer productos de calidad, variedad y precio
justo y ser un referente en el mercado de la ciudad en los préximos 5 afios;
teniendo como clientes otras empresas que se encuentran en este mercado,
gracias a la confianza obtenida por parte de estas hacia nosotros y nuestra
especial plana de profesionales, cuyo talento es y sera nuestro recurso mas
valioso para el logro de nuestros objetivos.
1.5.2. Misién
Somos una empresa que ofrece productos de calidad, variedad y buen
servicio, nos dedicamos a satisfacer las necesidades de nuestros clientes
brindandoles alternativas para satisfacer sus necesidades de primarias en
forma répida y eficiente. Proporcionando un ambiente y una experiencia
agradable a nuestros clientes.
1.5.3. Valores
MYPE Bodega Pacheco maneja los siguientes valores durante su
funcionamiento:
- Confianza
- Honestidad
- Integridad
- Etica profesional y corporativa
- Equidad
- Transparencia
- Compromiso con nuestros clientes
1.6. BASES LEGALES O DOCUMENTOS ADMINISTRATIVOS
- Ley N° 30877 Ley general de bodegueros.
- Resolucién Ministerial N° 328-2019: Normativos y difusion de Normas Legales
de Caracter General
- Resolucion Ministerial N° 239-2020/MINSA, que aprueba el Documento
Técnico: “Lineamientos para la Vigilancia de la salud de los trabajadores con
riesgo de exposicién a COVID-19” (Diario Gestion, 2021, p. 07).
- Decreto Supremo N° 034-2008-AG, que aprueba el reglamento de la ley de

inocuidad de los alimentos.
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1.7.

1.8.

DESCRIPCION DEL AREA DONDE REALIZA SUS ACTIVIDADES
PROFESIONALES

Las actividades que realizo en la empresa, es investigar el mercado aledafio, para
desarrollar estrategias que ayuden a potenciar la empresa, ademas trabajo como
asistente para apoyar al personal administrativo y contabilidad, procesos de
cotizacion, cierre de contratos y emision de comprobantes, ademas de realizacion
de gestiones de materiales de escritorio requeridos por cada area de la empresa.
Dando soporte en diferentes areas, tales como: logistica, finanzas, compras, etc.

Al ser un puesto que engloba una amplia gama de actividades, los roles y

responsabilidades varian segun las necesidades de la empresa.
DESCRIPCION DEL CARGO Y DE LAS RESPONSABILIDADES DEL

BACHILLER EN LA EMPRESA

Las labores realizadas en la empresa fueron desarrolladas dentro del area
administrativa y logistica como Asistente Administrativo, siendo este un puesto de
apoyo dentro de un area importante para disefar estrategias de ventas y mejoras
en el funcionamiento interno, ya que se realiza la planificacién necesaria para el
desarrollo de procesos de compra y venta, estudio de mercado y distribucién de
requerimientos para actividades que se llevaran a cabo en las diferentes areas,
ademas se busca que estos procesos sean 6ptimos y eficientes para cumplir con
las necesidades de los clientes, logrando asi brindar un valor agregado. Las

actividades realizadas en la empresa son las siguientes:

1.8.1. Realizaciéon de informes y revision de documentacion

Segun las indicaciones del Area Administrativa, asi como de la revision de
ordenes de compra y venta, documentos recepcionados y revisados por mi
persona, también se han organizado documentos para su posterior utilizacion
en las diferentes areas o en futuros requerimientos de entidades externas

publicas o privadas.

1.8.2. Revision de cotizaciones y presupuestos propuestos por el area

administrativa

Con el apoyo del Area Administrativa, se analiza y comprueba que los
documentos relacionados a las cotizaciones y presupuestos brindados por el
area contable y auditoria estan en orden y debidamente organizados para

realizar los tramites ante entidades publicas y auditorias inopinadas.
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1.8.3. Estudio de mercado

Por medio de encuestas de satisfaccion a nuestros clientes en forma presencial
y virtual, los resultados son derivados hacia una evaluacion con el fin de
promover, descartar y proponer estrategias que permitan mayor crecimiento,
este proceso se realiza con el apoyo de logistica e informacion de presupuesto

proporcionado por contabilidad.

Se evallan propuestas de nuevos proyectos y un presupuesto, lo que permite
elaborar un informe de cotizaciones.

15



CAPITULO Il
ASPECTOS GENERALES DE LAS ACTIVIDADES
PROFESIONALES

2.1. ANTECEDENTES O DIAGNOSTICO SITUACIONAL
La empresa inici6é sus actividades hace 29 afios con objetivos ya establecidos, asi
como la forma de lograrlos. Es una MYPE enfocada en el abastecimiento de
productos de primera necesidad para los residentes de las zonas periféricas y
limites distritales aledafios, razén por lo que crea un buen nivel de relacion entre
clientes - empresa, generando confianza y respeto.
En enero de 2021, fui seleccionado para realizar practicas pre-profesionales en la
MYPE Bodega Pacheco, lugar donde me vengo desempefiando hasta la actualidad.
Desde inicios de las practicas en el 2021, la empresa cuenta con una estructura
organizacional caracterizada por ser del tipo horizontal, ya que se basa en la
comunicacion abierta y la distribucién de responsabilidades en todos los niveles
siendo esta la base que nos motiva a realizar las tareas relacionadas a la vez que
nos enfoca a un objetivo principal que es la satisfaccion de los clientes.
Asimismo, la empresa cuenta con la asistencia de una oficina de contabilidad para
la elaboracion de célculos fiscales, laborales, asi como el departamento de RR.HH.,
el cual se encuentra bajo la responsabilidad de gestion de personas con el gerente
general. Asi mismo, en los espacios fisicos, la atencion se encuentra a cargo del
personal del &rea y almacén, encargandose del reabastecimiento y organizacion de
los productos realizando un reporte de las actividades y observaciones encontradas
en el dia.
Debido a mi posicion de practicante, en el 2022 se realiza un andlisis del area de
ventas, luego se realiza un plan de mejora el clima organizacional y por ultimo se

aplicara un sistema de gestion de calidad en la empresa Bodega Pacheco.
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2.2. IDENTIFICACION DE OPORTUNIDAD O NECESIDAD EN EL AREA DE
ACTIVIDAD PROFESIONAL
2.2.1. Durante las préacticas profesionales
Al ingresar al area de gestion se identificaron las siguientes oportunidades de
mejora:
e Existencia de informacion sin sistematizar, por lo que no fue facil
evidenciar puntos de mejora.
¢ Falta de registro de informacién importante para la gestion.
¢ Falta de uniformidad en la presentacion de informacién por parte de los
asesores responsables.
¢ Procedimientos operativos generales que no se adaptaban a la realidad de
todas las unidades.
e Falta de indicadores de gestion.
2.2.2. Durante el desempefio como analista
Durante el diagnéstico inicial de la gestion de la Bodega Pacheco, se
observaron las siguientes oportunidades de mejora:
e Inexistencia de indicadores de gestidon especificos y falta de seguimiento
de indicadores corporativos.
e Falta de sistematizacion de la informacién existente relacionada a
monitoreos del servicio, manejo de mercaderias, cumplimiento legal.
e Falta de registro de informacion relacionada a los indicadores de gestion
corporativo.
¢ Desconocimiento de principales requisitos legales por las jefaturas.
¢ Deficiencias en el manejo de mercaderias: segregacion en la fuente,
almacenamiento, valoracion y disposicion final.
e Falta de seguimiento de los compromisos contractuales: ingreso y
egreso de la actualizacion correspondiente.
e Falta de seguimiento y verificacion del cumplimiento del Programa Anual
de Gestion.

e Deficiencias en la gestion de contratistas respecto a su gestion.

2.3. OBJETIVOS DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL
2.3.1. Objetivo general
Determinar los factores condicionantes para el desarrollo profesional dentro del
area de trabajo de la MYPE Bodega Pacheco para afianzar los conocimientos
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adquiridos durante formacién universitaria a través de la experiencia laboral en

el campo de la Ingenieria Industrial.

2.3.2. Objetivos especificos

- Realizar un analisis de las condiciones del area de ventas y su relacion con
las demdas areas de la organizacion.

- Establecer lineas estratégicas y plantearlas para mejorar el clima
organizacional de la empresa.

- Elaborar y actualizar la documentacion en manuales, formatos y otros

documentos del Sistema de Gestion de Calidad.

2.4. JUSTIFICACION DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL

2.5.

El desarrollo de las actividades desarrolladas permitié potenciar las habilidades,
competencias, fortalece el aprendizaje obtenido a lo largo de la carrera haciendo
uso de las diferentes metodologias, permitiendo contribuir con el impacto
econdémico, social y la toma de decisiones en relacién a la MYPE. Logrando
impulsar un desarrollo profesional mas capacitado y calificado para responder a
las necesidades requeridas dentro del puesto laboral. La experiencia obtenida
durante las actividades realizadas en la MYPE me permitié actualizar mis
conocimientos, mejorar mi aprendizaje y aplicarlos a nuevos retos dentro del
campo laboral siendo cada vez mas competitiva.

RESULTADOS ESPERADOS

Los resultados de la actividad profesional se miden de forma cuantitativa
mediante el cumplimiento de los indicadores asociados a cada objetivo especifico
sefialado en la seccién 2.3. Los resultados esperados para la gestion del afio

2022 se muestran en el Cuadro 1.
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Cuadro 1: Objetivos de gestion y desarrollo de estrategias

Objetivo Indicador (Desarrollo de estrategias)

-Fijar metas.

: 5 -Seguimiento de indicadores de rendimiento.
Analizar el area » _
-Planificar estrategias.
de ventas » :
-Atencion al cliente.

-Promocionar a la empresa.

-Un ambiente de apoyo

-Flexibilidad en el lugar de trabajo

Mejorar el clima | -Reconocer los logros de los trabajadores
organizacional |-Dar autonomia a los colaboradores

-Crear programas de aprendizaje y desarrollo
-Programar actividades fuera del trabajo

-Enfoque en el cliente

_ -Liderazgo
Aplicar un :
: -Compromiso de las personas
Sistema de
» -Enfoque basado en procesos
Gestion de : :
_ -Mejora continua
Calidad

-Toma de decisiones basada en evidencias
-Gestion de la relacion

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO llI
MARCO TEORICO

3.1. BASES TEORICAS DE LAS METODOLOGIAS O ACTIVIDADES

REALIZADAS

En el presente capitulo se define los conceptos generales que se desarrollaron

durante las actividades realizadas en la MYPE Bodega Pacheco.

