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1.2

Capitulo I: Generalidades de la Empresa

Datos Generales

Belcorp es una empresa familiar peruana, creada por Eduardo Belmont
Anderson en el afio 1968 y se dedica a la producciéon y comercializacién de
productos de belleza y cosméticos, a través de las marcas: L’bel, Esika y
Cyzone; el centro de operaciones de esta compafiia se encuentra ubicada en

Lima - Perd.

En la actualidad, Belcorp viene efectuando sus operaciones en 16 paises del
continente americano: Estados Unidos, México, Costa Rica, Guatemala,
Panaméa, El Salvador, Republica Dominicana, Puerto Rico, Venezuela,
Colombia, Ecuador, Peru, Brasil, Bolivia, Argentina y Chile.

La compafiia mediante un sistema de consultoras de belleza (afiliados a
Belcorp), vende y distribuye sus productos y/o servicios, directamente al
consumidor; advirtiéndose que al afio 2017 su red de comercializacion lleg6 a

2 millones de consultoras de belleza.

Belcorp, mediante sus campafias de ventas ofrece una gran variedad de
productos de belleza, cuyas ofertas y articulos son consignados en los
catadlogos de Esika y L'Bel, estas campafias estan orientadas a que las
consultoras (vendedoras) emprendan su propio negocio a través de belleza,
esta compaifiia apuesta por la mujer, las considera como la principal fuerza en
las ventas, propicia que cada una de estas consultoras logre su independencia
economica, para lo cual les propone la capacitacién y formacion para que

adquieran las competencias respectivas.

Nombre o Razén Social

Razo6n Social: CETCO S.A.C

Razén Comercial: Belcorp

RUC: 20100123763

Tipo de Contribuyente: Institucion Privada

CllU: 4799 otras actividades de venta al por menor no realizadas en comercio



1.3 Ubicacion de la empresa
DOMICILIO LEGAL: Av. Felipe Pardo y Aliaga Nro. 652 Int. 1201
TELEFONOS: (01) 2113614
PAGINA WEB: https://www.somosbelcorp.com

%/ Centro Cultural PUCP &

Parque
Roosevelt

Figura 1. Mapa de ubicacion de la empresa (Direccion de Belcorp).

Fuente: https://www.google.com.pe/maps/place /Belcorp

1.4 Giro delaempresa

La empresa Belcorp, a través de catalogos comercializa sus articulos de
belleza y otras actividades inherentes a ésta.

Al respecto, una de las principales fortalezas que tiene Belcorp es la manera
de efectuar su negocio, fundamentada en la comercializacién estratégica de
sus productos de manera directa, un modelo basado en la venta directa, es
decir existe una relacién personalizada, en la que una persona ofrece a otra
persona los productos, para lo cual se emplea catadlogos u otro medio
semejante. Estas primeras personas son denominadas Consultoras de Belleza
quienes tienen un vinculo esencial con sus clientes (consumidoras de
productos) para comercializar los productos de las tres marcas de Belcorp. Es
la empresa quien lleva la promesa de belleza a las consumidoras.
Precisamente, con este esquema de negocio, Belcorp impulsa el crecimiento

cabal y pleno de las consultoras, ofreciéndoles una oportunidad de negocio, asi
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1.5

1.6

como mejorar sus capacidades y posibilitar su superacion personal y con ello

contribuir con el desarrollo de sus familias. (Infante, 2011, p.4)

Tamanfo de la empresa
Se considera como macro empresa y se encuentra operando en mas de 16
paises.

En el Perd cuenta con 2700 trabajadores en planilla, 70 practicantes.

Breve resefia historica
Segun Mathews (2012), la familia Belmont hace 45 afios empezé la historia
Belcorp cuando el negocio inicié con el nombre Yanbal:

= 1968: El negocio empieza con la venta de cosméticos de marcas
extranjeras.

= 1974: En el Peru se crea la marca Yanbal y su comercializacién es a través
de la venta directa, con la distribucion de productos cosméticos propios.

= 1985: Nace en Colombia la marca Ebel relacionada con productos
cosmeéticos.

= 1991: Ebel se comercializa en el Pera.

= 1997: Como consecuencia del avance tecnoldgico, Ebel cambia a Ebel
Internacional.

= 1999: La empresa ya no comercializa Yanbal.

= 2000: Se posesiona en el mercado la marca Belcorp y también nace los
productos de Cyberzone zone.

= 2002: Cyber zone evoluciona a Cyzone.

= 2003: En Per0 se crea la fundacion Belcorp. Asimismo, nace Esika para las
mujeres activas, Ebel International despliega su imagen orientado al
tratamiento facial francés. en el Per( y Privilege de Ebel se posesiona en el
mercado como la primera empresa en venta directa a través de la
fidelizacion de sus consumidores.

= 2008: Ebel cambia a L'BEL.

= 2009: La marca Belcorp evoluciona su imagen institucional manifestando
una vision de futuro y con una intencién de transcendencia.

= 2010: En 10 paises se encuentra operando la fundacion Belcorp con aprox.
800,000 consultoras.



= 2011y 2012: BELCORP unifica su visién en todos los paises donde viene
operando, y la marca Esika se fortalece, inspirada en el concepto de la mujer

actual.

BELCORP

ésika L'BEL cy-zene

Figura 2. Logo de la compafia y de sus productos



1.7 Organigrama de la empresa

Auditoria Interna

VP
VP Serviciosy

VP VP VP VP
Gestion Estrategia Cluster Cluster

Innovacion { Soluciones -
Humana y Finanzas SUR Norte

Globales

Figura 3. Organigrama de Belcorp. Se detalla al Presidente y sus Vicepresidentes de

la empresa. Fuente: Memoria Anual — Cetco S.A. 2015

La empresa Belcorp para su comercializacion tiene una red de empresas en 16
paises, las mismas que han sido agrupados en 2 clusters (una del Sur y otra
del Norte), a cargo de Vicepresidentes quienes reportan al Presidente y
coordinan de manera directa con el Director General de cada pais; estos
conjuntos de empresas se relacionan entre si, actuando como una sola
empresa, ademas facilita la coordinaciébn y la generacion de sinergias

regionales.

Vicepresidente comercial

Director General
I I

Director de Ventas

Gerente de
Marketing e

Gerente de Gestion Gerente

Humana v Regionales

inteligencia de
negocios

Figura 4. Estructura organizacional del area comercial. Fuente: Memoria
Anual — Cetco S.A. 2015



Gerente de Zona

Atencion al Cliente
‘» Area Digital

Socia Empresaria

(Lideres — Por Nivell

Consultoras

[Clientes)

Figura 5. Estructura organizacional de venta por zona.
Fuente: Memoria Anual — Cetco SA 2015

1.8 Misidn, Vision y Politica

Mision.

La misién de Belcorp esta orientada a creer en la mujer, a crear experiencias
de marca memorables que inspiran y mejoran la vida de nuestros
consumidores, a creer que todos aspiramos a nuestra realizacion y a creer
en el trabajo en equipo, para lograr retos extraordinarios y contribuir al
crecimiento sostenible de la sociedad.

Vision.
Como visién desean ser la empresa que mas apoya a las mujeres a

acercarse a su ideal de belleza y contribuir con su formacién personal.

Valores.

En la empresa Belcorp consideran de gran importancia los siguientes
valores: Liderazgo, Pasion, Compromiso y Orgullo con el fin de cuidar y
contribuir al prestigio y éxito de Belcorp.



1.9

Politicas.

+ Difusion del cédigo de FEtica e implementacion de canales de
comunicacion directa.

» Politica de calidad de vida, promueve a través iniciativas, el equilibrio en
las dimensiones fisicas, mental, emocional, social y espiritual a todos los
colaboradores.

» Politica de seguridad en el trabajo, que garantiza instalaciones de trabajo

seguras y comodas.

Procesos

La empresa Belcorp constituye una organizacion sélida que sustenta su gestion
en objetivos estratégicos bien definidos, estableciendo su vision de procesos
con un enfoque integral y transversal, ello con el fin de cumplir con las metas

previstas que son realistas y alcanzables.

Los procesos de la empresa estdn orientados a la produccion y
comercializacion de productos de belleza y las actividades inherentes a ésta a
través de catalogos, considerando como factor principal para el éxito del
negocio la atencién de las ventas directas que depende mucho de la innovacion
constante y que se refleja en las campafas que se realiza cada tres semanas,
donde se advierte que la actualizaciéon de los productos es una actividad

continua.

La compafiia cuenta con una estructura razonable de procesos que simboliza
el funcionamiento de la organizacion y se encuentra vinculado con la relacién
formal que existe entre las diversas unidades que integran la estructura

organizativa (Organigrama real).

Como actividades primarias de la cadena de valor de la compafiia se tiene a:
logistica interna, operaciones, logistica externa, marketing - ventas y servicio
post venta, las cuales implican la produccion fisica de los productos o servicios
a brindar y su posterior comercializacién; y las de apoyo: Infraestructura de la
empresa, Recursos Humanos, Desarrollo Tecnoldgico y Adquisicion, las
mismas que sustentan el accionar de las actividades primarias y se secundan
entre si, a fin de suministrar los insumos adquiridos, tecnologia y recursos

humanos. Ver Figura 6.
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INFRAESTRUCTURA de la EMPRESA
Ptanificacion a largo plazo, procesos controlados, manejo de costos eficientes
RECURSOS HUMANOS :

Cosultoras, Seleccion, formacion, capacitacién, contacto con el cliente

DESARROLLO TECNOLOGICO

Investigacion y desarrollo, trazabilidad, disefio de productos, patentes, produccion masiva.

ADQUISICION
Seleccion y evalucion de proveedores, adquision de empresas terceras, prestamo y Compra patentes,

LOGISTICA OPERACIONES SERVICIOS
INTERNA y VENTAS POSTVENTA

Recepci6n, almacén y surte a las | Fabricacién de comesticos, Ventas directas al cliente.
lineas de armado de pedido
Ingreso de pedidos y calzado.
Ingreso de Mercaderias Pruebas de Calidad
Ingreso de insumas y 0/C (estabilidad) g Penetracién de mercado en
Sistemas de produccion, Economia de escalas Latinoamerica en su totalidad.
distribucién y logistica alineados | Respuesta rapido a cambios |tercerizadas Creaci6n de 3 marcas para su
Relacién con el proveedor en el volumen de segmetacion de mercado.
produccién Retroalimentacion de ventas y | Servicio post-Venta
Buen abastecimiento de MP demanda

Actividades de SOPORTE

)
<
=
<
[
&
8
©
&
©

>
=
7]
<

Figura 6. Cadena de Valor de Belcorp. Muestra como esta estructurada la cadena de
valor de la empresa, se consigna el detalle de las actividades primarias y secundarias.
Fuente: Tomado de https://prezi.com/acldnkkm2vth/corporacion-belcorp/

1.10 Productosy clientes
La planta de produccion de la empresa Belcorp se encuentra ubicada en
Colombia, la misma que fabrica mas de 600 mil productos por dia y tiene como
mision abastecer a casi todos los paises de la regién. También posee una
planta de produccidn a menor escala, en la cual se realiza las evaluaciones de
calidad de los productos y las pruebas respectivas para dar conformidad a los

productos fabricados.

La produccion antes indicada esta orientada a la fabricacion de productos de
las marcas L’Bel, Esika y Cyzone; y la comercializacién de estas marcas se

realiza mediante la modalidad de las ventas directas.

La visiébn empresarial de Belcorp, es convertirse en la empresa que mas apoya
a las mujeres a acercarse a su ideal de belleza y contribuir con su formacion
personal. Por esta razén, el enfoque del negocio de Belcorp esta entorno a la
mujer, propiciando iniciativas de superacion y dominio que promueven su

desarrollo integral y la transforman en agente de cambio.

