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RESUMEN

Este trabajo de Practica Profesional Supervisada, enmarcado en la
catedra Area Integrada IV, se desarrolla en una empresa dedicada a la
comercializacién que tuvo como proposito sugerir acciones de mejora en la
documentacioén y formalizacién de los procesos internos® de la empresa “Huella
y Estilo"?, una empresa familiar® comercial de Posadas, Misiones, esto se realizo
con el objetivo de responder al siguiente interrogante: ;como contribuir a la
formalizacion de los procesos internos relevantes para optimizar el
funcionamiento de la organizacion? Y con ello poder optimizar su funcionamiento
organizacional®. En particular, se buscd identificar y analizar los procesos
relevantes, disefiar un manual de misiones y funciones y elaborar un manual de
procesos y procedimientos que aporten claridad y estandarizacién a las tareas
diarias.

Se adopté un enfoque cualitativo-descriptivo, apoyado en la
observacion directa, entrevistas con los empleados, analisis de Ia
documentacion y revision bibliografica. Este analisis se complementé con
diversas herramientas de diagnoéstico, entre las que se incluyen PESTEL, las
Cinco Fuerzas de Porter, la Cadena de Valor, FODA, asi como diagramas como
Pareto, Ishikawa, Tortuga y flujogramas.

Los resultados evidenciaron deficiencias en tres procesos -control de
stock, recepcidon y gestion de mercaderia, y evaluaciéon del personal-,
permitiendo formular propuestas de mejora y disefiar los manuales
mencionados, que definen roles, estandarizan procedimientos y optimizan
recursos. Estas acciones mejoran la coordinacion interna, la eficiencia operativa
y la satisfaccion de empleados y clientes, aportando un modelo de formalizacién
aplicable a otras PyMEs® familiares del sector.

Palabras clave: procesos internos, formalizacion, optimizacion,

PyMEs familiares, eficiencia operativa.

1 Procesos internos: conjuntos de actividades interrelacionadas que transforman insumos en resultados.

2 “Huella y Estilo” es un nombre ficticio utilizado para preservar la confidencialidad de la empresa real, en cumplimiento
del compromiso de respetar su privacidad.

3 Empresa familiar: organizacion que combina la actividad econdmica con vinculos familiares, donde la direccién vy el
control suelen recaer en los miembros de una misma familia.

4 Funcionamiento organizacional: modo en que la empresa coordina sus recursos humanos, materiales, financieros y
tecnoldgicos para cumplir sus objetivos.

5 PyME: micro, pequefia o mediana empresa, constituida por una o varias personas.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las pequefias y medianas empresas se
desenvuelven en un escenario marcado por una competencia cada vez mas
intensa y consumidores que esperan respuestas rapidas, productos de calidad y
experiencias de compra coherentes. En este contexto, disponer de procesos
internos claros y bien organizados se vuelve fundamental para aprovechar al
méaximo los recursos disponibles, minimizar errores y asegurar que cada area de
la empresa funcione de manera alineada con sus objetivos.

“Huella y Estilo”®, comercio familiar dedicado a la venta de calzado y
accesorios en Posadas, Misiones, se ha destacado por su trato cercano y su
compromiso con ofrecer productos de calidad a precios accesibles. No obstante,
el crecimiento del negocio y la diversidad de su oferta han evidenciado la
necesidad de ordenar y documentar formalmente sus procedimientos. La falta
de registros claros y manuales definidos dificulta evaluar el rendimiento de
manera objetiva, mantener la coherencia en el trabajo diario y transmitir buenas
practicas de forma sistemética.

Este trabajo tiene como objetivo general proponer acciones de mejora
en la documentacién y formalizacion de los procesos internos de la empresa, con
el propdsito de poder optimizar el funcionamiento organizacional y fortalecer su
gestion interna.

Para alcanzarlo, se aplico6 una metodologia cualitativa-descriptiva,
basada en observacién directa, entrevistas con el personal y analisis
documental, complementada con herramientas de diagndstico estratégico como
PESTEL, Cinco Fuerzas de Porter, Cadena de Valor y FODA, junto con recursos
graficos y metodolégicos -como los Diagramas de Pareto, Ishikawa, Tortuga y
flujogramas- que facilitaron la identificaciéon de problemas y la formulacion de
propuestas de mejora.

La investigacion se llevé a cabo en el contexto de las Practicas
Profesionales Supervisadas de la Licenciatura en Administracion de Empresas,
centrandose en tres procesos internos clave: control de stock, recepcion y

gestion de mercaderia, y evaluacion del personal. Los mismos fueron

6 “Huella y Estilo” es un nombre ficticio utilizado para preservar la confidencialidad de la empresa real, en cumplimiento
del compromiso de respetar su privacidad.
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seleccionados por su impacto directo en la eficiencia operativa y la satisfaccion
del cliente.

El trabajo cobra relevancia al abordar una problematica comun en las
PyMEs locales: la falta de formalizacién de procedimientos y de claridad en roles
y responsabilidades, lo que limita la coordinacion interna y la eficiencia.
Documentar y poder estandarizar los procesos permite profesionalizar la gestion
y generar herramientas replicables para otras empresas del sector.

Finalmente, el documento se estructura en ocho capitulos: el primero
presenta el proyecto y sus objetivos; el segundo desarrolla el marco teoérico; el
tercero y cuarto analizan el entorno externo e interno de la empresa; el quinto
aborda el andlisis de los procesos seleccionados; el sexto y séptimo incluyen los
manuales de misiones y funciones, y de procesos y procedimientos; y el ultimo

capitulo expone las conclusiones generales y propuestas finales.
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1.PROYECTO Y OBJETIVOS

1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

Segun Krajewski, Ritzman y Malhotra (2008), comprender con
profundidad los procesos internos de una organizacion permite identificar como
cada uno influye en el desempefio general y en la eficiencia global de la empresa.

En la empresa objeto de estudio, la ausencia de documentacion y
formalizacién de los procesos internos limita la posibilidad de evaluar de manera
clara y constante la eficiencia operativa. Esta situacién, a su vez, dificulta la
deteccion de oportunidades de mejora y la optimizacion en el uso de los
recursos.

Esta practica profesional plantea, por tanto, la necesidad de
responder: ;Como contribuir a la formalizacion de los procesos internos

relevantes para optimizar el funcionamiento de la organizacion?

1.2. JUSTIFICACION

Formalizar los procesos internos es clave para que una organizacion
funcione de forma eficiente y ordenada. Al ofrecer una vision clara de como se
realizan estos procesos, se facilita entender como opera la empresa, lo que
ayuda a detectar oportunidades de mejora, reducir errores y aprovechar mejor
los recursos.

Tener claridad sobre los procesos ayuda a entender cdmo cada uno
aporta a los resultados de la empresa. En definitiva, el rendimiento de una
organizacion depende de la eficiencia con que se gestionen sus procesos.

Por ello, esta investigacion resulta muy valiosa, ya que la
formalizacion de los procesos internos aporta multiples beneficios a la
organizacion: disminuye redundancias, mejora la eficiencia en el uso de los
recursos y asegura un control de calidad eficiente, lo que repercute directamente
en la satisfaccion tanto de empleados como de clientes. A nivel social, un entorno
de trabajo mas ordenado y seguro mejora la calidad de vida laboral y fomenta

practicas que pueden servir como modelo para otras organizaciones.
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1.3. PLANTEAMIENTO DE OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo general
Proponer acciones de mejora en la documentacion y formalizacion de
los procesos internos relevantes para optimizar el funcionamiento de la

organizacion.

1.3.2. Objetivos especificos

I. Identificar factores internos y externos que influyen en sus procesos
a través del analisis del micro y del macroentorno.

[I. Identificar y analizar los procesos relevantes de las operaciones
diarias de “Huella y Estilo” que tienen un impacto significativo en la
eficiencia y el servicio al cliente.

[ll. Desarrollar un manual de misiones y funciones que defina
claramente la estructura de la empresa.

IV. Elaborar un manual de procesos y procedimientos que documente,
estandarice y proponga mejoras a las actividades relevantes de la

empresa.

1.4. METODOLOGIA

En esta seccidn se presenta la metodologia utilizada para analizar y
proponer mejoras en los procesos internos de “Huella y Estilo”, en el marco de
las Practicas Profesionales Supervisadas de la catedra Area Integrada IV. Se
tratd de una investigacion cualitativa y descriptiva, con un disefio no experimental
y de tipo aplicada, que combind la observacién directa, la revision de documentos
internos y entrevistas al personal.

El trabajo se desarroll6 entre enero y abril de 2025, organizado en
cuatro etapas: exploracion, diagndstico, analisis y propuesta, con una carga
horaria total de 192 horas.

La metodologia se organizé en cuatro fases principales que orientaron
el desarrollo del estudio:

e Exploracién y diagnéstico preliminar: En esta primera fase, se

realiz6 un relevamiento general de la empresa a través de
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observacion directa, entrevistas informales con los duefios y el
personal clave, y también revisando la documentacién disponible.
Esta etapa permitio identificar tres procesos criticos que presentan
problemas operativos recurrentes: control de stock, recepcion y
gestion de mercaderia, y evaluacion del personal. De manera
paralela, se realiz6 una revisidbn bibliografica sobre Ila
documentacion de procesos, la cual sirvido de base para el marco

teodrico.

Analisis del entorno y de la estructura organizativa: Se
emplearon herramientas como el analisis PESTEL, las Cinco
Fuerzas de Porter y la Cadena de Valor de Porter, con el objetivo
de contextualizar el funcionamiento de la empresa en su entorno
tanto macro como micro. Paralelamente, se llevé a cabo un analisis
FODA y un relevamiento de los procesos estratégicos, operativos,
de apoyo y de control, lo que permitié mapear la situacion actual de
la organizacion. Ademas, se propuso un organigrama funcional
para ordenar los roles y responsabilidades identificados, dado que

la empresa no contaba con uno formalizado.

Anadlisis de los procesos clave: Se estudiaron tres procesos
claves utilizando herramientas de diagndstico como Ishikawa,
Pareto y el diagrama de tortuga. También se desarrollaron
flujpgramas comparativos (situacién actual y propuesta) que
facilitaron la identificacién de puntos criticos y la formulacion de

mejoras.

Propuestas de mejora: A partir del diagnéstico realizado, se
elaboraron manuales que documentan y estandarizan los procesos
analizados. Estos incluyen descripciones detalladas, diagramas de
flujo, los roles involucrados y propuestas de indicadores para medir

eficacia, eficiencia y rapidez.
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Enfoque metodoloégico
El enfoque adoptado fue cualitativo-descriptivo y orientado a la mejora

organizacional. Se trabajé con fuentes primarias y secundarias para cumplir con

los objetivos especificos del proyecto:

« Objetivo a: Identificar factores internos y externos que influyen

en los procesos. Se recurrio a fuentes secundarias (bibliografia
académica sobre analisis PESTEL y 5 Fuerzas de Porter) y a
fuentes primarias (observacion directa, encuestas e intercambios
informales con los responsables de la empresa) para analizar el
entorno de “Huella y Estilo”.

Objetivo b: Analizar los procesos relevantes de las
operaciones diarias. Se utilizaron herramientas como Pareto,
tortuga, Ishikawa y flujogramas, a partir de datos relevados
mediante observacion y entrevistas informales. Estas herramientas
permitieron identificar las causas de las deficiencias en tres
procesos clave y proponer mejoras especificas.

Objetivo c: Desarrollar un manual de misiones y funciones
Este objetivo se aborddé desde un andlisis estructural interno,
complementado con la propuesta de un organigrama funcional que
define las areas y responsabilidades, en base a la informacién
relevada durante la préactica.

Objetivo d: Elaborar un manual de procesos y procedimientos
Se cumplié mediante el analisis de los procesos clave, la propuesta
de mejoras graficas y documentales, y la incorporacion de
indicadores de rendimiento adaptados a las necesidades de la

empresa.

1.4.2. Alcance y limitaciones

1.4.2.1.

Alcance

La investigacion se desarrollo exclusivamente en “Huella y Estilo”, una

empresa familiar dedicada a la venta de calzado y accesorios en Posadas,

Misiones. El estudio se enfocé en tres procesos internos seleccionados junto con
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la direccién: control de stock, recepcion y gestion de mercaderia, y evaluacion
del personal. Las actividades se llevaron a cabo dentro del entorno real de la
empresa, como parte de una practica profesional supervisada, sin alterar la

operacion diaria.

1.4.2.2. Limitaciones

e La empresa carecia de procedimientos documentados, lo que
dificulté la identificacion inicial de los procesos.

¢ No se contaba con una estructura formal de recursos humanos, lo
gue redujo la disponibilidad de datos objetivos sobre la evaluacion
del personal.

e Dado el tamafio de la empresa (4 empleados), las entrevistas
debieron adaptarse a una l6gica informal y fueron complementadas
con observacion directa para compensar la falta de registros
sistematicos.

¢ No se implementaron las mejoras propuestas, ya que el alcance
del trabajo se limito a su disefio y fundamentacion.

1.5. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La organizacion foco de estudio es una empresa familiar, constituida
como una SRL, con raices en la Ciudad de Posadas, Misiones, que inicid su
trayectoria con una tienda de calzados y accesorios femeninos en el centro de la
ciudad. Desde sus inicios, los duefios han participado activamente en el dia a
dia de la empresa, priorizando una atencion cercana y personalizada para cada
cliente. Este enfoque se complementa con su compromiso de ofrecer productos
de alta calidad a precios accesibles, un valor esencial que ha impulsado su
crecimiento y éxito.

Con el paso del tiempo, la empresa comenzo a crecer y abrir nuevos
espacios de venta, incorporando locales dedicados a la moda femenina y juvenil,
y mas adelante también al publico infantil. Este proceso de expansion le permitié
ampliar su propuesta, fortalecer su presencia en el mercado y responder de

manera mas completa a las preferencias de sus clientes
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Actualmente, la empresa cuenta con un equipo de 4 empleados y 5
socios, quienes participan activamente en la gestion y toma de decisiones. A lo
largo de su evolucién, ha mantenido su mision de brindar moda de calidad para
toda la familia. Este compromiso se refleja en su enfoque en la satisfaccion plena
de sus clientes, el trabajo en equipo y la constante capacitacion de sus
colaboradores. “Huella y estilo” promueve un ambiente de crecimiento tanto para
sus empleados como para sus clientes, consolidandose como una empresa

familiar dedicada y confiable para la comunidad local.
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2. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1. EMPRESA Y ORGANIZACION

Antes de profundizar en el desarrollo de esta practica profesional
supervisada, es fundamental presentar una serie de conceptos clave que
faciliten su comprension y sustenten su orientacion. Para ello, se considera
especialmente relevante centrar la atencién en la empresa objeto de analisis,
abordando nociones teodricas que permitan enmarcar y contextualizar
adecuadamente el trabajo realizado.

Segun la Real Academia Espanola (RAE), una empresa se define
como una “entidad organizada que se dedica a realizar actividades industriales,
comerciales o de servicios con el objetivo de generar ganancias”. Por su parte,
Chiavenato (2001) amplia esta idea al definir la empresa como cualquier
esfuerzo humano destinado a combinar y coordinar recursos, tanto humanos
como materiales, con el objetivo de ser autosuficiente y generar ingresos a través
de la creacion y venta de productos o servicios.

De manera complementaria, De Zuani describe a la empresa como
una organizacion destinada a cumplir objetivos econdmicos, al tiempo que
asume un compromiso con la responsabilidad social, enfocandose en la
produccion de bienes y la prestacion de servicios que satisfacen las necesidades
humanas (2005, p. 105).

Dicho autor, define a las empresas como organizaciones, estas
pueden entenderse como estructuras sociales creadas por individuos para
realizar actividades conjuntas y alcanzar metas que, de forma individual,
resultarian inalcanzables. En este sentido, las empresas no solo persiguen
objetivos econdmicos, sino que también combinan y coordinan recursos
humanos y materiales, contribuyendo al bienestar social y satisfaciendo

necesidades mediante la generacion de bienes y servicios.

10
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2.2. PROCESOS Y SU DOCUMENTACION

La norma ISO 9001 define un proceso como el conjunto de actividades
interrelacionadas o que interactuan entre si para convertir elementos de entrada
en resultados. Este enfoque destaca la importancia de los procesos como
medios para alcanzar objetivos organizacionales especificos.

En esta linea, Brito y Aguilar (2020) amplian el concepto al describir
un proceso como una serie de actividades interrelacionadas cuyo propoésito es
transformar insumos en un resultado que agrega valor y satisface la necesidad
de un cliente, ya sea interno o externo. Ademas, subrayan que cada actividad
dentro del proceso contribuye directamente a la creacion de valor para el cliente
final (p. 20).

Por su parte, Chase, Jacobs y Aquilano (2009) explican que un
proceso abarca cualquier parte de una organizacion que recibe insumos y los
transforma en productos o servicios, buscando generar un valor superior al de
los insumos originales (p. 160). Ademas, sefialan que los procesos dentro de las
organizaciones estan formados por actividades interdependientes que se afectan
mutuamente, o que hace necesaria una evaluacidn integral del desempeio
conjunto de estas actividades (p. 162).

Galloway (2002) complementa esta vision al describir los procesos
como una serie de pasos, tareas o actividades que convierten insumos (inputs)
en resultados finales (outputs). Segun la autora, los insumos incluyen materiales,
equipamiento, informacién, recursos humanos, financieros y condiciones del
entorno necesarias para ejecutar el proceso, mientras que los outputs son los
productos o servicios generados que se entregan al cliente como resultado final.

Adler (2007) propone una clasificacion de procesos dentro de las
organizaciones basada en su propdsito y funcion:

e Procesos Estratégicos: Vinculados a los objetivos a largo plazo de
la organizacion, contribuyen al cumplimiento de su mision y vision,
orientando su direccion global.

e Procesos Operativos: Incluyen las actividades principales, como la
fabricacion de productos o la prestaciéon de servicios, que generan
valor directo para el cliente.

11
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e Procesos de Soporte: Fundamentales para el funcionamiento
interno, comprenden tareas como la gestidon de recursos humanos,
el mantenimiento y el soporte tecnolégico.

e Procesos de Control: Se enfocan en la supervision y evaluacion de
actividades para garantizar el cumplimiento de estandares y
objetivos organizacionales.

La documentaciéon de procesos resulta esencial para analizar la
eficiencia operativa y mejorar la satisfaccion del cliente. Segun Krajewski,
Ritzman y Malhotra (2020), una herramienta clave para este proposito es el
diagrama de flujo, el cual permite detallar como se ejecutan las actividades y
cémo fluyen los recursos dentro de los procesos organizacionales (p. 155).

De manera similar, Chase, Jacobs y Aquilano (2009) sugieren que un
paso inicial en el analisis de procesos es la elaboraciéon de diagramas que
representen las tareas especificas, flujos de trabajo y conexiones clave,
proporcionando una vision clara de las secuencias y relaciones implicadas (p.
162).

En este sentido, Wallogay (2002) define un diagrama de proceso
como una representacion grafica estructurada y secuencial de las actividades,
pasos o tareas que lo componen. Este recurso facilita la comprension y el analisis
de los procesos, destacando las entradas, salidas y conexiones entre sus
elementos. Su objetivo principal es identificar areas de mejora y optimizacion,

contribuyendo a la mejora continua de las operaciones.

2.3. ANALISIS DEL ENTORNO

La existencia de fuerzas internas y externas que condicionan el éxito
y desarrollo de las empresas es un aspecto fundamental en el ambito
organizacional. Estas fuerzas, que constituyen el entorno de una organizacion,
influyen significativamente en su funcionamiento y estrategia. Comprender tanto
el macroentorno como el microentorno permite a las empresas anticipar
cambios, adaptarse a nuevas realidades y aprovechar oportunidades.

En este contexto, Vidal Arizabaleta (2004) define el entorno como el
conjunto de individuos, organizaciones, instituciones, objetos y elementos de

diversas naturalezas que, aunque son ajenos a la empresa, poseen una

12
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relevancia significativa para esta. Esta nocion subraya la influencia que los
factores externos pueden ejercer sobre la dinamica interna de la organizacion.

