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Resumen ejecutivo

Opticas Swiss Vision es una empresa dedicada principalmente a la venta de anteojos
Opticos, ya sean normales o de sol. Esta empresa también realiza operativos
oftalmolégicos a las grandes empresas de la region del Maule, trasladdndose en conjunto
de una tecndloga a realizar el examen y venta de anteojos a los trabajadores. El proyecto
de mejora esta centrado especificamente en el control del inventario de la Optica, de

manera de llevar un control éptimo de los insumos utilizados por ellos.

La metodologia ocupada se establecié mediante la realizacion de una matriz multicriterio,
la cual arrojo la mejor opcién de acuerdo al proyecto. En un inicio se realizdé un
diagnodstico y posteriormente se realiza la definicion de los elementos a utilizar para
posteriormente definir un sistema de control. También, se realiza un disefio de sistema de
inventario, el cual a su vez realiza una base de datos de los clientes que han comprado en
la Optica, para luego finalizar con una evaluacioén del impacto del proyecto a través del

costo — beneficio.

El diagndstico que se realiza inicialmente, ayuda a identificar el motivo por el cual se
debe llevar a cabo el proyecto para la empresa. Posteriormente se realiza un analisis
exhaustivo de la situacion actual de la emrpesa en la cual se incorporan diferentes analisis,
tales como FODA, andlisis PESTEL, mapa de empatia, diagndstico SIGA, entre otros. Se
trabaja desde la mision y vision de la empresa para lograr prototipar de mejor manera lo
que la empresa necesita en relacion al inventario, para lograr cumplir al 100% la mision
y vision propuesta. Finalmente, se disefid un sistema de informacion, en la cual, ademas
de la visualizacidn, ingreso y egreso de inventario, se puede mantener una base de datos
con los clientes de la Optica, de forma de generar mas beneficios que costos a nivel

econdémico.

Daniela Ignacia Letelier Gonzalez (dletelier1S@alumnos.utalca.cl)
Estudiante de Ingenieria Civil Industrial — Sede Curic6 — Universidad de Talca
Chile, Enero 2022
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Glosario

Glosario

Community manager: un community manager es una persona encargada de contruir,
ampliar y administrar comunidades online. A través de herramientas analiticas que le
permiten medir como los usuarios entienden y perciben a una marca determinada, intentan
que esa sensacion se asemeje lo mas posible al objetivo de comunicacion de la empresa.
En sus manos recae la responsabilidad de expresar lo que la marca quiere comunicar, y
de construir lealtad con sus potenciales clientes (Facultad de Disefio y Comunicacion,

s.f).

Tecnélogo médico con especializacion en oftalmologia: los tecndlogos médicos con
menciéon en Oftalmologia y Optimetria integran equipos multidisciplinarios
desempefiandose eficientemente en la ejecucion y evaluacion de procedimientos y
exdmenes para el diagnostico, seguimiento y tratamiento de patologias oculares,

contribuyendo a la prevencion y promocion de la salud visual (Facultad de salud, s.f.).
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CAPITULO 1:
CONTEXTUALIZACION
DEL PROYECTO

En el presente capitulo se contextualiza la empresa en la cual se realiza el proyecto de
mejora con informacion tal como lugar de aplicacion, definicion de la problemdatica,
descripcion de los objetivos y los objetivos esperados para este.
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Capitulo 1: Contextualizacion del proyecto

1.1 Contextualizacion del proyecto

El proyecto a realizar tiene por objetivo solucionar un problema presentado por la
empresa y/o presentar una propuesta de mejora de los sistemas o tareas realizadas

periddicamente por esta, de forma tal de ayudar a mejorar tiempos y/o ahorrar dinero.
1.2 Lugar de aplicacion

El proyecto de mejora se desarrollara en una éptica ubicada en la ciudad de Talca, “Optica
Swiss Vision”. Esta es una empresa familiar que naci6é en 2019 realizando operativos
oftalmoldgicos a las grandes empresas de la region del Maule, en los cuales se trasladaban
con un tecnologo médico especializado en oftalmologia para realizar el examen y una
amplia gama de marcos para que los trabajadores pudieran elegir y mandar a hacer sus

anteojos sin la necesidad de pedir permiso para ir al médico y tener que tomar un dia libre.