Cabe sefialar, que esta corporacion para el posicionamiento en el mercado de
sus productos y servicios, considera siempre la satisfaccion de sus clientes
respecto a la calidad y cumplimiento de sus exigencias, propiciando en la mujer
la virtud de verse y estar bella.
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Asimismo, para posicionarse en el mercado y asegurar la fidelidad del cliente,

Belcorp ha manejado de manera segura y eficaz el disefio, produccion,

marketing, distribucién y soporte de sus productos. Para ello emple6é como una

de las estrategias competitiva la diferenciacion, ya que sus productos se

encuentran en varios segmentos.

Es decir, Belcorp fundamenta su segmentacién en compradores que se

encuentran agrupados de acuerdo a determinadas caracteristicas y

requerimientos comunes, dirigiéndose a varios segmentos a la vez:

Segmentacion Demogréafica: Consiste en dividir el mercado tomando como
caracteristica principal la edad de los clientes, para lo cual se ha
implementado el manejo varios catalogos y revistas, orientados a diversas
edades (L'BEI, Esika y Cyzone).

Segmentacion Conductual: Consiste en dividir el mercado por grupos de
consumidores, segun los gustos y preferencias de las mujeres, ofreciendo
los diversos productos de belleza a comercializarse durante todo el afio.
Segmentacion Psicografica: Considera la comercializacion de la diversidad
de productos y diferentes tipos como: rimel, sombras, labiales, y otros

productos de acuerdo al gusto del cliente.

Ademas, cada marca ha sido creada a base de un profundo conocimiento del

consumidor, pensando en atender los requerimientos y necesidades de los

diversos grupos y estilos de mujeres, invitandolas a vivir experiencia de marca

que inspiren y mejoren sus vidas.

L’Bel.

Esta orientada y encaminada para el cuidado de la piel, propone una cartera
completa y variada con diferentes soluciones para que las mujeres pueden
encontrar exactamente lo que se adecua a cada una de ellas, para ello esta
marca brinda articulos de belleza de alta tecnologia, con férmulas y activos
franceses. Los productos de esta marca son de Ultima generacion, de
vanguardia. L’Bel basa su filosofia de la belleza en una premisa sencilla:

cada mujer es diferente, cada piel es diferente.
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» Esika.

Es la marca experta en maquillaje y articulos de belleza dirigida para
cualquier miembro de la familia. Esika nace de la idea de hacer ver a la mujer
gue su felicidad es también su deber, esforzandose en definir el significado
de ser mujer, de enlazarla en la moda actual y proponer una imagen
femenina, cercana y optimista.

El proposito de la marca Esika es impulsar belleza para lograr la realizacion
persona de las mujeres latinas, asimismo, esta comprometida con el
empoderamiento de la mujer latina, impulsdndolas a reconocer que la
belleza esta en lo que han logrado y son capaces de lograr. Por eso muestra
historias de mujeres que inspiran a otras mujeres a alcanzar sus propias

metas.

Esika ofrece productos especialmente disefiados para la mujer latina, que
se renuevan constantemente para acercar a los consumidores las
tendencias de belleza utilizadas por los profesionales. Los productos son
fabricados utilizando lo dltimo en tecnologia, cumpliendo con altos

estandares de calidad, similares a los de marca prestigio.

= Cyzone.
Es una marca de moda y belleza para jovenes que busca lograr que cada
chica se quiera para que pueda ser lo que quiera ser. Para ello invita a las
chicas a atreverse a probar diferentes estilos y a disfrutar mientras lo hacen.
Cyzone las invita que exploren su look y prueben cosas nuevas. Por eso les
ofrece productos como magquillaje, accesorios, fragancias y cuidado
personal.
Quiérete es un programa social que viene trabajando Cyzone desde el 2007
cuyo fin es fortalece la autoestima de las jovenes e impulsar a sacar lo mejor

de si mismas con un mensaje de auto aceptacion.
1.11 Premios y certificados
Al respecto, Infante (2011) sefiala:
Productos de las tres marcas de Belcorp han sido reconocidos con
prestigiosos premios internacionales. Cinco fragancias ganaron el premio

Actualidad Cosmética de Brasil, uno de los mas importantes de la region,
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1.12

por su aroma y disefio. Ocho fragancias obtuvieron el premio AMEE, de
la Asociacion Mexicana de Envase y Embalaje, por la originalidad, belleza
y practicidad de sus envases. Cinco productos de tratamiento facial y uno
de tratamiento corporal resultaron elegidos por las lectoras de la revista
Glamour como los mejores del afio. Una fragancia recibi6 el premio HBA
International Package Design Awards —uno de los mas codiciados de la
industria-, por la exclusividad del disefio del frasco.

Estos premios reconocen el esfuerzo de Belcorp por entender al
consumidor, estar al tanto de las ultimas tendencias y combinar ambos
aspectos para lograr productos de gran calidad. El objetivo es que estos
productos conquisten un lugar en el dia a dia de las mujeres y que ellas

establezcan con estos un vinculo emocional. (p. 42)

En los ultimos afios Belcorp también ha sido premiado en:

La ONU en alianza con USAID y Mercy Corps 2016 reconoce a Esika como
un talento publicitario audaz y que propicia cambios positivos en la sociedad,
ello en atencion a la Campana “Mi belleza mis logros”.

iPremios Actualidad Cosmética! Nuestra fragancia Limage Radiant de
Esika, fue escogida por los consumidores como la mejor Fragancia de
Latinoamérica 2016.

Eduardo Belmont recibi6é prestigioso premio CEO del afio en sostenibilidad
Social — Premio de negocios Bravo edicién 2015.

Belcorp se ubic6 en el puesto 7 del ranking de las listas de Great Place to
Work, publicadas en el periodo set. 2016 a ago. 2017.

Relacién de la empresa con la sociedad

En el afio 2003 se creod la Fundacion Belcorp, a fin de propiciar que la mujer se

supere de manera integral, mejorando su desarrollo personal mediante la

educacion y lograr competencias para asumir un papel importante y decisivo

en la transformacién de la sociedad.

En ese sentido, la empresa Belcorp consigna en su portal web que cuenta con

dos programas de inversion social: Programa de Becas y Programa de Grandes

mujeres.
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El primer programa tiene como objetivo el de fortalecer capacidades de las
nifias y jovenes proporcionandoles una adecuada educacion y que en el futuro
les posibiliten mejores alternativas de superacion; se advierte que en los
sectores mas vulnerables donde se realiza el proceso de seleccion de este
programa, tienen mayor alternativa de beneficiarse las hijas de las consultoras
de esta zona. En este programa se han invertido cerca de 10 millones de

ddlares y al afio 2016 se han otorgado mas de 1,500 becas.

El segundo programa tiene como objeto el de propiciar que las mujeres
reconozcan su valor y puedan tomar decisiones que les permitan fortalecer su
desarrollo personal en bien de ellas mismas y de su familia; asimismo se
advierte que en los sectores més vulnerables en ambito de pobreza y violencia
familiar, las que tienen mayores posibilidades de beneficiarse de este programa
son las consultoras de estas zonas, para lo cual la empresa les ofrece sesiones
(entrenamiento) que les permita fortalecer la confianza y seguridad que
requieren para conducir y controlar su vida y constituirse como agentes de
transformacion de las mujeres en su entorno. (80% consultoras BELCORP y
20% son invitadas de consultoras). Este programa ha invertido mas de 5

millones de dolares y al 2016 se dio apoyo a mas de 26 mil mujeres en la region.

15



Capitulo Il: Planteamiento del problema

2.1 Caracteristicas del area

El area de ventas de la empresa CETCO S.A, que es materia de analisis del
presente trabajo, comprende a una gerente por cada distrito de Lima Metropolitana
y Callao, y estos gerentes cuentan con socias empresarias que son lideres de
diferentes secciones, es decir, cada distrito esta distribuido por territorios en los
cuales se han asignado a cada una de estas socias empresarias que trabajan
indirectamente con la empresa, percibiendo un sueldo como proveedoras.
Asimismo, estas socias para la distribucién y ventas de los productos de las tres
marcas mencionadas, tienen a su cargo mujeres Consultoras de belleza y
dependeran de ellas alcanzar las metas de las ventas por la cantidad de productos
gue adquieran. Ver figura 7.

GERENTE

C

BELCORP

~N

SOCIAS EMPRESARIAS

CONSULTORAS DE
BELLEZA

Figura 7. Proceso de Ventas- Belcorp. Se consigna la
jerarquia en el area de ventas. Fuente: Elaboracion Propia

Para dicha operacion se cuenta con una central de CALL CENTER para poder
absolver todas sus dudas, reclamos, devoluciéon de productos y ver de manera
detallada los puntajes. Actualmente son mas de un millén y medio de consultoras
a nivel nacional, es por ello que se congestionan las lineas telefonicas y esto

genera cierta insatisfaccién a nuestros clientes.
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El area digital de la empresa creo una aplicacién llamado “ESIKA CONMIGO”
(aplicativo disponible en el Play Store) que permite y facilita a las Consultora de
Belleza Esika gestionar su negocio desde la palma de su mano, en cualquier
momento y lugar, podran ingresar sus pedidos de la manera mas agil y rapida,
también encontraran dentro de esta aplicacién informacion como la deuda
pendiente, stock de productos, premios que esta concursando por campafias que

se realiza cada afio.

2.2 Antecedentes y definicion del problema

2.2.1 Antecedentes nacionales.
Cancino, E y Ruelas, C. (2015), presentaron la tesis titulada “Mejora de
proceso de gestion en una empresa de servicios de mantenimiento y
limpieza industrial”, Universidad Pontifica Universidad Catdlica del Peru.
Para obtener el grado de Licenciado en Ingenieria industrial.
El trabajo de tesis tuvo como objetivo definir, diagnosticar, proponer y
evaluar mejoras a los procesos de una empresa que brinda servicios de

mantenimiento y limpieza industrial.

Palacios (2017), presentd la tesis titulada “Propuesta de mejora para
optimizar el proceso de carga de combustibles liquidos en camiones
cisterna, en una empresa de refino de hidrocarburos”, Universidad Privada
del Norte, Lima, Per0.

Para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion,

El trabajo de tesis tuvo como finalidad buscar mejorar su proceso de carga,
optimizando los tiempos de inicio y fin del despacho de combustible, para lo
cual se utilizé herramientas de analisis, cémo Ishikawa, flujogramas, método
de Monte Carlo y el relevamiento de informacion en el campo a fin de tomar

conocimiento de los tiempos de servicio en el flujo de despacho.

Chéavez, L. y Inofian, O (2014), presentaron la tesis titulada “Propuesta de
mejora de los procesos operativos de la empresa de confecciones Diankris”,
Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo de Chiclayo, Peru.

Para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion de

Empresas.
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Esta tesis tuvo como objetivo analizar los procesos operativos que afectan la
productividad de las confecciones de la empresa, a fin de disefiar una propuesta
de mejora en la gestién de operaciones de produccion; mejorando los procesos
logisticos, incrementando la eficiencia en el uso de los recursos y manteniendo

los niveles de inventarios adecuados en el aprovisionamiento.

Gomez, M. y Jimenez, F. (2016), presentaron la tesis titulada “Anélisis y
propuesta de mejora de los procesos operativos orientados a optimizar la
produccion de microempresas de confeccion de articulos de seguridad
industrial en cuero”, Universidad Catélica de Trujillo Benedicto XVI de
Truijillo, Pera.

Para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion.

El trabajo de tesis tuvo como objetivo realizar el diagnostico de los procesos de
una microempresa a fin de proponer una propuesta de mejora de los procesos

operativos de confeccion de articulos de seguridad de la empresa.

2.2.2 Antecedentes internacionales.

De la Rosa, S. y Arregoces, A (2015), presentaron la tesis titulada “Disefio
de un plan mejoramiento administrativo para los departamentos de compra,
Logistica y Recursos Humanos”, Universidad de Cartagena, Cartagena -
Colombia.

Para obtener el grado de Licenciado en Administracion de empresa.