Por otro lado, De Zuani (2005) amplia esta perspectiva al explicar que

el entorno incluye todo lo que no forma parte directamente de la organizacion.
En este sentido, se entiende como el medioambiente y todos los factores
externos que afectan su funcionamiento. Para facilitar una comprension mas
clara, De Zuani divide el entorno en dos categorias: macroentorno y
microentorno. El macroentorno se refiere al ambiente general que afecta a todas
las organizaciones, mientras que el microentorno se centra en los factores
especificos que, aunque comparten ciertas caracteristicas con otros contextos,
son unicos y particulares para cada organizacién o grupo de ellas (p. 62-63).

De acuerdo con lo que establece De Zuani, el macroentorno esta

compuesto por estos elementos:

e Cultural: Engloba los antecedentes historicos, ideologias, valores y
normas que caracterizan a la sociedad.

e Tecnoldgico: Se refiere al grado de avance cientifico y tecnolégico,
asi como a la infraestructura fisica y al conocimiento técnico
disponible.

e Educativo: Hace referencia al nivel de alfabetizaciéon de la
poblacién y a la complejidad del sistema educativo.

e Politico: Considera el clima politico general, el grado de
concentracion del poder y la naturaleza del sistema politico vigente.

e Legal: Incluye aspectos constitucionales y las leyes especificas que
regulan la formacién y operacion de las organizaciones.

¢ Recursos Naturales: Se centra en la cantidad y disponibilidad de
recursos naturales en el entorno.

e Demograficos: Abarca las caracteristicas de los recursos humanos
disponibles, incluyendo su numero, distribucién, edad y sexo.

e Sociologicos: Examina los valores, la estructura social y la
movilidad dentro del sistema social.

e Econdmicos: Analiza el marco econdmico general, abarcando
aspectos como la propiedad publica y privada, la planificacion

econdmica y las politicas fiscales.

13
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Y dentro del microentorno se incluye a:
¢ Clientes: conformados tanto por los consumidores finales como por
intermediarios o partes interesadas.
¢ Proveedores: son aquellos que brindar recursos a la organizacion.
e Competidores: conformado por aquellas organizaciones que

realizan actividades similares o que ofrecen productos similares.

2.4. ANALISIS PESTEL
Segun David (2013), el analisis PESTEL -es consecuencia de las
siglas: Politico, Econémico, Social, Tecnoldgico, Ecolégico y Legal- se presenta
como una herramienta fundamental para la evaluacion del entorno externo de
una organizacion. Este modelo examina seis categorias de factores que pueden
influir en el desempefio empresarial:
e Politico: Considera el entorno politico y las regulaciones
gubernamentales que pueden afectar a la organizacion.
e Economico: Analiza las condiciones econdmicas, como tasas de
crecimiento, inflacion y tipo de cambio.
e Social: Evalua los aspectos demograficos y culturales que pueden
impactar en la demanda de productos o servicios.
e Tecnolégico: Examina el nivel de innovacion y desarrollo
tecnolégico que puede afectar la competitividad.
e Ecoldgico: Considera los factores ambientales y sostenibilidad que
son cada vez mas relevantes en la estrategia empresarial.
e Legal: Incluye el marco legal que regula las operaciones de la
empresa, como leyes laborales y normativas comerciales.
Este enfoque permite a las organizaciones identificar oportunidades y
amenazas en su entorno, facilitando la formulacién de estrategias adecuadas

para su desarrollo y éxito.

2.5. ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS COMPETITIVAS

David (2013) examina el analisis de las cinco fuerzas competitivas de
Michael Porter como una herramienta esencial para comprender la dinamica del
mercado y la competencia dentro de un sector especifico. Este modelo identifica

cinco fuerzas que afectan tanto la competencia como la rentabilidad de las
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empresas. El autor destaca que el entendimiento de estas fuerzas permite a las

organizaciones disefiar estrategias mas efectivas para competir en su entorno,

asi como identificar oportunidades y amenazas, lo que contribuye a mejorar su

posicion en el mercado. Este analisis es fundamental para la formulacion

estratégica y proporciona a las empresas la capacidad de anticipar cambios en

su entorno competitivo.

Las cinco fuerzas son:

Rivalidad entre competidores existentes: Esta fuerza mide el nivel
de competencia entre las empresas que operan en el mismo
mercado. Una rivalidad intensa puede dar lugar a guerras de
precios y a una reduccion en los margenes de beneficio.
Amenaza de nuevos entrantes: Se refiere a la facilidad con la que
nuevas empresas pueden ingresar al mercado. Si las barreras de
entrada son bajas, la amenaza se incrementa, lo que puede
impactar en la cuota de mercado y los precios.

Poder de negociacién de los proveedores: Esta fuerza considera el
grado de influencia que tienen los proveedores sobre las empresas.
Un numero limitado de proveedores o productos unicos les otorga
mayor poder para influir en precios y condiciones comerciales.
Poder de negociacion de los compradores: Se refiere al poder que
tienen los consumidores para afectar los precios y condiciones del
mercado. Un alto poder de negociacion puede resultar en precios
mas bajos y margenes reducidos para las empresas.

Amenaza de productos sustitutos: Esta fuerza evalua la
disponibilidad de productos alternativos que pueden satisfacer las
mismas necesidades del consumidor. Una alta amenaza de

sustitutos puede restringir el potencial de precios y rentabilidad.

David enfatiza que el analisis de estas fuerzas es crucial para que las

organizaciones formulen estrategias efectivas, identifiquen sus ventajas

competitivas y se adapten a un entorno en constante cambio.
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Grafico de las 5 Fuerzas Competitivas de Porter

Amenaza de
Poder de los nuevos
clientes competidores

Rivalidad
y Competitiva

-

Amenaza de
productos Poder de los
sustitutos proveedores

llustracion 1: 5 Fuerzas Competitivas de Porter.
Fuente: Elaboracion propia.

2.6. ANALISIS FODA

David (2013) presenta el analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas) como una herramienta estratégica esencial para
evaluar la situacidn de una organizacion. Este analisis permite identificar
las fortalezas internas que proporcionan ventajas competitivas, asi como
las debilidades que representan limitaciones o areas de mejora.

Ademas, el andlisis FODA incluye la identificacion
de oportunidades externas que pueden ser aprovechadas para el crecimiento y
desarrollo, y amenazas que podrian impactar negativamente en la organizacion.

David enfatiza que este enfoque integral ayuda a las empresas a
formular estrategias efectivas al alinear sus capacidades internas con las
condiciones externas del mercado.

El autor destaca que el analisis FODA no solo es util para la
formulacion de estrategias, sino también para la planificacién y toma de
decisiones a nivel organizacional. Al comprender la relacion entre las fortalezas
y debilidades internas frente a las oportunidades y amenazas externas, las
organizaciones pueden desarrollar planes mas solidos y adaptativos para

enfrentar un entorno competitivo en constante cambio.
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2.7. ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR

Porter (1985), citado en Vidal Arizabaleta (2004), sostiene que, al
analizar cada actividad dentro de la Cadena de Valor, las empresas pueden
identificar areas donde es posible reducir costos o incrementar su diferenciacion,
lo que les permite obtener una ventaja competitiva en su sector. Este modelo no
solo facilita la comprensién de como se crea el valor en una organizacion, sino
que también proporciona un marco para evaluar como cada actividad contribuye
al rendimiento general.

El autor presenta la Cadena de Valor como una herramienta que
permite a las empresas identificar sus actividades estratégicas y como estas
pueden contribuir a la creacion de valor. Este enfoque se centra en descomponer
las actividades empresariales en dos categorias principales:

e Actividades Primarias: Estas son las acciones directamente

involucradas en la creacion, venta y entrega del producto o servicio.
Se dividen en cinco subcategorias:
- Logistica interna: Incluye la recepcién, almacenamiento y
distribucion de insumos.
- Operaciones: Se refiere al proceso de transformacion de
insumos en productos finales.
- Logistica externa: Engloba la distribucién de productos
terminados a los clientes.
- Marketing y ventas: Involucra las estrategias para atraer y
retener clientes.
- Servicios: Comprende el soporte post-venta y el
mantenimiento del producto.

o Actividades de Apoyo: Estas actividades respaldan las primarias y
son cruciales para el funcionamiento eficiente de la cadena de
valor:

- Infraestructura de la empresa: Se refiere a la gestidon
general, planificacion y finanzas.

- Gestion del recurso humano: Incluye el reclutamiento,
formacioén y desarrollo del personal.

- Desarrollo tecnolégico: Abarca la investigacion y desarrollo,

asi como la mejora de procesos.
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- Abastecimiento: Se refiere a la adquisicion de insumos
necesarios para las operaciones.

Por otro lado, David (2013) también aborda el analisis de la cadena
de valor, argumentando que esta herramienta es crucial para que las
organizaciones comprendan y optimicen sus procesos internos. En resumen, el
analisis de la cadena de valor es fundamental para que las empresas formulen
estrategias efectivas que maximicen su rendimiento y sostenibilidad en un

entorno competitivo.

Cadena de Valor de Porter

Actividades de apoyo
Infraestructura de la organizacion \
Administracion de recursos humanos \
Desarrollo tecnolégico \
Abastecimiento \

Logistica| Operaciones | Logistica | Mercadeo y | Servicios
interna (produccion) | externa ventas

Actividades
primarias

llustracion 2: Cadena de Valor.
Fuente: Cadena de Valor segun Vidal Arizabaleta (2004).

2.8. DIAGRAMA DE TORTUGA

El Diagrama de Tortuga es una herramienta visual usada en la gestion
de calidad, especialmente util para representar y analizar procesos segun los
requisitos de la norma ISO 9001:2015. Su estructura permite ver de forma clara
las entradas, salidas, recursos, responsables, métodos e indicadores, ofreciendo
asi una visién completa de cada proceso y facilitando su estandarizacién y
mejora continua. Segun Talamantes-Valenciana y Rodriguez-Picon (2020), este
enfoque ayuda a cumplir con la norma, ya que permite describir los procesos,
evaluar su desempefio, identificar riesgos y oportunidades, y documentar su
gestion de manera efectiva. Ademas, su flexibilidad hace posible adaptarlo a
distintos tipos de procesos y organizaciones, fomentando un enfoque sistematico

y orientado a la calidad.
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Grafico del Diagrama de Tortuga

¢Con qué? ¢Cémo?

Salidas Entradas

¢Con quién? Medicién

llustracion 3: Diagrama de Tortuga.
Fuente: elaboracion propia.

2.9. DIAGRAMA DE PARETO

El diagrama de Pareto es una herramienta grafica que se usa para
priorizar problemas, causas o defectos segun su frecuencia o impacto,
basandose en el principio 80/20 de Vilfredo Pareto. Esta regla indica que, en
muchos procesos, aproximadamente el 80 % de los efectos proviene del 20 %
de las causas. Se representa con barras ordenadas de forma descendente,
acompafadas de una linea de porcentaje acumulado, lo que permite ver
rapidamente cuales son los factores mas importantes a atender.

Desde el ambito de la gestion de la calidad, esta herramienta resulta
clave para la toma de decisiones, ya que permite enfocar los esfuerzos en las
causas mas relevantes y asi mejorar la eficiencia, reducir costos y elevar la
satisfaccion del cliente. Tal como explican Chavez et al. (2024) y Cruz Rivera et
al. (2019), su utilidad se extiende a multiples sectores como la industria, los
servicios, la educacién o la gestion de inventarios, siendo una técnica

fundamental para analizar procesos y aplicar mejoras de forma eficaz.
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Grafico del Diagrama de Pareto

Problema Frecuencia % % Acum. Diagrama de Pareto

Problema 1 22 22% 22% | 2% 100%

90%

Problema 2 19 19% 40% 20% 80%

Problema 3 17 17%‘ 57%‘ 70%

15% 60%

Problema 4 14 14% 71% 50%

Problema 5 12 12%‘ 82%‘ 10% 40%

30%

Problema 6 10 10% 92% 5% 20%

Problema 7 8 8%‘ 100%‘ 10%

. - 0% 0%

Total 102 100% Problema 2 Problema 4 Problema 6
L 1 1 Problema 1 Problema 3 Problema 5 Problema 7

llustracion 4: Diagrama de Pareto.
Fuente: elaboracion propia.

2.10.DIAGRAMA DE ISHIKAWA

El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de espina
de pescado o de causa-efecto, es una herramienta fundamental en la gestion de
la calidad, disefiada para identificar, organizar y visualizar las posibles causas de
un problema especifico. Desarrollado por Kaoru Ishikawa, este instrumento
facilita el analisis estructurado de los factores que influyen en un proceso,
agrupandolos generalmente en categorias como métodos, materiales, mano de
obra, maquinaria, medicion y medio ambiente.

Segun Stoner, Freeman y Gilbert (1996), esta herramienta permite no
solo detectar las causas raiz de un problema, sino también promover el trabajo
en equipo y el enfoque sistémico en la resolucion de problemas, lo que resulta

esencial para la mejora continua de los procesos dentro de las organizaciones.
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Grafico del Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA

Causal Causal Causal

Causa 2 Causa 2 Causa 2

Causa 3 Causa 3 Causa 3 \

PROBLEMA

/

Causa 2 Causa 2

Causa 3 Causa 3 Causa3

Causa?2
Causa1

Causal Causal

MEDIO AMBIENTE

llustracion 5: Diagrama de Ishikawa.
Fuente: elaboracion propia.
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3. ANALISIS EXTERNO E INTERNO

3.1. ANALISIS EXTERNO

El analisis del entorno es un proceso esencial para que las
organizaciones identifiquen y evallen las fuerzas externas que pueden afectar
su desempefio y competitividad. Este anadlisis se enfoca en detectar
oportunidades y amenazas derivadas de factores econdmicos, sociales,
politicos, tecnoldgicos, ambientales y competitivos.

Dado que el analisis externo alcanza a multiples dimensiones, cada
una proporcionando informacién clave para la formulacion de estrategias
efectivas, se realiz6 un analisis PESTEL y un estudio de las 5 Fuerzas
Competitivas de Porter. Estas herramientas permiten entender con mayor
profundidad la posicion de la organizacion en el mercado y anticipar los
movimientos estratégicos de los rivales.

Para realizar el analisis, se utilizaron datos primarios obtenidos a
través de encuestas. Estas fueron respondidas por la encargada de

administracidon, quien ademas es una de las propietarias de "Huella y Estilo".

3.1.1. Anadlisis PESTEL

El analisis PESTEL es una herramienta estratégica clave que permite
a las organizaciones evaluar de manera integral el entorno externo en el que
operan. Este enfoque facilita la identificacion de oportunidades y amenazas,
proporcionando una comprension mas profunda de las dinamicas externas que
influyen en el desempenio y la toma de decisiones estratégicas.

e Factor Politico

Desde que Javier Milei asumié la presidencia de Argentina en
diciembre de 2023, el panorama politico del pais ha experimentado
transformaciones profundas. Su llegada al poder, impulsada por un discurso
antisistema y propuestas de ajuste fiscal radicales, ha desafiado las dinamicas
tradicionales de la politica argentina. Este enfoque disruptivo ha generado tanto
entusiasmo entre sus seguidores como resistencia en sectores politicos y
sociales que ven en sus medidas un riesgo para la estabilidad institucional y

social.

22



Estudio de procesos internos y propuestas de mejora para la gestion
organizacional en una PyME comercial | Frick Danna.

Entre sus iniciativas mas destacadas, Milei ha promovido una politica
de apertura econdmica basada en la desregulacion de importaciones y la
busqueda de nuevos acuerdos comerciales internacionales. Estas medidas
forman parte de una estrategia mas amplia para transformar la economia
argentina en un modelo mas competitivo y orientado al mercado, alejandose de
las politicas intervencionistas que predominaron en las ultimas décadas.

Al asumir, Milei hered6 una economia en crisis, caracterizada por una
inflacion exorbitante y pobreza. En respuesta, su gobierno adopté medidas
drasticas que lograron reducir la inflacion, un resultado que ha sido celebrado
como un hito por sus defensores. Ademas, la estabilizacion del ddélar y el
aumento en los precios de bonos y acciones argentinas han contribuido a
mejorar la percepcidon de los mercados financieros.

En el ambito comercial, la desregulacién de las importaciones
representa uno de los cambios mas controvertidos de su gestion. Si bien esta
medida busca fomentar la competitividad, ampliar la oferta de productos y reducir
costos para los consumidores, también ha generado tensiones en sectores
industriales locales que enfrentan dificultades para competir con productos
extranjeros. Este enfoque ha desatado debates sobre el equilibrio entre
liberalizacion econémica y proteccién de la produccion nacional.

No obstante, las reformas del gobierno han tenido un costo social
considerable. El ajuste fiscal severo ha reducido el gasto publico en areas clave,
como subsidios y programas sociales, lo que ha afectado negativamente el poder
adquisitivo de amplios sectores de la poblacion. La contraccion del consumo
interno y el aumento del malestar social plantean interrogantes sobre la
sostenibilidad de su modelo politico y econémico, especialmente en un contexto
histéricamente marcado por ciclos de crisis y recuperacion.

¢ Factor econémico

La economia de Argentina ha experimentado transformaciones
significativas desde la llegada del nuevo gobierno, marcadas por una drastica
reduccion de la inflaciéon y una serie de reformas econdmicas destinadas a
estabilizar el pais. A continuacion, se analiza la situacion econdmica actual y las
perspectivas futuras.

Uno de los principales logros del gobierno de Javier Milei ha sido la

contencion de la inflacidon. En diciembre de 2023, la inflacion mensual alcanzé
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un alarmante 25.5%, pero, gracias a un ajuste fiscal y monetario riguroso, se
logré reducir a un 2.7% en diciembre de 2024. La inflacion anual cerré en 117.8%,
lo que representa una mejora significativa respecto al 211.4% registrado en 2023.
Para 2025, las proyecciones indican una inflacion entre el 25% y el 28%, un nivel
que no se habia alcanzado en ocho afios, lo que refleja un progreso en la
estabilizacion de precios.

Sin embargo, aunque la inflacion se haya desacelerado y algunos
precios hayan bajado, el costo de servicios basicos como electricidad, gas y
transporte sigue aumentando. Esto ha provocado una pérdida del poder
adquisitivo, ya que los salarios, aunque se ajustan por inflaciéon, no crecen al
mismo ritmo que estos servicios esenciales. La combinacion de ingresos
estancados vy tarifas altas ha afectado negativamente la capacidad de consumo
de los hogares, sobre todo en los sectores con menores ingresos.

En cuanto al crecimiento econdémico, el pais ha enfrentado un
panorama desafiante. En 2023, la economia se contrajo un 1.6% interanual, con
una caida pronunciada en el ultimo trimestre. Durante 2024, esta contraccién se
profundizé al 3.5% del Producto Interno Bruto (PIB), afectada por una inflacién
persistente, restricciones cambiarias y la debilidad de la demanda interna. No
obstante, las proyecciones para 2025 son mas alentadoras, con un crecimiento
estimado del 3.6%, impulsado por una mayor estabilidad en los precios, un
aumento en la confianza del consumidor y un repunte en sectores clave como la
exportacion agricola. Este repunte también esta vinculado al impacto gradual de
reformas econdmicas que buscan fomentar la inversion y el crecimiento
sostenible.

El enfoque del Poder Ejecutivo ha estado centrado en un ajuste fiscal
y una liberalizacion econdmica. Entre las medidas destacadas se incluyen la
eliminacién del impuesto a las ganancias para trabajadores con ingresos bajos y
la devolucion del IVA en productos basicos para los sectores mas vulnerables.
Estas politicas buscaban aliviar la carga sobre los hogares mientras se
estabilizaban las cuentas publicas.

En el ambito internacional, la administracion Milei renegocidé su
acuerdo con el Fondo Monetario Internacional (FMI), comprometiéndose a

alcanzar un superavit primario del 2% del PIB en 2024. Este plan incluye medidas
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para reducir el déficit fiscal y fortalecer las reservas internacionales, elementos
clave para estabilizar la economia a largo plazo.

A pesar de los avances logrados, Argentina enfrenta importantes
desafios estructurales. La pobreza sigue afectando al 45% de la poblacion, y la
sostenibilidad de las reformas econdmicas sera crucial para evitar retrocesos en
los logros alcanzados. El éxito del gobierno dependera de su capacidad para
consolidar la estabilidad econdémica, fomentar el crecimiento y abordar las
desigualdades sociales, factores esenciales para mejorar el bienestar de la
poblacion y garantizar un desarrollo sostenible.