Tras la pandemia, al igual que muchos emprendimientos, este se vio en la
obligacion de adaptarse a esta nueva situacion, por lo cual se establecid en el segundo
piso de la “Casa Suiza” ubicada en Talca. Finalmente, en febrero de 2021 se trasladé a su
ubicacion actual, la cual esta en la calle 30 oriente, edificio Plaza Oriente 1420 oficina

615 como se puede apreciar en la

Ilustraciéon 1, en la cual se encuentra la ahora formalmente Optica Swiss Vision, sin
embargo, no han dejado de realizar operativos oftalmoloégicos con empresas, ademas de
realizar atencion a publico en general. Ademas, tiene un horario de atencion de lunes a

viernes de 10:00 a 14:00 horas y de 15:00 a 18:00 horas.

Como se menciond anteriormente, esta es una empresa familiar, por lo cual sélo
cuentan con un trabajador externo a esta, el cual desarrolla la funciéon de vendedor. El
resto de las funciones tales como, las finanzas, gestiones comerciales, publicidad, entre

otras, son realizadas por miembros de la familia, lo cual se puede apreciar en la Ilustracion

2.

Actualmente la empresa, cuenta con 45m? en los cuales se encuentran una oficina, un box
para las atenciones oftalmologicas y el salon de ventas donde se encuentra la vendedora
y los clientes pueden visualizar y probarse los anteojos. En la actualidad se presentan en

la empresa un total de 666 articulos, entre los cuales estdn los marcos de marcas
11
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Capitulo 1: Contextualizacion del proyecto

reconocidas, tales como RayBan, Don Algodén, Maseratti, Rodenstock, entre otras,
marcos de adulto metalicos, marcos de adultos de acetato, marcos de nifios, marcos de sol
de marcas reconocidas, marcos de sol econdmicos, parches para tratar enfermedades
oculares y otros, entre los cuales se encuentran liquidos para limpieza de anteojos,
liquidos para mantenimiento y limpieza de lentes de contacto y straps para colgar los
anteojos y evitar pérdidas o caidas indeseadas, lo cual se puede observar en la Tabla 1 y

de forma mas grafica en la Ilustracion 3.

Mustracion 1: Ubicacion de la optica

Restaurant Fuyu 2
ST 2 Notaria Guerrero

Comida China Sushi

: ’Ediﬁcio Plaza Oriente &

Verdule

Skatepark Talca / Palmera/Caja \
La Ruta del Skate
o Centro ERA

Q

Mascotal
Entrega a domicilio
SuperZoo . |
Tienda de suministros Con tenedor y Cuchillo
para mascotas EI Acuario C
Tienda de
peces tropicale
Jumbo o

Fuente: Google MAPS (Google, s.f.)

Tustracién 2: Organigrama de la empresa

DUENA
I ALUMNO MEMORISTA
ENCARGADO DE FINANZAS | ENCARGADO GESTIONES I ENCARGADO PUBLICIDAD | VENDEDORA
COMERCIALES

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a informacion entregada por la empresa

Los clientes que mayoritariamente acuden a la optica son de clase media alta, aunque de
todas formas acuden personas de todos los estratos sociales. Si bien esta es una empresa
pequeia, sus ingresos promedios mensual es de $8.056.446 pesos chilenos, lo cual se
puede apreciar en la Ilustracion 4, pero se lleva el seguimiento diario y mensual a través
de un cuaderno que la misma duefia va completando con las ventas diarias y que a final

del mes suma y anota al final de la pagina el total de las ventas del mes.
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Tabla 1: Inventario Actual

TIPO CANTIDAD
Marcos Adulto de 109
marca
Marcos Adulto 191
Acetato
Marcos Adulto 74
metal
Marcos Ninos 41
Marcos de Sol 67
Marcos de Sol marca 38
Parches para ojo 91
Otros 55