El trabajo de tesis consider6 como finalidad evaluar los procesos
administrativos y sus componentes, y a partir de esa evaluacion se proponen
acciones correctivas para cada caso, con lo cual ayudara a la gestion de
estos departamentos, para obtener mejores resultados en el desarrollo de

sus funciones.

Zufiga (2016), presento la tesis titulada “Mejora del proceso de ventas de
licitaciones para el desarrollo de software”, Universidad de Chile.

Para obtener el grado de magister en ingenieria de negocios.

El trabajo de tesis ha tenido como objetivo desarrollar procesos adecuados
gue permitan mejorar las ventas de la empresa a fin de subsanar la pérdida
de ingresos producto de la disminucion de la demanda en la realizacion de

proyectos SAP.
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Gento, J. (2015), present6 la tesis titulada “Propuesta de mejora del
procedimiento administrativo de autorizacion de establecimientos comerciales
de grandes superficies”, Universidad Politécnica de Valéncia, Espafia.

Para obtener el Grado de Master en Gestién y Administracién Publica.

El trabajo tiene ha tenido como objetivo, proponer una mejora del
procedimiento administrativo de autorizacion de establecimientos
comerciales de grandes superficies, de conformidad a la nueva legislacion
vigente, para ello se ha realizado un andlisis de los procesos, el redisefio de

los mismos, los procedimientos administrativos y la simplificacién de estos.

2.2.3 Contextualizacion del problema.

= Proceso de Cambio de Producto.

Las Consultoras de Belcorp son las personas que ofrecen los productos a
través de los catdlogos de Esika, L’bel y Cy°zone, son ellas las que deben
digitar los cddigos de los productos una vez ya han concretado la venta. Esta
operacién se realiza a través del medio digital que es la aplicacién Esika
Conmigo, en lo cual cada vez que digite un cédigo pueden ver las
Consultoras la descripcion del producto que estan adquiriendo, y su pedido
automaticamente se registra en el sistema y es atendido al dia siguiente
cuando llega el producto a su domicilio.

Una vez que ha sido entregado el pedido con la caja sellada, y la boleta de
compra adquirida a la Consultora, ésta tiene que validar a través del referido
aplicativo la conformidad de la recepcién de sus productos; en caso de que
la Consultora haya recibido un producto que es diferente a lo especificado
en el catalogo de ventas ya sea en color, aroma o producto, hace su reclamo
a través del Call Center, para ello previamente debe brindar sus datos a la
operadora, fin de que se verifique la calidad de Consultora, posteriormente
es atendido con un tiempo que dura entre 10 minutos a 30 minutos por cada
reclamo, durante este proceso de devolucién - cambio de producto, la
Consultora debe contar con el codigo del nuevo producto por el que se va a
cambiar, pero se advierte que en la mayoria de casos al no tener este cédigo
a la mano, optan por proceder con la devolucion del producto a la empresa
y devolucién del dinero al cliente, lo cual viene generando grandes pérdidas
econOmicas a la compafia (gastos administrativos y devoluciones de

dinero). Ver figura 8.
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Figura 8. Proceso de Pedido y Cambio de Productos- Belcorp. Se
detalla cdmo es el proceso actual para el pedido y devolucion de los
productos. Fuente: Elaboracién Propia

= Recopilaciéon de informacién en torno ala situacion actual del Proceso:
Cambio de Producto (Encuestas).

A fin de recabar mayor informacion sobre la problemética del Proceso:
Cambio del Producto, se formulé y tomd6 una encuesta a cincuenta (50)
Consultoras, advirtiéndose que existe una demora e ineficiente atencion
para realizar el cambio de productos que se desean devolver a través del
Call Center; asi se tiene los siguientes resultados:

20



1) Los pedidos que usted efectla a la empresa Belcorp
son atendidos de acuerdo a su requerimiento
(catalogos).

0% 4%

20%

50%

= (1) Nunca = (2)Raravez (3) A veces (4) Casi siempre = (5) Siempre

Respecto a los pedidos que efectlan las consultoras, se advierte que el 76%
de las consultoras (50%+26%) sefialan que sus pedidos son atendidos de
acuerdo a su requerimiento, sin embargo, una 24% que indica lo contrario
(20%+4%).

2) Los pedidos que usted efectla a la empresa Belcorp
generalmente son atendidos en su oportunidad.

0% 0%

22%

46%

= (1) Nunca = (2)Raravez = (3) Aveces = (4) Casi siempre = (5)Siempre

En la encuesta, el 78% de consultoras (32%+46%) opinan que sus pedidos
son atendidos en su oportunidad y el 22% opina que a veces es atendido en

su oportunidad.
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3) Considera que el tramite es muy lento cuando se
hace un reclamo a través del Call Center.

(1) Nunca = (2)Raravez = (3)Aveces = (4)Casisiempre m (5)Siempre

El 44% de las Consultoras (18%+26%) opinan que el tramite es muy lento

cuando se hace un reclamo a través del Call Center.

4) Demora mas de 10 minutos el proceso de atencion
para la devolucién - cambio de producto a través del
Call Center.

5% 0%/_ 3%

26% ’

® (1) Nunca = (2)Raravez = (3) Aveces = (4) Casi siempre = (5)Siempre
El 31% de las Consultoras (5%+26%) opinan que el tramite de atencién para

la devolucién o cambio del producto a través del Call Center demora mas de
10 minutos.
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5) La demora en el proceso de atencidn para la devolucién -

cambio de producto a través del Call Center se debe a que

en ese momento no se tiene a la mano el cédigo del nuevo
producto por el que se va a cambiar.

2% - 4%

s

60%

m (1) Nunca = (2)Raravez = (3) Aveces = (4) Casisiempre = (5)Siempre

El 82% de las consultoras (60%+22%) manifiestan que la demora en el
proceso de atencion o cambio del producto a través del Call Center se debe
a que en ese momento no se tiene a la mano los cddigos de los nuevos

articulos por el que se va cambiar.

6) Al no tener éxito en el proceso de atencién para el
cambio de producto a través del Call Center, usted opta por
proceder con la devolucidn del dinero.

2% - 6%

54%

m (1) Nunca = (2)Raravez = (3) Aveces = (4) Casisiempre = (5)Siempre
El 78% de las consultoras (54%+24%) opinan que al no tener éxito en el

proceso de atencion para el cambio del producto a través del Call Center,

optan por la devolucion del dinero.
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7) Le causa molestia el proceso del Call Center cuando
hace su reclamo, sobre aquellos productos que ha
recibido y no se encuentran acorde con sus pedidos
(catalogos).

2% 4%

/

52%

® (1) Nunca = (2)Raravez = (3) Aveces = (4) Casisiempre = (5)Siempre

El 68% de las consultoras (52%+16%) opinan que les causa molestia
cuando hacen su reclamo, sobre aquellos productos que ha recibido y no se

encuentran acorde a sus pedidos.

8) Para la devolucidén - cambio de producto es necesario
que las Consultoras tenga a la mano la relacién virtual de
los cadigos de los articulos por los cuales realizaria el
cambio.

0% 6%

12%
56%

= (1) Nunca = (2)Raravez = (3) Aveces = (4) Casisiempre = (5)Siempre

El 86% de las consultoras (56%+26%) opina que para la devolucion —
cambio de un producto es necesario que cuenten con una relacién virtual de

los cédigos de los articulos por los cuales se realizaria el cambio.

24



9) Durante el proceso de devoluciéon - cambio de producto
a través del aplicativo Esika Conmigo las Consultoras deben
estar al tanto de las ofertas de campafia a las que puede
acogerse (se consigne una alerta).

0% gy 6%

50%

® (1) Nunca = (2)Raravez = (3) Aveces = (4) Casisiempre = (5)Siempre

El 94% de las consultoras (50%+44%) opina que para la devolucion —
cambio de un producto es necesario que estén al tanto de las ofertas de
campafia a las que podrian acogerse; que se consigne una alerta en el

aplicativo Esika Conmigo.

10) Usted estda de acuerdo que se mejore el proceso para la
devolucién - cambio de los productos no conformes con los
pedidos efectuados por las Consultoras.

0% 0%

8%

52%

® (1) Nunca = (2)Raravez = (3) Aveces = (4) Casisiempre = (5)Siempre

El 92% de las consultoras (52%+40%) opina que se mejore el proceso para
la devolucién — cambio de un producto no conformes con los pedidos

efectuados por ellas.

= Analisis de Causas del Problema: Proceso de Cambio de Producto
A través de la herramienta del Diagrama Causa — Efecto (diagrama de
Ichikawa), se determind las causas que propiciaron el problema (efecto)

relacionado con la ineficiente atencion para realizar el cambio de productos
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gue se desean devolver a través del Call Center. Para ello se identificé las
categorias que permitan clasificar las causas del problema de acuerdo a sus
cualidades. Por lo cual se consider6 como categorias al Personal (mano de
obra), Aplicacién del AAP “Esika Conmigo” (maquina), Insumos (materiales)
y los Métodos de control

Teniendo en consideracién estas categorias, se ha identificado las
diferentes causas (especificas), que al estar presentes de una u otra forma
estan generando el problema. Lo cual permitid tomar conocimiento sobre
mayores elementos de juicio que sustentan el problema relacionado con el
proceso de cambio y devolucion de mercaderia afecta las ventas de la
empresa Belcorp. El detalle de este analisis se consigna en la Figura 9.

Causas Efecto

APLICACION APP

FALTA COMUNICACION
ENTRE EL PERSONAL
NO EXISTE OPCION DE
CAMBIO Y DEVOLUCIONES FALTA DE IMPLEMENTACION DE
REQUERIMIENTO DEL CLIENTE
PROCESO DEFICIENTE OE
EALTAOE COLABORACIONY CAMSIO Y DEVOLUCIONES \

COMPROMISO

ATENCION AL CLIENTE NO ) e = . FALTA DE PREVISION
SRINCADC OPCIONES NO HAY PROCESOS ESTABLECICOS Y PROGRAMACION
PERSONAL NC SZ ENCUENTRA PERSONAL NO ESTA CAPACITADO PARA
IDENTIFICADO CCN METAS EL PROCESO DE CAMBIO Y CEVOLUCION

DEFICIENTE ATENCION
EN PROCESO DE

CAMBIO DE
FALTA DE SUPERVISION PRODUCTOS
EN EL CALL CENTER
DEMORA EN REGISTRO DEL -
PRODUCTO OE CAMEIO NO HAY PROCECIMIENTOS PROTOCOLO DE ATENCION AL
- ESTARECINOS CLIENTE NC ACECUADOCS
NO l?A"' LA CANTIDAD NECESARIA DE T —— .
ARTICULCS PARA ATENDER CAMSIOS, F E R L ON DE - - ) -
atlilntetis oalin, CAMSO ¥ DEVOLLICION =N ELLAPE ALTA DE IMPLEMENTACION EN EL APP
RS CUENTA CON PERSONAL PERO NO CON

NO SE BRINDA MAYOR EL DESARRCLLC DE LA APLICACION

INFORMACION AL CLIENTE

\ NO HAY PROCEDIMIENTOS

ESTASLECIDOS

Figura 9. Andlisis del Proceso de Pedido y Cambio de Productos- Belcorp. Se detalla
el analisis realizado a través del diagrama causa- efecto.
Fuente: Elaboracion Propia

= Impacto del problema: Problemética de Notas de crédito por
devolucion de productos
Cabe indicar que Esika realiza 18 campafias de ventas al afio a través de
las Consultoras y gerentes de zona (cada campafa tiene una duracion

aproximada de 21 dias), ademas cuenta con 316 gerentes de zona que son
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gestionados por los Gerentes distritales antes indicados, en ese contexto,
basta advertir que si una consultora efectué una llamada telefénica para
realizar una devolucién de algun producto, se estaria generando Notas de
Crédito (que incluye un tiempo y costo de atencién) y esta accion
perjudicaria la meta de ventas de la compafia, en razéon que al final de la
conciliacion contable se tendrd que efectuar un descuento (lo vendido
menos lo devuelto) que trae consecuencias contables. Ademas, es de
precisar que cuando la consultora llama al Call Center, generalmente ésta
opta por la devolucién del importe del producto sin ofrecer algin otro
producto a cambio y evitar la nota de crédito.