Ademas, programas como Ahora Misiones han incrementado las
ventas al ofrecer reintegros y descuentos, lo que ha estimulado el consumo local.
En octubre de 2024, las ventas bajo estas condiciones aumentaron un 31%, lo
que refleja una respuesta positiva del comercio ante las politicas implementadas.

e Factor Social

Respecto al factor social, el actual presidente se encontré con una
Argentina marcada por altos niveles de pobreza y desigualdad. En el primer
trimestre de 2024, la pobreza alcanz6 un alarmante 54.9%, resultado de afios de
crisis econodmica y politicas ineficaces. La indigencia también era preocupante,
afectando a un porcentaje significativo de la poblacion.

El ajuste fiscal que se implementé provocd un aumento de la pobreza,
que lleg6 a afectar a aproximadamente el 57 % de la poblacion. La devaluacién
abrupta del peso hizo que el costo de vida subiera de manera inmediata,
afectando tanto a bienes como a servicios esenciales. Aunque la inflacién
empezo6 a desacelerarse y algunos precios bajaron, los costos de servicios como
luz, gas, transporte y salud se mantuvieron altos, lo que provoco una pérdida real
del poder adquisitivo. Como los salarios se ajustan por inflacion pero no
recuperan proporcionalmente el poder de compra, muchas familias tienen
dificultades para cubrir sus necesidades basicas.

A pesar de estas dificultades, se mantuvieron politicas sociales como
la Asignacién Universal por Hijo y la Tarjeta Alimentar, las cuales fueron
fundamentales para mitigar el impacto en los sectores mas vulnerables. Sin
embargo, el empleo registrado en el sector privado mostré una tendencia
negativa durante el primer afio de reformas, con caidas significativas en varias

industrias. Para octubre de 2024, se reportaron pérdidas de empleo asalariado
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formal, especialmente en el sector privado. Aunque los salarios reales
comenzaron una leve recuperacion frente a la inflacion, el aumento de la
precarizacion laboral ha generado preocupacion, ya que muchos trabajadores
han migrado a modalidades de empleo menos seguras y estables.

Un articulo publicado por CNN Espanol sefala que, hacia 2025,
Argentina experimenta una creciente fragmentacion de las clases sociales. Las
politicas de austeridad han impactado desproporcionadamente a los sectores
medios y bajos, mientras que los mas ricos han logrado mantener sus niveles de

consumo y estabilidad financiera

Piramide social Argentina 2024

ESTRUCTURA SOCIAL 2024 INGRESO DEL HOGAR MENSUAL NETO
Promedio familiar
CLASE * §9% ABC1  $5.132.448
ALTA . é (USD 4666)
15% $1.760.092
(USD 1600
g~ 39% |
$881.748
24% (USD 802)
LINEADEPOBREZA
CLASE » 0 $641.644
BATA 56% 33% {USD 574)

INFERIOR  $330.189
D2 (USD 300)

llustracion 6: Piramide Social Argentina.
Fuente: Consultora W, 2024.

La clase media, que hace tres décadas representaba el 70% de la
poblacion, se ha reducido a solo un 42%, dividiéndose en dos segmentos: la
clase media baja representa el 25% vy la clase media alta el 17%. Este cambio
en la estructura socioeconémica ha ampliado la base pobre de la piramide social,
que ahora ocupa el 53% de la sociedad.

Las clases trabajadoras enfrentan un futuro incierto debido a la falta
de inversion en servicios esenciales como salud y educacién, lo que pone en
riesgo su bienestar a largo plazo. La creciente fragmentacion social y las amplias

brechas de desigualdad reflejan un panorama cada vez mas complejo.
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Elimpacto combinado de la inflacién y la recesion ha transformado las
percepciones sociales. Sectores como la clase media alta se autodefinen ahora
como clase trabajadora, mientras que la clase media baja se acerca cada vez
mas al limite de la pobreza. Esta situacion refleja un empobrecimiento
generalizado que atraviesa toda la estructura social.

En este contexto, las clases medias vulnerables enfrentan un
deterioro constante en su capacidad de ahorro e inversion, agravado por la
inflacion. La falta de oportunidades para revertir esta situacion es evidente;
aproximadamente el 30% de la poblaciéon depende de la economia informal y los
programas sociales, perpetuando una marginalidad estructural. Esta creciente
desigualdad ha intensificado problemas como la delincuencia y la inseguridad,
subrayando la necesidad urgente de politicas que fomenten una mayor equidad
y cohesion social.

e Factor tecnolégico

La tecnologia se ha convertido en un elemento esencial de nuestro
entorno y de nuestras actividades diarias. En este contexto, la pandemia actud
como un catalizador que acelero la digitalizacion de las empresas, obligandolas
a adoptar rapidamente soluciones tecnolégicas para enfrentar los desafios
cotidianos. Este cambio no solo transformdé la manera de abordar problemas,
sino que también facilité la implementacién de nuevas modalidades laborales,
como el teletrabajo. Como resultado, las empresas tecnolégicas han emergido
como fuentes significativas de ingresos y empleo, destacandose iniciativas como
billeteras virtuales, bancos digitales y plataformas de pago, que han ganado
relevancia con el crecimiento del comercio electronico.

En Argentina, la llegada del nuevo gobierno ha potenciado aun mas
este crecimiento a través de politicas que promueven la digitalizacion. Una
estimacion que se realiz6 el en 2024 indica que el 77% de las empresas planean
iniciar su proceso de transformacion digital, lo que refleja una creciente
conciencia sobre la necesidad de modernizar sus operaciones para adaptarse a
un entorno cada vez mas competitivo.

Ademas, sectores como la agricultura estdn comenzando a
aprovechar las ventajas de la innovacion tecnoldgica, con avances en
inteligencia artificial (IA) y robdtica que optimizan los procesos productivos. Por

ejemplo, en eventos como Expoagro 2025, se han presentado tecnologias que
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utilizan 1A para mejorar la eficiencia en el uso de insumos agricolas y facilitar el
monitoreo de cultivos.

Este impulso hacia la digitalizacion no solo mejora la eficiencia
empresarial, sino que también tiene un impacto directo en la economia nacional.
La adopcion de tecnologias avanzadas puede aumentar la competitividad de las
empresas argentinas en el mercado global y crear nuevas oportunidades
laborales en sectores emergentes.

Sin embargo, a pesar de estos avances, el gobierno ha implementado
recortes en areas clave como ciencia y tecnologia, o que genera inquietudes
sobre el futuro del desarrollo tecnolégico en Argentina. La inversion en
investigacion y desarrollo es fundamental para mantener el impulso innovador
del pais.

Por ultimo, es crucial mantener un enfoque en la formacién y
capacitacion de la fuerza laboral para asegurar que los trabajadores estén
preparados para enfrentar los nuevos desafios tecnoldgicos. La inversion en
educacion y habilidades digitales sera determinante para maximizar el potencial
de estas innovaciones y garantizar un crecimiento inclusivo y sostenible en
Argentina.

Por otro lado, en cuanto al contexto provincial misionero en los ultimos
afos, se puede notar que, en los ultimos anos, la digitalizacién ha emergido
como un eje central en el desarrollo del comercio en Misiones. La
implementacion de sistemas de habilitaciones express ha permitido a los
comerciantes obtener permisos en linea en tan solo 24 horas, lo que ha agilizado
los procesos burocraticos y fomentado el emprendimiento local. Desde su
lanzamiento, se han emitido casi 200 certificados, lo que evidencia una gran
aceptacion y refleja la actividad econdmica creciente en la capital provincial.

El ecosistema tecnoldgico de Misiones esta experimentando un
notable crecimiento, especialmente en el ambito de las startups y la economia
del conocimiento. Eventos como Makerland 2024 han sido fundamentales para
reunir a emprendedores, empresas y estudiantes, creando un espacio donde se
exploran avances tecnoldgicos y se fomenta la innovacion. Este festival no solo
resalta la creatividad local, sino que también promueve la colaboracion entre

instituciones educativas y el sector privado. La participacion de organizaciones
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como la Escuela de Robdtica y Silicon Misiones subraya el impacto positivo de
estas iniciativas en la comunidad.

El Parque Tecnoldgico Silicon Misiones, ubicado en Posadas, es otro
proyecto destacado que busca fomentar la colaboracion entre el gobierno, las
empresas Yy las universidades para desarrollar proyectos de alto impacto
tecnolégico. Este parque se enfocara en crear un entorno propicio para la
innovacion, albergando incubadoras de startups y ofreciendo capacitacion en
areas como programacion y tecnologia. Estas iniciativas estan disefiadas para
preparar a la fuerza laboral local para enfrentar los desafios del futuro y se
espera que impulsen nuevas ideas y empresas en el ambito comercial.

La digitalizacion y el desarrollo tecnoldégico no solo mejoran la
eficiencia operativa de las empresas, sino que también tienen un impacto directo
en la economia provincial. A medida que mas comerciantes adoptan
herramientas digitales, se espera un aumento significativo en la competitividad
del sector comercial misionero. Esta transformacién permitira a las empresas
locales acceder a nuevos mercados y mejorar su capacidad de respuesta ante
las demandas cambiantes del consumidor.

¢ Factor ecolégico

Recientemente, el enfoque ecoldgico en Argentina ha estado en el
centro de intensos debates, reflejando tensiones entre un modelo que prioriza el
desarrollo econdmico y las crecientes demandas de movimientos que abogan
por la sostenibilidad ambiental y los derechos de los animales. Este panorama
ha puesto en evidencia el choque entre politicas que favorecen sectores
productivos, como la industria del cuero, y el activismo vegano, que cuestiona el
impacto ambiental y ético de estas practicas. Expertos y activistas advierten
sobre las posibles consecuencias a largo plazo de este enfoque, resaltando la
necesidad de equilibrar el crecimiento econémico con la proteccion del medio
ambiente.

Argentina enfrenta desafios ambientales histéricos, como Ila
deforestacion, la contaminacion del agua y la pérdida de biodiversidad. En
particular, la deforestacion en el Gran Chaco argentino ha continuado siendo un
problema critico, con informes que indican un aumento en la tala de bosques

nativos. La postura negacionista de Milei respecto al cambio climatico ha influido
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en su administracion, que ha reducido la capacidad del Estado para regular y
fiscalizar actividades extractivas y contaminantes.

Las politicas implementadas por el gobierno han incluido un
desmantelamiento de regulaciones ambientales y recortes presupuestarios
significativos en el sector. El proyecto de Ley de Presupuesto 2025 refleja una
minima asignacién para la Subsecretaria de Ambiente, mientras se priorizan
sectores como el extractivismo minero y la explotacion de hidrocarburos vy litio.
Esta tendencia plantea serias dudas sobre la capacidad del pais para cumplir
con sus compromisos internacionales en materia de cambio climatico.

Los activistas veganos han intensificado sus esfuerzos para visibilizar
la relacion entre el consumo de productos animales y la crisis ecoldgica. Se han
protagonizado protestas que cuestionan tanto el maltrato animal como el impacto
ambiental asociado a la ganaderia. Estas acciones han generado debates en
redes sociales y en la opinion publica, poniendo en el centro de la discusion la
ética del consumo de productos derivados del cuero y otros materiales de origen
animal.

A pesar del avance de movimientos que promueven alternativas
sostenibles, el consumo de productos derivados del cuero sigue siendo comun
en Argentina, donde esta industria ocupa un lugar destacado en la economia.
Sin embargo, su produccion acarrea importantes consecuencias ambientales,
como la deforestacién y la contaminacién del agua debido a los procesos
quimicos utilizados. Los activistas sefalan que la produccion de cuero no solo
perpetua el sufrimiento animal, sino que también agrava la crisis ambiental al
requerir grandes extensiones de tierra para la ganaderia y generar desechos
téxicos que afectan rios y suelos.

En este contexto, las politicas gubernamentales que favorecen el
extractivismo y reducen los presupuestos destinados a la proteccién ambiental
han intensificado las tensiones. Estas decisiones han provocado una resistencia
activa por parte de comunidades locales y organizaciones ambientalistas, que
advierten sobre las graves consecuencias de la deforestacioén, la contaminacién
y la pérdida de biodiversidad en los habitats argentinos. Las protestas veganas
buscan, ademas, fomentar un cambio hacia practicas mas éticas y sostenibles,

promoviendo el uso de materiales sintéticos como alternativas al cuero.
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e Factor legal

El marco legal en Argentina ha experimentado transformaciones
significativas, especialmente en el ambito impositivo, que han tenido un impacto
directo en la competitividad y operatividad del sector comercial. Este analisis
aborda las reformas legales mas relevantes y su influencia en las empresas y la
economia en general.

Una de las medidas mas destacadas es la Ley de Reforma Fiscal
sancionada en junio de 2024, que implementa un régimen de regularizacion de
obligaciones tributarias. Esta moratoria permite a los contribuyentes saldar
deudas vencidas al 31 de marzo de 2024, ofreciendo condonacion total de multas
y reducciones significativas en intereses. Este enfoque no solo alivia la carga
financiera de las empresas, sino que también promueve el cumplimiento fiscal y
libera recursos para la inversion y el consumo, lo que puede dinamizar la
economia.

Otra reforma clave es la modificacién del Impuesto a las Ganancias,
que eleva el piso de aplicacion a $1.800.000 mensuales brutos para trabajadores
solteros. Esto exime a un mayor numero de trabajadores del pago del impuesto,
aumentando su ingreso disponible y fomentando el consumo interno.

El gobierno también ha presentado planes para llevar a cabo una
reforma integral del sistema tributario, con el fin de simplificar la estructura fiscal,
eliminar impuestos que generan distorsiones y reducir la presién impositiva.
Entre las propuestas mas destacadas se incluyen la eliminacion del Impuesto
Cedular, que gravaba las rentas laborales, y la derogacién del impuesto del 1,5 %
sobre la venta de inmuebles adquiridos antes del 31 de diciembre de 2017. Estas
medidas buscan aliviar la carga fiscal de los ciudadanos y favorecer un entorno
mas propicio para los negocios.

En apoyo a las pequefias y medianas empresas (pymes), se
introdujeron limitaciones a las retenciones del IVA y Ganancias aplicadas por
companias de tarjetas y agrupadores de pagos, restringiéndolas a comercios con
ventas superiores a $10 millones mensuales. Esta medida otorga mayor liquidez
a las pymes, permitiéndoles contar con mas capital para sus operaciones.

Finalmente, el Decreto N.° 33/2025 implementa un cambio
significativo en el sistema antidumping, simplificando y desburocratizando los

procedimientos de defensa comercial. La unificaciéon de este sistema busca
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agilizar la resolucion de casos y fomentar una competencia mas justa en el
comercio exterior, beneficiando a las empresas argentinas.

Por otro lado, en la provincia de Misiones, la implementacién de
sistemas digitales en la Direccion General de Rentas (DGR) representa un
avance significativo hacia la modernizacién tributaria a nivel regional. Este
desarrollo busca optimizar la fiscalizacion y recaudacién de impuestos,
proporcionando a los comerciantes un entorno mas eficiente y transparente. Al
reducir la burocracia y agilizar los procesos, estas herramientas digitales no solo
facilitan el cumplimiento fiscal, sino que también generan condiciones mas

favorables para el crecimiento y la competitividad de las empresas locales.

3.1.2. Breve conclusién

El andlisis PESTEL aplicado a la empresa revela como los factores
externos impactan en su desempefio y estrategia. Desde el ambito politico, las
reformas econdmicas impulsadas por el gobierno, como la apertura de
importaciones y la desregulacion, representan un desafio significativo para
competir con productos extranjeros, aunque también abren la posibilidad de
diversificar su oferta si la empresa adapta su modelo de negocio a este nuevo
escenario.

En el &mbito econdmico, la reduccién de la inflacion ha estabilizado
algunos indicadores, pero la recesion econémica y los altos niveles de pobreza
limitan el poder adquisitivo de los clientes, afectando directamente el consumo
de sus productos. Sin embargo, el crecimiento proyectado en sectores clave para
2025 brinda un horizonte méas alentador para planificar acciones futuras.

En lo social, los altos niveles de pobreza y desigualdad resaltan la
importancia de ofrecer productos accesibles para los consumidores mas
vulnerables. Al mismo tiempo, el crecimiento de segmentos de mercado que
priorizan la sostenibilidad y los productos "pet-friendly" brinda una oportunidad
para reforzar su propuesta diferenciada y captar a estos clientes.

La tecnologia se presenta como un factor clave para el desarrollo de
la empresa. La creciente digitalizacion y el uso de redes sociales abren nuevas
oportunidades para mejorar la presencia online, optimizar el e-commerce y

fidelizar a los clientes mediante estrategias mas innovadoras.
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En el ambito ecoldgico, las tendencias globales hacia el consumo
sostenible representan una ventaja competitiva si la empresa fortalece su linea
de productos respetuosos con el medio ambiente. No obstante, la falta de
politicas ambientales solidas a nivel nacional podria dificultar la implementacion
de practicas mas sostenibles.

Finalmente, en el aspecto legal, los cambios en las regulaciones
tributarias y comerciales, como la simplificacién de impuestos y el ajuste fiscal,
ofrecen oportunidades para optimizar costos. Sin embargo, estos cambios
también exigen que “Huella y Estilo” mantenga una gestion agil y actualizada

para adaptarse a un marco normativo en constante transformacion.

3.1.3. Analisis de las 5 Fuerzas Competitivas
Rivalidad entre competidores existentes: La empresa opera en un

mercado caracterizado por una alta competencia, especialmente en el
microcentro de Posadas. Este entorno esta saturado de negocios de calzado y
accesorios dirigidos al publico femenino, lo que genera una lucha constante por
captar la atencién de los clientes. Las principales estrategias de diferenciacion
utilizadas por los competidores incluyen precios mas bajos, promociones
agresivas y la optimizacion de sus canales digitales a través de paginas web y
marketing en redes sociales.

Sin embargo, la empresa ha logrado destacarse gracias a una
propuesta de valor clara y diferenciada, que incluye productos de alta calidad,
atencion personalizada, servicio postventa eficaz y facilidad de financiacion para
clientes sin necesidad de tarjetas de crédito. Ademas, su linea de productos
sustentables y amigables con los animales le permite atender a un segmento de
mercado creciente que prioriza la sostenibilidad y el respeto por el medio
ambiente, convirtiéndose en un diferenciador clave frente a los competidores.

A pesar de estas fortalezas, la empresa enfrenta desafios importantes
en un entorno altamente competitivo. La falta de una tienda online optimizada y
la necesidad de mejorar las estrategias de marketing digital representan areas
criticas para abordar, especialmente frente a competidores que estan mejor
posicionados en el comercio electronico. Ademas, la sensibilidad de los

consumidores al precio y la proliferacion de promociones agresivas en el
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mercado local podrian presionar los margenes de rentabilidad si no se refuerzan
los diferenciales de la marca.

En este contexto, es crucial que la empresa fortalezca su presencia
digital y explore nichos de mercado desatendidos, como el calzado infantil de
calidad. Estas acciones, junto con un enfoque en la fidelizacion y la
personalizacion del servicio, permitiran consolidar su posicion en el mercado y
mitigar los efectos de la intensa rivalidad

Amenazas de nuevos entrantes: La amenaza de nuevos entrantes en

el sector es considerablemente elevada, ya que establecer un negocio de
calzado femenino en la zona no presenta barreras de entrada significativas. Los
requisitos principales incluyen un capital inicial, una ubicacion estratégica en
areas de alta afluencia, como el microcentro de Posadas, y el acceso a
proveedores confiables. Este bajo nivel de dificultad para ingresar al mercado
genera un entorno dinamico, donde nuevos competidores pueden emerger con
relativa facilidad.

A pesar de este desafio, la empresa cuenta con fortalezas
estratégicas que mitigan el impacto de nuevos competidores. Entre estas
destaca la exclusividad en la comercializacién de ciertas marcas nacionales de
alta calidad, las cuales no estan ampliamente disponibles en la region. Esta
exclusividad no solo refuerza su propuesta de valor uUnica, sino que también
actua como una barrera indirecta para nuevos entrantes que no tendrian acceso
inmediato a estos productos diferenciales.

Otra ventaja competitiva clave es la fidelizacion de su base de
clientes. Gracias a su enfoque en la calidad del producto, la atencion
personalizada y el servicio postventa, la empresa ha cultivado un grupo leal de
consumidores, lo que dificulta que nuevos jugadores en el mercado puedan
capturar rapidamente cuota de mercado. Ademas, la experiencia de compra
omnicanal y el uso eficiente de redes sociales como Instagram y WhatsApp han
fortalecido aun mas la conexién con sus clientes actuales.