3.1.1. Analisis FODA
Es un instrumento que se utiliza para ligar el proceso de la seleccién de
estrategias y unir la investigacion con la practica, el cual permite tener una
perspectiva de la situacion actual de la empresa.
Este analisis fue inventado por Albert Humphrey en los afios 60’, quien propuso
realizar el andlisis FODA de acuerdo a criterios especificos como productos,
procesos, clientes, distribucién, finanzas y la administracién de la empresa. El
analisis FODA ha ido creciendo en popularidad desde su invenciéon y se ha
posicionado como una de las principales estrategias en la actualidad.
Segun Dyson (2004), el analisis FODA (también conocida como DOFA, FODA,
MAFE en espafiol y SWOT en inglés) es una de las técnicas mas empleadas
en la planeacion estratégica, especialmente para la determinacion de la
posicién estratégica de la empresa.
3.1.2. Manual de funciones

El Manual de Organizacién y Funciones (MOF) es un documento técnico
normativo de gestion institucional el cual describe y establece las funciones
basicas, especificas, las relaciones de autoridad, dependencia y coordinacion,
asi como los requisitos de los cargos o0 puestos de trabajo dentro de la
organizacion.
Segun Febre (2019) el Manual de Organizacién y Funciones es un instrumento

de gestidn que permite normar y precisar las funciones y atribuciones de todas
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las unidades organizacionales que forman parte de la estructura organica de
una entidad.

3.1.3. Mapa de proceso
Un mapa de procesos es un diagrama que representa a manera de inventario
gréfico los procesos de una organizacion en forma interrelacionada, existiendo
diversas formas para su elaboracion, este mapa recopila la interrelacion de
todos los procesos que realiza la empresa.
Farfan (2017), menciona que es una herramienta de gestion y que se puede
considerar como un diagrama de valor, utilizada para el andlisis organizacional.

3.1.4. Diagrama de flujo interfuncional
Un diagrama de flujo de proceso interfuncional permite identificar los
departamentos involucrados en el proyecto permitiendo desglosar el proceso
en pasos y ubicarlos en los carriles de los departamentos responsables de su
realizacion.
Alvarado (2018), afirma que este diagrama brinda la oportunidad de mejorar la
coordinacién entre los elementos claves de la empresa, incluso de las areas de
servicio ofertadas al cliente. Asi mismo da la oportunidad de distinguir entre
procesos claves, estratégicos y de soporte, constituyendo el primer paso para
seleccionar los procesos sobre los cuales se debe actuar directamente.

3.1.5. Balance SCOREBAND
Balanced Scorecard (BSC) es una herramienta de gestiébn empresarial que
permite enlazar estrategias y objetivos con indicadores y metas para realizar
con éxito la formulacion e implantacion estratégica a través de las cuatro areas
criticas en una organizacion: desempefio financiero, conocimiento del cliente,
procesos internos de negocio y aprendizaje y crecimiento.
Por lo tanto, el Balanced Scorecard se circunscribe fundamentalmente hacia
aquellos valores que generan valor a largo plazo. La informacion financiera
tradicional no ofrece informacién sobre la generacién o eliminacién de valor
economico potencial, ofrece Unicamente informacion estatica del pasado
(Norton y Kaplan, 2016).

3.1.6. Investigacion de mercado
La investigacion de mercado es una actividad que realizo en la MYPE Bodega
Pacheco, donde se brinda apoyo en la gestion de la empresa, principalmente
al area de logistica, personal y al area operativa en la realizacion de las

actividades de control y emisién de productos.
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“La ventaja es que al ser una actividad de nivel medio y con menor exigencia
de experiencia en comparacién con otras areas, se convierte en la oportunidad
mas viable para aplicar los conocimientos adquiridos y obtener experiencia en
el campo laboral” (Kotler, 2006, p. 105).

3.1.7. Distribucion
Segun Silupt (2020), la distribucion fisica de los productos son los procesos
operativos y de control que permiten la transferencia de productos desde el
punto de fabricacion hasta el consumidor.
La MYPE Bodega Pacheco compra los productos a sus proveedores, algunos
de ellos son vendedores directos de las empresas fabricantes y otros
vendedores de empresas mayoristas dedicadas a la distribucion de diferentes
marcas y productos, cada proveedor tiene un vendedor representante quien
visita la empresa periédicamente. La adquisicion de productos es realizada por
el area administrativa y ellos a su vez realizan los pedidos a los representantes
de las empresas proveedoras.
Una vez recibido el pedido, el precio de venta de la mercaderia esta sujeto al
Impuesto General a las Venta (IGV) y a la Percepcién dependiendo al valor del
producto. Después de este proceso los productos se colocan en estantes o se
almacenan (stock).
El principal canal de distribucién de una tienda de comestibles es la venta
directa donde el cliente realiza sus compras respectivas, asi también existen
clientes quienes eligen los productos en la tienda y solicitan su entrega a
domicilio.

3.1.8. Adquisicién
Uno de los puntos cruciales para el éxito de la empresa “Bodega Pacheco” son
los productos que se ofrece al consumidor, para ello se debe conocer al publico
objetivo del negocio y saber qué productos comestibles son los mas buscados
y que no deben faltar.
Es necesario conocer los principales productos de la tienda, asi como analizar
el consumo de la poblacién de la zona para entender exactamente en qué mas
se puede trabajar (Diario Gestion, 2021).
Por mucho que crea que este es un trabajo dificil, sera un trabajo duro, es el
punto de partida para desarrollas las cosas correctas.
Todos los segmentos de productos comestibles son esenciales, incluso si la
empresa es pequefia, se debe tener al menos tres opciones de marca para

cada una de ellas.
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3.1.9. Conceptos de calidad de atenciéon y venta de productos
La calidad de atencién y venta de productos van de la mano, ya que ambos
generan valor tanto para el cliente como para la organizacion.
Para Lovelock y Wirtz (2015), la calidad de atencion de un servicio tiene varias
interpretaciones y depende del contexto, los autores lo dividen en 4
definiciones:

a. Perspectiva trascendental: este tipo de calidad es aplicada por medio
de la impresion visual y que Unicamente, las personas pueden reconocer
este tipo de calidad, por medio de la experiencia por acciones repetitivas.
Sin embargo, no es suficiente sugerir al cliente como distinguir la calidad
de un producto a través de la observacién sino también haciendo uso de
otros medios como la demostracion.

b. Método basado en manufactura: se fundamenta en la oferta, la calidad
del producto, el modo de conservacion de productos envasados y su
presentacion a los clientes. A menudo la valoracion de los costos de los
productos estd directamente relacionada con el cumplimiento de este
método.

c. Definiciones basadas en el cliente: calidad orientada hacia la demanda
y tiene como fundamento que la calidad parte de los ojos del consumidor,
es por ello, que equiparan con la maxima satisfaccién. Esta perspectiva
orientada hacia la demanda, reconoce que el cliente tiene mdltiples
necesidades y deseos.

d. Definiciones basadas en el valor: la calidad es vista en términos de
precio y valor, es decir, se define como excelencia costeable, teniendo en
cuenta el intercambio entre el producto y el precio.

La productividad para Lovelock y Wirtz (2015), es definida como cantidad
producida entre la cantidad utilizada, es por ello, si se aumenta la cantidad de
productos, estariamos mejorando el flujo de ventas y atencion al cliente. La
organizacion y la eficiencia, tienen que ir de la mano con la efectividad para
lograr un mejor éxito en las organizaciones que lidian dia a dia por obtener

mayor mercado y lograr satisfaccion del cliente de manera consistente.
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CAPITULO IV
DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES

4.1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PROFESIONALES
Las actividades profesionales se enfocan basicamente en una serie de procesos
gque se desarrollan durante el periodo laboral.
Durante el tiempo laborado en la empresa se pudo realizar mejoras en la
organizacion tanto en la parte operativa como administrativa, permitiendo mejorar
la comunicacion entre ambos durante las reuniones generales. Se cre6 un archivo
comun de carpetas documentarias en fisico y digital que permite el acceso libre a
la informacién de interés comuin de ambas areas de trabajo, logrando aplicar los
conocimientos en los cursos Innovacion Empresarial estudiado durante el periodo
de formacioén en la carrera profesional.
4.1.1. Enfoque de las actividades profesionales
En el trascurso de las practicas profesionales se tuvo el enfoque principal de
cumplir las actividades de un asistente administrativo, participando en
actividades relacionadas a la planificacion, organizacion y control de los
recursos pertenecientes a la empresa. El objetivo de la gestién de recursos es
hacer que la actividad de la empresa sea mas eficiente.
Ademas de las actividades de apoyo para asegurar de que todo funcione sin
problemas, se ha realizado diversas tareas en el &mbito administrativo, como
la programacion de tareas, gestioén de archivos, coordinacion de operaciones y

el apoyo a la redaccion y administracion, entre otras funciones importantes.

¢ FODA Empresarial: Una de las mejoras que pude implementar, fue el
desarrollo de un FODA organizacional que permite identificar las
principales Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que
presenta la empresa, indicadores que podemos apreciar en la siguiente

figura:
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Figura 2. FODA de la MYPE Bodega Pacheco

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

Promocionar a través de todos
los medios posibles la variedad
de productos, el horario de
atencion, los mejores precios
para el cliente y toda la
informacion del negocio (F1,
F4, F6, F7, F8, F9, F10, O1,
02, 04, 05).

Utilizar sistemas ECR,
técnicas de manipulacion
eficiente y CRP en la gestion
logistica (D1, O7).

Mantener la politica de ofrecer
los mejores precios para los
clientes (F1, F7, O3).

Impulsar las acciones de
promocion del Plan de
Marketing a la mayor cantidad
de actuales y potenciales
clientes (D2, D3, O1, O2).

Prestar un buen servicio a los
clientes en el local y en el
estacionamiento (F1, F2, F5,

05).
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Ofertar productos saludables

con la informacién
correspondiente (F1, F4, F10,
06).

Utilizar técnicas de
benchmarking e implementar
sistemas de informacioén

modernos (F1, F3, F6, O7).

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIAS (FA)

ESTRATEGIAS (DA)

Costos ocultos en
las transacciones
comerciales,

Incorporar gastos imprevistos
en los estados financieros
proyectados (F1, Al).

1 | autorizaciones y/o

licencias por altos

niveles de

corrupcion.

Tramites legales Realizar con celeridad el tramite
- | €ngorrosos para para la constitucion de Ila

la constitucion de empresa (F1, A2).

empresas.

Delincuencia e Implementar medidas de
3 | inseguridad seguridad para atenuar,

Ciudadana. eventuales siniestros (F1, A3).

Implementar medidas de
seguridad para atenuar ante
eventuales siniestros (D3, A3)

Fuente: Elaboracion propia.

e Manual de Funciones: la siguiente mejora que se realiz6 en la empresa

fue elaborar un manual de funciones del puesto de trabajo, el cual fue de

mucha ayuda ya que todas las funciones estaban dispersas y no tenian

una estructuracion definida en relacion a los deméas puestos de trabajo.