Al respecto, se ha hecho un andlisis a nivel nacional y se aprecia que en una
zona se efectla 18 campafas al afio y esta tiene un ingreso por ventas de
aproximadamente S/. 2,425,715 soles, y al multiplicar este monto por las 256
gerencias zonales en todo el pais, se obtiene un ingreso por ventas

aproximado a S/. 620,983,040 soles al afio. (ver Tabla 1)

Tabla 1
Notas de Crédito (Devoluciones de Ventas) - Belcorp
N VENTA NOTA

CAMPARNAS NETA creDITO  VENTA-NC

co1 120,650 1,327 119,323

C02 115,850 1,274 114,576

co3 116,489 1,281 115,208

Cco4 118,429 1,303 117,126

C05 122,540 1,348 121,192

C06 128,430 1,413 127,017

co7 135,080 1,486 133,594

cos8 133,700 1,471 132,229

C09 136,700 1,504 135,196

C10 140,203 1,542 138,661

c11 138,890 1,528 137,362

C12 140,203 1,542 138,661

C13 137,205 1,509 135,696

C14 143,250 1,576 141,674

C15 148,203 1,630 146,573

C16 150,203 1,652 148,551

C17 152,300 1,675 150,625

c18 147,390 1,621 145,769
CAMPANAS (ANUAL S/.) 2,425,715 26,683 2,399,032

REGION (ANUAL S/.) 620,983,040 6,830,813 614,152,227
Fuente: Elaboracion Propia
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A este monto se le descontard las notas de crédito anual por las
devoluciones que para las 256 zonas llegan a la suma cercana a los
S/. 6,830,813 soles, ese es un monto critico generado por las devoluciones
gue efectuarian las consultoras de belleza, monto que afecta las metas de
ventas de la empresa, tornandose en un punto de atencién para la compairiia

Belcorp.

= Diagnostico de la situacion actual del Proceso: Cambio de Producto

- Errores en la entrega -recepcion de pedidos de mercaderia

- Demora en proceso de devolucion — cambio del producto

- Sobrecarga laboral del Servicio Call Center.

- Protocolo de atencion al cliente no adecuados (atencion de Call
Center).

- El aplicativo virtual (ésika) carece de opcion adecuada para cambio de
productos.

- Generacion de Notas de crédito (Cambio de productos)

- Se carece de procesos eficientes.

Sintomas

Pesos

- Operadora de Call Center no cuenta con informacion
inmediata para el cambio de productos (Cédigos de 5
articulos).

- Congestion de Call Center (Atencién de varios procesos 4
insumen tiempo)

- Colaboradoras al no lograr cambio de producto a través de
Call Center, optan por cambio de producto.

- Malas practicas en la recepcion supervision de mercaderia

- Inadecuada gestion de procesos (Cambio de productos).

- Falta de supervisién en proceso de atencion de pedidos

- Falta de supervisién en el Call Center

Causas

WwWwwwbh

De incrementarse las Notas de crédito (devolucion de productos), en
razon a una deficiente atencion en Call Center se incrementara las
pérdidas en la empresa, toda vez que se deja de percibir ventas
realizadas, y que ademds generan gastos administrativos para la
devolucion en efectivo.

Pronostico

La presente investigacion, permitird disefiar la mejora del proceso de
Control al cambio de productos, que permita lograr la eficiencia en su gestiéon y
pronostico mejorar la rentabilidad de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a lo antes expuesto se advierte que el proceso actual requiere
una mejora en la “etapa de devolucion - cambio de producto”, orientadas a
mitigar o de ser el caso evitar grandes pérdidas en las ventas de la
compainiia, es necesario tomar acciones respecto a este evento adverso que

afecta el resultado o el logro de resultados u objetivos de la compafiia.
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= Analisis FODA del proceso de cambio o devolucion del producto:

El analisis FODA, nos permitirA analizar las caracteristicas internas
(Debilidades y Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas Yy
Oportunidades) en una matriz cuadrada, sobre la situacién actual del

Proceso: Cambio o devolucion del producto

Fortalezas:

F1 Consultoras capacitadas en procesos operativos.
Belcorp ofrece a las Consultoras de belleza, sesiones de entrenamiento
orientadas a fortalecer la confianza para actuar como agentes de
transformacion.

F2 Consultoras comprometidas con el trabajo que realizan.
Belcopr a través de un programa permite ayudar a las Consultoras de
Belleza, a reconocer su valor y comenzar a tomar decisiones propias
que les permitan crecer y transformar su vida y sus negocios, por eso,
buscan brindarles oportunidades de superacién mediante una opcion de
negocio a través de la venta directa.

F3 Marca y Productos bien posicionados.
Durante 30 afios, la empresa de Belcorp tuvo un fuerte crecimiento en
el mercado y se convirtié en la lider en varios paises de la regién.

F4 Diversidad de descuentos y promociones en catalogos.
Belcorp a través de sus campafias, constantemente promociona ofertas
y descuentos a sus clientes y estos son consignados en los catalogos
de ventas.

F5 Variedad de productos para todas las mujeres.
Belcorp es una corporacion internacional con mucha experiencia,
dedicada a la produccion y comercializacion de productos de belleza, a
través de sus tres marcas: L BEL, ESIKA, CYZONE, las mismas que
tienen una variedad de productos a fin de abastecer especialmente las
necesidades de las mujeres que se maquillan mediante el cuidado de la

piel y de la belleza.

Debilidades

D1 Demoras en proceso de cambio o devolucién de productos.
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D2

D3

D4

Las demoras en este proceso generan a la empresa: mayores tiempos,
incremento de los costos administrativos, malestar de los clientes
(Consultoras de Belleza).

Pérdida de ingresos por devoluciones de productos.

Al concebir devoluciones de productos, estas generan notas de débito
a favor de los clientes, quienes recuperan su inversion y la empresa
devuelve los ingresos ya contabilizados y sujetos a gastos
administrativos que asume la empresa, produciendo una pérdida.
Desmotivacion de Consultoras por procesos lentos.

Cuando las Consultoras no encuentran las facilidades para efectuar
cambios o devolucion de productos, desalienta el accionar de las
Consultoras por lograr mayores ventas.

Reduccién de ventas por procesos engorrosos.

Los procesos engorrosos para el cambio de productos, propicia que las
Consultoras opten por devolver el producto, generando una reduccion

en las ventas y malestar en los clientes.

Oportunidades

o1

02

03

Evolucién de Internet para los negocios.

En la actualidad el no tener presencia digital a través de internet es
como no existir. La presencia digital de una empresa, le puede generar
grandes beneficios: Contacto mucho mas facil con clientes y
proveedores, mayor agilidad en las operaciones financieras y los
tramites, acceso a informacioén, ventas directas, etc.

Existe aplicativo “Esika Conmigo” que usan Consultoras.

Este aplicativo (App) es un programa destinadas a ser usadas en tablets
o en teléfonos del tipo smartphone. El uso de este App permite gestionar
el negocio de la empresa desde la palma de tu mano, en cualquier
momento y lugar. El aplicativo “Esika Conmigo” viene siendo utilizado
por las Consultoras de la empresa para hacer sus pedidos y el
seguimiento de estos.

Incremento de uso de celulares Smartphone.

Actualmente las personas estan cada vez mas conectadas entre si, y
cada dia mas personas usan la tecnologia de internet con su teléfono
celular (smartphone). En la actualidad la demanda de estos teléfonos

inteligentes cada vez se incrementa mas, porque gracias a ellos, las
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04

05

personas pueden navegar por la red, escuchar masica o ver videos,
efectuar compras, etc.

Tendencia del mercado por el comercio virtual.

El comercio virtual consiste en la compra y venta de productos o de
servicios a través del uso de dispositivos inteligentes. En los dltimos
afos, el comercio electronico ha sido uno de los sectores comerciales
de més crecimiento, para ello ha tenido mucho que ver la evolucién de
las estrategias de marketing, el uso de la tecnologia aplicada a las
ventas o la mayor confianza del usuario por el entorno online.
Tecnologia permite ahorrar costos y tiempo.

Los procesos de transformacion digital, junto con la inversién en
tecnologia, permiten agilizar la produccién ahorrando costos y tiempo al

personal en la realizacion de determinadas tareas cotidianas.

Amenazas

Al

A2

A3

Competencia agresiva.

Cuando los competidores son muy similares a una empresa, entonces
se tiene previsto que la competencia sera muy dura y agresiva. Por el
contrario, cuando los competidores son diferentes, entonces mas ligera
serd la competencia. En ese contexto, se torna una amenaza para la
empresa, en razon que los competidores tienen similares productos que
les permita incrementar su mercado, por lo cual se hace necesario que
los procesos operativos no sean lentos 0 engorrosos.

Incremento de productos sustitutos en mercado.

No obstante que los productos de Belcorp se distribuyen a través de un
sistema de consultoras de belleza que le permite a la compafiia vender
y distribuir sus productos y/o servicios, directamente al consumidor a
través de afiliados. Existe la posibilidad que el mercado de Belcorp sea
invadido por productos sustitutos. Para lo cual se requiere una
respuesta inmediata a través de procesos adecuados y agiles.

Quejas por no atencién de cambios o devoluciones, desacredita imagen
institucional.

El hecho que las Consultoras no hayan podido efectuar el cambio o
devolucion del producto, genera cierto malestar en ellas; incluso si es
frecuente este hecho (inatencion), conlleva que se formulen

comentarios negativos, generando que la imagen institucional de la
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empresa se desacredite. Es necesario reforzar los procesos para evitar

quejas.
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 Consultoras D1 Demoras en proceso
capacitadas en de cambio o
procesos operativos. devolucion de
F2 Consultoras productos
comprometidas con el D2 Pérdida de ingresos
trabajo que realizan. por devoluciones de
F3 Marcay Productos bien productos.
posicionados D3 Desmotivacion de
F4 Diversidad de Consultoras por
descuentos y procesos lentos
promociones en D4 Reduccion de ventas
catalogos por procesos
F5 Variedad de productos €engorrosos
para todas las mujeres
OPORTUNIDADES FO DO
O1 Evolucién de Internet Modernizar los procesos La utilizaciéon de tecnologia
para los negocios operacionales enfocados moderna en los procesos
02 Existe aplicativo “Esika en el comercio virtual, operativos de la empresa,
Conmigo” que usan considerando que la permite aumentar la
Consultoras empresa se encuentra eficiencia y eficacia de
O3 Incremento de uso de estratégicamente estos.
o _Cl_eelxéagﬁ; anmei?rrtregr(::g%o posicionada en el mercado
por comercio virtual y cuenta con personal
O5 Tecnologia permite capacitado.
ahorrar costos y tiempo
AMENAZAS FA DA
Al Competencia agresiva Fortalecer los procesos Mejorar el proceso de
A2 Incremento de operativos a fin de mejorar cambio o devolucién de
productos sustitutos en la competitividad de la productos, propiciando
mercado . empresa en el mercado e reducir costos y tiempos, a
A3 Quejas por no atencion incrementar la imagen fin de evitar quejas y
de cambios o institucional. pérdidas a la empresa.
devoluciones,
desacredita imagen
institucional

Fuente: Elaboracion Propia

2.2.4 Formulacion del problema.
Falta de actualizacién del Proceso de Cambio y Devolucién de Mercaderia,
lo que origina un bajo nivel de satisfaccion por parte de los clientes de la

empresa Belcorp (Consultoras).