Fuente: Elaboracion propia en base a datos estregados por la empresa

Tlustracion 3: Cantidad de articulos en stock

CANTIDAD

o

m Marcos Adulto de marca = Marcos Adulto Acetato = Marcos Adulto metal
Marcos Nifios = Marcos de Sol = Marcos de Sol marca

= Parches para ojo m Otros

Fuente: Elaboracion propia en base a datos entregados por la empresa
Ilustracién 4: Ingresos Optica aiio 2021

Ingresos 2021

$20.000.000
$15.000.000
$10.000.000
$5.000.000
$-
© < ORI D L O

8 N\ )
FC T O

Fuente: Elaboracion propia en base a datos entregados por la empresa
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1.3 Problematica

Al ser una empresa relativamente nueva y sin el manejo de personal especializado en sus
funciones presentan un problema principalmente de control en su inventario. La manera
en que en la actualidad revisan su inventario en marcos Opticos y de sol es cuando
visualmente se ven disminuidos o cuando llega algin cliente preguntando por algin
marco en especifico y este no se encuentra, se realiza una lista con los posibles marcos
que se necesitan comprar y la duefia viaja a la ciudad de Santiago a realizar la compra,
escogiendo ella los marcos que visualmente mas le agraden, ademas de los solicitados por

la vendedora.

Es por esto por lo que la problematica a abordar con este proyecto es principalmente
el control de la empresa. Para lo cual se buscara tener un control real del inventario que
entra y sale basado en los codigos de los marcos, pudiendo ademas llevar un control en

tiempo real de las ventas diarias y por lo tanto mensuales que lleva la optica.

El gran problema que tiene el no mantener un control en tiempo real es la pérdida de
clientes, aproximadamente un 10%, debido a que por falta de tiempo, solo entran a cotizar
y cuando vuelven a comprar su receta, muchas veces el marco que ellos han escogido ya
no se encuentra y al mencionarles que deben escoger un nuevo marco desisten de la

compra.
1.4 Objetivo general

Disefiar un sistema de inventario de marcos y anteojos graduados mediante la

estandarizacion de procesos para disminuir el quiebre de stock de la Optica Swiss Vision.
1.5 Objetivos especificos

Para lograr cumplir el objetivo general en su totalidad, se deberan llevar a cabo los

siguientes objetivos especificos:

e Identificar la problematica de la empresa, mediante la realizacion de encuestas y

otras actividades, para encontrar una solucion a este.
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e Desarrollar la metodologia Design Thinking en busqueda de la solucion al
problema presentado en la empresa para optimizar los recursos y evitar la pérdida

de clientes.

e Realizar prototipo de la solucion al problema, mediante la formalizacion de

procesos, para llevar una revision periodica de sus insumos.

e Evaluar economicamente el proyecto desarrollado para la empresa para conocer

sus falencias en cada una de estas.
1.6 Resultados tangibles esperados

Como se menciono en los apartados anteriores, el principal problema de la empresa se
encuentra en su inventario, ya que de este aparecen el resto de posibles inconvenientes

para la empresa.

El primer resultado tangible que sera entregado a la empresa serd un informe con
los resultados obtenidos de la encuesta realizada al personal y a la seleccion de algunos

clientes, donde se podra apreciar las posibles probleméaticas observadas por ellos.

El segundo resultado tangible, serd un informe con las posibles soluciones a los
problemas visualizados en el informe anterior, en este se entregara también la

metodologia a utilizar para la dptima solucion a los problemas.

Tras la realizacion de este proyecto, también se espera entregar a la empresa un
control de inventario que esta pueda mantener en el tiempo, el cual sea de facil acceso
para todos en la empresa y futuros trabajadores, para esto se entregard en una planilla
Excel. Ademads, entregar a la empresa una base de datos con los ingresos y egresos
presentes mensualmente, la cual tangiblemente se entregara a través de una planilla Excel,

la cual estara conectada a la planilla anterior de inventario.