Sin embargo, es importante considerar que los nuevos entrantes
podrian adoptar estrategias agresivas como precios mas bajos o promociones
constantes para intentar ganar presencia en el mercado. Asimismo, la falta de

una tienda online completamente optimizada y la necesidad de fortalecer el
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marketing digital son areas donde los nuevos competidores podrian aprovechar
para posicionarse mas rapidamente.

En este contexto, es esencial que la empresa refuerce sus
diferenciales, como la exclusividad de marcas, y continue expandiendo su
presencia digital para mantenerse competitiva. Explorar oportunidades de nicho,
como la oferta de calzado infantil de calidad, también podria reducir la
vulnerabilidad frente a nuevos competidores

Poder de negociacién con los clientes: El poder de negociacion de los

clientes en el sector del calzado femenino es moderado. Aunque los
consumidores son sensibles a los cambios en los precios, la empresa ha logrado
mitigar este efecto mediante estrategias que priorizan la experiencia del cliente.
Un ejemplo clave de ello es la implementacion de opciones de financiacion
accesibles, que eliminan barreras de compra al permitir que los clientes
adquieran productos sin necesidad de tarjetas de crédito. Este enfoque inclusivo
ha ampliado la accesibilidad de los productos y fortalecido la lealtad hacia la
marca.

Ademas, la empresa ha construido una relacion sélida con sus
clientes gracias a su atencidn personalizada y un servicio postventa robusto, que
incluye politicas claras de devolucion y cambio, asi como una atencion agil tanto
en los canales fisicos como digitales. Estas caracteristicas han posicionado a la
empresa como una opcion confiable en el mercado, lo que reduce el riesgo de
perder clientes frente a competidores. Sin embargo, la sensibilidad de los
consumidores a los precios, sumada a la competencia en el mercado, sigue
representando un desafio que exige mantener y reforzar las ventajas
diferenciales actuales para continuar fidelizando a los clientes.

Poder de negociacion con proveedores: En cuanto a los proveedores,

el poder de negociacion que ejercen sobre la empresa es bajo a moderado. Esto
se debe a una gestidon estratégica que ha permitido diversificar la base de
abastecimiento, trabajando con alrededor de diez proveedores confiables. Esta
diversificacion no solo asegura la continuidad del negocio en caso de necesitar
un cambio de proveedor, sino que también mejora las posibilidades de negociar
mejores condiciones de precios y plazos.

La flexibilidad para sustituir proveedores sin comprometer la calidad

de los productos constituye una ventaja significativa para la empresa, ya que
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refuerza su estabilidad operativa y minimiza riesgos en la cadena de suministro.
Ademas, la relacion activa con los proveedores, basada en negociaciones
frecuentes, asegura que la empresa pueda adaptarse rapidamente a cambios en
las condiciones del mercado. En conjunto, estas practicas han fortalecido su
capacidad para gestionar costos de manera eficiente, garantizando la calidad
que caracteriza su propuesta de valor.

Amenazas de productos sustitutos: La amenaza de productos

sustitutos es una consideracion relevante para la empresa, dado que existen
multiples alternativas que compiten indirectamente por el presupuesto de los
clientes. Estos sustitutos son accesibles tanto en términos de precio como de
disponibilidad, lo que podria desviar la atencion de los consumidores hacia otras
categorias de productos.

No obstante, la empresa ha sabido contrarrestar esta amenaza
mediante una oferta diferenciada que prioriza la calidad y la exclusividad de sus
productos. Las marcas nacionales que comercializa, muchas de las cuales no
estan ampliamente disponibles en la regidn, se convierten en un factor clave para
mantener la preferencia de los consumidores. Ademas, la relevancia del calzado
femenino en las tendencias actuales de moda sigue siendo un pilar importante
que refuerza su competitividad frente a productos sustitutos.

La experiencia de compra también juega un rol decisivo en este
contexto. La atencion personalizada y la conexion emocional que se establece
con los clientes ayudan a fortalecer la relacion con la marca, disminuyendo la
probabilidad de que opten por alternativas fuera de la categoria. Sin embargo,
sera importante seguir monitoreando los cambios en las preferencias del
consumidor y explorar oportunidades de diversificacion que mitiguen posibles

riesgos asociados a la amenaza de sustitutos.

3.1.4. Breve conclusiéon

La empresa opera en un entorno competitivo, especialmente en el
microcentro de Posadas, donde la rivalidad entre negocios es alta. Sin embargo,
su propuesta de valor, basada en productos de calidad, atencion personalizada
y un enfoque en sostenibilidad, le ha permitido destacarse. A pesar de la

amenaza de nuevos competidores, mitigada por la exclusividad de ciertas
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marcas y una clientela fidelizada, sigue siendo crucial fortalecer su presencia
digital y explorar nuevos nichos como el calzado infantil.

El poder de negociacion de los clientes es moderado, gracias a
estrategias como la financiacion accesible y el servicio postventa, que refuerzan
la lealtad hacia la marca. Por otro lado, la diversificacion de proveedores ha
reducido riesgos y asegurado la calidad de los productos. Aunque la amenaza
de sustitutos es relevante, la empresa ha logrado diferenciarse mediante una
oferta exclusiva y una experiencia de compra superior. Consolidar estas

fortalezas y avanzar en digitalizacién seran claves para mantenerse competitiva.

3.2. OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

Como resultado de los analisis realizados, se logro identificar un

conjunto de oportunidades y amenazas clave para la empresa.

Oportunidades

e Crecimiento del comercio digital: EI auge del e-commerce y la alta
penetracion de las redes sociales brindan una oportunidad para
expandir la tienda online y mejorar la experiencia de usuario.

e Expansion en canales digitales: La fuerte presencia en redes
sociales puede optimizarse con estrategias de marketing digital
avanzadas, como campafas segmentadas o colaboraciones con
influencers.

e Acceso a tecnologias asequibles: Implementar un sistema CRM
mas robusto o herramientas de automatizacién mejoraria la gestidon
de relaciones con clientes y la eficiencia operativa.

¢ Aumento de consumidores veganos y alineacion con la linea pet-
friendly: El mercado de consumidores veganos continda en
expansion, lo que podria proporcionar una valiosa ventaja
competitiva.

e Potencial para explorar el nicho de calzado infantil: Existe la
posibilidad de diversificar la oferta de productos e incluir calzado
infantil, lo que puede atraer a nuevos segmentos de mercado y

ampliar la base de clientes.
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Amenazas

Alta competitividad en el sector: La saturacion del mercado de
calzado femenino con marcas establecidas y nuevos competidores
representa un desafio constante.

Cambios en el comportamiento del consumidor: Las tendencias de
moda son altamente volatiles, lo que obliga a mantenerse
actualizados constantemente.

Inflacion y recesion econdmica: La inestabilidad econdmica genera
un aumento en los costos de produccion y dificulta el consumo,
reduciendo las ventas y el margen de ganancias.

Creciente preferencia por productos sustitutos: La popularidad del
calzado deportivo y de productos de segunda mano representa una
amenaza, ya que podria desviar parte de la demanda hacia otras
alternativas.

Potenciales aperturas de importaciones: La apertura del mercado
a importaciones podria aumentar la competencia, especialmente si
los productos importados ofrecen precios mas bajos o una calidad
comparable. Esto representa una amenaza para “Huella y Estilo”,
que tendria que competir no solo en calidad y servicio, sino también

en precio, lo que podria reducir su participacion en el mercado.

3.3. ANALISIS INTERNO

3.3.1.

Cadena de Valor

Actividades primarias

Logistica interna: La logistica interna en “Huella y Estilo” presenta

deficiencias que afectan la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

El principal problema radica en la recepcion y verificacion de la

mercaderia, donde el control de calidad es insuficiente, permitiendo que

productos defectuosos lleguen al punto de venta. Ademas, los errores

recurrentes en la carga y revision de productos generan discrepancias

entre el inventario fisico y el sistema, afectando la gestion del stock y

provocando quiebres o sobrantes de mercaderia.

38



Estudio de procesos internos y propuestas de mejora para la gestion
organizacional en una PyME comercial | Frick Danna.

El control de inventarios es otro punto critico. Actualmente, el registro de
productos es manual, aumentando el riesgo de errores y dificultando la
actualizacion del stock. Esto genera retrasos en la reposicion de
mercaderia y pérdidas econdmicas por productos extraviados o mal
contabilizados. Ademas, la organizacion del depdsito es deficiente: la falta
de un almacenamiento estratégico dificulta la localizacion rapida de
productos y retrasa su disponibilidad en tienda.

Estas fallas afectan no solo la operatividad diaria, sino también la toma de
decisiones estratégicas, comprometiendo la capacidad de respuesta de la
empresa ante la demanda del mercado.

Operaciones: Las actividades operativas de “Huella y Estilo” presentan
deficiencias que impactan tanto el rendimiento comercial como la
experiencia del cliente. La exhibicion de productos carece de una
estrategia clara, limitando su impacto visual y reduciendo la capacidad de
atraer compradores. La disposicion del calzado en el local no sigue
criterios comerciales efectivos ni se adapta adecuadamente a las
tendencias de consumo, desaprovechando oportunidades clave para
maximizar las ventas.

Aungue se busca organizar la exhibicion en funcion de la temporada y la
moda, la falta de consistencia y estructura en este proceso genera
presentaciones poco atractivas o0 desordenadas. Ademas, la
comunicacién con los proveedores no garantiza que el stock en exhibicién
esté actualizado ni alineado con la demanda del mercado, afectando la
rotacion de productos y disminuyendo la disponibilidad de modelos
atractivos.

Otro problema critico es la ejecucién de pedidos. Existen fallas en la
precision y el cumplimiento de plazos, lo que genera demoras en la
entrega y afecta la satisfaccion del cliente, debilitando la fidelizacién y la
reputacion de la empresa.

Logistica externa: La logistica externa presenta multiples deficiencias que

afectan la experiencia del cliente y la eficiencia operativa. Un problema
recurrente es la falta de mecanismos para agilizar el proceso de cobro, lo
gue genera tiempos de espera innecesarios y afecta la satisfaccion en el

punto de venta. La falta de optimizacién en esta area no solo ralentiza las
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compras, sino que puede hacer que los clientes abandonen la adquisicion
por frustracion.

En el ambito digital, la atencién al cliente mediante redes sociales y
WhatsApp es deficiente. Las respuestas a consultas son lentas vy
desorganizadas, lo que genera confusion y desinterés en los clientes
potenciales. La falta de gestion eficiente en estos canales limita la
conversion de consultas en ventas y reduce la competitividad en el
mercado digital.

La gestion de envios a domicilio también es deficiente. La falta de un
control riguroso provoca demoras y errores en la entrega de productos.
Ademas, la coordinacién con los servicios de mensajeria no garantiza que
los pedidos lleguen en condiciones 6ptimas o dentro del plazo acordado,
lo que afecta la confianza del cliente y su fidelizacién con la marca.

Marketing y Ventas: El area de marketing y ventas de “Huella y Estilo”

presenta deficiencias que limitan su capacidad de competir eficazmente
en el mercado. Aunque la empresa mantiene una presencia constante en
redes sociales, esta no es del todo efectiva, ya que carece de
herramientas de segmentacion y estrategias de fidelizacion que
maximicen su impacto. La falta de una estrategia digital sélida reduce la
capacidad de atraer y retener clientes, desaprovechando oportunidades
clave en el entorno digital.

Otro problema critico es la ausencia de un e-commerce optimizado.
Actualmente, la empresa no cuenta con una plataforma de venta en linea
eficiente, lo que restringe su alcance y la coloca en desventaja frente a
competidores que han implementado sistemas de compra digital mas
funcionales y atractivos. Esta debilidad no solo afecta las ventas, sino que
también limita la comodidad y accesibilidad para los clientes, quienes
buscan opciones rapidas y seguras para realizar sus compras.

Si bien la empresa implementa promociones y descuentos como
estrategia de ventas, la falta de diferenciacion en su enfoque comercial la
hace vulnerable ante la competencia. Otras marcas logran captar mayor
atencion al aprovechar mejor los canales digitales y ofrecer experiencias
de compra mas completas y personalizadas. La ausencia de capacitacion

especializada en marketing digital y comercio electronico agrava esta
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situacion, reduciendo la capacidad de la empresa para innovar y
adaptarse a las tendencias del mercado.

Estas deficiencias en marketing y ventas evidencian la necesidad de
optimizar su presencia digital, desarrollar un e-commerce eficiente y
aplicar estrategias mas segmentadas y diferenciadas para mejorar su
posicionamiento y competitividad.

Servicios: En “Huella y Estilo”, los servicios ofrecidos presentan
iImportantes deficiencias que afectan la experiencia del cliente y la
fidelizacion. Uno de los principales problemas radica en la falta de una
estructura formal para la gestion de devoluciones y reclamos. La ausencia
de un sistema adecuado para registrar y dar seguimiento a quejas impide
una resolucion eficiente de problemas recurrentes, lo que genera
insatisfaccion y afecta la percepcion de la marca. Los clientes que
experimentan inconvenientes con sus compras no reciben una respuesta
agil y efectiva, lo que disminuye la probabilidad de que regresen y afecta
negativamente el boca a boca.

Otro aspecto critico es la atenciéon al cliente, que, aunque busca
acompanfar al consumidor en todas las etapas de compra, presenta fallas
en su implementacion. La asistencia no siempre es consistente ni
eficiente, lo que puede generar dudas en los clientes y dificultar la toma
de decisiones. Durante la compra, la falta de capacitacién estructurada
del personal impacta la calidad del servicio, reduciendo la posibilidad de
generar confianza y mejorar la experiencia de compra.

Ademas, los esfuerzos en fidelizacién son insuficientes. Aunque existen
iniciativas como descuentos y promociones, la empresa no cuenta con un
programa solido y bien gestionado que incentive de manera efectiva el
regreso de los clientes. La falta de seguimiento y personalizacién en la
relacion con los consumidores limita la creacion de un vinculo duradero

con la marca.
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Actividades de apoyo

Infraestructura de la organizacién: La infraestructura de “Huella y Estilo”

presenta importantes deficiencias que afectan la toma de decisiones
estratégicas y la eficiencia operativa. Al tratarse de un negocio familiar, la
gestion tiende a ser poco agil, con dificultades para implementar cambios
y resolver problemas en tiempo y forma. La falta de reuniones organizadas
y la informalidad en la planificacion afectan la capacidad de respuesta
ante imprevistos, generando retrasos en la ejecucion de estrategias clave
para el crecimiento del negocio. Ademas, las dinamicas familiares pueden
interferir en la gestion, dificultando la toma de decisiones cruciales para la
optimizacion de la empresa.

A pesar de contar con un equipo de gestion administrativa y comercial, la
coordinacion entre las distintas areas es ineficiente, lo que limita la
capacidad de adaptacion a las demandas del mercado. La gobernanza
participativa, que en teoria deberia garantizar decisiones alineadas con
los objetivos estratégicos, se ve afectada por la falta de planificacion y la
escasa formalidad en los procesos de toma de decisiones.

En términos de administracion financiera, aunque se busca prever
ingresos y gastos, la falta de estrategias estructuradas puede
comprometer la liquidez del negocio. Asimismo, si bien la empresa ha
implementado un sistema de capacitacién continua, la efectividad de
estas iniciativas se ve limitada por la ausencia de una estructura
organizativa clara y procesos de seguimiento bien definidos. La falta de
planificacion y evaluacién sistematica impide que estas capacitaciones
tengan un impacto significativo en la eficiencia operativa y en la mejora
del servicio al cliente.

Por otro lado, aunque la empresa ha intentado optimizar la presentacion
de productos mediante merchandising visual y presencia digital, la falta
de una estrategia clara y consistente limita su efectividad. La ausencia de
un enfoque estructurado en la exhibicion de productos, tanto en el punto
de venta fisico como en plataformas digitales, reduce la capacidad de
atraer clientes y generar ventas.

En conclusién, las deficiencias en la infraestructura de “Huella y Estilo”

afectan directamente su capacidad de crecimiento y adaptacion al
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mercado. La falta de agilidad en la gestion, la informalidad en la
planificacion estratégica y las dificultades en la coordinacion interna
generan ineficiencias que impactan en la competitividad y sostenibilidad
del negocio.

Administracidn de recursos humanos: La administracion de recursos

humanos en “Huella y Estilo” presenta diversas deficiencias que afectan
la estabilidad y el desempefio del equipo. Uno de los principales
problemas es la falta de procesos estructurados para la seleccion y
desarrollo del personal. Aunque la empresa busca garantizar la idoneidad
de los candidatos, la ausencia de un sistema formal dificulta la
construccion de un equipo consolidado y alineado con los objetivos
estratégicos.

La capacitacion, aunque presente, no es suficiente ni constante, lo que
impide que los empleados mejoren sus habilidades y optimicen su
rendimiento. Esta falta de formacion continua limita el crecimiento
profesional del equipo y afecta la eficiencia operativa de la empresa.
Ademas, la alta rotacion de empleados genera inestabilidad en la
organizaciéon y reduce la calidad del servicio al cliente, afectando la
experiencia del consumidor y la reputacién del negocio.

Otro aspecto critico es la falta de incentivos y oportunidades de
crecimiento dentro de la empresa. Dado su tamafio y estructura familiar,
las posibilidades de desarrollo profesional dentro de la organizacion son
limitadas, ya que no existen multiples niveles jerarquicos ni planes de
carrera estructurados. Aunque existe un sistema de recompensa
mediante un bono por cumplimiento de objetivos, no es suficiente para
mantener la motivacion a largo plazo, lo que contribuye a un ambiente
laboral poco estimulante. Ante esta realidad, seria recomendable
implementar incentivos alternativos que refuercen la motivacion y el
compromiso del personal, como capacitaciones periddicas en ventas y
atencion al cliente, la introduccién de comisiones por desempefio o
beneficios adicionales como descuentos en productos. Asimismo, la
ausencia de un mecanismo estructurado para recoger sugerencias y la
falta de evaluaciones de desempefio efectivas dificultan la identificacion y

solucion de problemas internos. Establecer un sistema de
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retroalimentacion y reconocimiento mas formal podria mejorar el clima
laboral y fomentar una mayor satisfaccion entre los empleados, incluso en
un contexto sin amplias oportunidades de ascenso.

Si bien la empresa promueve valores como el trabajo en equipo y el
respeto mutuo, estas deficiencias en la gestion de recursos humanos
afectan la moral del personal y su compromiso con la organizacion. Para
mejorar la estabilidad y el desempefio del equipo, es fundamental
implementar procesos mas solidos de seleccion, capacitacion y
motivacion, garantizando un entorno laboral mas atractivo y productivo.

Desarrollo tecnoldgico: En el &mbito tecnologico, “Huella y Estilo” enfrenta

importantes deficiencias que limitan su capacidad de crecimiento y
competitividad. Aunque la empresa ha incorporado diversas herramientas
informaticas para optimizar sus procesos, la falta de sistemas integrados
y de un CRM robusto afecta la eficiencia en la gestion de clientes y ventas.
Actualmente, la administracion de relaciones con los clientes se basa en
la lista de contactos del teléfono celular y en el uso de WhatsApp, una
estrategia desordenada que dificulta el seguimiento estructurado de
interacciones Y la fidelizacion de clientes. La ausencia de una plataforma
centralizada impide un control efectivo de la comunicacién, generando
desorganizacion y pérdida de oportunidades comerciales.

En cuanto a la gestion de inventarios y administracién general, si bien se
utilizan herramientas para el control de stock y sistemas contables, estos
no estan completamente integrados, lo que genera dificultades en la
automatizacion de procesos y en la toma de decisiones basada en datos
actualizados. La falta de una infraestructura tecnolégica mas avanzada
también impacta en la optimizacion de las relaciones con los proveedores,
ya que la empresa depende de bases de datos aisladas sin un sistema
unificado que facilite la planificacion y el control de suministros.

El uso de redes sociales y WhatsApp como principales canales de
contacto con clientes, sin un sistema de administracion eficiente, provoca
desorden en la gestién de pedidos y consultas, afectando la calidad del
servicio y la experiencia del cliente. Ademas, la dependencia de
herramientas basicas para la creacion de documentos y gestion operativa

limita la colaboracién interna y la capacidad de escalabilidad del negocio.

44



Estudio de procesos internos y propuestas de mejora para la gestion
organizacional en una PyME comercial | Frick Danna.