2.3 Objetivos

2.3.1 Objetivo General.
Actualizar el Proceso Cambio y Devolucién de Mercaderia, en razén que

viene afectando las ventas de la empresa Belcorp
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2.3.2 Objetivo Especifico.
1. Diagnosticar como se lleva a cabo el Proceso Cambio y Devolucién de
Mercaderia en el &rea operativa de la empresa de belleza Belcorp.
2. Mejorar el Proceso Cambio y Devolucion de Mercaderia en el area
operativa de la empresa de belleza Belcorp, a fin de reforzar la prestacién
del servicio al cliente (Consultoras) e incrementar los resultados de la

fuerza de ventas.

2.4 Justificacion
Para justificar el presente proyecto se ha tomado en consideracion los siguientes

criterios:

Importancia Tedrica.

Para la empresa Belcorp, el presente trabajo de investigacion sera de mucha
importancia, en razén que se evaluara el proceso de las ventas directas efectuado
por las consultoras de belleza, cuyos resultados posibilitaran que se implemente
las acciones correctivas a los procedimientos de ventas, lo cual permitird mejoras
en el proceso indicado, generando grandes beneficios para la empresa al
disminuirse los tiempos y costos del proceso, asimismo se incrementaran los
resultados de la fuerza de ventas de las Consultoras de Belleza, en razén que las
consultoras cuando tengan disconformidad en la recepcién de sus pedidos,
tendran mayores opciones para elegir otro producto de cambio, evitando de esa
forma que se devuelva el producto a la empresa (que generan notas de crédito) y
como consecuencia de ello no afecte a los resultados sobre la meta de Fuerza de
ventas; asimismo, descongestionar el call center de la empresa, generando mejor
atencion a los clientes. cabe mencionar que para la formulacion del presente
trabajo se considerd informacion y/o documentacion relevante de caracter tedrico,

asi como de revistas, tesis y libros.

Importancia Practica.

Con las propuestas de mejoras de la presente investigacion, la empresa Belcorp
podra identificar en el proceso, los problemas o cuello de botella de las ventas
directas efectuadas por las consultoras de belleza, podra calcular los gastos,
costos y tiempo que se estan insumiendo en demasia; asimismo, permitir4 que se

revisen que tareas o actividades del proceso se deben mejorar a fin de lograr una
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2.5

trabajo adecuado y eficiente, que permita cumplir con las necesidades y
exigencias formuladas por el cliente, asimismo posibilitard que se reformule el
manual de funciones de los colaboradores comprometidos en la ejecucion del
proceso materia de analisis, todo ello con el fin de aplicar los correctivos

pertinentes que propicien una mejora en el proceso.

Alcances y limitaciones

2.5.1 Alcances.
El alcance de esta investigacion se encuentra relacionado con el analisis de
los procesos ventas de la empresa BELCORP, especificamente las ventas
gue realizan las consultoras de belleza y que se ubican en la ciudad de Lima.

2.5.2 Limitaciones.

En cuanto a las limitaciones, se advierte la existencia de procedimientos
administrativos muy genéricos que no ofrecen un desenvolvimiento
adecuado por parte del personal que labora.

Los cambios y devoluciones de productos por parte de las Consultoras de
Belleza afecta al sistema de costeo de la compariia desde la produccion,
porque estos productos al ser entregado a la Consultora, ya han sido
sacados del sistema como ventas, siendo registrados como una transaccion
para alcanzar la meta establecida de ventas netas; asimismo, origina gastos
administrativos y genera tiempos adicionales porgue el personal se dedicara
a resolver estos problemas.

El analisis de la investigacion se limitara a las unidades relacionadas con el
area de ventas, por un periodo de 2 meses, desarrollado y monitoreado para
ver qué tan 6ptimo sea el proceso de call center o como las metas de fuerza

de ventas por campafia. (2 meses: equivalen 3 campafas)
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Capitulo lll: Marco tedrico

En el presente capitulo se describirdn los conceptos béasicos, teorias y herramientas

necesarias que se considerd para desarrollar la presente investigacion.

3.1. Teorias sobre la administracién y metodologias

William Edwards Deming.

Deming en su libro “Calidad Productiva y Competividad” establece los catorce
principios que constituye la base para la evolucion de la industria de EEUU y las
enfermedades y obstaculos mortales que afligen a la mayoria de estas empresas
(siete); entre estos principios se afirma que es necesario propiciar una
perseverancia para mejorar el producto y/o servicio, a fin de fortalecer y
permanecer en el negocio, ademas de lograr que este sea mas competitivo,
mejorando la productividad y la calidad, y asi reducir los costes y para conseguir
esta transformacion es indispensable que todo el personal de la compafiia trabaje.
Asimismo, sefala que en la mejora de un proceso puede necesitar del estudio de
registros para saber mas sobre los efectos de los cambios y la causa de una falla
gue aparece periddicamente o parece estar asociada con algun acontecimiento
recurrente, generalmente es facil de seguir, por lo cual recomienda que deberia
hacerse el seguimiento a la aparicion periddica de cualquier caracteristica, a fin
de su eliminacion.

(Deming, 1989, p. 19-40)

Peter Drucker.

Respecto a la gerencia, Drucker (1974) en su libro “La Gerencia de Empresas”,
establece que el gerente es el elemento dinamico y activo de todo negocio,
reconociendo la capacidad ejecutiva de los gerentes por transformar los recursos.
(p.13)

Asimismo, preciso que la mejor alternativa para incrementar la productividad se

encuentra en el conocimiento del trabajo y en la administracion. (p.69)

Por otra parte, Drucker sostiene que el control es un instrumento, no un propésito
administrativo, y que la direccién de una organizacién es consecuencia de una
visiobn amplia, profunda y de largo alcance, lo cual hasta cierto punto indica la

razén de ser de una organizacion, la misma que se manifiesta por medio de una
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declaracion de la mision; asimismo, precis6 que la administracion debe realizarse
por objetivos y no por control, resaltando que la misiébn de una organizacién es

mas que las metas periédicas a alcanzar. (Hernandez, 2011, p.206)

Peter Drucker, sostiene también que tratar de eliminar el riesgo en las empresas es
algo inutil, dentro de sus advertencias no incluye los riesgos excesivos, porque
cuanto mas se tiene conocimiento de lo que se estd haciendo, serd menor la
probabilidad de que ocurra un evento adverso que afecte el logro de resultados o
objetivos de la empresa, es decir, se pueden determinar los riesgos y buscar
mitigarlos, pero lo que mas debe importar son las oportunidades, el mayor riesgo es
perderlas. (Heller, 2006, p.105)

Adam Smith.

Smith estableci6 que se podria incrementar la producciéon a través de una
aplicaciéon de la divisién de trabajo; es decir, todas las actividades necesarias
durante el proceso de produccion se dividen en un conjunto de tareas sencillas,
gue seran realizadas por trabajadores especializados en cooperaciéon con las
fuerzas laborales. Como resultado de esta division de trabajo se propiciara una

mejora en la eficiencia del trabajo (Productividad).

A través de la divisién del trabajo, Smith establecié que los trabajadores pueden
mejorar sus habilidades y destrezas en las tareas que desarrollan diariamente,
ademas los trabajadores especializados tenian mejores oportunidades para
innovar las maquinas a fin de facilitar (mejoras) el desarrollo de las tareas

efectuadas por los otros trabajadores.

Diagrama Causa - Efecto (Ishikawa).

El ingeniero japonés Kaouru Ishikawa creé y popularizé con éxito el diagrama de
Ishikawa, para realizar un analisis de los problemas. Este diagrama también
conocido como cadena de causas - consecuencias, diagrama causa-efecto,
diagrama de espina de pescado, diagrama de Grandal o diagrama causal, es una
herramienta utilizada para un pensamiento completo y para la presentacion de las
relaciones entre un efecto dado (por ejemplo, las variaciones en las caracteristicas
de calidad) y sus causas potenciales. Las muchas causas potenciales son
estructuradas en categorias principales y subcategorias, cuya representacion

parece el esqueleto de un pescado.
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3.2.

3.3.

En conclusion, el diagrama de Causa - Efecto es un método grafico que se aplica
con el fin de realizar una evaluacion o andlisis de las posibles causas que propician
la ocurrencia de eventos adversos que afecten un determinado proceso, los cuales

pueden ser controlables.

Diagrama de Flujo.

Es una representacion de la secuencia de pasos de determinado proceso, su
aplicacion permite examinar la légica, o su carencia, en la secuencia de pasos del
proceso para producir un resultado, es muy Util para analizar y determinar los
cuellos de botella y proponer las mejora del proceso, ello en razén que al tomar
conocimiento de manera detallada de como en la realidad funciona el proceso, se
examina cada actividad de un proceso y cémo se relacionan estas, y la l6gica que
debe desarrollar estos procedimientos, con lo cual es factible descubrir las fuentes
potenciales del problema. Estos diagramas pueden ser aplicados en todos los
aspectos de cualquier proceso. Los diagramas de flujo son elaborados con
simbolos facilmente reconocibles. (Alexander, 2002, p.108)

Teoriay metodoldgica a utilizar en la mejora del proceso.

Segun lo expuesto, para el presente caso se utilizé la teoria William Edwards
Deming y como métodos los diagramas de flujo y de Ishikawa y, a través de los
cuales se determiné el problema materia de investigacion, asi mismo se buscara
las oportunidades para la mejora del proceso, para lo cual se requiere tomar
conocimiento de manera detallada de cémo opera el proceso de cambio y
devolucién en la realidad. Al explorar cdmo se vinculan los diversos pasos en un
proceso y efectuar un analisis de las posibles causas que con frecuencia provocan
un efecto adverso en la gestion, asi como descubrir las fuentes potenciales del
problema que provocan determinados efectos, los mismos pueden ser
controlables. Con ello se determinara una mejora del proceso que se nos permitira
obtener la eficacia de la empresa en base a un proceso que generara rentabilidad

a fuerza de ventas y satisfaccion del cliente.

Definicion de Conceptos.
De acuerdo al estudio realizado, se recopilé los conceptos siguientes:
¢ Producto:
Tawfik y Chauvel (2002), sefialan que: “Es el resultado del tratamiento del

insumo en un sistema productivo”. (p.397).
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Produccion:

Tawfik y Chauvel (2002), establece que: “Es la accion de crear un bien o de
afiadir valor a un bien” (p.397). Es la fabricaciobn o elaboracion de un
determinado producto mediante un sistema de produccion.

Proceso:

Hernandez (2011) sefiala que es: “Serie de acciones u operaciones de acuerdo
a un plan, que hacen pasar un elemento por un procedimiento de una fase a
otra, para obtener un fin. Secuencia sistematizada de actividades para alcanzar
un fin” (p. 439).

Evans y Lindsay (2007) definen: “Es una secuencia de actividades que tienen
como objetivo lograr un resultado” (p.20).

Proceso de productivos (Cadena productiva):

D’Alessio define: “Es un suceso o una serie de sucesos fisicos y actividades en
que participa el ser humano, sumando a los activos, con la intencién de
transformar recursos (insumos) en productos. (resultado. (P. 248)
Productividad:

Tawfik y Chauvel (2002), define: “Cantidad producida en funcién del trabajo
proporcionado y los gastos enfrentados. (p. 397).

Eficiencia:

Hernandez (2011), senala: “Habilidad para hacer mejor el uso de los recursos
disponibles en el proceso de alcanzar las metas u objetivos”. (p. 433)

Eficacia:

Hernandez (2011) define: “Capacidad de lograr, se mide por los resultados, sin
importar los recursos ni medios con que se lograron.

Costos:

Es el gasto econdmico que representa la fabricacion de un determinado
producto (bien) o la prestacion de un servicio.

Costo de oportunidad

Gaither y Frazier (2002) sefialan que es: “el costo en forma de utilidades
perdidas”. (p.821).

Se concibe como aquel costo en que se incurre al tomar una decisién y no otra.
Es decir, es aquel valor que se deja de percibir al haber elegido una alternativa
determinada por otra y se manifiesta en un costo por no tomar la mejor
alternativa.