Para su elaboracién se tomé en cuenta la modalidad de gestion por

competencias aprendida en el curso de Gestion del talento humano, este

enfoque permite precisar no solo las funciones exactas del puesto de

trabajo sino también las competencias y el nivel que requiere una

persona. Este documento facilita el proceso de seleccion de personal

basandose en los objetivos del cargo y las funciones especificas de cada

area mostradas en la siguiente tabla:
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Cuadro 2. Manual de funciones del puesto de trabajo “Asistente Administrativo”.

DESCRIPCION DEL PUESTO

1.1 IDENTIFICACION DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO: ASISTENTE ADMINISTRATIVO
VTV ADMINISTRACION
==Y/ S o A DMINISTRADOR

1.2 OBJETIVOS DEL CARGO:

- Mantener la documentacion en regla y vigente, coordinando con las demas areas

de la empresa.

- Brindar al administrador el reporte de las actividades y apoyo en las tareas
establecidas.

- Brindar soporte de los procesos logisticos de la empresa.

- Recepcion de documentos y actas de entidades publicas y proveedores hacia
las diferentes areas, el movimiento de estos de un departamento a otro.

- Redactar y revisar documentos administrativos, como reportes, recibos,
memorandums y hojas de célculo tanto fisicos como digitales, incluyendo también
los correos electronicos.

- Distribucién de boletas de pago y recibos por honorarios a los trabajadores
de la empresa.

- Coordinar y agendar reuniones de negocios, entrevistas, citas y otras actividades
con entidades publicas y privadas.

- Gestionar los archivos y reclamos de los clientes en el libro de reclamaciones.

- Resolver cualquier problema o requerimiento del area administrativa.

- Gestionar y asignar los recursos y materiales de escritorio para cada area,
departamento y oficina.

1.4 CONDICIONES DE TRABAJO

LUGAR FiSICO El cargo se desarrolla principalmente en la oficina de la

empresa ubicada en Urb. Albino Herrera Mz L-1 Lt-11 Callao.

HORARIO De lunes a sébado de 8:00 am a 8: 00 pm.

TRABAJO

1.5 CARGO QUE REPORTA

ANALISTA EN EL AREA DE GESTION

1.6 CARGO QUE SUPERVISA
Coordinador logistico

Gestor de sistemas de informacién
Ingeniero de disefio
PERFIL DEL PUESTO
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2.1 PERFIL DEL PUESTO DE TRABAJO

de negocios y afines.
- ESPECIALIDAD: no se requiere
- EXPERIENCIA: no se requiere
- OTROS ESTUDIOS: nivel de MS OFFI

- Tener capacidad de trabajo en equipo.

2.3 TOMA DE DECISIONES
Decisiones Auténomas

1. Toma de decisiones, que haga

referencia al area de

Administracion.

-ESTUDIOS: estudios superiores en carreras como Ingenieria Industrial, Administracién

2.2 REQUISITOS MINIMOS

- Estar cursando el 5to o 4to afio de las carreras afines como Ingenieria Industrial.

- Dominar Excel y Word para hacer presentaciones.

CE intermedio

Decisiones Compartidas

Reuniones virtuales

Capacitacibn en calidad y mejora
continua.

2.4 RESPONSABILIDAD SOBRE LA INFORMACION

Informes que elabora

1. Propuestas de mejora, en el area.
2.
3. Elaboracion de un seméforo para

organizar mejor la documentacion.

Informe de presupuestos

2.5 RESPONSABILIDAD SOBRE REC

Informes que recibe

1. Correos electrénicos de las demas areas.
2. Propuestas del Administrador

URSOS

Presupuesto o Valores

NINGUNO

- Situaciones complejas que enfrenta el
cargo.

2.6 COMPLEJIDAD DEL CARGO

‘ Equipos y maquinaria

1. Computador
2. Celular de la empresa

- Condiciones generales y ambientales del
puesto

- Situaciones de quejas constantes de
las demés areas en cuanto a la
eficiencia del puesto.

- El puesto se desarrolla en la oficina de
Administracion, ubicada en Urb. Albino
Herrera Mz L-I Lt-11 Callao.

- Paquete de Office

2.7 DESTREZAS GENERALES

- Programas informaticos
- PDF, Outlook




2.8 COMPETENCIAS

Conocimientos

- Conocer la cultura organizacional: mision, vision y los objetivos de la empresa.

- Conocer el manual de funciones elaborado para su cargo.

- Conocer las politicas y procedimientos de administracién, asi como los reglamentos
internos del trabajo.

- Conocer los sistemas administrativos de los Recursos Humanos por competencias:
como la seleccion, evaluacion del desempefio, administracion, capacitacion vy
desarrollo.

- Desatrrollar una cultura de liderazgo basada en valores.

- Codigos de ética.

- Trabajo en equipo.

- Desatrrollar conocimientos de redaccién de informes y actas.

2.9 HABILIDADES:

Habilidades Corporativas y especificas del Cargo

- Poseer vision estratégica.

- Poseer la visidn de mejora continua en los procesos y mejora del ambiente laboral.
- Manejo de conflictos.

- Capacidad de escuchar y comunicarse verbalmente.

- Motivacion para trabajar en el logro de determinados objetivos.

- Habilidades de negociacion.

- Habilidades de planificacion y organizacion.

- Creatividad

- Pensamiento analitico.

- Manejo de estrés.

- Comunicacioén oral y escrita.

- Habilidades motivacionales.

- Perfil firme el carécter bajo presion.

- Liderazgo

- Emprendimiento
- Responsabilidad
- Puntualidad

- Creatividad

- Honestidad

Fuente: Elaboracion Propia
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e Mapa de procesos: la siguiente mejora implementada en la empresa fue
realizar un mapa de procesos, el cual ayudara al personal a identificar
mejor los procesos en los cuales incurre la empresa, diferenciando la
importancia de cada uno de ellos y se agrupan de la siguiente manera:

v/ Procesos Estratégicos: ayudan a planificar estratégicamente
las actividades que intervienen en la empresa, optimizando los
Procesos Operativos.

v/ Procesos Operativos: enfocados en la realizacion de las
funciones por las que la empresa opera.

v/ Procesos de Apoyo: son los tipos de procesos que nos ayudan
a brindar los recursos necesarios para un buen funcionamiento

en la empresa, haciéndolo mas eficiente.

A continuacion, se muestra el mapa de procesos:
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Figura 3: Mapa de procesos de la MYPE Bodega Pacheco
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e Diagrama de flujo interfuncional para el ingreso de compra de
bienes: se implementé un Diagrama de Flujo Interfuncional, el cual ayuda
tanto al staff de trabajo para guiarse sobre los procesos que estos
realizan durante la compra y almacenamiento de productos como para el
conocimiento de otras areas. Cabe mencionar que se considera
importante implementarlo porque ayuda para capacitar a nuevos

colaboradores. Dicho mapa de procesos lo mostramos a continuacion:

Figura 4: Diagrama de flujo interfuncional para el ingreso de compra de bienes.

NO

ADMINISTRACION
S| . SUPERVISION
EVALUACION
v GESTION
NO +

5

Fuente: Elaboracién Propia
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eBalance ScoreCard: se sabe que el Balance Scorecard es parte
fundamental de la empresa ya que ayudara a orientar el trabajo de las
personas en el cumplimiento de la misibn y sus objetivos. Esta
herramienta permitir4 guiar el desempefio de las partes de la empresa
hacia un futuro convergente. A través de la definicion de metas e
indicadores, podemos formular una estrategia consistente que podra ser
comunicada a todos los niveles de la empresa, coordinando asi los
objetivos de las distintas areas. El Balance ScoreCard permitira plantear
estrategias competitivas que nos diferenciaran de otras empresas del
rubro.
Para realizar el BSC fue necesario hacer un mapa estratégico para ver
con mas detalle cada proceso, asi como la posibilidad de mejorarlos
desde una perspectiva financiera, clientes y mercado, procesos Yy
organizacion, estableciendo objetivos. Los indicadores del BSC
responden a objetivos planteados para cada perspectiva y ayuda a
establecer metas y el seguimiento de las estrategias de la empresa para
lograrlas sea a corto, mediano o largo plazo. Se establece la
implementacién de planes operativos que obedecen a la percepcién del
cliente y usando su retroalimentacién se perfeccionan las estrategias,
luego de la planeacion se establecen los recursos a usar para alcanzar
dichas metas y finalmente a los responsables que ejecutaran las acciones

planificadas.

eIndicadores de gestion
El propésito de la gestibn es: proveer a los lideres de grupo
responsabilidades de planificacion y gestibn para cada grupo de
operaciones, proporcionar informacion constante y completa sobre el
desempefio, autoevaluar la gestién y tomar las medidas correctivas
apropiadas. El sistema necesita brindar a cada usuario informacion
oportuna y efectiva sobre el comportamiento de las variables que son
esenciales para el éxito a través de indicadores clave de desempefio
previamente definidos. Las métricas de gestion permiten determinar si un
proyecto u organizacién tiene éxito o si esta logrando sus objetivos. El
jefe de una organizacion suele ser la persona que establece las métricas
de gestion que se utilizan cominmente para evaluar el desempefio, los

resultados y estado de la empresa.
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 Caracteristicas de los indicadores de gestidon

“‘Desempeno o calidad de cada indicador controlado que se adquiera y

proporcione informacién suficiente sobre la actividad” (Kaplan y Norton,
2016):

v

v

Reflexién: "Analizar el rango de hechos y mostrar la desviacion real
del nivel deseado" (Alvarado Marres, E. 2018).

Vigencia temporal: "Se puede definir como una caracteristica que
es permanente durante el periodo deseado" (L6pez Carrizosa, F. J.
2018).

Cuantificable: los resultados del indicador y sus valores se suelen
expresar como datos numeéricos o valores de clasificacion.
Confiabilidad: brinda a los usuarios confiabilidad de efectividad.
Compatible: implementado con otros contadores del sistema para
comparacion y analisis.

Realista: directamente relacionado con aspectos importantes de la

calidad de un proceso, producto o servicio.

* Tipos de indicadores de gestidon

“Los tipos de indicadores son clasificados por el logro de los objetivos de

desarrollo, teniendo en cuenta su propésito previsto” (Lépez Carrizosa, F.
J. 2018). Estos son:

v

v

Indicadores de cumplimiento: basados en las tareas realizadas y/o
la realizacién de trabajos relacionados con el grado de desempefio.
Indicadores de evaluacién: el resultado final del trabajo y/o tarea
realizada, relacionado con las debilidades y areas a mejorar.
Indicadores de eficiencia: realizar tareas y actividades con los
minimos recursos, siendo las actitudes y habilidades el principal
motor.

Indicadores de eficacia: grado de éxito alcanzado en la realizacion
de una tarea y/o actividad que hace efectiva la intencion o
proposito.