- Abastecimiento: La actividad de adquisicion en la cadena de valor es
crucial para asegurar que la empresa cuente con los recursos necesarios
para operar de manera eficiente. La compra de mobiliarios y equipos es
un aspecto esencial para crear un entorno atractivo y funcional en el local
comercial, abarcando la adquisicibn de estanterias, mostradores,
sistemas de iluminacién y tecnologia, como cajas registradoras y sistemas
informéaticos. Al seleccionar estos elementos, se busca no solo garantizar
calidad y durabilidad, sino también que se alineen con laimagen de marca
y las necesidades operativas del negocio.

Sin embargo, la adquisicion de mobiliarios y equipos no siempre responde
a una planificacion estratégica bien estructurada que optimice tanto el
espacio como el funcionamiento del local. Esta falta de enfoque impacta
negativamente en el ambiente general, limitando la capacidad de
maximizar la experiencia del cliente y aprovechar de manera eficiente el
espacio disponible.

Por otro lado, la seleccién y negociacién de proveedores es un proceso
critico que afecta tanto la calidad del servicio como los costos operativos.
Aunque se realiza una evaluacion exhaustiva de los proveedores
potenciales, considerando factores como la reputacion, la calidad de los
productos y las condiciones comerciales, el abastecimiento de productos
no estd optimizado. La empresa carece de estrategias claras para
negociar mejores condiciones de compra, lo que la hace vulnerable a
aumentos de precios y demoras en la entrega.

En conjunto, estas actividades de adquisicién deberian permitir a la
empresa optimizar sus recursos, mejorar su capacidad operativa y ofrecer
una experiencia superior a los clientes. Sin embargo, las deficiencias
actuales en la planificacion y gestién de proveedores afectan la eficiencia
y competitividad del negocio, lo que impacta directamente en su éxito a

largo plazo.

3.3.2. Breve conclusiéon
Podemos concluir en que la cadena de valor de “Huella y Estilo”
enfrenta multiples deficiencias que limitan su eficiencia operativa y su capacidad

para competir de manera efectiva en el mercado. Las areas clave, como la
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logistica interna, las operaciones, la logistica externa, marketing y ventas, y
servicios, presentan problemas significativos que afectan tanto la experiencia del
cliente como la rentabilidad del negocio.

La falta de control en la recepcion de mercaderia, la ineficiencia en la
gestion del inventario, y la deficiente organizacion del depdésito repercuten en la
disponibilidad de productos y en la capacidad de la empresa para responder a la
demanda. Ademas, las fallas en la exhibicion de productos, la falta de una
estrategia digital solida y la gestion deficiente de los canales de comunicacion
con clientes, son puntos criticos que reducen la efectividad de la empresa para
generar ventas y fidelizar consumidores.

Asimismo, la infraestructura organizacional poco agil, la falta de un
sistema de gestién estructurado en recursos humanos y la carencia de una
estrategia tecnoldgica avanzada limitan el crecimiento y la adaptabilidad del
negocio. La gestion ineficiente de los recursos humanos, junto con la falta de
incentivos y capacitacion adecuada, genera desmotivacion y alta rotacion,
afectando directamente la calidad del servicio y la moral del equipo.

El desarrollo tecnolégico también presenta debilidades, con sistemas
desintegrados que dificultan la automatizacién de procesos y la toma de
decisiones informadas, lo que impide una gestion efectiva de inventarios, clientes
y relaciones con proveedores. Finalmente, la adquisicion de productos y
mobiliarios no sigue una planificacion estratégica adecuada, lo que afecta tanto
el entorno comercial como las relaciones con los proveedores.

En resumen, para que “Huella y Estilo” logre una mayor competitividad
y crecimiento sostenible, es esencial que aborde estas deficiencias a nivel
operativo, estructural y estratégico, optimizando su cadena de valor y mejorando

la eficiencia en todas las areas clave del negocio.

3.4. FORTALEZAS Y DEBILIDADES
Como resultado del andlisis realizado, se logré identificar un conjunto
de fortalezas y debilidades clave para la empresa.
Fortalezas
e Servicio al cliente personalizado: La compania se enfoca en brindar
un trato centrado en las necesidades del cliente, creando una

experiencia distintiva que refuerza la lealtad y la confianza.
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Alta actividad en redes sociales: Esto facilita mantener una
conexion directa con los clientes y ampliar la visibilidad de la marca.
Personal altamente capacitado: Este enfoque garantiza que los
empleados estén preparados para las demandas del mercado y
brinden un servicio de alta calidad.

Ubicacidn estratégica: La tienda esta ubicada en el microcentro, lo
que asegura una alta afluencia de clientes potenciales,
maximizando las oportunidades de venta.

Facilidad de financiacién: Ofrecer opciones de financiaciéon
accesibles, incluso sin tarjeta de crédito, amplia el alcance del
publico objetivo y fomenta las compras impulsivas.

Linea de productos sustentables y pet-friendly: Este enfoque apela
a consumidores responsables y a un nicho de mercado en
crecimiento, alineandose con valores modernos.

Amplia experiencia en el sector: Los afios de operacién consolidan
la confianza y fidelidad de los clientes, convirtiendo a “Huella y
Estilo” en una marca confiable.

Adaptabilidad al mercado: La capacidad de reaccionar rapidamente
a las tendencias de moda y a los cambios en el comportamiento del

consumidor refuerza la competitividad de la empresa.

Debilidades

Ausencia de un sistema estructurado de sugerencias: si bien se
llevan a cabo consultas informales, la falta de un mecanismo formal
para recopilar las ideas de los empleados podria restringir la
innovacion y el progreso constante.

Carencia de un enfoque estructurado en el perfeccionamiento y en
la optimizacion constante: Aunque se mencionan estos conceptos,
no se especifica como se aplican los mismos de forma organizada
en toda la empresa.

Ausencia de estandarizacion en los procesos: La falta de
uniformidad en los procedimientos de relevamiento y evaluacion
podria generar variaciones en la calidad de los datos obtenidos y

afectar la toma de decisiones.
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Errores en el control de inventarios: Las inconsistencias en la carga
de productos afectan la precision de los registros y generan
problemas operativos.

Falta de experiencia en e-commerce: La limitada integracion
tecnoldgica en la tienda online restringe su capacidad de competir
eficazmente en el ambito digital.

Dependencia de sistemas tecnoldgicos basicos: La ausencia de
herramientas mas avanzadas, como un CRM robusto o sistemas
de gestioén integrados, limita la eficiencia.

Alta rotacién de empleados: La percepcion de una carga laboral
elevada provoca una rotacion frecuente de personal, lo que afecta
la continuidad operativa, la productividad y la experiencia del
cliente.

Dificultades en la toma de decisiones: La estructura familiar de la
empresa genera problemas de coordinacién en reuniones y toma
de decisiones, lo que puede retrasar la implementacion de

estrategias o la solucion de problemas criticos.
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4.IDENTIFICACION, CLASIFICACION Y ANALISIS DE LOS
PROCESOS

Dentro de Ila empresa objeto de estudio, los procesos
organizacionales son fundamentales para garantizar la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente. Segun Adler (2007), estos procesos se pueden clasificar
en cuatro categorias: estratégicos, operativos, de soporte y de control. Cada uno
de ellos desempefia un papel crucial en el funcionamiento del negocio, facilitando
una gestion optima de los recursos y una toma de decisiones efectiva.

Los procesos estratégicos se centran en la planificacién a largo plazo,
estableciendo objetivos comerciales y definiendo estrategias para la expansién
y el posicionamiento en el mercado. Por su parte, los procesos
operativos abarcan actividades clave como la gestién de inventarios, la logistica
de distribucién y la atencién al cliente, asegurando un flujo eficiente de productos.
Complementariamente, los procesos de soporte incluyen funciones internas
como la administracién financiera, la gestion del talento humano y el
mantenimiento de la infraestructura. Finalmente, los procesos de
control supervisan el cumplimiento de normativas, la calidad del servicio y la
eficiencia en la ejecucion de las operaciones.

Esta clasificacion facilita el analisis y la optimizacion de los procesos
dentro de una empresa, asegurando su competitividad y sostenibilidad en un
entorno dinamico. A continuacién, se detallaran estos procesos segun su

clasificacion.

4.1. Procesos Estratégicos

e Planificacién estratégica: Este proceso permite a las organizaciones
definir su direccién y establecer un marco para la toma de decisiones.
Este proceso implica una serie de pasos sistematicos que ayudan a
identificar los objetivos a largo plazo y las estrategias necesarias para
alcanzarlos.

e Revision anual: Este proceso implica evaluar el desempefio de la empresa
en relacion con los objetivos establecidos y comparar los resultados con
afios anteriores. A partir de esta evaluacion, se realizan ajustes
estratégicos necesarios para optimizar los resultados futuros y asegurar

un alineamiento continuo con las metas organizacionales.

49



Estudio de procesos internos y propuestas de mejora para la gestion
organizacional en una PyME comercial | Frick Danna.

Gestidon de la atencion al cliente: Implica desarrollar politicas y
procedimientos para asegurar que los clientes reciban un servicio

excepcional.

4.2. Procesos Operativos

Recepcién y gestion de mercaderia: Este proceso garantiza la correcta
recepcion de los productos adquiridos, asegurando que cumplan con los
estandares de calidad establecidos. Incluye la verificacion detallada de las
caracteristicas y condiciones de la mercaderia, el registro preciso en el
software de gestion para mantener la coherencia entre el inventario fisico
y el sistema, y la organizacién eficiente en espacios designados para
optimizar su almacenamiento y acceso. Ademas, abarca la identificaciéon
y separacion de productos defectuosos, su reporte a proveedores.
Atencidon y asesoramiento: Este proceso implica brindar apoyo a los
clientes durante su experiencia de compra, respondiendo preguntas y
ofreciendo recomendaciones para satisfacer sus necesidades.

Ventas: Se centra en convertir las oportunidades comerciales en
transacciones efectivas, utilizando diversas técnicas para maximizar las
ventas y alcanzar los objetivos comerciales.

Facturacion: Este proceso asegura que todas las transacciones sean
registradas adecuadamente, generando facturas precisas para los
clientes y facilitando el seguimiento financiero.

Distribucién: Este proceso se encarga del transporte de calzado desde el
punto de venta hasta el cliente final, garantizando entregas eficientes y
oportunas.

Post Venta: Este proceso consiste en seguir atendiendo a los clientes
después de la compra, gestionando devoluciones, quejas o consultas

para mantener su satisfaccion.
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4.3. Procesos de Apoyo

Gestidn de RRHH: Este proceso se encarga del reclutamiento, direccién,
capacitacion y desarrollo del personal asegurando que el equipo esté bien
preparado para cumplir con sus funciones.

Compras: Este proceso implica la identificacion y evaluaciéon de
proveedores potenciales de calzado, considerando factores como calidad,
precio, plazos de pago y entrega. Incluye la negociacion para establecer
acuerdos mutuamente beneficiosos que aseguren un suministro
constante y confiable. Ademas, se encarga de la adquisicion efectiva de
mercancias esenciales para el negocio, garantizando que se disponga
siempre de los productos necesarios para satisfacer la demanda del
cliente y mantener una operatividad optima.

Pagos: Se encarga de gestionar las transacciones financieras
relacionadas con las compras, asegurando que los proveedores sean
pagados a tiempo y manteniendo buenas relaciones comerciales.
Gestion financiera: Involucra el manejo eficiente de los recursos
economicos de la empresa, incluyendo presupuestos, inversiones y
analisis financieros para garantizar la viabilidad econdmica.

Contabilidad: Se ocupa del registro sistematico de todas las transacciones
financieras, proporcionando informes precisos que permiten una mejor
toma de decisiones.

Abastecimiento: Este proceso abarca la adquisicion de materiales

adicionales necesarios para las operaciones diarias.

4.4. Procesos de control

Control de stock: Este proceso implica llevar un registro detallado de las
existencias disponibles, asegurando que coincidan las cantidades fisicas
con las entradas y salidas registradas. Esto es fundamental para prevenir
desabastecimientos o excesos, garantizando asi una gestion eficiente del
inventario y facilitando una respuesta agil a la demanda del cliente.

Evaluaciéon del personal: Involucra revisar el desempefio del equipo
regularmente para identificar areas donde se necesite capacitacién o
ajuste en responsabilidades, contribuyendo al desarrollo profesional

continuo.
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4.5. Mapa de procesos
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llustracién 7: Mapa de procesos.
Fuente: elaboracion propia.

O Procesos bajo estudio.

Para la elaboracién de este trabajo, se seleccionaron tres procesos

clave considerados fundamentales para mejorar tanto la eficiencia como la

atencion al cliente. Estos procesos fueron elegidos no solo por su repercusion

en la optimizacion del negocio, sino también porque la empresa identifico la

necesidad de fortalecer estas areas especificas. A solicitud de la organizacion,

se prestd especial atencion a estos aspectos, con el propdsito de implementar

mejoras concretas que contribuyan a su crecimiento.

1. Control de stock: Dado que un control ineficiente del inventario

puede resultar en desabastecimientos o exceso de productos,
afectando las operaciones y los costos. Optimizar este proceso
asegurara que las existencias fisicas coincidan con las registradas
en el sistema, mejorando la gestidon del inventario y la capacidad

de respuesta ante la demanda.

. Recepcion y gestion de mercaderia: La correcta recepcion y

organizacion de la mercaderia es fundamental para garantizar la
disponibilidad de los productos en el momento adecuado y evitar
errores en el stock. Al optimizar este proceso, se mejora la
eficiencia en el almacenamiento, la rapidez en la reposicion y se

minimizan problemas relacionados con productos defectuosos o
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mal gestionados, contribuyendo a un flujo de trabajo mas ordenado
y agil.

3. Evaluacion del personal: Por su parte, la Evaluacion del
Personal es clave para mejorar el desempefio del equipo. Este
proceso ayuda a identificar areas de mejora en los empleados,
permitiendo implementar capacitaciones especificas que aumenten
la productividad. Asimismo, fomenta la motivacion y retencion del
talento al reconocer logros y brindar oportunidades de desarrollo
profesional.

La implementacion de mejoras en estos tres procesos, fortaleceran la
operatividad de la empresa, optimizando recursos, reduciendo costos
innecesarios y elevando la calidad del servicio. Esto no solo aumentara la
satisfaccion y fidelizacion de los clientes, sino que también impulsara el

posicionamiento de la empresa en un mercado cada vez mas competitivo.
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5. ANALISIS DE LOS PROCESOS

Como se sefiald anteriormente en el Capitulo 1V, para llevar a cabo
esta practica profesional se seleccionaron tres procesos considerados
relevantes debido a su impacto directo en la eficiencia operativa y en la calidad
del servicio al cliente. A continuacion, se describira la operatoria actual de estos
procesos dentro de la empresa, identificando sus principales caracteristicas y los
aspectos que presentan oportunidades de mejora. Este analisis servira como
base para la elaboracion del Manual de Procesos y Procedimientos, en el que
se incorporaran las propuestas de mejora previamente definidas, con el objetivo

de estandarizar, optimizar y formalizar las actividades clave de la organizacion.

5.1. CONTROL DE STOCK

A continuacién, se presenta el analisis del proceso de Control de
Stock, seleccionado por su impacto directo en la operatividad de la empresa. Se
utilizaran herramientas de analisis visual para identificar sus principales

deficiencias y proponer mejoras.

5.1.1. Descripcion del proceso

Este proceso implica llevar un registro detallado de las existencias
disponibles, asegurando que coincidan las cantidades fisicas con las entradas y
salidas registradas en el sistema. Esto es fundamental para prevenir
desabastecimientos o excesos, garantizando asi una gestion eficiente del

inventario y facilitando una respuesta agil a la demanda del cliente.

5.1.2. Objetivo del proceso
Verificar que el inventario fisico del depdsito coincida con los registros
digitales del sistema de gestién, para evitar errores, perdidas o

desabastecimientos que afecten a la operacion y la toma de decisiones.

5.1.3. Procedimiento y representacion grafica
A continuacion, se detalla paso a paso el procedimiento
correspondiente al control de stock actual, complementado con el flujograma real

y el flujpgrama propuesto, los cuales permitiran visualizar el proceso en su
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estado actual y su version optimizada. Ademas, se incorpora un cursograma real

que facilita una comprension clara y ordenada de cada etapa del proceso.

5.1.3.1.

Procedimiento paso a paso

1.

Generacion del Listado de Stock: En el area de Operaciones y
Logistica, el personal de turno accede al sistema de gestion para
generar e imprimir el listado del stock actualizado correspondiente
al dia en que se llevara a cabo el control.

Verificacion en Deposito: Con el listado en mano, se realiza la
verificacion fisica del stock en el depdsito, comparando las
cantidades registradas en el sistema con las existencias reales

disponibles.

. Deteccion de Diferencias: Si las cantidades coinciden, se da por

finalizado el control.

. Deteccion de Diferencias: Si se detectan discrepancias, se analiza

su causa (errores de registro, pérdidas, productos no
contabilizados, etc.), se informa al &area de Administracion

detallando el motivo y se realiza el ajuste.

55



Estudio de procesos internos y propuestas de mejora para la gestion
organizacional en una PyME comercial | Frick Danna.

5.1.3.2. Flujograma actual de Control de Stock

Revision del
stock
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iHay
diferencias en el

Si stock?

l
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lt

Informe a
administracion

Fin

llustracion 8: Flujograma actual de Control de Stock.
Fuente: elaboracién propia.

56



Estudio de procesos internos y propuestas de mejora para la gestion
organizacional en una PyME comercial | Frick Danna.

5.1.3.3. Cursograma actual de Control de Stock

OP. ¥ LOGISTICA

DEPOSITO Y STOCK

ADMINISTRACION

:

llustracion 9: Cursograma actual de Control de Stock.

Fuente: elaboracién propia.
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5.1.4. Anadlisis del proceso
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llustracion 10: Diagrama de Tortuga de Control de Stock.

Fuente: elaboracion propia.
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El analisis del proceso de control de stock mediante el Diagrama de
Tortuga revel6 una estructura operativa poco formalizada, con tareas que no
estan claramente delimitadas entre las distintas areas. Esto provoca
superposicion de funciones, fallas en la comunicacién y errores en los registros.
Ademas, no existe una politica clara de control periddico del inventario ni
responsables definidos, lo que dificulta la trazabilidad de la mercaderia. Se
evidencioé también una carencia de herramientas tecnolégicas de apoyo y una

falta de criterios unificados para la carga, recuento y correccion de stock.

5.1.4.2. Analisis de las causas. Diagrama de Ishikawa

A continuacion, se presenta el diagrama de espina de pescado para
identificar las posibles causas de los errores en el control de stock, categorizadas
segun las 6M: Método, Maquinaria, Mano de Obra, Materiales, Medio Ambiente

y Medicion.
Grafico del Diagrama de Ishikawa de Control de Stock
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llustracion 11: Diagrama de Ishikawa de Control de Stock.
Fuente: elaboracion propia.

El diagrama de Ishikawa permitié identificar diversas causas que
explican los desvios en los saldos de stock. Las principales se localizan en el
area de Mano de Obra (falta de capacitacién especifica, alta rotacion del
personal), Método (no hay protocolos estandarizados para ajustes y recuentos),
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y Medicién (ausencia de indicadores y controles periddicos). También se
evidencian deficiencias en la infraestructura tecnoldgica (por ejemplo, no contar
con lectores de cddigos) y en la documentacién de movimientos internos. Todo

esto contribuye a la falta de confiabilidad del inventario.

5.1.4.3. Analisis de la frecuencia. Diagrama de Pareto

El siguiente analisis de Pareto permite identificar las causas que mas
impacto generan sobre los errores del proceso. Se aplicd el principio 80/20,
destacando los problemas prioritarios a resolver.

Grafico de Diagrama de Pareto de Control de Stock
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llustracion 12: Diagrama de Pareto de Control de Stock.
Fuente: elaboracién propia.

El analisis de Pareto evidencié que mas del 80% de los errores en el
proceso de control de stock se deben a la falta de controles regulares de
inventario y a los errores en la carga de productos al sistema. Estas fallas son
las mas frecuentes y con mayor impacto, ya que afectan directamente la

disponibilidad real de productos.