Control de proceso
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Collier y Evans (2009), definen: “Es asegurar que un proceso se desempefia
como debe y aplica la accién correctiva cuando no.” (p-646)

Monitoreo:

Es el proceso permanente que se efectia a fin de verificar de manera
constantemente que las actividades o los procesos proyectados se estén
llevando segun lo esperado a fin de lograr los resultados planificados.

Notas de crédito:

Es un documento que se utiliza en las transacciones de compraventa y son
emitidas como sustento de la anulacion de una operacion, descuentos y
devoluciones de productos; y que permiten anular facturas ya emitidas.

Matriz de la planeacion estratégica cuantitativa (MPEC)

Torres (2014) sefala: “Determina el atractivo relativo de diversas estrategias,
basandose en el grado de que exista la posibilidad de capitalizar o mejorar los
procesos clave externo e internos” (p.223)

FODA.

Torres (2014), precisa que: “Es una técnica muy conocida y también llamada
SWOT, por sus siglas en ingles. Que consiste basicamente en que una vez
conocida las oportunidades-amenazas y fortalezas-debilidades, se combinan

estas fuerzas para que surjan las estrategias.” (p.211)
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Capitulo IV: Desarrollo del proyecto

4.1 Diagrama de Flujo - Proceso a modificar

De lo antes expuesto, se determiné que en la empresa Bercorp existe un problema

en el proceso de “Cambio y devoluciéon de las mercaderias” por parte de las

Consultoras. Asimismo, se planteé como objetivo mejorar este proceso y como

esta mejora afectara las ventas de la empresa.

Consultora solicita
pedido

Registra pedido en
aplicativo Esika
Conmigon

Consultora recibe
productos
solicitados

Consultora
conforme con
pedido?

Confirma pedido

Consultora procede

con Ventas

-~

Efectua reclame por
Call Center

N ¢ o ¢ — — — — — — —

Se registra el
cambio del
producte

nsultora tien€
Cedige del nuevo
producto

Consultora solicita
cambio de preducte

4

e~ oy
Call Center valida
datos personales de
Consultora

Etapa del Proceso
que tiene que ser
modificado

Consultora solicita
devolucicn del valor
del producto

Se genera Nota de
Cradito
(Devolucion de dinerc)

Se procede con
proceso de
devolucion del
dinerc

-

. — e— o e—

" — — -

Figura 10. Proceso de Pedido y Cambio de Productos- Belcorp. Se muestra los
procesos que son criticos para la devolucion de los productos y se considera que
deben mejorarse en beneficio de la empresa. Fuente: Elaboracion Propia
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4.2

Como parte del proceso de investigacion se buscara oportunidades para mejorar
este proceso, para lo cual se tomd conocimiento de manera detallada, cdmo opera
en la realidad el proceso de cambio y devoluciéon de las mercaderias, como se
vinculan los diversos pasos en el proceso y como las posibles causas con
frecuencia provocan un efecto adverso en la gestién, en ese marco, se ubico en
el proceso la etapa que requiere ser mejorado a fin obtener la eficacia y eficiencia
de la empresa, que generard rentabilidad a la fuerza de ventas y propiciara la

satisfaccion del cliente. Ver Figura 10.

De la revision al proceso se advierte que las consultoras al efectuar el reclamo a
través del Call Center, por un articulo que se encuentra en mal estado, un producto
no solicitado (recibié un producto que no concuerda con el que consigna en su
factura) o no es de su preferencia (cuando desea cambiar el producto por otro del
mismo precio, pero de diferente talla, color, tono, tipo de cutis o de piel); se
encuentra con un proceso lento, la atencion del call center carece de opciones o
alternativas para efectuar el cambio de productos, ademas las consultoras
advierten que hay una sobrecarga en el servicio Call Center, al estar muchas
veces ocupada la linea telefénica; frente a estas limitaciones las consultoras
algunas optan veces devolver el producto y con ello se propicia la generacion de
Notas de crédito (Cambio de productos), las mismas que afectan las ventas y

gastos administrativos de la empresa.

En ese sentido, al haberse identificado la etapa del proceso que requiere ser
mejorado se plantea proponer una mejora, para ello es necesario considerar
previamente las politicas de cambio de productos que tiene establecido la

empresa para este fin.

Politicas y definicion de cambio o devolucidn por Belcorp.

La empresa Belcorp cuenta con una politica de cambios para que las Consultoras
de Belleza puedan acceder de acuerdo a cada situacion de cambio de producto,
asi se tienen ciertos requisitos que han sido establecidos con el rubro de “Politica
de Cambios”, en las que se consideran las siguientes: Cambiar por el mismo
producto, Cambio por un producto diferente y Devoluciones del producto. Estas

condiciones se detallan en la figura 11

41



]

BELCORP

POLITICA DE CAMBIOS

creeenti

CAMBIO POR B MISMO PRODUCTO

= Aplica para todos los productos o premios recibidos en mal estado
de todos los catilogos o formas de venta ofrecido. Para
determinados productos aplica las condiciones de Garantia
(Ejemplo Relojes)

CAMBIO POR UN PRODUCTO DIFERENTE
* Aplica cuando desea cambiar el producto por otro del mismo
precio, pero de diferente talla, color, tono, tipo de cutis o de piel. El

cambio se puede hacer de los productos del catilogo vigente y

cuando cumpla las condiciones de igual precio uno a uno.

1. SOLO se atiende los cambios de |a campana anterior a la actual
en facturacion.

2. NO se aceptan cambios para los productos adquiridos en
Liquidacion, Expo Ofertas o productos hasta agotar stock.

3. Estos cambios NO modifican el puntaje de los concursos de
ventas

4. Si el producto a cambiar no tiene inventario disponible se abona a
|a cuenta corrients el valor del producto al precio que fue
facturado.

5. La solicitud de cambio estara sujeta a Ia devolucion o entrega del
producto en perfectas condiciones. (NO se aceptaran productos
rotos los empaques o con dafos causados por mala manipulacion
0 uso)

FACTURADOS NO ENVIADOS
= SOLO aplica cuando |a consejera NO recibié un producto que
consta en su factura.
1. Debe ser reportados en los siguientes tres (3) dias habiles
contados desde el momento que recibié el pedido.

\,

2. Solo se puede presentar un reclamo por campana. Es decir que
en una sola llamada se deben procesar los reclamos de la
campana.

3. Todo pedido que fue chequeado al 100%, no procede el reclamo.
(En caso de que existe recurrencia en el evento, estara sujeto a
investigacion por parte de BELCORP)

4. Los reclamos de productos que se envian fuera de caja senalado
en el acuse de recibo con un sticker de identificacion (bolsos,
maletas, incentivos, etc.), NO procederan cuando Ia boleta de
entrega tenga firma de conformidad.

5. APLICA la solicitud solo si la consultora no ha acumulado mas de
dos (2) reclamos en las (ltimas seis (6) campanas.

6. El producto reclamado sera enviado junto a su préximo pedido.

DEVOLUCIONES
= Aplica en los siguientes puntoa:
1. SOLO se atiende los cambios de la campana anterior a |a actual |
en facturacion.
2. SOLO aplica para productos o premios recibidos en mal estado.
3. APLICA Ia solicitud solo si la consultora no ha acumulado mas de
dos (2) reclamos en las Gltimas seis (6) campanas.
4. APLICA la devolucién de productos enviados como reemplazo en
tu pedido.
5. Las devoluciones de promociones (revista o catilogo), proceden
i solo, si vienen completas. Es decir, con los premios, gratis o
condicionantes de |a promocion.
6. NO se aceptan devoluciones para los productos adquiridos en
Liquidacion, Expo Ofertas o productos hasta agotar stock.
7. NO se aceptaran devoluciones de prendas que sean de uso
intimo como ropa interior o ropa de bano.
8. NO se aceptan las devoluciones por errores de codigo al marcar
en |a orden de compra.

J

Figura 11. Politicas de Cambios de Belcorp,

Fuente: Tomado de https://studylib.es/doc/5356254/nuevo-proceso-de-cambios-%E2%80%93-

devoluciones-y-reclamos-preguntas

4.3 Mejora del proceso - Administracion de Empresa.

La mejora del proceso de cambio y devolucion esta relacionada con posibilitar una

adecuada administracion de la empresa, por lo cual se considera de suma

importancia la toma de decisiones en el proceso administrativo y sus componentes

(planeacion, organizacion, direccion y control) y en este proceso administrativo el

manejo de una accién correctiva es parte del control de procesos y es un

imperativo exigido para su mejora, consistiendo en determinar las causas que

dieron origen a la no conformidad y para luego proponer e implementar las

acciones correctivas correspondientes, las cuales deberan estar orientadas a

eliminar o mitigar las causas detectadas y evitar que se vuelvan a presentar. Para

el presente estudio, se recabo informacion de la compafiia Belcorp en torno a la

atencion a las Consultoras (Cliente) y se analizé dichos datos a fin de analizar el

problema y sus implicancias.
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4.4

4.5

En ese sentido, se estan aplicando los conocimientos obtenidos en el transcurso
del estudio de la profesion concerniente a la Administracion de Empresas, que

contribuird con mejorar la gestion de la empresa Belcorp.

Beneficios de la mejora.

La mejora del proceso contribuira a fortalecer las metas de Fuerza de Ventas, en
razon que se evitaria la emision constante de notas de créditos, y asi se llegaria
a la meta establecida por la empresa, ademéas el proceso de ventas en las
campafias se incrementara, en razén a que el cliente (Consultoras) van a tener
otras opciones para elegir el cambio del producto antes de proceder con alguna
devolucion.

Asimismo, el area de Call Center estaria mas despejado para poder atender a mas
consultoras con otras inquietudes que puedan tener a lo largo de cada campafia.

Alternativas de solucion

Es necesario tener en consideracion que la labor de administrar de parte de los
gerentes, estd relacionado con los componentes administrativos de planear,
organizar, dirigir y controlar los recursos de una empresa y para ello se requiere
principalmente que se efectué una supervision de las actividades que otros
realizan, con el fin de lograr mayor eficiencia y eficacia de las labores ejecutadas.
En ese sentido, a través de los colaboradores, puedo mencionar que este aspecto
lo vivo dia a dia en mi trabajo, como gerente de zona; tenemos la responsabilidad
directa de velar por el cumplimiento de metas de cada campafia, esto equivale a
18 campafias al afio (cada una de 21 dias) y de ello depende nuestra

remuneracion y pagos por comision y la permanencia en el trabajo.

Por ello, es de suma importancia y conveniente establecer esta mejora en el
proceso, siendo las Consultoras de Belleza las que venden los productos
mediante los catélogos de productos de las marcas Esika, Cyzone y Lbel, y son
ellas las que deben de ingresar la informacién (Registrar) a través de la aplicacion
“Esika Conmigo” y colocar el pedido del producto, el mismo que luego de 24 horas
llegara a su domicilio (caja de pedidos), dando la conformidad de recepcién a
través de este aplicativo; sin embargo, si encuentra una disconformidad con algun
producto, tiene que llamar a la empresa, a través del Call Center para solicitar la

devolucion del producto, esto genera un descuento en su factura para pagar.
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En el Tabla 2, se detalla las ventas de la zona Huaycan, donde se aprecia la
pérdida que generan las devoluciones que se hacen a través de las notas de
crédito. Se muestran las ultimas 6 campafas realizadas, en la que se generd
diferentes notas de crédito en una sola zona, se valida monetariamente dando
perdida para la empresa ya que estos productos al ser devueltos, son sacados del
sistema y fabrica, no generan ninguna ganancia. El mismo que también se ve

reflejado en la ganancia de gerente de zona.