Indicadores de gestion: accion especifica que permite gestionar

procesos para tareas y/o trabajos planificados y programados.

e Implementacion de indicadores de gestion

Los indicadores de gestibn que realiza una empresa necesitan ser

planificadas, disefiadas, implementadas, validadas y ajustadas cuando el

disefo necesita cambiar.
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v Disefio de Indicadores: se pueden realizar mediante diferentes
metodologias, la decisién de utilizar un determinado indicador
depende de las consideraciones que se relacionen con la
estrategia, el tamafio de la empresa y las capacidades de gestion.

v Cuantificar el costo de los insumos utilizados en un programa o
proyecto en el area de Oportunidad. Disefio de indicadores:
progreso hacia las metas, detalles a evaluar.

v Aplicar medidas: utilizar indicadores generados y monitoreados,
debiendo ser confiables y realistas.

v Analizar los datos: por medio de un indicador que recoge datos
cuantitativos para ser utilizados en la formacion de objetivos que
posteriormente sera (til en la toma de decisiones.

v Realizar acciones: tomar decisiones sobre cémo implementar,
utilizar y realizar estos indicadores para los propositos de su
empresa.

e Productividad y los indicadores de gestidon
Absolutamente es importante: "tener las herramientas adecuadas para
comprender el status quo de la empresa y medir la productividad. Cada
uno de estos indicadores permite evaluar el rendimiento y la eficiencia de
los procesos en las empresas. Basicamente, sirven para medir la
cantidad de recursos que utilizan las empresas para generar un producto

0 servicio en particular’ (L6pez Carrizosa, F. J. 2018).

Salidas
Productividad =
Entradas

La eficacia es la capacidad para alcanzar los objetivos que se han
marcado, sin embargo, cuanto mas capaz sea la empresa para cumplir
los objetivos economicos predefinidos, mas eficaz sera para alcanzar el
mejor estado de eficacia, la empresa debe realizar la mejor
administracion posible de sus recursos para lo cual debe hacer uso de la
eficiencia. En el proceso de seleccién de un personal para realizar un
trabajo determinado una empresa seleccionara al trabajador mas
eficiente.

La medicién es bastante sencilla y se realiza a través de un indice que se

refiere a dos cantidades expresadas en unidades medibles. Tener en
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cuenta que si esta midiendo el mismo periodo de referencia y la
variabilidad de cada actividad en particular es pequefa, entonces debe
corresponder al mismo periodo de referencia. A continuacién, se
mencionan los siguientes indicadores:
v Productividad laboral: jornada laboral efectiva, apego a planes de
desarrollo y capacitacion.
v" Precio unitario: cumplimiento presupuestario, resumen completo de
costos asociados al proceso productivo.
v" Productividad del capital: eficiencia en el uso de recursos y control
de calidad que conducen a la medicion de los activos corporativos.
eIndicadores y bases de medicidn
“Estos indicadores reflejan los tipos y caracteristicas que han surgido a
través de actividades econémicamente productivas y generan variables
medibles o medibles en la medida de lo posible” (Arenal Laza, C., &
Ladrén de Guevara. A. 2019).
v Indicadores cuantitativos: medicion de cantidad expresado en
nameros.
v Indicadores cualitativos: medidos por opiniones o juicios hechos
para discriminar a otros.
v" Indicador directo: medicién oportuna y objetiva del sujeto objeto de
interés.
v Indicador indirecto: no es objetivo, por lo que mide relativamente el
fenomeno.
v Indicador positivo: un valor que se dice que esta aumentando en
progreso dependiendo de la medicion.
v' Indicador negativo: lectura que produce un retroceso respecto a lo

gue se esta midiendo.
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Figura 5: Balance ScoreCard de la empresa de la MYPE Bodega Pacheco
CUADRO DE MANDO INTEGRAL (BSC) MYPE “BODEGA PACHECO”

FINANZAS

APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

AUMENTAR
VENTAS

AUMENTAR
UTILIDADES

REDUCIR
COSTOS

OBJETIVOS

AUMENTAR VENTAS

INDICADORES

Reporte diario, reporte anual de ventas.

MAPA ESTRATEGICO

INICIATIVAS

Alinear decisiones estratégicas de
acuerdo a los objetivos

AUMENTAR UTILIDADES

Reporte mensual de utilidades

Evaluacion detallada de flujo de utilidades

Z
AUMENTAR
PRODUCTIVIDAD DE
RECURSOS HUMANOS
\.

REDUCIR COSTOS

AUMENTAR
PRODUCTIVIDAD DE
RECURSOS HUMANOS

Costos administrativos/ventas

Gastos administrativos/ventas

Productividad de los empleados (tiempo operativo
/ tiempo planificado)

+15%

Junta continua con gerente y personal
administrativo para toma de decisiones
financieras.

Realizar plan para cada persona, para
mostrar habilidades e identificar en las
que tiene que mejorar para cumplir los
objetivos.

A PERSONAL

[ CAPACITACION

|

PROMOVER ALIANZA
ESTRATEGICA

OPTIMIZAR
TECNOLOGIA [

)

CAPACITACION A | Namero de horas de capacitacion (mes/afio) 6 horas al mes Programa de capacitacion y reuniones.
PERSONAL
) A o BES Evaluar reporte de mantenimiento y
OPTIMIZAR TECNOLOGIA p personal de cada area.
P taje (%) d jacion d tantes d
PROMOVER ALIANZA TR () 2 VTR 2 EiEsmEi=s ¢ +20% anual Evaluar los convenios entre empresas.

ESTRATEGICA

Mype menores y comerciantes ambulantes

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2. Alcance de las actividades profesionales
Las actividades que se desarrollan actualmente tienen como alcance principal
la MYPE Bodega Pacheco, adicionalmente parte de las funciones de gestion
tienen un alcance multisectorial debido a que se debe interactuar tanto en la
seccion administrativa como en la operativa, las funciones desempefiadas
también abarcaban proyectos de Gestion relacionados con el andlisis del area
de compra y ventas, estudio de mercado, actividades de organizacién, tramite
documentario y actividades de mejora del clima organizacional. También se
realizan reportes mensuales sobre el seguimiento y progreso en eficiencia y
eficacia de cada area y sugerencias de innovacion.
4.1.3. Entregables de las actividades profesionales
Como parte del desempefio de las funciones de Gestion se entregan informes
mensuales correspondientes al area de desempefio. Entre estos figuran:
* Informes mensuales para Jefatura de Administracion
* Acta de revisién por la direccién para la administracion
* Reporte de analisis del area de ventas
* Informe del clima organizacional
* Evidencias de cumplimiento de objetivos (propuestas de proyectos, actas
de reuniones, presentaciones de Power Point.)
4.2. ASPECTOS TECNICOS DE LA PRACTICA PROFESIONAL
4.2.1. Metodologias
El presente proyecto de Suficiencia Profesional es de tipo aplicado porque trata
del desarrollo de actividades pre-profesionales con el propésito de ampliar y
profundizar los conocimientos existentes basados en la realidad, la cual no
presentan propésitos aplicativos inmediatos.
También se llevé a cabo un método de investigacion bibliografica, donde se
selecciona y recopila informacién de la organizacién, para hacer analisis de
documentos y recoleccion de datos.

4.2.2. Técnicas

e Observacion: esta técnica es el proceso sistematico de donde se obtienen
los datos en forma participativa y no participativa, como Focus Group y/o
entrevistas a profundidad: recopilaciéon y registro, con la finalidad de
procesarlos y generar la informacion (Rojas 2018, p. 132) (ver anexo).

e Encuestas: mediante esta técnica, el encuestador recopila datos a través de
un cuestionario a los entrevistados, para poder obtener respuestas

relacionadas al problema de investigacion (Rojas 2018, p. 129).
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e En este sentido, en el presente trabajo de suficiencia se encuestaran a los
clientes que acuden a la tienda, con la finalidad de tener una respuesta mas
amplia, para obtener el resultado de todo el trabajo planteado.

4.2.3. Instrumentos
Los instrumentos necesarios para la investigacion son:

e Cuestionario, formularios y encuestas: mediante los cuales se obtuvo
informacion de fuente directa internas y externas. Ademas del sondeo que
permitié la reformulacibn y replanteamiento de las condiciones de
planificacion y organizacion.

e Ficha de informacién estructurada: con este instrumento se realizo el
acopio de la informacion de los libros sobre el caso de estudio y se ubican
en cada capitulo del marco tedrico.

4.2.4. Equipos y materiales utilizados en el desarrollo de las actividades
Para el desarrollo de las actividades del area administrativa, se requieren
diferentes equipos y materiales que se utilizan para potenciar o mejorar el
disefio o implementacion de estrategias de intervencion brindadas y aprobadas
por el jefe responsable.

En las siguientes tablas se describen los diferentes tipos de insumos para las

actividades.

Cuadro 3. Materiales

- Cuadernos
- Lapiceros - :
: . Requerimiento al efe
Materiales de - Hojas bond a , .
o . . responsable y areas
escritorio - Afiches o cartulina

. relacionadas.
- Cuadernos de registro

- Material de escritorio
Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 4. Equipos

Internet | Computadoras Requerimiento al jefe responsable
- Camara y &reas relacionadas.

Capital Personal que labora en la Requerimiento al jefe responsable

Humano empresa. y areas relacionadas.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3. EJECUCION DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES
4.3.1. Cronograma de actividades realizadas

Cuadro 5. Cronograma de actividades realizadas para desarrollo de informe de Suficiencia Profesional

ACTIVIDADES

FEBRERO

1 Actualizacién de FODA.

B Elaboracién de cuadro de mando
integral BSC.

3 Recepcion de documentos y actas.

4 Definir el planteamiento del ambito
de aplicacion.

Redaccion y revision documentos,

5 recibos, memorandums y hojas de
célculo.

6 Distribucion de boletas de pago y
recibos por honorarios.

B Coordinar y agendar reuniones de
negocios, entrevistas, citas.

s Planificar 6rdenes de compra y
venta.

10 Gestionar los archivos y libro de
reclamaciones.

1 Resolver problemas del éarea
administrativa y operativa.

1 Elaborar cronogramas de
actividades.

13 Elaboracién de Diagramas para la
empresa / actividades adicionales
Implementacién de Sistema de

14 costos ABC / actividades
adicionales.