5.1.4.4. Propuestas de mejora
El analisis del proceso de control de stock permitié identificar
deficiencias importantes, especialmente relacionadas con su ejecucién manual,

la falta de definicion clara de roles y la limitada incorporacion de herramientas
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digitales. Estas debilidades afectan directamente la eficiencia operativa y la
exactitud del inventario. A continuacion, se presentan una serie de mejoras
orientadas a optimizar este proceso, fomentando una mayor organizacion,
trazabilidad y control.
¢ Implementar un sistema digital de gestion de inventario: Adoptar un
software especializado, o bien mejorar el sistema existente, con el
objetivo de registrar automaticamente y en tiempo real todas las
entradas y salidas de mercaderia. Esta mejora facilitara el control
del stock, reducira los errores manuales y permitird un seguimiento
mas preciso de cada operaciéon de venta, recepcién o devolucién,
aumentando la eficiencia en la gestion.
¢ Realizar controles regulares y conciliaciones periddicas: Establecer
conteos fisicos mensuales, comparar los resultados con el
inventario registrado en el sistema y documentar tanto las
discrepancias como las acciones correctivas aplicadas.
e Redisefiar la disposicion del depdsito: Organizar el espacio
mediante una zonificacion clara por tipo de producto, marca y
temporada. Incorporar sefalética visible, estanterias etiquetadas y
contenedores numerados para facilitar una rapida identificacion y
reposicion.
¢ Invertir en herramientas tecnoldgicas basicas: Adquirir lectores e
impresoras de codigos de barras para registrar ingresos y egresos
de productos de forma &gil y precisa. Integrar el sistema de stock
con los modulos de facturacién y compras para asegurar la
sincronizacion automética de la informacion.
e Establecer un cronograma fijo de control de stock: Definir fechas
especificas para realizar controles fisicos parciales y rotativos del
inventario, con especial foco en los productos de mayor rotacion o
valor. Aunque el sistema digital actualiza en tiempo real las
entradas y salidas de mercaderia (modelo perpetuo), es
fundamental verificar peribédicamente que la informacion registrada
coincida con el stock real, debido a posibles errores derivados de

la carga manual de los cédigos al momento de las ventas. Ademas,
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dado que se opera bajo una légica Just in Time, estos controles
deben asegurar la disponibilidad oportuna de productos, evitando
excesos innecesarios. Cada control debe tener responsables
asignados y dejar constancia formal, ya sea mediante registros
firmados o documentos digitales, para garantizar la trazabilidad y
el respaldo del proceso. (ver anexo V)

Estandarizar procedimientos y capacitar al personal: Elaborar un
protocolo operativo para la carga, conteo y actualizacion del
inventario. Capacitar al equipo en el uso correcto de las
herramientas tecnoldgicas y en buenas practicas de gestion de
stock.

Implementar registros y reportes sistematicos: Disefiar formularios
estandarizados para documentar los controles de stock, incluyendo
fecha, responsable, observaciones y medidas correctivas
adoptadas. Archivar esta informaciéon en formato fisico o digital

para su seguimiento y andlisis historico. (ver anexo V)
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5.1.5. Flujograma propuesto de Control de Stock
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llustracion 13: Flujograma propuesto de Control de Stock.
Fuente: elaboracion propia

5.1.6. Breve resumen

Luego del estudio de este proceso, se logr6 comprender que la
ausencia de procedimientos formales y herramientas digitales generan errores
que afectan la gestion general de la empresa. La implementacion de un sistema
digital y la definicion de responsabilidades no solo optimizaran el control de stock,

sino que también fortalecera el cumplimiento del objetivo general del trabajo:
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mejorar la gestion organizacional mediante la formalizacion de los procesos

internos.

5.2. RECEPCION Y GESTION DE MERCADERIA

5.2.1. Descripcion del proceso

Este proceso abarca desde la llegada de los productos al local hasta
su correcta incorporacion al inventario. Incluye la verificacion fisica de los
articulos recibidos, el control de calidad, el registro en el sistema de gestion y la

organizacion estratégica de la mercaderia en el depdsito.

5.2.2. Objetivo del proceso

Asegurar que los productos recibidos de los proveedores cumplan con
las condiciones de cantidad y calidad establecidas en la orden de compra, y que
sean registrados, documentados y almacenados correctamente para su

disponibilidad en el punto de venta.

5.2.3. Procedimiento y representacién grafica

A continuacion, se detalla paso a paso el procedimiento
correspondiente al proceso de RGM (recepcién y gestion de mercaderia) actual,
complementado con el flujograma real y el flujograma propuesto, los cuales
permitiran visualizar el proceso en su estado actual y su versidén optimizada.
Ademas, se incorpora un cursograma real que facilita una comprension clara y

ordenada de cada etapa del proceso.

5.2.3.1. Procedimiento paso a paso

1. Recepcion y control de Mercaderia: El proveedor envia la
mercaderia solicitada. En el area de Recepcion y Gestién de
Mercaderia, la persona de turno verifica que los productos recibidos
coincidan con la orden de compra y la factura. Ademas, inspecciona
el estado de los articulos para detectar posibles dafios, defectos o
faltantes, asegurando que cumplan con los estandares de calidad
establecidos.

2. Registro y archivado: Si no se detectan discrepancias en la factura,

la orden de compra o la calidad de los productos, el area de
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Recepcion y Gestion de Mercaderia registra su ingreso en el
sistema de gestion y remite la factura al area de Administracion

para su archivo.

. Registro y archivado: En caso de encontrar inconsistencias, se

informa al departamento de Administracién, encargado de
gestionar los reclamos y negociaciones con los proveedores.
Paralelamente, se procede a registrar en el sistema unicamente la

mercaderia recibida en buen estado.

. Almacenamiento: Una vez registrado el ingreso, el area de

Depositos distribuye la mercaderia segun su categoria y frecuencia
de uso. Ademas, garantiza un almacenamiento adecuado para

prevenir deterioros y optimizar el acceso a los productos.

Flujograma actual de RGM
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Fin

llustracion 14: Flujograma actual de RGM.
Fuente: elaboracién propia.
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5.2.3.3. Cursograma actual de RGM
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llustracion 15: Cursograma actual de RGM.
Fuente: elaboracion propia.
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5.2.4. Analisis del proceso

5.2.4.1. Diagrama de Tortuga de RGM
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llustracion 16: Diagrama de Tortuga de RGM.

Fuente: elaboracion propia.
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El analisis mediante el Diagrama de Tortuga reveld una fuerte
dependencia del trabajo manual, lo que expone al proceso a errores humanos y
baja eficiencia. Se constato la inexistencia de procedimientos estandarizados y
la falta de perfiles definidos para el control y la gestion de los productos recibidos.
Estas falencias afectan tanto la trazabilidad como la sistematizacién del ingreso
de mercaderia, evidenciando la necesidad de asignar responsabilidades claras

y de aplicar protocolos definidos.

5.2.4.2. Analisis de las causas. Diagrama de Ishikawa

A continuacion, se presenta el diagrama de espina de pescado para
identificar las posibles causas de los errores en el proceso de RGM,
categorizadas segun las 6M: Método, Maquinaria, Mano de Obra, Materiales,
Medio Ambiente y Medicion.
Grafico del Diagrama de Ishikawa de RGM
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llustracion 17: Diagrama de Ishikawa de RGM.
Fuente: elaboracion propia.

El diagrama de Ishikawa permiti6 descomponer las principales causas
de los errores detectados en este proceso. Entre ellas se destacan la falta de
criterios objetivos para la inspeccion de productos, deficiencias en la
capacitacion del personal y ausencia de herramientas tecnolégicas como

escaneres o sistemas de documentacion. También influyen negativamente la
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falta de protocolos claros y el uso de métodos informales en la organizacién del

stock.

5.2.4.3. Analisis de la frecuencia. Diagrama de Pareto

El siguiente analisis de Pareto permite identificar las causas que mas
impacto generan sobre los errores del proceso. Se aplicd el principio 80/20,
destacando los problemas prioritarios a resolver.

Grafico del Diagrama de Pareto de RGM
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llustracion 18: Diagrama de Pareto de RGM.
Fuente: elaboracion propia.

El analisis de Pareto permitid priorizar los principales errores que
afectan al proceso. Se detectd que mas del 80% de los problemas estan
relacionados con el control inicial de la mercaderia y la documentacién de
discrepancias. Esto implica fallas en la verificacion de cantidad, estado y
coincidencia con la orden de compra, asi como en el registro y comunicacion de

errores detectados.

5.24.4. Propuestas de mejoras

Aunque el proceso cumple con sus funciones basicas, el analisis
realizado permitid identificar varias limitaciones que afectan su eficiencia y
confiabilidad. Entre los hallazgos mas relevantes se destacan deficiencias en el
control de calidad, la ausencia de registros sistematicos y la limitada trazabilidad

de las acciones realizadas. Estas problematicas ponen de manifiesto la
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necesidad de implementar mejoras que optimicen el funcionamiento del proceso

y aseguren resultados mas consistentes y controlados.

e Asignar un responsable de stock: Designar a una persona
encargada especificamente de la recepcion, control y registro de
mercaderia. Esto mejora la trazabilidad y clarifica
responsabilidades.

e Establecer un protocolo de recepcion: Elaborar un instructivo
detallado que describa paso a paso como se debe recibir, revisar,
registrar y organizar la mercaderia. Asegura uniformidad en el
proceso y facilita la capacitacion de nuevos empleados.

e Aplicar checklists de control estandarizados: Utilizar listas de
verificacion simples pero completas para revisar cantidad, estado,
modelo, talles y coincidencia con la orden de compra. Esto permite
controles objetivos y comparables entre distintos proveedores.

¢ Implementar control de calidad objetivo: Definir criterios claros de
aceptacion y tolerancia para productos defectuosos o con desvios
menores. Capacitar al personal para aplicar estos criterios de
manera uniforme.

e Registrar la mercaderia en el sistema de forma inmediata: Cargar
los productos en el sistema digital al momento de la recepcion o
dentro de las 24 horas habiles para evitar olvidos o errores de
transcripcion.

¢ Digitalizar el proceso con herramientas basicas: Incorporar lectores
e impresoras de codigos de barras para facilitar la carga automatica
en el sistema y reducir errores manuales.

e Aplicar doble control: Asignar a dos personas al proceso de
recepcion: una verifica fisicamente la mercaderia y otra realiza el
registro en el sistema. Aumenta la precision y reduce el margen de
error.

e Crear un registro de incidencias: Documentar cualquier diferencia
entre el pedido y lo recibido (proveedor, fecha, problema,
resolucion). Este registro servira para futuras decisiones de compra

y negociaciones con proveedores.
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e Separar productos defectuosos: Destinar un sector o caja rotulada
para mercaderia en mal estado, a la espera de devolucion o

reclamo.
5.2.5. Flujograma propuesto de RGM

Inicio

v

pedido

¥

[ Verificacion con J

Recepcidn del |

checklist

Y

¢Coinciden? Noj
Registro de
incidencias

'

Notificar a
administracion

sl *
Separar
mercaderia

|

Y

Dar ingreso en el
sistema

¥

Remitir
comprobantes a
administracion

¥

Almacenar
mercaderia

Fin

llustracion 19: Flujograma propuesto de RGM.
Fuente: elaboracién propia.
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5.2.6. Breve resumen

Tras el andlisis de este proceso, se identifico que la ausencia de
documentacion formal y de controles definidos afecta directamente Ila
trazabilidad y la eficiencia operativa. La puesta en marcha de formularios y
procedimientos estandarizados permitira mejorar la organizacion interna vy
disminuir errores, contribuyendo al cumplimiento del objetivo especifico de
formalizar los procesos operativos y fortalecer la coordinacion entre las distintas

areas de trabajo.

5.3. EVALUACION DE PERSONAL

5.3.1. Descripcion del proceso
Este proceso consiste en evaluar de manera periddica el desempefio
de los colaboradores, con el propdsito de identificar sus fortalezas, debilidades y

necesidades de capacitacion.

5.3.2. Objetivo del proceso

Implementar una evaluacién sistematica y objetiva del desempefio del
personal, que permita reconocer fortalezas, debilidades y oportunidades de
desarrollo tanto individual como grupal, con el objetivo de mejorar la asignacion

de tareas, incrementar la productividad y fomentar la motivacion.

5.3.3. Procedimiento y representacién grafica

Dado que la empresa no cuenta actualmente con un proceso formal
de evaluacion del personal, a continuacion, se presenta unicamente el
flujograma propuesto. Esta representacion grafica tiene como objetivo establecer
una secuencia clara y ordenada de actividades que permitan implementar un
sistema de evaluacion estructurado, objetivo y periddico, alineado con los
objetivos organizacionales y orientado al desarrollo del equipo de trabajo.

5.3.3.1. Procedimiento

Esta propuesta incluira un proceso de evaluacion trimestral del
personal, dividido en dos instancias. Por un lado, se realizara una evaluacion
grupal, en la que se verificara si el equipo de ventas alcanz6 el monto minimo de

ventas mensuales establecido por la empresa para cada mes del trimestre.
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Por otro lado, se llevara a cabo una evaluacion individual, en la que
se observara el desempefio de cada integrante en relacion con diversas
aptitudes previamente definidas, las cuales seran registradas en una planilla

correspondiente.
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5.3.4. Analisis del proceso

5.3.4.1.

ACTIVOS

TIPO

Diagrama de Tortuga de Evaluaciéon de Personal

RESPONSABLES

Estudio de procesos internos y propuestas de mejora para la gestion

organizacional en una PyME comercial | Frick Danna.
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llustracion 20: Diagrama de Tortuga de Evaluacion de Personal.
Fuente: elaboracién propia.
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En este caso, el diagrama permitié visualizar la ausencia total de un
procedimiento formal. No hay responsables designados, ni indicadores ni
criterios establecidos para medir el desempefo del personal. Ademas, se
observa una falta de recursos y herramientas que permitan desarrollar el
proceso. Esta carencia estructural refleja una debilidad significativa en la gestion
del talento humano, lo que dificulta la alineacion del equipo con los objetivos

organizacionales.

5.3.4.2. Analisis de las causas. Diagrama de Ishikawa

A continuacion, se presenta el diagrama de espina de pescado para
identificar las posibles causas de los errores en el proceso de Ev. De Personal
(Evaluacion de personal), categorizadas segun las 6M: Método, Maquinaria,

Mano de Obra, Materiales, Medio Ambiente y Medicion.
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llustracion 21: Diagrama de Ishikawa de Evaluacion de Personal.
Fuente: elaboracion propia.

En este proceso, el Diagrama de Ishikawa puso de manifiesto que la
raiz de las deficiencias se encuentra en una cultura organizacional informal, sin
planificacion ni valoracién del proceso de evaluacién. No existen lineamientos,
capacitaciones ni registros que permitan revisar el desempefio de forma obijetiva.
Las causas se repiten en multiples dimensiones (falta de metodologia,

herramientas, indicadores y compromiso), lo cual genera una gestion de
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recursos humanos intuitiva y sin fundamentos sélidos que permitan impulsar el

desarrollo profesional del equipo.

5.3.4.3. Analisis de la frecuencia. Diagrama de Pareto

El siguiente analisis de Pareto permite identificar las causas que mas
impacto generan sobre los errores del proceso. Se aplicd el principio 80/20,
destacando los problemas prioritarios a resolver.

Grafico del Diagrama de Pareto Ev. De Personal
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Subjetividad en la observacién del 7 ™ S 15% 60%
desempefio 50%
i 10% 40%
Falta de retroalimentacién y seguimiento 15 15% % d d
formal 30%
Desconocimiento del potencial de los 5% 20%
12 12% 81% A
empleados 10%
ibili i 0% 0%
Imposibilidad de detectar necesidades de 1 10% o1%
capacitacion
2
IND se Yincula el deserl1|?eﬁu con 9 9% 100% '5{3'
incentivos o reconocimientos &
IS
&
Total 101 100% ¢

llustracion 22: Diagrama de Pareto de Evaluacién de Personal.
Fuente: elaboracion propia.

En este caso, el diagrama evidencidé que los mayores problemas se
deben a la inexistencia de estandares, mecanismos de retroalimentacion vy
herramientas de seguimiento. Esta situacion impide que se establezca una rutina
de evaluacion periddica que permita mejorar el desempeio individual y colectivo.
El 80/20 demuestra que al abordar estas tres cuestiones prioritarias se puede

obtener un gran avance en términos de gestién del personal.

5.3.4.4. Breve resumen

Este proceso, actualmente inexistente de forma estructurada en la
empresa, representa una debilidad critica en términos de gestion del talento
humano.

A partir de este diagndstico, se propuso un sistema de evaluacion
mixto (individual y grupal), con instancias trimestrales y criterios previamente

definidos, que permitan alinear el desempeno del equipo con los objetivos
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organizacionales, detectar oportunidades de desarrollo y fortalecer la motivacién

interna.

5.3.5. Flujograma propuesto de Ev. De Personal

Inicio

y

Verificacion del volumen de
ventas

Y

Registracion del resultado

|
Y

Comunicacidn administrativa
bidireccional

[
Y

Observacién y registro del
desempefio

Y

¢Necedidad de
retroalimentacon?

‘ Retroalimentacidn ’

No ’

Firma y derivacién interna

!

Archivo

Fin

llustracion 23: Flujograma propuesto de Evaluacion de Personal.

Fuente: elaboracion propia.
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5.3.6. Breve resumen

El analisis de este proceso demuestra que la evaluacion estructurada
del desempefio es esencial para fortalecer la gestion del talento humano. La
adopcion de un sistema formal permitird reconocer logros, identificar
oportunidades de mejora y promover una cultura de trabajo basada en la
retroalimentacion, transparencia y el desarrollo continuo. Estas acciones
contribuyen al objetivo general de optimizar la gestion organizacional mediante

la documentacion y estandarizacion de los procesos internos.
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SEpE Situacion actual Mejoras propuestas Impacto esperado
Proceso
-Proceso no formalizado. -Implementar sistema digital de -Mayor precision y reduccion de
-Registros manuales. inventario (o mejorar el actual). discrepancias.
Control de -Roles y responsabilidades poco -Cronograma de conteos mensuales. -Menos pérdidas y quiebres de stock.
stock claros. -Protocolos estandarizados. -Trazabilidad completa de movimientos.

-Errores frecuentes en la carga y
conciliacion del inventario.

-Formacion del personal.
-Uso de cédigos de barras.

-Ahorro de tiempo en ajustes/conciliaciones.
-Compras mas eficientes.

-Recepciéon dependiente de
procesos manuales.

-Falta de checklists/formularios.
-Control de calidad informal.
-Registro inconsistente.

Recepciéony
gestion de
mercaderia

-Crear protocolo de recepcion.
-Checklists estandarizados.

-Asignar responsable.

-Digitalizar ingreso (scanner/codigos).

-Reduccion de errores en ingreso.

-Menos reclamos por producto defectuoso o
faltante.

-Mejor historial de incidencias para
reclamos/negociaciones con proveedores.
-Agilidad en la puesta a venta y mejora en la
rotacion del stock.

-Ausencia de proceso formal.
-Indicadores ni registros
sistematicos.
-Retroalimentacion informal o
inexistente.

Evaluacion de
personal

-Implantar evaluacion trimestral (grupal
e individual).

-Planillas estandarizadas.

-Indicadores (cumplimiento metas,
puntualidad, atencion).

-Reuniones de feedback y plan de
mejora.

-Mayor alineamiento del equipo con objetivos
de ventas y servicio.

-ldentificacién temprana de necesidades de
capacitacion.

-Mejora del desempefio.

-Mayor motivacion y retencién de personal
por feedback estructurado.

Tabla 1: Cuadro comparativo de procesos.
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6. MANUAL DE MISIONES Y FUNCIONES

6.1. OBJETIVOS DEL MANUAL

El presente manual tiene como propodsito documentar, estandarizar y
optimizar los procesos y procedimientos internos de la empresa, con el objetivo
de mejorar la eficiencia operativa, garantizar la calidad en la ejecucion de las
tareas y facilitar la capacitaciéon del personal. Ademas, busca fomentar la
transparencia en la gestidon, disminuir errores operativos y reforzar el

cumplimiento de las normativas internas y externas.

6.2. ALCANCES

Este manual es aplicable a todas las areas, departamentos,
secciones, divisiones y/o empleados de la empresa, estableciendo las misiones
y funciones de cada puesto. Su contenido sirve como referencia para la
asignacion de tareas, la capacitacion, la toma de decisiones y cualquier otra
accion que contribuya al buen funcionamiento y crecimiento de la organizacion.