Finalmente, se entregard un informe en el cual se presente la realizacion de una
evaluacion del proyecto, del cual se desprendera también una evaluacion econdmica,

social y ambiental, segun corresponda.
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CAPITULO 2: MARCO
TEORICO Y
METODOLOGIA

En el siguiente capitulo se describe el marco teorico a utilizar durante todo el proyecto,
considerando las temadticas que se utilizaran en este y finalmente se presentara la

metodologia a emplear para llegar a la solucion de la problematica que se menciono en

el capitulo anterior.
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2.1 Marco tedrico y metodologia

El marco tedrico consiste en analizar y presentar las teorias que existen sobre el problema
a investigar, también incluye los trabajos e investigaciones que existen y todos los
antecedentes sobre lo que se va a desarrollar como investigacion. Este se refiere a todas
las fuentes de consulta tedrica de que se puede disponer sobre el problema a investigar

(Garcia, 2008).
2.1.1 Analisis PESTEL

Un analisis PESTEL es una herramienta comercial estratégica que permite a las empresas
comprender como varios elementos pueden afectar sus negocios ahora y en el futuro. Las
organizaciones utilizan los analisis PESTEL para descubrir, evaluar, organizar y rastrear
los factores macroecondmicos subyacentes a los resultados comerciales. Estos factores
pueden ser politicos, econdomicos, sociales, tecnoldgicos, legales o ambientales. Estos
andlisis son utiles porque ayudan a informar la planificacion estratégica, la asignacion
presupuestaria y la investigacion de mercado. El analisis PESTEL (o PESTLE) representa
los seis factores externos principales que pueden influir en una empresa: factores
politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, legales y ecoldgicos. Cada uno de estos
conceptos es un factor externo que podria representar oportunidades y amenazas para la

organizacion ahora y en el futuro (Mir9, s.f.).

Al estudiar los distintos factores, es importante tener en cuenta que diversos
factores pueden afectar de forma diferente y en diferente grado a las personas (Digo
Marketing, 2020). A continuacién, se describiran los diferentes factores que componen

este analisis:

e Factor politico: estos factores tienen que ver con como las organizaciones se ven
afectadas por factores politicos o motivados politicamente. Por ejemplo, la
politica gubernamental, la inestabilidad politica, la corrupcion, la politica de
comercio exterior y las restricciones comerciales, las leyes laborales, ambientales
o de derechos de autor, pueden afectar la planificacion estratégica de una empresa.
Al evaluar este factor con respecto al andlisis PESTEL, se debe realizar la
siguiente pregunta: “;Qué gobiernos, politicas gubernamentales, elementos

politicos o grupos podrian beneficiar o interrumpir el éxito de la empresa?”.
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e Factor econémico: para las empresas, este factor puede resultar beneficioso o
perjudiciales para el éxito segun corresponda. Por ejemplo, el crecimiento de la
industria, los cambios estacionales, los costos laborales, las tendencias
econdmicas, las tasas de crecimiento, los tipos de cambio, las tasas de interés, las
tasas de desempleo, los ingresos disponibles de los consumidores, los impuestos
y la inflacién tienen un impacto potencialmente considerable en el negocio,
ademas se puede incluir lo relacionado con la pobreza, el desarrollo econémico y
el acceso a los recursos. La pregunta a responder para realizar el analisis del factor
econdomico podria ser “;Qué factores econdmicos podrian afectar los precios, los
ingresos y los costos de la empresa?”.

e Factor social: las actitudes, tendencias y comportamientos sociales pueden influir
en el negocio, clientes y mercado. Un ejemplo de esto son las actitudes y creencias
sobre el dinero, el servicio al cliente, el trabajo y el ocio, y las tendencias en los
estilos de vida, el crecimiento de la poblacion, la demografia, el tamafio de la
familia y la inmigracion pueden tener un gran impacto en una empresa. También
influyen en este factor las oportunidades y desafios relacionados con las
distinciones sociales, como la cultura, la religion, la clase o casta social, los
papeles asignados en funcion del género y los estereotipos de este. La pregunta
por contestar en este factor podria ser: “;Como influyen las tendencias y valores
demograficos de nuestros clientes y potenciales clientes en sus hébitos de
compra?”.