Tabla 2
Andlisis de Ganancia

C 06 co7 C08 C 09 c1o c1 Vs 2UC

Venta Neta 146,415 149,958 113,836 134,889 116,112 127,556 + 2%
Notas de Crédito 2,540 1,324 1,789 2,300 3,255 3,345

PMNP 258 283 229 268 249 265 +2%
Real vs fdV 99.9 % 83.9% 84.5% 91.3% 85.1% 82.2%
Real vs AA - - - - - -9 %
% Comision 2.0% 1.7% 13% 1.7% 1.3% 1.3%
% Cobranza 91.3 % 92.4 % 92.5% 90.5 % 90.5 % 90.5 %

Ganancias por Comisiones:

Posible Ganancia 2,674 2,357 1,370 2,076 1,367 1,501
Campafia a 110% FdV 4,122 4,546 3,838 4,118 3,802 4,326
Pude ganar adicional 1,447 2,189 2,468 2,042 2,436 2,825

Fuente: Elaboracién propia

Cabe indicar, que Esika realiza 18 camparfias de ventas al afio (cada una tiene
una duracién aproximada de 21 dias), ademas cuenta con 316 gerentes de zona
gue son gestionados por los Gerentes distritales antes indicados, en ese contexto,
basta advertir que si una consultora efectué una llamada telefénica para realizar
una devolucién de algun producto, se estaria generando una nota de crédito (que
incluye un tiempo y costo de atencién) y esto perjudicaria la meta de ventas de la
compafiia, en razon que al final de la conciliacién contable se tendra que efectuar
un descuento (lo vendido menos lo devuelto) que trae consecuencias contables.
Ademas, es de precisar que cuando la consultora llama al Call Center,
generalmente ésta opta por la devolucion del importe del producto sin ofrecer

algun otro producto a cambio y evitar la nota de crédito.
Al respecto, se ha hecho un andlisis a nivel nacional y se aprecia que en una zona

se efectia 18 campafias al afio y esta tiene un ingreso por ventas de

aproximadamente S/. 2,425,715 soles, y al multiplicar este monto por las 256
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gerencias zonales en todo el pais, se obtiene un ingreso por ventas aproximado a
S/. 620,983,040 soles al afo. A este monto se le descontara las notas de crédito
anual por las devoluciones que para las 256 zonas llegan a la suma cercana a los
S/. 6,830,813 soles (ver célculos en Tabla 1), ese es un monto critico generado
por las devoluciones que efectuarian las consultoras de belleza, monto que
afectaria las metas de ventas de la empresa, tornandose en un punto de atencién

para la compafiia Belcorp.

Dado el problema planteado, se hace necesario plantear una mejora al proceso
de “Pedido y Cambio de Productos”, especificamente en la etapa de devolucion
de los articulos por parte de las Consultoras de Belleza; para ello se debe
considerar que el actual proceso existe limitaciones de la atencion a través del call
center de la empresa, cuya operadora no cuenta con informacién inmediata para

efectuar el cambio de productos (Cédigos y ofertas de articulos).

En ese sentido, se propone como alternativas de solucion las siguientes:

Alternativa 1
Consultoras siguen utilizando Call Center para cambio de productos, pero se

informan de cédigos y ofertas de articulos de manera virtual.

El problema en el Proceso Cambio y Devolucién de Mercaderia, radica en que las
consultoras al utilizar el sistema de Call Center de la empresa para hacer el cambio
de productos, la operadora de este sistema ademas de atender otras llamadas de
la empresa, no cuenta con la informacion actualizada respecto a los cédigos y
ofertas de los productos por los cuales se va a cambiar, generando una demora y
molestia a las Consultoras que optan por devolver el producto generando una nota
de débito.

En esta alternativa se esta planteando que la informacion de los cédigos y ofertas
de los productos, se alcance a las consultoras de manera virtual, de tal forma que
las Consultoras puedan seguir utilizando el sistema de Call Center de la empresa
para hacer el cambio de productos, contando previamente con la informacién

requerida para el cambio (Codigos y ofertas).
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3 .

; ALTERNATIVA 1
Cdédigosy ofertas -

de articulos

(3

CONSULTORA CALLCENTER

Figura 12. Alternativa 1
Fuente: Elaboracion Propia

Alternativa 2
Consultoras utilizan aplicativo “Esika Conmigo” para cambio de productos y

este aplicativo consigna informacion de codigos y ofertas de articulos.

Esta alternativa consiste en que las Consultoras para efectuar el cambio y
devolucion de las mercaderia, utilicen el aplicativo “Esika Conmigo”, el mismo
gue se viene usando para efectuar los pedidos de productos; para lo cual es
necesario que este aplicativo consigne informacion actualizada y pertinente de los
cbdigos y ofertas de articulos por los cuales se van a cambiar, posibilitando con
ello que el cambio del producto se efectie de manera virtual y rapida, evitando en
lo posible que las Consultoras devuelvan los productos y generen notas de débito.
Cabe precisar que en la actualidad el aplicativo “Esika Conmigo” viene
funcionando y es de manejo diario de las consultoras, esta desarrollado para que
los clientes (consultoras) puedan hacer sus pedidos y para la confirmar la
recepcion de los mismos, pero carece de opcion para el cambio o devolucion de

los productos.
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ALTERNATIVA 2

Codigosy ofertas
de articulos

CONSULTORA

Figura 13. Alternativa 2
Fuente: Elaboracion Propia

4.6 Evaluacion de alternativas de solucién
Para analizar estas alternativas se utiliz6 la matriz de evaluacion de factores

FODA, que se detalla en la tabla 3.

De la evaluacion efectuada, se advierte que la alternativa 2 es la que mejor
propuesta para que las Consultoras efectlen los cambios del producto que
recibieron y sobre los cuales existe una disconformidad; ello conlleva a que se
fortalezca el aplicativo “Esika Conmigo”, dado que este sistema viene siendo
utilizado a diario por las consultoras, para lo cual se sugiere que en este aplicativo
se consigne la informacién de los codigos y ofertas de los articulos a cambiar, con
lo cual se brindaria la opcién de un cambio inmediato, ademas se generara una
mayor fluidez, en comparacién con la atenciéon que se hace a través del Call
Center, también con ello se evita que se pierda las promociones y su pedido siga

intacto en importe. La mejora del proceso se detalla en la Figura 14:
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Tabla 3: EVALUACION DE ALTERNATIVAS

ALTERNATIVA 1 ALTERNATIVA 2
FACTORES CLAVES FODA peso | cauric. | o SEIRS | cauric. | L SRS
FORTALEZAS
F1 Consultoras capacitadas en procesos operativos. 0.13 3 0.39 4 0.52
F2 Consultoras comprometidas con el trabajo que realizan. 0.12 3 0.36 3 0.36
o | F3Marcay Productos bien posicionados 0.15 3 0.45 4 0.6
% F4 Diversidad de descuentos y promociones en catalogos 0.13 2 0.26 3 0.39
u'é F5 Variedad de productos para todas las mujeres 0.15 3 0.45 4 0.6
i DEBILIDADES
g D1 Demoras en proceso de cambio o devolucién de productos 0.08 2 0.16 3 0.24
"= | D2 Pérdida de ingresos por devoluciones de productos. 0.07 2 0.14 4 0.28
D3 Propicia desmotivacion de Consultoras en venta de articulos 0.09 3 0.27 4 0.36
D4 Reduccion de ventas por procesos engorrosos 0.08 2 0.16 3 0.24
1 264 3.59
OPORTUNIDADES
01 Evolucion de Internet para los negocios. 0.12 2 0.24 3 0.36
02 Existe aplicativo “Esika Conmigo” que usan Consultoras 0.13 3 0.39 4 0.52
&8 | 03 Incremento de uso de celulares Smartphone 0.13 2 0.26 3 0.39
E 04 Tendencia del mercado por comercio virtual 0.13 2 0.26 3 0.39
>
3 05 Tecnologia permite ahorrar costos y tiempo 0.13 2 0.26 3 0.39
w
= AMENAZAS
g A1 Competencia agresiva. 0.12 3 0.36 3 0.36
A2 Incremento de productos sustitutos en mercado 0.11 3 0.33 3 0.33
A3Quejas por no atencién Qe gambios o devoluciones, 0413 2 0.26 3 0.39
desacredita imagen institucional
1 2.36 313
PUNTAJE | 2 | 5 6.72
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Figura 14. Proceso de Pedido y Cambio de Productos- Belcorp. Se muestra la
mejora propuesta del proceso de devolucion de los productos. Fuente:

Elaboracién Propia

4.7 Mejor alternativa de solucién

En el diagrama de flujo precedente (Figura 14), se consigna la mejora del proceso

como alternativa de solucién, y el cambio consiste en que Consultora de Belleza

al encontrar una disconformidad en su pedido, debe solicitar su cambio de

49



producto, pero ya no a través del call center sino a través del aplicativo “Esika
Conmigo”, para ello es necesario que en el momento de efectuar el cambio, el
proceso debe contemplar que la Consultora cuente con los codigos y ofertas de
los articulos por los cuales realizaria la transaccion, por lo cual se sugiere que en
el aplicativo “Esika Conmigo” se consigne esta informacion, asi como una alerta
gue le indique a las Consultoras las ofertas de campafa a las que puede acogerse
su cliente; con ello la consultora tendra mas tiempo para ubicar el producto y
caracteristicas de este; proceso que se tornara mas eficiente que la opcion del
Call Center, donde solo hay limitaciones de tiempo para su atencion y no se cuenta
con la informacion pertinente para el cambio (cédigos de productos, ofertas y
otros). Con esta modificacion se descongestionara el Call Center y posiblemente
haya menos devoluciones de dinero.

Cabe indicar que, para realizar la propuesta planteada, en el proceso indicado
también se debe considerar los requisitos o condiciones para realizar el cambio del
producto, con lo cual la Consultora debe estar informada previamente respecto a:

= La Politica de Cambios,

= Estipulaciones para orientar el cambio por el mismo producto,
= Cddigos de los productos ofrecidos para el cambio,

= Vigencia de las ofertas de campaiia,

» Responsabilidades por un mal uso del aplicativo.

= Tramite para la devolucion del valor del producto (sub proceso)

4.8 Eleccién y viabilidad de la solucién escogida
Respecto a eleccién y viabilidad de la mejora se debe indicar que se cuenta con
las siguientes facilidades:
= El aplicativo “Esika Conmigo” ya se viene aplicando en las ventas directas a
través de las consultoras.
= Facilidad de implementacion (tiempo y esfuerzo), mejorar un proceso que ya
existe.
= El manejo y uso del aplicativo ya es conocido por las Consultoras
= El reclamo y cambio de productos se efectuard utilizando un medio
electronico; evitando la congestién del Call Center.

= Transacciones en linea (Comercio electrénico)
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Uso/Acceso es a través del teléfono mavil, acceso inmediato y desde
cualquier lugar.

Seguimiento online de operaciones.

Consulta de estados de cuenta, de manera inmediata.

Facilita a Consultoras el cambio de producto y mitiga el riesgo de la devolucion
del valor del producto.

Eficacia y eficiencia de ventas (incremento de ventas netas)

Reduccién de costos administrativos que conllevan el cambio de producto.

4.9 Etapas para el desarrollo de la aplicacion App (Desarrollo del Producto).

A fin de efectuar una proyeccion de costos en torno a la mejora de procesos y que

se encuentra relacionada con la implementacion de una aplicacion App en un

movil, para lo cual se tomara en cuenta las etapas siguientes:

Definicion del alcance del proyecto

En esta primera etapa se tiene una idea clara de lo que requiere implementar,
es decir las caracteristicas o especificaciones técnicas que debe contener la
aplicacion (Apps). Definir a mayor detalle de lo que se requiere implementar,
permitira definir los objetivos a alcanzar y el personal (competencias) para
desarrollar el proyecto.

Planificacion

Una vez que se determind las caracteristicas o especificaciones técnicas de la
aplicacion (Apps) y el personal necesario para desarrollar este proyecto; la
siguiente etapa radica en la planificacién del proyecto, en la cual se establecera
un cronograma de trabajo, se definiran las actividades y/o tareas a realizarse
hasta el cierre del proyecto.