Este documento debera ser consultado por los empleados y
responsables de cada area para garantizar el correcto cumplimiento de sus
funciones, promoviendo la eficiencia, la organizacion interna y la alineaciéon con

los objetivos estratégicos de la empresa.

6.3. RESPONSABILIDADES

e Gerencia General: Aprobar y actualizar el manual, asegurando su
alineacion con los objetivos estratégicos de la empresa.

e Departamentos y Areas: Cumplir y hacer cumplir las funciones
establecidas en el manual, promoviendo la eficiencia y el trabajo en
equipo.

e Supervisores y jefes de Area: Velar por el cumplimiento de las
responsabilidades asignadas a cada puesto y proponer mejoras en

los procesos.
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e Empleados: Conocer y desempefiar las funciones asignadas con
responsabilidad y compromiso, contribuyendo al logro de los
objetivos de la empresa.

e Personal: Gestionar la correcta aplicacion del manual en la

evaluacién del desempefio, capacitacion y desarrollo del personal.

6.4. MISION

Somos una empresa familiar comprometida con ofrecer productos de
calidad para todas las edades y estilos, combinando comodidad y tendencias de
moda. Nos destacamos por nuestra atencion personalizada, brindando a cada

cliente una experiencia unica a través de un servicio cercano y especializado.

6.5. VISION

Ser reconocidos como lideres en tendencias de moda, destacandonos
por la calidad de nuestros productos y la calidez en nuestra atencidon. Buscamos
un crecimiento sostenido, basado en la innovacion, la confianza y la satisfaccion

de nuestros clientes.

6.6. VALORES

o Respeto: La empresa valora el trato respetuoso hacia los clientes y
companeros, fomentando un ambiente de trabajo armonioso y
colaborativo.

e Honestidad: La empresa actua con transparencia en todas sus
tareas, reconociendo sus errores y buscando soluciones para
mejorar continuamente.

e Confianza: La empresa trabaja para generar un entorno de
seguridad y respaldo, tanto para los clientes como para los
companieros, asegurandose de poder apoyarse mutuamente en
cualquier situacion.

e Puntualidad: La puntualidad refleja el compromiso de la empresa,
que respeta los tiempos establecidos y entiende que cada
momento cuenta, tanto para los clientes como para el equipo.

e Trabajo en equipo: La empresa fomenta el compartir conocimientos

y experiencias para crecer juntos, creando una cultura de
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colaboracion y apoyo mutuo, donde el éxito de uno es el éxito de
todos.

Responsabilidad: La empresa asume con dedicacion sus
responsabilidades, buscando siempre mejorar en cada rol y dar lo
mejor de sus miembros.

Felicidad: La empresa se esfuerza por realizar sus tareas con
entusiasmo, energia y una actitud positiva, creando un ambiente de
trabajo donde cada dia sea una oportunidad de crecimiento y

disfrute.

6.7. MANUAL

6.7.1. Asamblea de socios

Mision

Dirigir, administrar y guiar estratégicamente a la empresa, asegurando

que se tomen decisiones informadas y transparentes que impacten

positivamente en el desarrollo organizacional.

Funciones

Establecer la mision, vision, objetivos y decisiones estratégicas.
Aprobar los planes anuales de gestion y presupuestos.

Evaluar los resultados generales y proponer acciones de mejora.
Supervisar el cumplimiento de las politicas y normas internas.
Aprobar el crecimiento y la reduccion de la estructura.

Autorizar los presupuestos presentados por la gerencia.

Autorizar la toma de decisiones estratégicas a la gerencia general.
Designar a la Gerencia General y realizar su evaluacion periodica.
Acordar y autorizar la retribucion de los gerentes e integrantes de

la asamblea.

6.7.2. Gerencia general

Mision

Dirigir, coordinar y controlar las actividades administrativas y de

comercializacion de la organizacién, asegurando el cumplimiento eficiente de los

objetivos estratégicos establecidos.
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Funciones

Tomar las decisiones mas importantes de la organizacion.

Dirigir y controlar las actividades generales y estratégicas.de la
empresa.

Planificar, ejecutar y supervisar las estrategias definidas por la
direccion.

Coordinar las actividades de las areas administrativa y comercial.
Representar a la empresa ante organismos externos, proveedores
y clientes clave.

Evaluar los resultados globales y proponer acciones de mejora.
Fomentar la comunicacion y el trabajo en equipo entre las distintas
areas.

Controlar el cumplimiento de las politicas internas y la calidad del

servicio

6.7.3. Departamento de administraciéon

Mision

Proporcionar apoyo administrativo a toda la organizacion, asegurando

el manejo oOptimo de los recursos econdmicos, humanos, financieros y

materiales.

Funciones

e Registrar y controlar los movimientos financieros y contables.

e Administrar el flujo de caja y los pagos a proveedores.

e Elaborar informes de resultados y balances.

e Coordinar las tareas de contabilidad, tesoreria y control de
stock.

e Supervisar el cumplimiento de las obligaciones fiscales y
laborales.

e Apoyar la gestion de personal y coordinar las acciones de
capacitacion interna.

e Proporcionar informacion confiable para la toma de

decisiones.
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6.7.4. Departamento de comercializacion

Mision

Desarrollar e implementar estrategias de venta y marketing que
coloquen a la empresa y a los productos de la mejor manera posible en el

contexto frente a amenazas y oportunidades.

Funciones

e Disenar e implementar estrategias de venta y promocion.

e Coordinar las actividades de ventas y atencion al cliente.

e Supervisar la exhibicién y el control del stock disponible.

e Realizar el seguimiento de resultados comerciales y la fidelizacion de
clientes.

e Colaborar con el area administrativa en los procesos de facturacion y
control de cobranzas.

e Detectar oportunidades de mejora y proponer acciones para optimizar
la experiencia de compra.

e Promover el trabajo en equipo y la capacitacion del personal

comercial.

6.8. Breve conclusion

Bosquejar el Manual de Misiones y Funciones permitié ordenar la
estructura de la empresa, dejando en claro cuales son las responsabilidades de
las grandes areas de la empresa y hasta dénde llega su ambito de accion. Esta
herramienta facilita la comunicacion interna, ayuda a que no se dupliquen tareas
y mejora la coordinacién entre las distintas areas.

Durante su desarrollo, se pudo observar que la falta de definicion
formal de funciones generaba confusiones y afectaba la eficiencia en el trabajo
diario. Al detallar las misiones de cada area -Gerencia General, Administracion
y Comercializacion- se crea una base sdlida que orienta la toma de decisiones y
permite asignar tareas de manera mas adecuada segun las competencias de
cada persona.

En definitiva, implementacion este manual significara un paso
importante hacia la profesionalizacién de la empresa, aportando mayor claridad,

orden y transparencia en la gestion. Ademas, se convierte en una herramienta
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clave para alcanzar el objetivo de mejorar la organizacion mediante la

formalizacion y documentacion de los procesos internos.

6.9. ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

En funcién de las observaciones realizadas, se considera necesario
proponer un organigrama que represente de manera clara la estructura
organizativa sugerida. Esta propuesta busca mejorar la distribucion de funciones,
optimizar la comunicacion interna y aportar mayor claridad en los roles y

responsabilidades dentro de la empresa.
6.9.1. Organigrama de “Huella y Estilo”
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llustracion 24: Organigrama de "Huella y Estilo".

Fuente: elaboracion propia.
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7.MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

7.1. OBJETIVOS DEL MANUAL

El presente manual tiene como finalidad documentar, estandarizar y
optimizar los procesos y procedimientos internos de la empresa, con el fin de
mejorar la eficiencia operativa, garantizar la calidad en la ejecucién de tareas y
facilitar la capacitacion del personal. Asimismo, busca promover la transparencia
en la gestién, reducir errores operativos y fortalecer el cumplimiento de

normativas internas y externas.

7.2. ALCANCE

Este manual abarca todos los procesos y procedimientos relevantes,
detallando las responsabilidades de cada actor involucrado, los pasos a seguir
en cada actividad, los recursos requeridos y los indicadores clave de
desempefio. Su aplicacion es obligatoria para todos los colaboradores de la
organizacion que participen en dichos procesos, asegurando una ejecucion

uniforme y alineada con los objetivos estratégicos de la empresa.

7.3. RESPONSABLE A CARGO DE REVISIONES

Este documento se actualiza de manera continua para reflejar los
cambios en los procesos y procedimientos de la organizacién. La
responsabilidad de su actualizacién recae en la Asamblea de Socios, encargada
de revisar y aprobar cualquier modificacion necesaria. Es fundamental que todos
los miembros estén informados sobre las revisiones y los responsables
designados, a fin de garantizar una gestién eficiente y efectiva de los procesos

dentro de la organizacion.
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7.4. CUADRO DE SIMBOLOGIA UTILIZADA

Simbolos para la Representacion Grafica

Denominacion Graficacion Comentarios sobre su utilizacion

Operacion Representa toda accion de elaboracion, modificacién o

incorporacion de informacion o decision.

Control Representa toda accion de verificacion

Demora Representa toda detencion transitoria del proceso en

espera de un acontecimiento determinado.

Archivo
Transitorio

Representa el almacenamiento sistemético, en forma
temporaria, de elementos portadores de informacion.

Archivo
Definitivo

Representa el almacenamiento sistematico, en forma
permanente, de elementos portadores de informacion.

o no el elemento portador de la informacion.

Alternativa Se utiliza para indicar que en algun momento del
procedimiento, frente a alguna consultal
condicionante, pueden originarse diferentes cursos de
accion como consecuencia de la respuesta a la

misma.

Formulario Representa el elemento portador de informacion, esto
es el vehiculo que se traslada a través de las areas

que integran el gréafico.

Proceso no
relevado

Representa el conjunto de acciones que se
desconocen o que, definidas, no interesa representar
en el grafico del que forman parte.

Traslado Representa el desplazamiento fisico del elemento
— 5 |portador de informacion. La flecha indica el sentido de
la circulacion. Es el simbolo que uno los otros
simbolos del procedimiento.

Toma de Representa el desplazamiento de informacion, sin

Destruccién >< Eliminacion de la informacion, ya sea que se destruya

- [ e > 5 .

informacion desplazamiento fisico de los elementos que
intervienen en el proceso.

Conector Representa el nexo entre procedimientos o procesos:

- conecta graficos de un mismo procedimiento,
que se encuentran dibujados en varias
paginas sucesivas.

- vincula diferentes Cursogramas entre si.

- reemplazo de lineas que deberian conectar
partes distantes del grafico, dentro de una
misma pagina.

llustracion 25: Cuadro de simbologia utilizada.

Fuente: elaboracion propia segin IRAM 34.501.
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7.5. DESCRIPCION DE PROCESOS

7.5.1. Recepcion y gestion de mercaderia

El proceso de recepcion y gestion de mercaderia se encarga de
garantizar la correcta recepcion, inspeccidon y registro de los productos
adquiridos, asegurando su adecuada organizacion y almacenamiento. Incluye la
verificacion de que los productos recibidos coincidan con la orden de compra y
la factura, la inspeccién de su estado fisico, y el registro de su entrada en el
sistema de gestion. También abarca la separacién de productos defectuosos, su
reporte a proveedores y la distribucion eficiente en el depédsito para facilitar su

almacenamiento y posterior uso o venta.

7.5.1.1. Objetivo
Garantizar la correcta recepcion, inspeccién y registro de los

productos adquiridos, asegurando su adecuada organizacion y almacenamiento.

7.5.1.2. Responsable y perfil requerido

Responsable: Personal de Recepcion de Mercaderia.

Perfil requerido: El responsable de recepcidn y gestiéon de mercaderia
debe ser una persona organizada, meticulosa y con gran atencion al detalle.
Debe contar con una mentalidad analitica y resolutiva, capaz de detectar errores
o productos defectuosos y actuar rapidamente para solucionarlos.

Es fundamental que posea habilidades para el trabajo en equipo y
buena comunicacion, ya que interactia con proveedores, personal de depdésito
y el area administrativa para coordinar correctamente el ingreso de mercaderia.
Asimismo, debe tener un alto sentido de la responsabilidad y compromiso,
asegurando que cada producto se registre correctamente en el sistema y se
almacene de manera eficiente.

Ademas, debe ser proactivo/a y metodico/a, anticipandose a posibles
problemas en la recepcion de mercaderia y manteniendo un orden riguroso en
el almacenamiento. El manejo de sistemas de gestion de stock y conocimientos

en herramientas digitales como Excel son esenciales para su desempefio.
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Competencias y Habilidades:

Atencion al detalle: Capacidad para detectar errores en facturas,
ordenes de compra o en el estado fisico de la mercaderia.
Organizacion: Habilidad para clasificar, almacenar y distribuir la
mercaderia de manera eficiente en el depdsito.

Trabajo en equipo: Coordinacién con otras areas como compras,
ventas y administracion para una gestion eficiente de los productos.
Manejo de herramientas tecnologicas: Experiencia en sistemas de
gestion de inventarios y Excel.

Proactividad y resolucion de problemas: Capacidad para tomar
decisiones rapidas en caso de discrepancias en la mercaderia
recibida.

Responsabilidad y compromiso: Cumplimiento de procedimientos y

estandares de calidad en la recepciéon de productos.

Procedimiento

1.

Recepcion y control de mercaderia: Una vez que el proveedor
entrega la mercaderia solicitada, el area de recepcion y gestion de
stock se encarga de verificar la misma. El responsable asignado a
esta tarea comprueba que los productos recibidos coincidan con la
orden de compra y la factura correspondiente. Dentro de las 24
horas siguientes a la recepcion, se realiza una inspeccion de
calidad utilizando un listado de control estandarizado, con el
propdsito de detectar posibles dafios, defectos o faltantes, y
asegurar que los productos cumplan con los estandares de calidad
establecidos.

Registro y archivado: En caso de no detectarse discrepancias entre
la factura, la orden de compra o la calidad de los productos, el
encargado del area de recepcidén y gestion de mercaderia procede
a registrar el ingreso de los articulos en el sistema de gestién,
utilizando el lector de codigos de barras. Luego, remite la factura al
area de Administracion para su correspondiente archivo.

Registro y archivado: En caso de detectarse inconsistencias, se

informa al departamento de Administraciéon, encargado de
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gestionar los reclamos y negociaciones con los proveedores. Si se
identifican productos defectuosos o incorrectos, estos son
trasladados al sector del depdsito especificamente destinado a
reclamos o devoluciones. Paralelamente, se procede a registrar en
el sistema unicamente la mercaderia recibida en buen estado.

4. Almacenamiento: Una vez registrado el ingreso, en el area de
Depoésitos el responsable distribuye la mercaderia segun su
categoria y frecuencia de wuso. Ademas, garantiza un
almacenamiento adecuado para prevenir deterioros y optimizar el

acceso a los productos.

7.51.4. Cursograma de RGM

REC. Y GESTION DE
MERCADERIA

> \1

PROVEEDORES ADMINISTRACION DEPOSITO Y STOCK

<>

o OO ©

Oan®

llustracion 26: Cursograma de RGM.
Fuente: elaboracion propia.
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7.5.1.5. Indicadores de mediciéon y velocimetro de RGM

o Porcentaje de (Recepciones sin errores/ Total
Eficacia . ) Mensual %
recepcion conforme  de recepciones) x 100

L ~ (Recepciones con checklist
o Aplicacion  efectiva ) ]
Eficiencia . aplicado / Total recepciones) x Mensual %
del checklist 100

] ) Tiempo total desde la recepcién
] Tiempo medio de ] . )
Rapidez ) hasta el ingreso / Cantidad de Mensual Minutos
carga al sistema

ingresos
7 N\

Recepcion

% >98% 90% — 97% < 90%
conforme
Uso del checklist % 100% 80% — 99% < 80%
Tiempo de carga ) . .

Minutos <10 min 11 — 20 min > 20 min

al sistema

Tabla 2: Indicadores de medicién y velocimetro de RGM.

7.5.2. Control de stock
El proceso de control de stock se encarga de la correcta

administracién del inventario para evitar quiebres de stock o acumulaciones
innecesarias, asegurando la disponibilidad de productos y minimizando pérdidas.
Implica la verificacion fisica de las existencias en el depdsito, su comparacion

con los registros del sistema y la deteccion de discrepancias.

7.5.21. Objetivo
Garantizar una correcta administracion del inventario, evitando

quiebres de stock 0 excesos innecesarios, con el objetivo de asegurar la

disponibilidad de productos para la venta y reducir posibles pérdidas.
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7.5.2.2. Responsable y perfil requerido

Responsable: Personal de Inventario.

Perfil requerido: El responsable de control de stock debe ser una
persona extremadamente ordenada, estructurada y con alta capacidad analitica,
ya que su funcion principal es garantizar que los registros de inventario reflejen
con precision las existencias reales. Su atencion al detalle es clave para detectar
discrepancias en los registros y corregir posibles errores.

Debe tener habilidad numérica y conocimientos en sistemas de
gestion de inventarios, lo que implica el uso de software especializado y
herramientas como Excel para realizar controles fisicos, generar informes y
ajustar registros. Su capacidad de planificacion y prevision es fundamental para
evitar quiebres de stock o acumulaciones innecesarias de productos.

Es importante que sea proactivo/a y resolutivo/a, actuando con
rapidez ante problemas en el inventario y proponiendo soluciones eficientes.
Ademas, su disciplina y compromiso con el rol garantizaran que la empresa
cuente siempre con el stock necesario para su operatividad. También debe
poseer habilidades de comunicacion, ya que debera coordinarse con el equipo
de ventas y administracion para optimizar la gestion del inventario.

Competencias y Habilidades:

e Precision y capacidad analitica: Habilidad para realizar conteos

fisicos y compararlos con registros digitales.

e Capacidad de planificacion: Organizacion de conteos periédicos y

auditorias de stock.

¢ Manejo de software de gestibn de inventarios: Experiencia en

sistemas de control de stock y analisis de datos.

e Comunicacion efectiva: Capacidad para reportar discrepancias y

coordinar con compras y ventas.

e Resolucion de problemas: Habilidad para investigar y corregir

diferencias en el inventario.

e Proactividad y autonomia: Iniciativa para optimizar procesos de

stock y minimizar pérdidas.
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Procedimiento

1.

Verificacion en Deposito: Se accede al stock del sistema de gestidn
mediante un dispositivo movil, y se procede a realizar la verificacion
fisica en el depdsito, comparando las cantidades consignadas en

el sistema con las existencias reales disponibles.

. Deteccion de Diferencias: Si las cantidades coinciden, se da por

finalizado el control.

. Deteccion de Diferencias: Si se detectan discrepancias, se analiza

su causa (errores de registro, pérdidas, productos no
contabilizados, etc.), se informa al area de Administracion
detallando el motivo y se ajusta el stock disponible del sistema de

gestion.

Cursograma de control de stock

DEPOSITO Y STOCK ADMINISTRACION

Sl

<

llustracion 27: Cursograma de Control de Stock.
Fuente: elaboracion propia.
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7.5.2.5. Indicadores de mediciéon y velocimetro de Control de Stock

o ) (Unidades coincidentes / Total
Eficacia Exactitud del stock ) ) Mensual %
unidades auditadas) x 100

Tasa de correccion (Errores corregidos / Errores

Eficiencia Mensual %
de errores detectados) x 100
] Tiempo prom. de Total horas para ajustes/N°de
Rapidez ) . . Mensual Horas
ajuste ajustes realizados
@ I
Exactitud del
% 297% 90% — 96% < 90%
stock
Tasa de
correccion  de % = 95% 80% — 94% < 80%
errores
Tiempo
promedio de Horas <2h 21-4h >4h
ajuste

Tabla 3: Indicadores de medicién y velocimetro de Control de Stock.

7.5.3. Evaluacion de personal

El proceso de evaluacion de personal se encarga de supervisar el
desempefo de los empleados en el cumplimiento de sus funciones. Permite
implementar capacitaciones, optimizar la productividad y alinear el trabajo con
los objetivos de la empresa. Ademas, fomenta la motivacion, la retencién del

talento y el desarrollo profesional continuo.

7.5.3.1. Objetivo

Supervisar el desempefio de los empleados para asegurar el
cumplimiento de sus funciones, fomentando la motivacion, la mejora del talento,
el desarrollo profesional y alineando su trabajo con los objetivos estratégicos de

la empresa.
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7.5.3.2. Responsable y perfil requerido

Responsable: Encargado de recursos humanos.