15 Actividades del Puesto / Aplicacion
de Modelo SERVQUAL

16 Desarrollo y  aplicacion  de
encuestas.

17 Procesamiento de la informacion.

18 Estudio de mercado.

Fuente: Elaboracion propia

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
1 2 3
X X X
X
X X X
X
X
X
X
X X X
X
X X X

40




Cuadro 6. Cronograma de actividades realizadas para desarrollo de informe de Suficiencia

ACTIVIDADES

FEBRERO

SEMANAS

1 2 3
Investigar los antecedentes para el
1 desarrollo de las actividades pre-
profesionales.
Definir el planteamiento del ambito
2 o x | x| x
de aplicacion.
3 Desarrollar el marco tedrico y el
X
alcance del trabajo de suficiencia.
4 Definir la justificacion y la
importancia de la investigacion.
5 Plantear los objetivos.
6 Identificar y definir las variables.
7 Analizar los indicadores.
8 Elaborar la metodologia.
10 Elaborar el cronograma.
11 Elaborar el presupuesto.
12 Desarrollo 'y  aplicacion  de
encuestas.
13 Procesamiento de la informacion
" Elaboracion de informe Suficiencia

Profesional

Fuente: Elaboracion propia

Profesional

DICIEMBRE
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4.3.2. Proceso y secuencia operativa de las actividades profesionales

A continuacion, el esquema de procesos del area de actividad laboral:

Figura 6: Proceso y secuencia operativa de las actividades profesionales

.
1-SOLICITUD DE
PEDIDO
4

\

4- ENVIAR A LA 2- BUSQUEDA

SECCION DE EN ALMACEN
REPARTO >

Fuente: Elaboracién Propia

1. Solicitud de pedido
El cliente envia un lote de pedidos a solicitud del almacén, lo cual se tiene
que dirigir y supervisar al personal de un establecimiento comercial, por
ello se planifica, organiza, controla, ordena y evalla las operaciones del
comercio dedicado a la venta del producto o prestacion de servicios.

2. Busqueda en almacén
Luego se procede a la busqueda del producto en el almacén, en caso de
no encontrarse el producto, se realiza el pedido a los proveedores para
poder abastecernos.

3. Confirmar el pedido
Se confirma el pedido luego de que el personal encargado elija los
productos, sin embargo, algunos pedidos pueden demorar mas tiempo en
realizarse que otros.

4. Enviar a seccién de reparto

Se procede con el envio del producto solicitado.
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CAPITULO V
RESULTADOS

5.1. RESULTADOS FINALES DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS
Se ha podido identificar y plasmar los diferentes procesos de la empresa en un
mapa de procesos reconociendo sus puntos vulnerables como los cuellos de botella
en las diferentes areas, la diferencia en las ventas de un producto respecto a otro,
el bajo control de fechas de caducidad de productos perecederos y las deficiencias
bilaterales en la comunicacion entre las areas administrativas y operativas. Se
propone soluciones y mejoras de la problematica que se presenta en el manejo
deficiente en el &rea operativa a causa de una inadecuada gestion de la informacion

y comunicacion.

Figura 7. Actividades desarrolladas en el area de practicas

m Participacion de los Colaboradores
® Motivacién en el Puesto

Fuente: Elaboracién Propia
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En la Figura 7, se observa en primer lugar que la participacion de los colaboradores
en la empresa es del 40 %, seguida por la motivacion del personal en un 30 %,
luego la definicién de las actividades en el puesto de trabajo en un 20 %, por ultimo,

el desarrollo comunicativo en un 10 %.

Cuadro 7. Escala de eficiencia en la productividad

Eficiencia en

la productividad Rango en porcentaje
Muy baja 10 % a 40 %
Baja 41 %a 60 %
Promedio o normal 61 % aB0%
Muy buena 81 % a90%
Excelente 91 % a 100 %

Fuente: Elaboracion Propia

La eficiencia en la productividad laboral puede variar en un rango amplio, que va
desde el 0 %, cuando no se realiza ninguna actividad, hasta el 100 %, cuando se

presenta la maxima eficiencia posible (Botero, 2002).

Cuadro 8. Resultados eficientes de la productividad

Eficiente Poco Eficiente

Los colaboradores presentan una

deficiencia en la productividad de la 63 % 37 %
empresa.
Falta de motivacién del personal. 78 % 22 %

Desarrollo productivo eficiente en el area de
40 % 60 %

trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia

En el Cuadro 8, se observa el resultado del primer indicador: Los colaboradores
presentan una deficiencia en la productividad de la empresa en 63 %, seguida por
la falta de motivacion del personal con un 37 % y el desarrollo productivo eficiente

en el area de trabajo fue de 40 %.
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Cuadro 9. Resultados de la gestion de la informacion en el &rea de practicas

Gestion de la Informacion Resultados preliminares
Adecuada gestion | Se respeta la informacion de Frecuencia 5
de la informacion cada colaborador Porcentaje 25 %
Se realiza la comunicacion Frecuencia 15
bidireccional Porcentaje 75 %
Resultados de la Eficaz Frecuencia 16
eficiente Porcentaje 80 %
informacion Ineficaz Frecuencia 4
Porcentaje 20 %

Fuente: Elaboracion Propia

En el Cuadro 9 podemos observar que la adecuada gestién de la informacién solo
se ha dictaminado en 4 casos. La realizacion de una comunicacion bidireccional
dictaminé 15, de igual forma puede advertirse que de la totalidad de los resultados
de la eficiente informacion solo en 16 casos fueron eficaces para una adecuada

gestion de la informacion.

5.2. LOGROS ALCANZADOS

¢ Afianzar los conocimientos adquiridos para aplicarlos en la empresa.

¢ Establecer habilidades blandas dentro del entorno de trabajo.

e Ampliar las técnicas logisticas de abastecimientos de productos.

e Conocer el proceso de ejecucion de la entrega de los productos desde la llegada
de la mercaderia, hasta los clientes.

e Manejar y superar imprevistos que se presentaron en la ejecucion de las
actividades.

e Desarrollar habilidades administrativas, manejo de informacién y procesos
asociados con los servicios ofertados por la empresa.

¢ Mejorar la eficiencia en el manejo de documentos y recursos para los procesos
requeridos dentro del area laboral, disminuyendo la pérdida de tiempo,
sobrecosto y desperdicios en la organizacion.

e Establecer habilidades de trabajo en equipo, comunicacioén y participacion activa
en el medio laboral, teniendo una correcta coordinacién y gestién con las deméas

areas, ademas de implementar aportes en la mejora de procesos.
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5.3. DIFICULTADES ENCONTRADAS
¢ Presenta manejo deficiente de la productividad a causa de una inadecuada
gestion de la informacién y comunicacioén, ya que los colaboradores que trabajan
en el area no perciben o no tienen claro cual es el proceso para el flujo de la
informacion, lo que genera una inestabilidad en la organizacion y una debilitada
toma de decisiones.
e Dificultad para mantener orden y la organizacion de la documentacion en
archivadores.
e Dificultad en la recoleccién de fuentes externas, debido a la coyuntura, siendo
dificil obtener los datos de manera rapida y eficiente.
5.4. PLANTEAMIENTO DE MEJORAS
5.4.1. METODOLOGIAS PROPUESTAS
Acciones desarrolladas:

e Se gestiond en coordinacidon con los colaboradores la elaboracién de la
normatividad requerida para los servicios que brinda la seccién segun el
ambito de su competencia permitiendo desarrollar una mejora de
actualizacion de los procesos de los documentos solicitados por el area de
practicas para un manejo eficiente. Ademas de efectuar el control de las
actividades realizadas para la mejora de la probleméatica encontrada en el
area de trabajo de la empresa.

e Se realizd un estudio de mercado ya que muchos de los productos al no
tener rotacién estaban por caducar; para ello se planteé realizar un analisis
de competidores y clientes potenciales a través de la observacion,
encuestas y degustacion de los productos que tienen menor acogida. Una
vez finalizado el estudio de mercado se obtuvo la informacion precisa para
conocer los gustos y preferencias de los clientes, lo cual ayudé a tomar las
decisiones indicadas para encaminar el negocio.

¢ Se plante6 evaluar la calidad y productividad en la atencién al cliente para
obtener la mejor medicion de la calidad de la MYPE. Por ello se realiza
encuestas a los clientes y colaboradores buscando que proporcionen
direccion, guia y retroalimentacion a los trabajadores, sobre las formas de
lograr la satisfaccion durante su atencion.

e Se realizé supervisiones dependiendo la actividad en cada area, de esa
manera determinar la eficacia en el servicio brindado, para ello se aplicara
el modelo SERVQUAL.
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Los materiales a utilizar constan de manuales de organizacion de la empresa y
del area, capital humano y recursos econémicos. La metodologia empleada
sera analitica y descriptiva.
5.4.1.1. Aplicacién modelo SERVQUAL
a. TANGIBILIDAD
Los elementos tangibles de la MYPE Bodega Pacheco:
a.1l. ASPECTO POSITIVO

¢ Los colaboradores lucen una imagen presentable (limpieza, orden
y actitud) para proyectar la buena cultura de la empresa ante los
clientes.

elLa infraestructura tiene instalaciones modernas, recursos
tecnolégicos, para que el cliente se sienta seguro, comodo y
dispuesto a adquirir nuestro servicio.

eLos materiales asociados a la atencion, son visualmente
atractivos.

e La respuesta a solicitudes de informacion por parte del colaborar
es adecuada.

a.2. ASPECTO NEGATIVO

¢ En cuanto a los colaboradores deberian mejorar sus actitudes en
la atencion al cliente algunos no los atienden de manera
adecuada.
e Sus instalaciones son buenas, pero no lo suficientemente grandes
y nNo organizan bien los espacios de las instalaciones.
b. FIABILIDAD
Habilidades de la MYPE Bodega Pacheco al prestar su servicio:
b.1. ASPECTO POSITIVO
e Eficiencia en la ejecucion del servicio cuenta con un sistema para
gue la atencién al cliente sea mas rapida, eficaz y eficiente por ello
cuenta con diferentes canales de atencion sea por via telefénica
0 WhatsApp.
b.2. ASPECTO NEGATIVO
e No cuenta con una pagina web o redes sociales que podrian

generar una mejor comunicacion con el cliente.

47



c. CAPACIDAD DE RESPUESTA
c.1. ASPECTO POSITIVO
¢ La capacidad de respuesta en su mismo local es efectiva.
c.2. ASPECTO NEGATIVO
e En su capacidad de respuesta, depende de dénde se haga la
solicitud.
d. SEGURIDAD
Conocimiento y atencién de los empleados y su habilidad para inspirar
credibilidad y confianza.
d.1. ASPECTO POSITIVO
¢ El trato que brinda en el servicio muestra la cortesia hacia los
clientes con el buen recibimiento desde la entrada hasta el final
de la atencion.
e El agente de venta siempre estd a disposicion del cliente, se
acerca o anticipa a sus requerimientos en momentos especiales
0 de urgencia.
e Cuenta con protocolos de seguridad al momento del ingreso a las
instalaciones.
d.2. ASPECTO NEGATIVO
¢ En esta pandemia la MYPE Bodega Pacheco a pesar de tener los
protocolos de seguridad no puede predecir las aglomeraciones de
las personas en sus instalaciones es por ello que hay riesgo
potencial en la seguridad sanitaria.
e. EMPATIA
e.l. ASPECTO POSITIVO
¢ Se brindan formas de comunicacion para que el cliente vea los
productos en forma comoda y eficiente. Para una continua mejora
se realizan estudios de satisfaccion y encuestas, asi como la
implementacion de diferentes medios de comunicacién para dar
un mejor servicio a cada cliente.
e.2. ASPECTO NEGATIVO
¢ Al realizar los servicios de atencion al cliente, no siempre el cliente
sale satisfecho por varias razones, algunos colaboradores no

saben como responder ante la reaccion de los clientes dificiles.
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Cuadro 10. Modelo Servqual

Nivel de importancia
Modelo SERVQUAL (1Muy baja, 5:Muy

Alta)

Dimensién 1: Elementos tangibles

La empresa tiene equipos de apariencia moderna. 1 2 3 4 5
Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas. 1 2 3 4 5
Los empleados de la empresa de tienen apariencia pulcra. 1 2 3 4 5
Los elementos materiales son visualmente atractivos. 1 2 3 4 5

Dimensioén 2: Fiabilidad

Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace. 1 2 3 4 5

Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero 1 2 3 4 5
interés en solucionarlo.