e Factor tecnolégico: la tecnologia puede afectar la capacidad de su organizacion
para construir, comercializar y enviar productos y servicios. Por ejemplo, la
legislacion en torno a la tecnologia, el acceso de los consumidores a la tecnologia,
la investigacion y el desarrollo y la tecnologia y la infraestructura de las
comunicaciones afectan a la mayoria de las empresas y organizaciones. Tiene
completa relacion también con la disponibilidad de tecnologias de la informacion
y las comunicaciones (TIC) para su campafia y el grado en que el publico
destinatario las utiliza. Para evaluar este factor es conveniente responder la
siguiente pregunta: “; Como podria la tecnologia existente o futura afectar nuestro
crecimiento y éxito?”’.

e Factor legal: un sinfin de factores legales pueden afectar la capacidad operativa
de la organizacion. Por ejemplo, las leyes del consumidor, las leyes laborales y
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las normas de seguridad pueden afectar a la organizacion, estos se refieren a las
leyes relativas al tema de la campaiia y su aplicacion y, en general, a la VCM y
los derechos de la mujer. Al evaluar este aspecto para realizacion del andlisis
PESTEL, deberia preguntar lo siguiente: “;Cémo podrian afectar los marcos
legales existentes o futuros la capacidad de operacion de nuestra organizacion?”.
e Factor ambiental: ciertas industrias, como el turismo, la agricultura y la
ganaderia, son sensibles a los cambios ambientales. Por ejemplo, el cambio
climatico, el clima y la ubicacion geografica pueden influir en las decisiones
comerciales de una empresa. Una pregunta importante por responder para realizar
el andlisis de este factor podria ser: “;Como podrian los cambios ambientales

ayudar u obstaculizar la capacidad de operacion de la empresa?”.
2.1.2 FODA

El analisis FODA son las siglas que representan el estudio de las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas, de una empresa, un mercado o
sencillamente a una persona, este acrostico es aplicado a cualquier situacion, en el
cual, se necesite un analisis o estudio. Busca orientar con el estudio cuales son las
fortalezas de la organizacion, sea en cuanto, a los recursos que posee, la calidad del
mismo, etc. Asimismo, externamente puede estudiar amenazas que puedan existir
como el ambito politico o social. Cabe senalar, que el FODA es una herramienta
fundamental en la administracion y en el proceso de planificacion, de hecho, con este
estudio se beneficiard de un plan de negocios, pudiendo dar fuerza a la sigla de
oportunidad, logrando, ademads, la situacion real en la que se encuentra la empresa, y

poder asi planificar alguna estrategia a futuro.

Es fundamental mencionar, que, si existiera una situacion compleja, el analisis FODA
puede hacer frente a ella de forma sencilla y eficaz. Enfocandose asi a los factores
que tienen mayor impacto en la organizacion o en nuestra vida cotidiana si es el caso,
a partir de ahi se tomaran eficientes decisiones y acciones pertinentes (Riquelme,

2016).

A continuacion, se definird el significado de la sigla FODA:
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o Fortalezas: los atributos o destrezas que una industria 0 empresa contiene
para alcanzar los objetivos.

e Debilidades: lo que es perjudicial o factores desfavorables para la ejecucion
del objetivo.

e Oportunidades: las condiciones externas, lo que esté a la vista por todos o la
popularidad y competitividad que tenga la industria y organizacion utiles para
alcanzar el objetivo.

e Amenazas: lo perjudicial, lo que amenaza la supervivencia de la industria o
empresa que se encuentran externamente, las cuales, pudieran convertirse en

oportunidades, para alcanzar el objetivo.
2.1.3 Visual Basic para Excel

VBA son siglas de “Visual Basic for Application”, un lenguaje de programacion
disponible para los usuarios de Microsoft Office en programas como Excel. VBA se
desarroll6 en los afios noventa para unificar los distintos lenguajes de macros de cada uno
de los programas. VBA para Excel permite automatizar los flujos de trabajo repetitivos y
generar herramientas practicas para la gestion de proyectos o la contabilidad. Este tipo de
programacion facilita el intercambio de datos, tablas y diagramas entre los distintos

programas de Microsoft 365 como Excel, Word o PowerPoint.