En esta etapa se determinaran y fijaran los entregables del proyecto que es el
resultado o producto que se debe culminar en determinada fase del proyecto
(Hardware o Software) y que es posible su verificacion. Para ello es necesario
gue se programen reuniones para la presentacion y sustentacion de los
avances.

En esta etapa se define el personal y las funciones que asumirdn para
desarrollar el proyecto; asi como el tiempo de ejecucion en dias.

Analisis de requerimientos

En esta etapa se analizardn cuidadosamente los requerimientos a fin de
conceptualizarlos y definir los diagramas de flujo de la aplicacion (principales y

secundarios), los mismos que deben estar relacionados con los pedidos y
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devoluciones de productos de Esika. Para ello es muy importante que se
realicen reuniones entre el personal propuesto para desarrollar esta aplicacion
APP y los usuarios del producto (Consultoras de Esika), se encuentren
alineados en gran medida.

Disefio de la aplicacion

Determinado el alcance y la conceptualizacién de los requerimientos, el
personal designado empieza a disefiar las pantallas principales de la aplicacion
APP y crear un flujo con las mismas; a fin de sustentarlo con los responsables
de la ejecucion del producto y posibilitar su aprobacion o de ser el caso un
feedback para aplicar mejoras. Luego de haberse aprobado, se disefian y
elaboran los disefios de los flujos que tendréa la aplicacion, esto permitira que
el personal o equipo asignado pueda desarrollar el software.

Desarrollo del software

Luego de haber aprobado los requerimientos conceptualizados para el
proyecto, las pantallas principales de la aplicacién APP y los diagramas de flujo
de la aplicacién, se estructurara la relacion de tareas o actividades que el
personal de programacion va desarrollar, con avances progresivos.

En esta etapa el personal a cargo de la planificacion y el personal encargado
de la programacion definiran las fases del desarrollo del producto (aplicacién
de App), la culminacién de cada fase implica que se realice uno o mas
entregable, los mismos que seran materia de revision y evaluacion, a fin de
determinar la continuacién del proyecto. Es decir, con la revisién de estos
entregables se tiene un mejor control de la gestion del proyecto

Pruebas o testing

Culminada la etapa de programacion, el producto desarrollado requiere que se
le aplique varias pruebas técnicas a fin de identificar posibles problemas
técnicos, asi como plantear la solucion de estos o efectuar un feedback para
mejorar el producto, posteriormente se hace la prueba definitiva ante los
responsables del desarrollo del aplicativo App, antes de su aprobacion y
lanzamiento.

Publicacion de la aplicacion

Luego de haber pasado las pruebas y la aprobacién respectivas, la aplicacion
requiere ser configurada para su lanzamiento En esta etapa se procede a
configurar la aplicacion para su lanzamiento, para ello se hace un tramite
administrativo para ser subidas a una cuenta de desarrollador en las tiendas de

aplicaciones mdviles, como la App Store y el Google Play Store.
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Mantenimiento

Como toda aplicacién requiere un mantenimiento cada 6 meses, debido entre
otros a: la modernizacién del smartphone en el mercado y la compatibilidad de
la aplicacion con estos nuevos modelos; asi como por la actualizacion del
sistema operativo (nuevas versiones), lo cual crea la necesidad de que se
efectué mantenimientos para ampliar el soporte de la aplicacién para nuevas

versiones.

4.10 Proyeccién de costos para desarrollar aplicativo App

Personal:

Para el desarrollo del producto (aplicacion App), se requiere contar con la

participaciéon de cuatro profesionales, durante cuatro meses:

- Un jefe de proyecto (Profesional titulado en Sistemas o carreras afines, con
experiencia de 4 afios en el desarrollo de estos proyectos, con un pago
mensual de S/. 5500.)

- Un disefiador grafico (Profesional con experiencia de 3 afios en el desarrollo
de estos proyectos, con un pago mensual de S/. 4000.)

- Dos desarrolladores. (Personal técnico de Institutos Informaticos, con
experiencia de 3 afios en el desarrollo de estos proyectos, con un pago
mensual de S/. 3500.)

Equipos:

Para el desarrollo del producto se requiere contar con el uso de los equipos

siguientes:

- Un servidor interno de pruebas,

- Cuatro computadoras para el personal

- Dos equipos moviles en los cuales se instalaran el aplicativo app para las
pruebas respectivas.

El costo de uso de estos equipos se estima en S/. 500 mensuales.

Suministros:

Para el desarrollo del proyecto, se requerird material de escritorio (papel

fotocopia, lapiceros, lapices, plumones, borradores, tajador, clips, pegamento,

cartulinas, cinta adhesiva, papeleria, cinta adhesiva, post-it, grampador,
perforador, tijeras, organizadores de escritorio), que representa un costo de

S/. 100 por persona, que hace un total de S/. 400 mensual (S/. 100 x 4

personas)
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= Oftros gastos:

En este rubro se incluye los gastos de movilidad, fotocopiado, anillado, gastos

fijos de uso de mobiliario, agua y corriente eléctrica; que representa un costo

de S/. 100 por persona, que hace un total de S/. 400 mensual (S/. 100 x 4

personas)

Tabla 4: COSTOS PARA DESARROLLAR APLICATIVO APP

COSTOS MESES TOTAL
s/. 1 2 3 4 S/.
JEFE PROYECTO 5,500 5,500 5,500 5,500 22,000
PERSONAL 11,000 11,000 11,000 11,000 44,000
EQUIPOS 500 500 500 500 2,000
SUMINISTROS 400 400 400 400 1,600
OTROS GASTOS 400 400 400 400 1,600
TOTALS/. 17,800 17,800 17,800 17,800 71,200

Fuente: Elaboracion propia

4.11 Indicadores que permitan medir el tiempo y eficiencia del proceso.

Para medir la calidad del proceso se sugiere los siguientes indicadores:

= El tiempo de entrega del pedido desde que el cliente generé su orden de

compra.

= El porcentaje de reclamos que llegan en cada periodo de venta; reclamo por

cambios de productos facturados.

. Numero de Reclamos
Porcentaje de reclamos = - - x 100
Numero de pedidos

= Porcentaje de productos devueltos que generan notas de débito.

. Numero de productos devueltos
Porcentaje de productos devueltos = — - x 100
Numero de productos vendidos

= indice de devoluciones:

Pedidos con devolucion de producto

Indice de devoluciones =
Numero de pedidos
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Capitulo V: Implementacion de la propuesta

5.1 Implementacion de la propuesta de solucién

La propuesta de implementacion esta relacionada con la ejecucién y/o puesta en
marcha de la idea propuesta, en ese sentido la mejora del proceso esta orientada
a que las consultoras no usen el call center para cambia un producto que no les
satisface, por lo cual corresponde que el area digital estructure un disefio
tecnologico para fortalecer las opciones del aplicativo “Esika Conmigo”, para lo
cual debera considerar la solucién planteada en el proceso de ventas directas, que
posibilitara que las Consultoras puedan utilizar el aplicativo para realizar el cambio
de productos, que tienen la calidad de disconforme con el pedido efectuado.

En este punto el &rea digital deber& describir primero el entorno de desarrollo y
las instalaciones necesarias que se debe tener en cuenta en la construccion y
fortalecimiento de las opciones del aplicativo mencionado. Luego, debera
explicarse los procesos de construccion de cada aplicacion, asi como del servicio

gue brindara a través de la web.

5.2 Cronograma

DIAS UTILES
ACTIVIDADES
1|2[3]a]s5]e6e|[7][8]9
COORDINACIONES CON AREA FFVV ﬁ
PREPARACION DE EXPOSICION ———
EXPOSICION DE MEJORA DEL PROCESO —
ANALISIS Y SUSTENTO DE MEJORA DE PROCESO CON AREA DIGITAL [—
PREPARACION Y RESPUESTA A INQUIETUDES DE MEJORA DE PROCESO _
PREPARACION DE INFORME j—
ENTREGA DE INFORME _|
5.3 Presupuesto
GASTOS SOLES S/.

Sueldo Basico 1,050

Movilidad 105

Bonificacion 1,350

Impresion de Informe 50

TOTALS/. 2,555
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Conclusioén

En el presente trabajo, se analizé y evalud el proceso de venta directa de los
productos de la empresa Belcorp, para lo cual se utilizd6 herramientas de analisis,
cémo diagrama de causa efecto, flujogramas, Matriz FODA vy la informacion en la
practica a fin de tomar conocimiento pleno del proceso de ventas, con ello se
determind el &rea critica o problema, el mismo que esta relacionado con el cambio o
devolucion de productos que la Consultora desea realizar luego de advertir que el
producto recibido no guarda relacionado con las caracteristicas del pedido o se
encuentra en mal estado, advirtiéndose que esta etapa del proceso se realiza a través
del Call Center de la empresa, existiendo limitaciones para su atencién y generando
demoras y gastos administrativos que repercuten en la rentabilidad de la empresa.

Es decir, en el proceso se determind que una vez que ha sido entregado el pedido a
la Consultora, ésta tiene que validar a través del aplicativo “Esika Conmigo” la
conformidad de la recepcion de sus productos; caso contrario tendréa que efectuar un
reclamo o cambio de un producto a través del Call Center, tornandose complejo este
procedimiento, porque inicialmente se tiene que verificar y validar la calidad de
Consultora, posteriormente se le atiende con la devolucién - cambio de producto, en
un tiempo expreso, para ello la Consultora debe tener listo el codigo u ofertas del
nuevo producto por el que se va a cambiar, pero se advierte que en la practica, la
mayoria de casos por no tener este cddigo u ofertas a la mano, optan por proceder
con la devolucién del dinero, lo cual viene generando grandes pérdidas econémicas
a la compainiia (gastos administrativos y devoluciones de dinero).

(Objetivo Especifico 1)

Luego de identificar el problema se efectu6 un analisis al proceso de cambio o
devolucion de productos, a fin de mejorar este proceso, efectuandose una encuesta
a las consultoras a fin de conceptualizar la problematica existente, determinandose
las causas y efectos respectivos. A fin de reducir los tiempos, costos y mejorar las
ventas netas de la empresa Belcorp, se sugirié dos alternativas para mejorar el actual
proceso de cambio o devolucién de productos, las mismas que han sido evaluadas;
determinandose que el proceso debe contemplar necesariamente que la Consultora
tenga a la mano la informacion de los codigos de los articulos por los cuales realizaria
el cambio, asi como una alerta que le indique las ofertas de campafia a las que puede

acogerse, informacion que debe estar consignada en el aplicativo “Esika Conmigo”
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para dar mayor facilidad a la consultora, quien tendrd mas tiempo para ubicar el
producto y caracteristicas de éste. Con esta modificacién se descongestionara el Call
Center y posiblemente haya menos devoluciones de dinero. Esta mejora esta
orientada a mitigar o de ser el caso evitar grandes pérdidas en las ventas de la
compafia, para lo cual se requiere tomar acciones en torno a este evento adverso
que afecta el resultado o el logro de resultados u objetivos de la compainia.

(Objetivo Especifico 2)

57



Recomendaciones

De lo antes expuesto se advierte que el proceso de ventas directas a través de las
Consultoras, requiere mejoras en la “etapa de devolucion - cambio de producto”, para
ello es de suma importancia que Belcorp analice el desarrollo e implementacién de
dicha mejora y los beneficios que podria obtener la empresa, como la eficacia y
eficiencia de las ventas (incremento de ventas netas), posibilita que las Consultoras
puedan efectuar el cambio de producto con mayor celeridad y se mitiga el riesgo de
la devolucién del valor del producto, ademas se evita la congestion del Call Center
propiciando que éste brinde una mejor atencién y con ello fortalecer la imagen
institucional de la empresa.

Asimismo, se sugiere que una vez implementado el proceso (Mejorado), se sugiere

utilizar el analisis de costo — beneficio a fin de validar el disefio del proceso.
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