La empresa realiza bien los procesos de compra/venta la primera vez. 1 2 3 4 5

La empresa concluye las actividades en el tiempo programado. 1 2 3 4 5

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la oferta o 1 2 3 4 5
promocién de determinados productos.

Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes. 1 2 3 4 5
Los empleados de la empresa siempre estan dispuestos a ayudar a sus 1 2 3 4 5
clientes.

Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las 1 2 3 4 5

preguntas de sus clientes.

Dimension 4: Seguridad

El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios 1 2 3 4 5
transmite confianza a sus clientes.

Los clientes se sienten seguros al ser atendidos. 1 2 3 4 5
Los empleados de la empresa son siempre amables con los clientes. 1 2 3 4 5
Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las 1 2 3 4 5

preguntas de los clientes.

Dimension 5: Empatia 1 2 3 4 5
La empresa brinda a sus clientes una atencion individualizada. 1 2 3 4 5
La empresa tiene horarios de trabajo conveniencia para todos sus 1 2 3 4 5
clientes.

La empresa se preocupa por los mejores intereses de sus clientes. 1 2 3 4 5
La empresa comprende las necesidades especificas de sus clientes. 1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia
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Sistemas de retroalimentacion del cliente
Para nuestro sistema de retroalimentacion con el cliente realizaremos
encuestas mensuales y al finalizar su atencion con el objetivo de medir su
nivel de satisfaccion. Estas encuestas por lo general tienen un nivel alto de
medicion y nos dara un mayor panorama en relacién del servicio al cliente.
Utilizaremos la retroalimentacion respecto a nuestros colaboradores y clientes
de tal forma que podamos hacer una encuesta al colaborador de forma
aleatoria para medir la calidad del proceso y saber qué funciona bien y qué
no, de esta manera podremos garantizar la confiabilidad con el proceso.
Los resultados obtenidos mediante la aplicacion de estos sistemas de
recopilacion de retroalimentacion deberan ser analizados, procesados y
difundidos de manera mensual, asi podremos evaluar su comportamiento en
el tiempo y evaluar las posibles mejoras inmediatas en base a sus resultados
porque el servicio que brindamos tiene que tener una mejora a corto plazo
para la satisfaccién de nuestros clientes.
5.4.2. DESCRIPCION DE LA IMPLEMENTACION
En la MYPE Bodega Pacheco se implement6 mejoras sobre la problematica
gue se presentan tanto en el area operativa como administrativa y la relacion
entre ambos en el manejo deficiente en la atencién de los clientes y la
organizacién a causa de una inadecuada gestion de la informacion, deficiente
capacitacion y comunicacion de las areas de trabajo.
En el Cuadro 8 se puede apreciar con datos cuantitativos una eficiencia mayor
al 50 % en colaboradores que presentan una deficiencia en la productividad de
la empresay falta de motivacion del personal siendo mayor que las dificultades;
pero una deficiencia del 60 % en el desarrollo productivo eficiente en el area de
trabajo.
En el Cuadro 9 se observa que la adecuada gestion de la informacién en el
area presenta un porcentaje del 75 % y en los resultados de la eficiente
informacion presenta una eficacia del 80 %.
5.5. ANALISIS
Durante el periodo laboral 2021 se ha podido identificar y diagnosticar problemas
gue constituyen una base esencial en la organizacion y se caracterizan por su
relevancia en las areas de la empresa siendo esto fundamental en actualidad
teniendo en cuenta la coyuntura actual. También se ha implementado mejoras como
el sistema de costeo ABC y el Modelo SERVQUAL que son importantes porque

ayudan a la satisfaccion del cliente.
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MES

COSTOS
VARIABLE

Para el analisis es necesario considerar los costos, gastos e ingresos de la

empresa, por ello a continuacion se presenta un analisis realizado a lo largo del

periodo 2021 donde se muestra un incremento en el flujo de los costos y ventas

mensuales y anuales a favor de la MYPE.

De acuerdo con los resultados, se percibe una mejora frente a la problematica que

se presenta en el manejo deficiente de la productividad a causa de una inadecuada

gestion de la informacion y comunicacion.

Cuadro 11. Costos fijos

COSTOS FIJOS

Gastos de administraciéon
Servicio de agua

Servicio de energia eléctrica
Pago a empleados

Servicio de teléfono

Servicio de internet

TOTAL

Fuente: Elaboracién propia

Cuadro 12. Costos variables
E F M A M A M J J

52,14 52,66 53,18 53,72 54,25 54,80 54,80 55,32 56,35
1.88 3.30 9.94 1.84 9.05 1.64 1.64 8.28 4.92

Fuente: Elaboracion propia

A

55,38
1.56

3,

062.45
53.00
173.00

5,003.75

S/ 8,

S
55,40
8.20

74.00
67.00
433.20

o)
55,43
4.84

N
55,46
1.48

D
56,48
8.12



Cuadro 12. Productos

Productos
BIG KOLA 3.30 L
BIG KOLA 1.50 L
BIG KOLA 1L
BIG KOLA 400 ML
PEPSI 1% L
PEPSI 3 L
COCA COLA % L
COCA COLA 1L
COCA COLA 1% L
COCACOLA 2L
COCA COLA 3L
INCA KOLA ¥z L
INCA KOLA 1L
INCA KOLA 1% L
INCA KOLA 2L
INCA KOLA 3L
FANTA 3L
SPRITE 3L
AGUA CIELO 500 ML
AGUA CIELO 2% L
SAN LUIS 500 ML
SANLUIS2 % L
SAN MATEO 500 ML
SAN MATEO 2% L
FRUGOS 300 ML
FRUGOS 1L
FRUGOS 1% L
PULP 315
PEPSI % L
FRUGOS FRESH 500 ML
FRUGOS FRESH 1% L
SPORADE 500 ML
GATORADE 500 ML
GALLETAS SALADAS
GALLETA SODA
GALLETAS DULCES

CV Unit

6.40
2.80
2.00
0.80
4.00
6.80
2.00
2.80
4.00
4.40
8.96
2.00
2.80
4.00
4.40
8.96
8.96
8.96
0.80
2.40
1.20
2.80
1.60
3.20
1.44
3.60
4.40
1.04
2.40
0.80
2.80
1.60
1.76
0.48
0.48
0.64

PV Unit

8.00
3.50
2.50
1.00
5.00
8.50
2.50
3.50
5.00
5.50
11.20
2.50
3.50
5.00
5.50
11.20
11.20
11.20
1.00
3.00
1.50
3.50
2.00
4.00
1.80
4.50
5.50
1.30
3.00
1.00
3.50
2.00
2.20
0.60
0.60
0.80

PV Ponderado

3.33%
1.46%
1.04%
0.42%
2.08%
3.53%
1.04%
1.46%
2.08%
2.29%
4.66%
1.04%
1.46%
2.08%
2.29%
4.66%
4.66%
4.66%
0.42%
1.25%
0.62%
1.46%
0.83%
1.66%
0.75%
1.87%
2.29%
0.54%
1.25%
0.42%
1.46%
0.83%
0.91%
0.25%
0.25%
0.33%

Ganancia Unit

1.60
0.70
0.50
0.20
1.00
1.70
0.50
0.70
1.00
1.10
2.24
0.50
0.70
1.00
1.10
2.24
2.24
2.24
0.20
0.60
0.30
0.70
0.40
0.80
0.36
0.90
1.10
0.26
0.60
0.20
0.70
0.40
0.44
0.12
0.12
0.16

% GP Unit.

3.33%
1.46%
1.04%
0.42%
2.08%
3.53%
1.04%
1.46%
2.08%
2.29%
4.66%
1.04%
1.46%
2.08%
2.29%
4.66%
4.66%
4.66%
0.42%
1.25%
0.62%
1.46%
0.83%
1.66%
0.75%
1.87%
2.29%
0.54%
1.25%
0.42%
1.46%
0.83%
0.91%
0.25%
0.25%
0.33%

Vtas Req.

1,402.61
613.64
438.32
175.33
876.63

1,490.27
438.32
613.64
876.63
964.30

1,963.66
438.32
613.64
876.63
964.30

1,963.66

1,963.66

1,963.66
175.33
525.98
262.99
613.64
350.65
701.31
315.59
788.97
964.30
227.92
525.98
175.33
613.64
350.65
385.72
105.20
105.20
140.26

Und. Vta Req

175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033

CV TOTAL
1,122.09
490.91
350.65
140.26
701.31
1,192.22
350.65
490.91
701.31
771.44
1,570.92
350.65
490.91
701.31
771.44
1,570.92
1,570.92
1,570.92
140.26
420.78
210.39
490.91
280.52
561.04
252.47
631.18
771.44
182.34
420.78
140.26
490.91
280.52
308.57
84.16
84.16
112.21

VTA TOTAL

1,402.61
613.64
438.32
175.33
876.63

1,490.27
438.32
613.64
876.63
964.30

1,963.66
438.32
613.64
876.63
964.30

1,963.66

1,963.66

1,963.66
175.33
525.98
262.99
613.64
350.65
701.31
315.59
788.97
964.30
227.92
525.98
175.33
613.64
350.65
385.72
105.20
105.20
140.26
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CARAMELOS
PALETAS DULCES
CHIZITOS

PAPAS LAYS
PIQUEOS SNACK
CHIFLES KARINTO
PIQUEOS DULCES
PAN FRANCES
MANTEQUILLA
MERMELADA
QUESO FRESCO
LECHE

INFUSIONES

LECHE CODENSADA
CHOCOLATE DE TAZA
COCOA

ARROZ

FIDEOS

HUEVO
MENESTRAS
HARINA
SALSA DE TOMATE
PAPA

CAMOTE

TOMATE

CEBOLLA

AJl

PIMIENTO

LECHUGA

SAL DE COCINA
REFRESCOS
JABON DE TOCADOR
SHAMPOO
ACONDICIONADOR
CREMA HIDRATANTE
DETERGENTE
AZUL DE ROPA
PULITON
SAL DE SODA