Perfil requerido: El responsable de Recursos Humanos encargado de
la evaluacion del personal debe ser una persona analitica, objetiva y estratégica,
con la capacidad de garantizar un proceso de evaluacion justo y enfocado en el
desarrollo del talento dentro de la empresa. Su habilidad para interpretar datos y
métricas de desempefo sera clave para tomar decisiones informadas que
impulsen el crecimiento organizacional.

Debe contar con excelentes habilidades de comunicacién y empatia,
brindando retroalimentacion clara y constructiva al equipo para fomentar un
ambiente de mejora continua y motivacion. Asimismo, la confidencialidad y ética
profesional son fundamentales en su rol, asegurando el manejo responsable y
transparente de la informacién del personal.

Es esencial que sea organizado/a y metddico/a, con la capacidad de
disefar y ejecutar procesos de evaluacion eficientes. Ademas, debe ser
proactivo/a y resolutivo/a, identificando necesidades de capacitacion y
desarrollando estrategias para fortalecer las competencias del equipo. Su
habilidad para trabajar en equipo y coordinarse con otras areas permitira una
alineacion efectiva entre la estrategia organizacional y la gestiéon del talento
humano.

Competencias y habilidades

e Andlisis y toma de decisiones: Capacidad para interpretar
indicadores de desempeno y detectar areas de mejora.

e Objetividad y criterio justo: Evaluar sin sesgos, garantizando
procesos transparentes.

e Comunicacion efectiva: Dar feedback claro y motivador para
mejorar el rendimiento del equipo.

e Manejo de herramientas de evaluacién: Conocimiento en
encuestas de desempefio, KPI de talento, entrevistas de
retroalimentacion, etc.

e Liderazgo y gestidon de equipos: Capacidad para guiar y motivar a

los empleados hacia la mejora continua.
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e Confidencialidad y ética profesional: Manejo responsable de la

informacion del personal.

7.5.3.3. Procedimiento

1.

Revision del monto de ventas mensual: La persona encargada de
la evaluacion verifica el volumen de ventas correspondiente al
periodo analizado. A continuacién, registra en la planilla de
evaluacion si se alcanzé o no el minimo mensual requerido, notifica
a Administracion y solicita los registros previos de evaluacion de los

empleados.

. Envi6 de registros: Administracion envia los registros

correspondientes a Personal.

. Observacion del desemperfio diario: Comienza la segunda instancia

de evaluacion, en la cual el evaluador completa la planilla mensual
registrando observaciones relevantes sobre el desempefio diario
de cada empleado. Esta instancia debe desarrollarse de manera
discreta, a partir de un seguimiento continuo y objetivo del trabajo

realizado.

. Reunién de retroalimentacion: Si el evaluador considera necesaria

una reunion de retroalimentacion, se realiza un encuentro breve, de
entre 15 y 20 minutos, con el empleado evaluado. En esta
instancia, el evaluador debe comunicar las fortalezas observadas,
sefalar las areas que requieren mejora y transmitir las expectativas
para el proximo periodo. Al finalizar la reunién, ambas partes
(evaluador y evaluado) deben firmar la planilla de evaluacion como
constancia de su realizacion y RRHH debe remitirla
inmediatamente al area de Administracion.

Reunion de retroalimentacion: Si no se considera necesaria una
reunion de retroalimentacion, una vez completada la planilla, el

evaluador debera remitirla al area de Administracion.

. Archivo: Administracion archiva la documentacion, en formato

digital o impreso, en una carpeta individual correspondiente a cada

empleado.
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Cursograma de evaluacién de personal

PERSONAL

ADMINISTRACION

)

-0 B

J

llustracion 28: Cursograma de Evaluacién de Personal.
Fuente: elaboracion propia.
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7.5.3.5. Indicadores de medicién y velocimetro

o Tasa de mejora de (Empleados con mejora /
Eficacia Semestral %
desempenio Empleados evaluados) x 100

o (Evaluaciones realizadas a
o Cumplimiento del ) .
Eficiencia tiempo / Total evaluaciones  Semestral %
cronograma .
previstas) x 100

] ) Total dias desde evaluacion
] Tiempo medio de )
Rapidez ) y hasta feedback / N° de Semestral Dias
retroalimentacion )
evaluaciones

@ S
Mejora de

> 85% 70% — 84% <70%
desempenio %
Cumplimiento del

100% 80% — 99% < 80%
cronograma %
Tiempo de . .

< 2 dias 3 -5 dias > 5 dias

retroalimentacién Dias

Tabla 4: Indicadores de medicién y velocimetro de Ev. de Personal.

7.6. Breve resumen

La propuesta del Manual de Procesos y Procedimientos permitio
organizar de manera clara las actividades operativas de la empresa, detallando
paso a paso como deberian realizarse cada tarea. Su desarrollo se apoy6 en los
procesos previamente analizados, incorporando las mejoras sugeridas y
estandarizando la forma de ejecutarlos.

Este manual funciona como una guia practica para el personal,
asegurando que las tareas se realicen de manera uniforme, que la informacién
sea trazable y que sea posible medir los resultados a través de indicadores de
desemperfio. También facilita la continuidad del trabajo en caso de ausencias y
sirve como herramienta de capacitacion para los nuevos integrantes.

En resumen, el manual fortalece la estructura interna de la empresa,
promoviendo una gestion mas eficiente, ordenada y controlada. Su

implementacion permite cumplir con el objetivo general del trabajo, al convertir
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los procesos observados en procedimientos claros, documentados y replicables,

orientados a la sostenibilidad organizacional.
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8. CONCLUSION GENERAL Y RECOMENDACIONES

8.1. CONCLUSION

La presente practica profesional se desarrollé a partir de la siguiente
pregunta de investigacion: Coémo contribuir a la formalizacion de los procesos
internos relevantes para optimizar el funcionamiento de la organizacién? Su
finalidad principal fue analizar y proponer mejoras para impulsar la
documentacion y formalizacion de los procesos internos de la empresa “Huella y
Estilo”, con el objetivo de fortalecer su gestion y mejorar su desempefo
organizacional. A lo largo del trabajo se aplicaron varias herramientas de
diagnostico y gestion de procesos, lo que permitio identificar debilidades y

formular propuestas adaptadas a esta PyME familiar.

Del analisis interno y externo surgieron diversos factores que inciden
directamente en la competitividad de la empresa. Entre ellos, se destaco la
necesidad de una planificacion mas estructurada y de una mayor eficiencia en
los procesos operativos. En los tres procesos analizados -control de stock,
recepcion y gestidon de mercaderia, y evaluacion del personal- se observaron
dificultades vinculadas a la falta de estandarizacion, de comunicacion interna y
de control documental. A partir de estos hallazgos se propone dos manuales -
uno de misiones y funciones y otro de procesos y procedimientos- que aportan

claridad, coherencia y un marco formal de trabajo para las actividades diarias.

Los resultados obtenidos evidenciaron, mediante la aplicacion de
herramientas como PESTEL, Cinco Fuerzas de Porter, Cadena de Valor, FODA,
Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa, Tortuga y flujogramas, la existencia
de oportunidades de mejora en los tres procesos clave seleccionados. Como
respuesta, se elaboraron los manuales que contribuyen a definir
responsabilidades, unificar procedimientos y garantizar la trazabilidad de la
informacion, generando asi una base mas sélida para la gestion y la toma de

decisiones.

De este modo, se lograron los objetivos planteados: identificar los
factores internos y externos mas relevantes, analizar los procesos criticos y
disefiar los manuales mencionados, que promueven una gestion mas eficiente,

coordinada y profesional. Ademas, el trabajo permitié mejorar la comunicacién

100



Estudio de procesos internos y propuestas de mejora para la gestion
organizacional en una PyME comercial | Frick Danna.

entre areas y generar herramientas que facilitan la evaluacion del desempefio y

la toma de decisiones a futuro.

En conjunto, los resultados muestran que mantener los procesos
ordenados y estandarizados es fundamental para lograr mayor eficiencia, reducir
errores y mejorar la coordinacion interna, lo que a su vez brinda a la empresa

una posicion mas competitiva en un entorno cada vez mas exigente.

No obstante, el trabajo presentd algunas limitaciones. El tiempo
reducido de la practica dificulté obtener un conocimiento mas profundo del
personal y de ciertas dinamicas internas. Asimismo, se evidencio la ausencia de
documentacion formal de los procesos, dado que muchas tareas se llevan a cabo
basandose en la experiencia y el conocimiento de cada empleado, sin un registro
estandarizado. Ademas, el analisis se centrd en tres procesos considerados

prioritarios por su impacto inmediato, dejando otros fuera del alcance del estudio.

En conclusién, documentar y formalizar los procesos se consolida
como una herramienta fundamental para optimizar recursos, reducir errores y
mejorar la calidad del servicio. EI modelo propuesto es aplicable a otras PyMEs
familiares del sector, ofreciendo una guia practica para avanzar hacia una

gestidn mas organizada, eficiente y sostenible a largo plazo.

8.2. RECOMENDACIONES

8.2.1. Para “Huellay Estilo”

e Implementacion gradual de los manuales: Se recomienda poner en

practica de forma progresiva los procedimientos propuestos en los
manuales elaborados, centrados en los tres procesos analizados -control
de stock, recepcidn y gestion de mercaderia, y evaluacion del personal-.
La implementacién deberia realizarse por etapas y acompanarse de una
revision periddica que permita evaluar su efectividad y realizar los ajustes
necesarios.

e Capacitacién del personal: Es fundamental organizar de manera periodica

instancias de formacion interna, con el propésito de reforzar la correcta
aplicacion de los procesos y promover un compromiso compartido con las

tareas.
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Monitoreo y control: Se recomienda poner en practica los indicadores

propuestos en el trabajo para hacer un seguimiento regular de como
funcionan los procesos. Esto permitira ver con mayor claridad los
resultados, detectar a tiempo posibles desajustes y tomar decisiones
basadas en informacién real, favoreciendo un funcionamiento mas
ordenado y eficiente.

Comunicacion interna: Es conveniente promover reuniones cortas y

regulares entre las distintas areas, de modo que se mantenga la
alineacion de objetivos y se puedan detectar a tiempo posibles desvios o
dificultades en la operacion diaria.

Implementacion del modelo de evaluacién de personal propuesto: Se

recomienda poner en practica el modelo de evaluacion del desempefio
disefiado durante esta practica profesional. Su aplicacién periddica y
documentada permitira conocer como se desempefa cada integrante del
equipo, detectar necesidades de capacitacién y reconocer los logros
individuales y grupales. De esta manera, la empresa podra fortalecer la
motivacién, mejorar la comunicacion interna y acompanar el crecimiento

personal y profesional de sus empleados.

Para futuras practicas o investigaciones

Ampliar el estudio a otros procesos internos no analizados.
Evaluar el impacto cuantitativo de la implementacion de los manuales a

mediano plazo.
Explorar la digitalizacion integral de los procesos a través de software de

gestion PyME o sistemas ERP adaptados al tamafio de la empresa.
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ANEXOS

ANEXO |

La presente entrevista tiene como objetivo principal recabar

informacion través de una serie de preguntas previamente disehadas. Esta

informacion permitira obtener un conocimiento mas profundo del entorno en el

que se desarrolla la organizacion objeto de estudio. Al analizar las respuestas,

se busca comprender mejor las dinamicas internas y externas que influyen en su

funcionamiento.

Preguntas del macroentorno

1.

11.

¢ Qué tendencias del mercado consideras que pueden ser
aprovechadas por la empresa?

¢ Existen nichos de mercado no atendidos que la empresa podria
explorar?

¢Hay alguna coyuntura social, econédmica o tecnoldgica que te
favorezca?

¢ Qué cambios en la regulacion gubernamental podrian beneficiar
o afectar a la empresa?

¢ Cuales son los principales competidores que representan una
amenaza para la empresa y como estan respondiendo a los
cambios del mercado?

;. Consideras que en tu area existes muchos competidores
directos? ; Qué estrategias utilizan para diferenciarse?

¢ Qué barreras enfrenta un nuevo competidor para ingresar al
mercado?

¢ Qué cambios en el comportamiento del consumidor y factores
econdmicos, sociales o tecnolégicos podrian afectar directa o
indirectamente a la empresa?

¢ Qué tan sensibles son sus clientes a los cambios de precio?

. ¢ Existen amenazas especificas que podrian paralizar el negocio y

en qué fase del proceso impactan?
¢, Cuantos proveedores principales utilizan y qué tan dependiente

es de ellos para su surtido?
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12.¢Como influyen las condiciones econdmicas actuales en tus
ventas?
13.¢Como esta afectando la sostenibilidad y las preocupaciones

ambientales a la empresa?

Preguntas del microentorno

1. ¢Cuales son los recursos y habilidades mas importantes que tiene

la empresa?

2. ¢Qué distingue a la empresa en el mercado frente a la competencia

y cual es el valor agregado que ofreces a tus clientes?

3. ¢Qué aspectos del producto o servicio son mas valorados por tus

clientes?

4. ;Cuales son los factores que impulsan las conversiones y la

captacion de clientes?

5. ¢Cuales son las principales limitaciones internas que afectan el
rendimiento de la empresa y qué areas podrian mejorarse para

aumentar la satisfaccion del cliente?

6. ¢Qué areas de la empresa podrian mejorarse para aumentar la
satisfaccion del cliente y optimizar las interacciones en redes

sociales?

7. ¢CoOmo se gestionan las operaciones logisticas y de
comercializacién, desde la recepcién y almacenamiento de

productos hasta su distribuciéon y promocion al cliente?
8. ¢Qué tipo de soporte postventa se ofrece a los clientes?

9. ;Cobmo se gestiona la infraestructura de la empresa en cuanto a la

administracion, innovacién en disefio y cumplimiento normativo?

10.¢Qué estrategias se implementan en la gestion de recursos
humanos para capacitar al personal?
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11.¢Qué tecnologias se utilizan para optimizar la comercializacion,

incluyendo sistemas de gestién y analisis de datos?

12.:,Como se establecen y mantienen relaciones estratégicas con
proveedores, y qué criterios se utilizan para la seleccidon de

materiales?
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ANEXO Il
Planilla de recoleccién de datos - Manual de misiones y

funciones

Este documento funciona como herramienta para la recoleccién de
datos, con el propdsito de elaborar un manual de misiones y funciones para la

empresa.

1. IDENTIFICACION

TItUIO del PUESTO: . e s
Dependencia: ........c.cooiiiiiiiiiii |:|Jerérquica |:|Funcional
2. MISION

Mision:

4. SUPERVISION (Puestos que dependen jerarquicamente)

Supervisa a:
L |:|Jerérquica |:|Funcional
2 e [ ]Jerarquica [_JFuncional
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B e [ |Jerarquica [_]Funcional
B o [ JJerarquica [_JFuncional
5 |:|Jerérquica |:|Funcional
B e |:|Jerérquica |:|Funcional

5. CONDICIONES DEL RESPONSABLE

BEdad:.....coooi Sexo: |:| Femenino |:|Masculino
Estado Givil:...........cccccoeeeiinn.. [ ]otro
6. ESTUDIOS REQUERIDOS
|:| Secundario completo |:| Secundario incompleto
[ ] Terciario completo [ ] Terciario incompleto
|:| Universitario completo |:| Universitario incompleto
Especificar TIUIO: ..o

7. OTROS CONOCIMIENTOS/HABILIDADES REQUERIDAS

8. EXPERIENCIA

Especificar:

9. PERFIL DEL PUESTO

Especificar:

Tabla 5: Planilla de recoleccién de datos-Manual de misiones y funciones.
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ANEXO Il

Planilla de Evaluacion del Personal

Nombre del empleado: ... ...

1Y/ L2

1. EVALUACION GRUPAL
VOLUMEN DE VENTAS MENSUALES.

¢ El equipo de trabajo cumplié con el volumen minimo mensual?

st []
NO []

Si se detectan diferencias, se debe indicar el monto correspondiente y

precisar si la variacion fue positiva o negativa.

2. EVALUACION PERSONAL

Criterio

Cumple
(SI/NO)

Opcional: Comentario breve

Llega a horario

Mantiene el espacio
limpio y ordenado

Propone ideas o
mejoras

Atiende bien a los
clientes

Cumple con sus
funciones asignadas

Tiene buena actitud con
el equipo

OTROS

OTROS

Recomendaciones 0 puntos para Mejorar: ..........covevieieiiineiieiiennannnn.

Tabla 6: Planilla de Evaluacién de Personal.
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ANEXO IV

Cronograma mensual de control de stock

Este cronograma distribuye los controles fisicos de stock a lo largo del mes,

asignando categorias por semana y responsables especificos.

Semana Fecha Categoria Responsable | Responsable
estimada principal alterno
Semana 1 | 01al07 | Productos de alta | Encargado de | Ayudante de
rotacion deposito depdsito
Semana 2 | 08 al 14 Productos de Encargado de | Ayudante de
temporada deposito depdsito
Semana 3 | 15 al 21 Marcas premium Encargado de | Ayudante de
depdsito depdsito
Semana 4 | 22 al 28 | Categorias Encargado de | Ayudante de
histéricas con mas | depdsito depdsito
errores
Tabla 7: Cronograma mensual de Control de Stock.
Formulario de Control de Stock
Datos del Control
Fecha: / /20
Responsable:
Categoria/Seccidn:
Detalle de Productos Verificados
Cdd. | Descripcion | Stock | Stock Dif. Observaciones | Medida
fisico | sistema correctiva

Firma del responsable:

Verificacion posterior (si corresponde):

Tabla 8: Formulario de Control. de Stock.
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ANEXOV

Instructivo para la recepcion de mercaderia.

Este instructivo tendra como finalidad estandarizar la forma en que

se recibe, verifica y registra la mercaderia para asegurar calidad y trazabilidad.
Procedimiento paso a paso:

1. Recepcion fisica del pedido: Verificar la cantidad de bultos
entregados en comparacion con lo detallado en el remito del
proveedor. Registrar cualquier diferencia o anomalia.

2. Verificacion documental: Confirmar la coincidencia entre la factura
del proveedor y la orden de compra.

3. Apertura y control visual: Abrir los bultos y revisar los productos
recibidos, controlando cantidad de unidades, estado fisico (roturas,
manchas, deformaciones, etc.), etiquetado correcto, concordancia
con el pedido (modelo, talle, color, etc.).

4. Deteccion y registro de productos defectuosos: En caso de detectar
productos en mal estado o con defectos, tomar fotografias que
evidencien los dafios y enviarlas al Area de Administracién junto
con un informe breve de lo detectado.

5. Registro inicial del ingreso: Cargar manual o digitalmente los
productos en buen estado en el sistema correspondiente,
asignando el codigo interno segun la nomenclatura utilizada por la
empresa (si aplica).

6. Ubicacion en el depodsito: Ordenar la mercaderia segun criterios
preestablecidos como talle, tipo de producto, temporada o marca,
con el fin de facilitar su localizacién y control posterior.

7. Cierre del procedimiento: Completar el checklist de recepcion,
adjuntar el remito y dejar constancia con la firma del responsable

de recepcidn. Archivar los documentos segun politica interna.
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ANEXO VI

Checklist de Control Estandarizado

Fecha: / / Hora:

Proveedor:

N.° de remito:

N.° de orden de compra:

Persona que recibe:

Area de Administracion

Verificacion inicial Observaciones:.............
Si NO | oo
Cantidad de bultos coincide con remito [ I
Remlto entregado por el proveedor D I:] .................................
Factura coincide con orden de compra O O |
Control visual del contenido Observaciones.............
Si NO | oo
Cantidad de productos coincide O [
conelpedido
Estado fl'sico adecuado D D .................................
(sin roturas, manchas, etc.) |
Etiquetado Correcto D D .................................
(marca, talle, codigo, etc.)
Productos defectuosos detectados 0 O |
Fotografias tomadas de los O O
defectos (si los hay)
Informe enviado al O O
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Registro y almacenamiento

Si No
Mercaderia ingresada en el sistema O O
Cddigo interno asignado O O
Mercaderia ubicada correctamente O O

en depaosito

Categorizacién: Talle O Tipo O Temporada [
Marca I

Cierre del procedimiento

Responsable de recepcion:

Firma:

Observaciones generales:

¢, Se adjunta documentacién completa?

O Remito original
[0 Copia de factura
O Fotografias de defectos (si aplica)

0 Checklist completo archivado

Tabla 9: Checklist de Control Estandarizado.
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