El editor VBA integrado en el programa ayuda a generar tareas automatizadas, lo
que no es en absoluto complicado puesto que cada uno de los modulos de codigo estd ya
definido. Esto significa que practicamente todas las operaciones estandar tienen un codigo
preparado. La tnica tarea del usuario sera montar cada uno de los modulos de codigo para
conseguir una solucién personalizada. Estas soluciones, también conocidas como macros
de Excelm facilitan la organizacion, el formateo o la importacion de datos (IONOS,

2020).
2.1.4 Excel

Excel es un programa informatico desarrollado y distribuido por Microsoft Corp. Se trata
de un software que permite realizar tareas contables y financieras gracias a sus funciones,

desarrolladas especificamente para ayudar a crear y trabajar con hojas de célculo.
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Uno de los puntos fuertes de Excel es que da a sus usuarios la posibilidad de
personalizar sus hojas de calculo mediante la programacion de funciones propias, que
realicen tareas especificas, ajustadas a las necesidades de cada uno y que no hayan sido
incluidas en el paquete original. A grandes rasgos, las opciones son dos: crear formulas
en las mismas celdas de la planilla en cuestion, o bien utilizar el modulo de desarrollo en

Visual Basic, mencionado en el apartado anterior.

Para los desarrolladores que buscan objetivos muy especificos, o de una
complejidad mayor al calculo de un promedio o de una comparacion entre varios datos,
la solucidn reside en el uso de Visual Basic. Se trata de un lenguaje con un grado de
abstraccion relativamente alto (que se aleja considerablemente del lenguaje de maquina,
de la forma en la que trabaja el procesador) y que, al igual que el utilizado en Excel,
funciona por eventos (esto quiere decir que el usuario debe realizar alguna accioén para

que se dispare la ejecucion del programa) (Perez & Gardey, 2009).

Tras esta definicion, la combinacion de Excel y Visual Basic también tiene sus
limitaciones, y de ninguna manera puede superar el nivel de personalizacion y precision
posible a través de la creacion de un programa desde cero; pero resulta muy eficaz y
comodo para una pequefia compaiiia, que no desee invertir el dinero y el tiempo

necesarios para el desarrollo de sus propias aplicaciones.
2.1.5 Mapa de actores

El mapa de actores o Stakeholders refleja de forma grafica las conexiones entre los
distintos actores sociales que componen un servicio. Estos actores sociales pueden ser
personas, empresas, organizaciones, etc. Y los servicios pueden ser de todo tipo: turismo,

restauracion, venta al por menor, entre otros.

Esta técnica ayuda a tener una imagen clara sobre los usuarios que intervienen en
el servicio de cara a la identificacion de las personas a investigar en la primera fase del
proceso, o para estructurar la definicion de las funcionalidades de la solucion final (Dingo,

s.f).

Una forma de hacer el mapa o mapeo de actores es colocarlos en circulos
concéntricos por la influencia que tengan sobre el servicio, como se muestra en la plantilla

que se visualiza en la Ilustracion 5.
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2.1.6 Mapa de empatia

El mapa de empatia es una herramienta de marketing muy potente a la hora de conocer

mejor al publico objetivo.

Tlustracion 5: Plantilla mapa de actores

Fuente: (Dingo, s.f.)

El mapa de empatia es una herramienta que permite entender en profundidad y conocer a
los distintos segmentos del publico objetivo de una empresa. Gracias a su uso, las
empresas pueden saber cudles son sus necesidades, sus motivaciones y sus frustraciones.
Este mapa permite listar los intereses, cuales son las aspiraciones, qué pueden demandar

de una marca y cudles son sus caracteristicas de consumo (Calvo, 2020).
Las principales ventajas que esta herramienta entrega a la empresa son:

e Permite conocer al cliente a fondo, entendiendo cudles son sus necesidades y qué
espera de la empresa.

e C(Crea distintos segmentos de clientes en funcion de sus intereses, aspiraciones y
frustraciones.

e Colabora a la hora de modificar los productos y servicios para satisfacer mejor las
necesidades de los clientes.

e Permite crear estrategias y acciones de marketing y ventas muy dirigidas con un

mayor potencial.
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e Ayuda a desarrollar mensajes tremendamente dirigidos que capten mejor la
atencion de los posibles clientes.
e Esuna herramienta sencilla de confeccionar que no requiere de demasiado tiempo

ni recursos.