0.08
0.40
0.40
1.20
1.20
0.80
1.20
0.24
4.40
1.20
1.20
2.80
0.08
4.40
1.04
0.80
2.88
2.40
0.40
4.80
0.88
1.20
2.00
2.00
2.80
2.00
0.24
0.40
0.80
1.28
0.64
2.00
1.04
0.80
0.80
2.00
0.40
0.64
0.64

0.10
0.50
0.50
1.50
1.50
1.00
1.50
0.30
5.50
1.50
1.50
3.50
0.10
5.50
1.30
1.00
3.60
3.00
0.50
6.00
1.10
1.50
2.50
2.50
3.50
2.50
0.30
0.50
1.00
1.60
0.80
2.50
1.30
1.00
1.00
2.50
0.50
0.80
0.80

0.04%
0.21%
0.21%
0.62%
0.62%
0.42%
0.62%
0.12%
2.29%
0.62%
0.62%
1.46%
0.04%
2.29%
0.54%
0.42%
1.50%
1.25%
0.21%
2.49%
0.46%
0.62%
1.04%
1.04%
1.46%
1.04%
0.12%
0.21%
0.42%
0.67%
0.33%
1.04%
0.54%
0.42%
0.42%
1.04%
0.21%
0.33%
0.33%

0.02
0.10
0.10
0.30
0.30
0.20
0.30
0.06
1.10
0.30
0.30
0.70
0.02
1.10
0.26
0.20
0.72
0.60
0.10
1.20
0.22
0.30
0.50
0.50
0.70
0.50
0.06
0.10
0.20
0.32
0.16
0.50
0.26
0.20
0.20
0.50
0.10
0.16
0.16

0.04%
0.21%
0.21%
0.62%
0.62%
0.42%
0.62%
0.12%
2.29%
0.62%
0.62%
1.46%
0.04%
2.29%
0.54%
0.42%
1.50%
1.25%
0.21%
2.49%
0.46%
0.62%
1.04%
1.04%
1.46%
1.04%
0.12%
0.21%
0.42%
0.67%
0.33%
1.04%
0.54%
0.42%
0.42%
1.04%
0.21%
0.33%
0.33%

17.53
87.66
87.66
262.99
262.99
175.33
262.99
52.60
964.30
262.99
262.99
613.64
17.53
964.30
227.92
175.33
631.18
525.98
87.66
1,051.96
192.86
262.99
438.32
438.32
613.64
438.32
52.60
87.66
175.33
280.52
140.26
438.32
227.92
175.33
175.33
438.32
87.66
140.26
140.26

175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033

14.03
70.13
70.13
210.39
210.39
140.26
210.39
42.08
771.44
210.39
210.39
490.91
14.03
771.44
182.34
140.26
504.94
420.78
70.13
841.57
154.29
210.39
350.65
350.65
490.91
350.65
42.08
70.13
140.26
224.42
112.21
350.65
182.34
140.26
140.26
350.65
70.13
112.21
112.21

17.53
87.66
87.66
262.99
262.99
175.33
262.99
52.60
964.30
262.99
262.99
613.64
17.53
964.30
227.92
175.33
631.18
525.98
87.66
1,051.96
192.86
262.99
438.32
438.32
613.64
438.32
52.60
87.66
175.33
280.52
140.26
438.32
227.92
175.33
175.33
438.32
87.66
140.26
140.26
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LEJIA
LIMPIA TODO
JABON PARA ROPA
LAVA VAJILLA
MAQUINA DE AFEITAR
HOJA DE AFEITAR
PAPEL HIGIENICO
PAPEL TOALLA
SERVILLETAS
PLATOS DESCARTABLES
CUBIERTOS DESCARTABLES
AGUJA
HILO
BOTONES
VELA
LAPIZ
LAPICEROS
BORRADOR
TAJADOR
CINTA ADHESIVA
PEGAMENTO
PAPEL BOND
BOLSAS

Total

Fuente: Elaboracion propia

1.20
2.00
2.00
1.20
3.20
0.48
1.20
2.00
0.96
0.24
0.24
0.16
0.24
0.16
0.40
0.80
0.40
0.80
0.80
0.40
0.48
0.08
0.16
192.56

1.50
2.50
2.50
1.50
4.00
0.60
1.50
2.50
1.20
0.30
0.30
0.20
0.30
0.20
0.50
1.00
0.50
1.00
1.00
0.50
0.60
0.10
0.2
240.70

0.62%
1.04%
1.04%
0.62%
1.66%
0.25%
0.62%
1.04%
0.50%
0.12%
0.12%
0.08%
0.12%
0.08%
0.21%
0.42%
0.21%
0.42%
0.42%
0.21%
0.25%
0.04%
0.08%
1.00

0.30
0.50
0.50
0.30
0.80
0.12
0.30
0.50
0.24
0.06
0.06
0.04
0.06
0.04
0.10
0.20
0.10
0.20
0.20
0.10
0.12
0.02
0.04
48.14

0.62%
1.04%
1.04%
0.62%
1.66%
0.25%
0.62%
1.04%
0.50%
0.12%
0.12%
0.08%
0.12%
0.08%
0.21%
0.42%
0.21%
0.42%
0.42%
0.21%
0.25%
0.04%
0.08%
1.00

262.99
438.32
438.32
262.99
701.31
105.20
262.99
438.32
210.39
52.60
52.60
35.07
52.60
35.07
87.66
175.33
87.66
175.33
175.33
87.66
105.20
17.53
35.04
42,166.00

175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.3264033
175.1807229

210.39
350.65
350.65
210.39
561.04
84.16
210.39
350.65
168.31
42.08
42.08
28.05
42.08
28.05
70.13
140.26
70.13
140.26
140.26
70.13
84.16
14.03
28.03
33,732.80

262.99
438.32
438.32
262.99
701.31
105.20
262.99
438.32
210.39
52.60
52.60
35.07
52.60
35.07
87.66
175.33
87.66
175.33
175.33
87.66
105.20
17.53
35.04
42,166.00
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Cuadro 13. Ventas y costos mensuales

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLIo AGOSTO SETIEMBRE  OCTUBRE  NOVIEMBRE  DICIEMBRE
VENTAS 62,012.89 62,113.53 63,369.21 64787.67 | 64,377.85 = 64,845.90 @ 64,932.71 | 66,132.71 66,740.91 65,855.99 65,899.83 65,919.27 66,040.91 66,162.55
COSTOS FNOS 8,433.20 8,433.20 8,433.20 8,433.20 8,433.20 8,433.20 8,433.20 8,433.20 8,433.20 8,433.20 8,433.20 8,433.20 8,433.20 8,433.20
COSTOS VARIABLES 52,141.88 52,663.30 53,189.94 53,721.84 | 54,250.05 | 54,801.64 @ 54,801.64 & 5532828 56,354.92 55,381.56 55,408.20 55,434.84 55,461.48 56,488.12
COSTOS TOTALES 60,575.08 61,096.50 61,623.14 62,155.04 | 62,692.25 | 63,234.84 | 6323484 | 6376148 64,788.12 63,814.76 63,841.40 63,868.04 63,894.68 64,921.32

Fuente. Elaboracion propia

Cuadro 14. Ventas y costos por afo

CONCEPTOS / ANO

FEBCI)?ER AGOSTO SETIEMBR OCTEUBR NOVIEMBR DICIIIEEMBR

. (+)VENTAS | 63369.21 62,0912.8 62,113.53 63,3169.2 64787.67 64,3577.8 64,8615.9 64,9132.7 66,1132.7 66,7140.9 65,8955.9 65,899.83 65,919.27 | 66,04091 | 66,162.55 |
(+) VALOR DE RESCATE s/ - sl- s/ - s/ - s/ - s/ - s/ - s/ - s/ - s/ - s/ - S/ - s/ - S/ - 78,422.15
(=) INGRESOS TOTALES 63,369.21 ez,oglza 62,113.53 63,3169.2 64.7787.6 63,3577.8 63,1615.9 64,1132.7 64,1132.7 65,7140.9 64,3975.9 64,497.63 64,619.27 64,740.91 144,284.70
COSTOS FIJOS 843320 @ 843320 @ 843320 843320 & 843320 @ 843320 | 843320 843320 843320 | 843320 & 8433.20 8,433.20 8,433.20 8,433.20 8,433.20
COSTOS VARIABLES 50,077.76 52,1;1.8 52,663.30 53,1489.9 53,?1.8 54,2559.0 54,5101.6 54,%01,6 55,3828.2 56,3254.9 55,3681.5 55,408.20 55,434.84 55,461.48 56,488.12
(=) COSTOS TOTALES 58,510.96 60,5875.0 61,096.50 61,6423.1 62,1455.0 62,6592.2 63,2434.8 63,2434.8 63,7861.4 64,7288.1 63,8614.7 63,841.40 63,868.04 63,894.68 64,921.32
COMPRA ACTIVO FIJO s/ - sl- s/ - s/ - s/ - s/ - s/ - sl- sl- sl- sl- sl - sl- sl - sl-
COMPRA ACTIVO DIFERIDO s/ - sl - s/ - s/ - s/ - s/ - s/ - s/ - s/ - s/ - s/ - s/ - s/ - s/ - s/ -
COMPRA CAPITAL DE s/ - sl- s/ - s/ - s/ - s/ - s/ - sl- sl- sl- sl- sl - sl- s/ - sl-
TRABAJO
(=) SALDO FINAL 485825 | 1,437.81 1,017.03 1,746.07 | 2,632.63 168560 | 1,611.06 & 1,697.87 237123 | 1,952.79 & 2,041.23 2,058.43 2,051.23 2,146.23 1,241.23

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 15. Utilidad

Ganancia Margen de ,
COSTOS FIJOS Vta Requerida (PQ S/)

Deseada Utilidad

8,433.20 20.00% 42,166.00

Fuente: Elaboracion propia

Parte del trabajo fue analizar los gastos e ingresos de la empresa, asi como
proyectar la disminucion de activos. En este caso se analizé la depreciacion de
los activos que tenia la empresa, lo que ayuda a determinar el tiempo de vida de
cada equipo y el tiempo de depreciacién, tiempo en la cual es necesario vender el

equipo para una renovacion.

Cuadro 16. Costos de depreciaciones

COSTOS DE DEPRECIACIONES

VALOR o DEP. VALOR
AT HIE ORIGINAL U Ao ANUAL RESCATE
Local 35,000.00 2% 25.00 1,400.00 28,000.00
Equipo frigorifico 20,892.00 10% 8.00 2,611.50 7,834.50
Vitrina cremera de 2 mts marca
] 32,345.00 15% 8.00 4,043.13 12,129.38
Criotec
Bascula Ipcr-40 marca Torrey 2,651.00 5% 8.00 331.38 994.13
Anagueles de 5 entrepafios 4,240.00 10% 8.00 530.00 1,590.00
Fruteros de 3 niveles 4,157.00 5% 8.00 519.63 1,558.88
Mesa de trabajo central de 2mts x
9,438.00 5% 8.00 1,179.75 3,539.25
70 x 90
Rebanadora de carnes frias 11,135.00 10% 8.00 1,391,88 4,175.63
Mostrador de acero de 1.50 mts 15,907.00 10% 8.00 1,988.38 5,965.13
Refrigerador de 19 pies 17,498.00 10% 8.00 2,187.25 6,651.75
Material para acondicionamiento 15,296.00 10% 8.00 1,912.00 5,736.00
Herramientas de trabajo 660 10% 8.00 82.5 247.5
TOTAL 169,219.00 16,785.52 78,422.15

Fuente: Elaboracion propia

El objetivo de la MYPE es competir en los mercados que tenemos actualmente
por lo cual se busca desarrollar una cultura hacia la productividad empresarial que
le permita sobresalir sobre las demas.

La productividad de una empresa esta intimamente ligada a la motivacién de sus
empleados y a la eficiencia de la comunicacioén interna. Segun datos actuales una
comunicacion interna eficaz aumenta en un 36 % el rendimiento en la empresa y

en un 40 % la satisfaccién de los clientes. Tener en cuenta la opinién del equipo y
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facilitarle canales efectivos de comunicacion con el area administrativa son
elementos clave para incrementar el grado de compromiso y fidelidad de la
plantilla.
5.6. APORTE DEL BACHILLER EN LA EMPRESA
En mi formacion profesional, el impacto de esta accién fue muy positivo por la
riqueza y variedad de temas, materiales y opiniones compartidas.
El andlisis de los contenidos discutidos en esta formacién me llevo a reflexionar
sobre los mis practicas y la necesidad de organizar, estructurar, apoyar y definir
prioridades en cuanto al trabajo desarrollado.

Figura 8: Flujo de evaluacion y retroalimentacion de la MYPE Bodega Pacheco

\ 4

*

Fuente: Elaboracion propia

La frecuencia de las practicas profesionales me permitié obtener un conocimiento
mas completo y concreto de todas las especificidades de la administracion. El
camino seguido para alcanzar las metas profesionales responde a las actividades
laborales realizadas en el puesto de trabajo que me permite validar las experiencias
obtenidas en las practicas pre profesionales, transmitiéndome seguridad ante retos

nuevos.
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1.

3.

CONCLUSIONES
La MYPE Bodega Pacheco presenta una visién Unica del cliente y puede dar
un siguiente paso que es la construccion de relaciones mas fuertes con el
cliente y ejecutar campafias dirigidas de manera precisa, encaminandose hacia

el alto desempeiio.

Como trabajador en la MYPE Bodega Pacheco pude desarrollar los diferentes
conocimientos adquiridos a lo largo de mi carrera universitaria de ingenieria
industrial, uno de ellos fue aplicar mis conocimientos de los cursos como
organizacion de procesos, Gestion de proyectos e Ingenieria de métodos en
los cuales pude identificar los diferentes procesos de la empresa y poder
plasmarlos en un mapa de procesos, reconocer los procesos Core de la
empresa, los cuellos de botella en las diferentes areas, proponer soluciones y
mejoras en la empresa para el cual se hizo uso de herramientas y procesos
analiticos para estudiar de manera profunda los datos de los clientes
potenciales y actuales a fin de segmentarlos, conocer su situaciéon, su
comportamiento y comprender su valor. Me permitié notar la importancia de
darle un adecuado seguimiento a los diferentes procesos en las areas, asi
como la importancia del trabajo en equipo y la comunicaciébn entre
colaboradores y lo importante que cada uno de ellos se sienta identificado con
los objetivos de la empresa ya que de ellos depende que las diferentes
actividades se realicen correctamente; teniendo en cuenta que la satisfaccion
adecuada del cliente y colaboradores de la empresa. Asimismo, pude aprender
sobre los diferentes procesos que se gestionan en una empresa y asi como su
ejecucion con sus respectivos informes finales. Cada uno de estos procesos
son importantes ya que el retraso de uno puede ocasionar el retraso de los
demas procesos generando una pérdida potencial de ofertas y cambios
negativos en el flujo de la demanda, por lo que la empresa también perderia y
se presentaria costos innecesarios. Las problematicas que se observan en la
empresa, se transforman en un eje estratégico que ordena y determina las
decisiones méas importantes como son: qué vender, para quiénes, cuanto y
cuando, debiendo estar en condiciones de anticipar lo que viene, lograr

posiciones ventajosas en el mercado.

Al realizar mis précticas en esta organizacion pude conocer a muchas personas
las cuales me ayudaron a desenvolverme de una forma adecuada en la

organizacion permitiéndome estar presente en el desarrollo de las diferentes
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actividades, puedo resaltar la amabilidad de todos los colaboradores ya que
tanto como mi jefe y los diferentes trabajadores de la organizacion estuvieron
dispuestos a ayudarme en cualquier duda que se generaba a lo largo del
proceso permitiéndome sentir como parte de la organizacion y logrando asi un
adecuado desarrollo en mi puesto de trabajo. Asimismo, pude desarrollar y
potenciar mis habilidades blandas, ademas de poner a prueba mis habilidades
de trabajar bajo presion, lo cual me permitio mejorar tanto profesionalmente y

como persona, aportando a mi formacion académica y a mis conocimientos.

Durante este periodo me encontré bajo la supervision del jefe inmediato
(Administrador) y de otros colaboradores de la organizacion con experiencia,
guienes compartieron sus conocimientos y experiencias ayudando en mi

desarrollo de manera productiva.

También pude fortalecer mi capacidad de atencién ya que interactué con
proveedores y clientes a quienes pude atenderlos adecuadamente gracias a la
ensefianza de cOmo realizar los diversos procesos de atencién que se

involucran en el area de administracion.

Una habilidad blanda que puedo resaltar especificamente es el trabajo en
equipo ya que los diferentes colaboradores de esta area se apoyan el uno al
otro, en caso de alguna duda o inconveniente que se presentaba, son capaces
de resolver problemas en equipo y aceptar la critica una constructiva de su jefe

directo permitiendo asi la mejora continua en la organizacion.

Durante el periodo laboral puedo resaltar que fue muy grato y fructifero ya que
la organizacién me hizo sentir parte de la familia desde un inicio brindandome
la bienvenida y las diferentes capacitaciones, ademas que por la pandemia, me
brindaron la facilidad de movilidad, también porque en el area en el que
desarrollé mis practicas me ayudaron a desarrollar y adquirir nuevos
conocimientos, asimismo, pude desarrollar con mayor profundidad mi
capacidad de tolerancia a los trabajos bajo presion, desarrollé capacidades de
orden, limpieza y organizacién ademas que con la retroalimentacioén de mi jefe
pude desarrollar y potenciar las diversas habilidades blandas como pro
actividad y trabajo en equipo, finalmente poner en practica los diferentes
conocimientos adquiridos tanto en la universidad como en la organizacion lo

gue me permiten desarrollarme profesionalmente.

59



En resumen:

Desempefiarse satisfactoriamente en las labores del puesto de Asistente
Administrativo.

Aplicar los conocimientos teoricos y metodoldgicos, logrando mejoras en la
organizacion y documentacion de la empresa.

Los resultados encontrados, se desarrollan en base a la aplicacion de
encuestas y entrevistas encontrando variaciones en la tendencia de
consumo de los clientes, permitiendo abastecer adecuadamente y ofrecer a
los clientes productos con mayor demanda que satisfagan sus necesidades.
El 77.2 % son clientes asiduos de tiendas de abarrotes y el 22,8 % no.

La frecuencia de compra es a diario con el 90 %, el 7 % lo hace al mes y el
3 % semanal.

De los encuestados: el 80 %, compra productos perecibles; el 15 %,
productos de aseo personal; 2 %, productos de limpieza y el 3 % otros
productos.

De los encuestados el 90 % comprarian usando la aplicacion WhatsApp y el
10 % no comprarian usando aplicacién WhatsApp.
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RECOMENDACIONES

1. Ofrecer un nuevo concepto de servicio, donde se innove de forma permanente,

transfiriendo paulatinamente la mayor gama de productos.

2. Eldiseno funcional de la “Bodega Pacheco”, debe orientarse a las necesidades
de los usuarios, buscando optimizar el tiempo y lugar de atencion, ampliar la
cobertura, personalizar los servicios y presencia oportuna que suministre

fluidez.

3. Se recomienda al area de administracion mantener el orden y la organizacion
de la documentacion en archivadores en forma constante ya que esto les
permitira mayor respuesta al momento de auditorias inopinadas por parte de
entidades reguladoras, esto se puede lograr por medio de la implementacion
de la herramienta de mejora continua como las 5S que es una herramienta que
les permitira tener los elementos y herramientas necesarias para desarrollar
sus actividades y desechar las cosas que no generen valor y estorben el
proceso.

4. Utilizando los resultados de las ventajas que generan dentro del area de
desempefio laboral, se debe determinar una accién de cada agente basado en
la rapidez, comodidad, cercania, buena atencién, cobertura, seguridad,

horarios y ahorro de pasaje, elementos de calidad y expectativa de atencion.
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ANEXOS
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Anexo 1: Cronograma de Procesos Logisticos de la MYPE Bodega

Pacheco

Proceso Estrategia Responsable
Garantizar la demanda
Demanda mediante la estimacion Jefe de Ventas
semanal de productos.
Inventario actualizado en
_ la red mediante revision i
Inventarios - Jefe de almacén
constante de stock fisico
semanal.
Monitoreo de la
o » mercaderia que llega y i
Distribucion o Jefe de almacén
se encuentra en éptimas
condiciones.
Mejora continua para los
Clientes clientes y atender Atencién al Cliente

reclamos y sugerencias.

Fuente: Elaboracion Propia

Plan

Estratégico

Operativo

Tactico

Tactico
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Anexo 2: Flujo en la Bodega

Distribucion
Almacén

Rotacion
Adecuada

Disminucion
\ETIETS

Dimensionar
adecuadamente

Fuente: Elaboracién Propia

Anexo 3. Eventos de actividades

Nombre del evento Institucion Fecha
Estudio de mercado Bodega Pacheco 15 Enero, 2021
Bodega Pacheco 15 Enero, 2021

Compras, adquisicion y analisis de
ingresos y egresos

Supervision de tienda Bodega Pacheco 15 Enero, 2021

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 4. GALERIA FOTOGRAFICA

FOTO 1: Andlisis y registro de ingresos y egresos del dia para sustentar el

financiamiento de la compra de nuevos productos.
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