Existen diferentes modelos de mapa de empatia, el mas habitual se presenta a

continuacion la [lustracién 6.

Tlustracion 6: Ejemplo mapa de empatia

Fuente: (Calvo, 2020)

A continuacion, se describiran en profundidad los seis apartados presentes en la

Ilustracion 6:

e Qué ve?: el desarrollador debe ponerse en el lugar del publico objetivo y
describir el entorno en el que se desenvuelve y su contexto social. Habla también
del entorno en el que se desenvuelve, entiende su cotidianeidad y las
oportunidades que le brinda.

e ;Qué oye?: en este apartado se debe comprender qué influencias recibe en el
entorno. Es decir, qué medios de comunicaciéon consume, qué impactos
publicitarios recibe, qué personajes publicos pueden influir con el mensaje, pero
también qué opiniones se escucha en el dia a dia de amigos, familiares e incluso

en el entorno laboral.
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e Qué piensa y qué siente?: se describe cudles son las preocupaciones e
inquietudes del dia a dia. Se analiza en profundidad cudles son las aspiraciones y
los deseos; conoce las preocupaciones y los valores que le representan.

e Qué dice y qué hace?: en este punto se debe prestar mucha atencion al discurso
que se desea presentar: ;de qué habla y como lo verbaliza? Ademas, se debe
describir como se comporta, y si existe alguna contradiccion entre lo que dice y

cOmo actua.

Una vez analizado estos cuatros puntos, se pueden responder los ultimos dos

apartados siguientes:

o Qué esfuerzos hace?: en este punto se puede entender a qué riesgos se
enfrenta y qué problemas le surgen en el camino. Se describen cudles son los
miedos y frustraciones, y que obstaculos y barreras se pueden encontrar en el
camino.

e /;Qué resultados se esperan obtener?: finalmente, se describe qué supondria
el éxito para esta persona. Es decir, que necesidad o deseo real quiere

satisfacer y como cree que este se puede lograr.
2.1.7 Teoria de inventarios

El costo de mantener un cierto nimero de unidades en inventario puede ser importante
para una empresa. El objetivo de la Teoria de Inventarios es establecer técnicas para
minimizar los costos asociados a un esquema de inventario para satisfacer una demanda

(Departamento de Informatica, 2004).

Los inventarios prevalecen en el mundo de los negocios y mantenerlos en un buen
nivel es necesario para las compaiias que operan con productos fisicos, como fabricantes,
distribuidores y comerciantes. El costo asociado con almacenar inventarios es también
muy alto, quizas un cuarto del valor del inventario. Por lo tanto, reducir los costos de
almacenamiento para evitar inventarios innecesariamente grandes puede mejorar la

competitividad de cualquier empresa.

Algunas compaiiias japonesas han sido pioneras en la introduccién de los sistemas

de inventarios Just in Time (Justo a Tiempo), un sistema que hace hincapié en la
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planeacion y programacion para que los materiales necesarios lleguen “justo a tiempo”
para su uso. Con esta técnica, se han logrado grandes ahorros mediante la reduccion de

los niveles de inventarios a un minimo (CEUPE, s.f.).

La administracion cientifica de inventarios comprende los siguientes pasos para

mejorar las politicas de inventarios respecto a cuando y cuanto reabastecer su inventario:

1. Formular un modelo matematico que describa el comportamiento del sistema de
inventarios.

2. Elaborar una politica 6ptima de inventarios a partir de ese modelo.

3. Utilizar un sistema de procesamiento de informacién computarizado para
mantener registros de los niveles del inventario.

4. A partir de estos registros, utilizar la politica 6ptima de inventarios para sefialar

cuando y cuanto conviene reabastecer.

Los modelos matematicos de inventarios que aplican este enfoque se pueden dividir en
dos grandes categorias: modelos deterministicos y modelos estocdsticos, segun la

posibilidad de predecir la demanda.

La demanda de un producto en inventario es el numero de unidades que sera
necesario extraer de este para algiin uso (como venta) durante un periodo especifico. Si
la demanda en periodos futuros se puede pronosticar con precision considerable, es
razonable usar una politica de inventarios que suponga que los pronosticos siempre seran
muy precisos. Este es el caso de la demanda conocida, ante la cual se usa un modelo de
inventarios deterministico. Sin embargo, cuando no se puede predecir con exactitud, es
necesario usar un modelo de inventarios estocastico, en el cual la demanda en cualquier

periodo es una variable aleatoria en lugar de una constante conocida (CEUPE, s.f.).
2.1.8 Modelo de revision periodica

Un sistema de revision periodica del inventario (conocido también como modelo P), es
aquel en el cual el inventario de un item es revisado cada intervalo de tiempo fijos, y se
realiza una orden por el monto apropiado, es decir, el tamafio de pedido varia con el
comportamiento de la demanda. En relacion con lo anterior, la pregunta relevante es
(cuanto ordenar? Una de sus ventajas potenciales es que permite combinar 6rdenes a un

mismo proveedor.
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Generalmente un sistema de revision periddica exige un nivel mas alto de inventario
de seguridad en comparacion a un sistema de revision continua. Para conocer mas

ejemplificadamente lo anteriormente descrito se puede observar la Ilustracion 7.

Ilustracion 7: Grafico ejemplo de la evolucion de los niveles de inventario en el tiempo

Hacer — Hacer

I i pedido pedido Modelo P
nventario
¥ Hacer

pedido

a la mano
(en unidades)

r

Inventarios { \
de seguridad

\

Faltantes
- | -] -
I E <[ ! L T

T I 1 =
Tiempo
Fuente: (GEO Tutoriales, 2015)

El grafico anterior muestra que los pedidos son realizados cada intervalo de tiempo fijos
(T) y lareposicion tarda exactamente L unidades de tiempo en ser recepcionadas. Se debe
notar también que el tamafio de los pedidos es variable y esta influenciado por el volumen

de productos que se dispone en inventarios al momento de emitir el pedido.

Como su nombre lo dice, se debe tener un stock de seguridad, el cual se define
como aquel stock extra que tiene un almacén o deposito para utilizarlo si acontecen

eventos imprevistos, tales como retrasos con los proveedores o una variacion en la

demanda (GEO Tutoriales, 2015)

Se utiliza la siguiente formula presente en la Ecuacion 1 para describir el calculo de

la cantidad de pedido q para el modelo P:

Ecuacién 1: Formula para calculo de la cantidad de pedido q
q :d(T+L)+ ZGT_|_L_I
Fuente: (GEO Tutoriales, 2015)

Donde:

e Cantidad de pedido =q

e Demanda=d

e Nivel de confinza=7

e Desviacion estandar = ¢

e Inventario de seguridad = zG T+

e Existencias disponibles =1
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e Tiempo=T

e Reposicion =L
2.1.9 Sistema de gestion

Un sistema de gestion es una herramienta que permite controlar, planificar, organizar y
automatizar las tareas administrativas de una organizacion. Un sistema de gestion analiza
los rendimientos y los riesgos de una empresa, con el fin de otorgar un ambiente laboral

mas eficiente y sostenible.

Algunas empresas o Pymes cuentan con actividades que no estan automatizadas,
que con frecuencia se soportan en sistemas departamentales y casi siempre en hojas Excel
desarrolladas individualmente por los usuarios implicados en cada una de las funciones.
Un software de gestion unifica la operacion de todas las areas del negocio para alinearlas
con los objetivos de la empresa. Es importante que cada area tenga claro y definido tanto
su objetivo como sus metas. Esto da garantia de direccionar el negocio mas facil y

eficazmente.
Existen varios tipos de sistemas de gestion, entre ellos estan:

o ERP (Enterprise Resource Planning): estos sistemas dan soporte completo e
integral a la gestion empresarial. Un sistema ERP enlaza y determina multitud de
procesos empresariales y facilita el flujo de datos entre ellos.

e CRM (Customer Relationship Management): estos sistemas estan orientados a
dar soporte a los procesos relacionados con la gestion comercial y la relacion con
los clientes, tanto en el &mbito de preventa como en el de postventa.

e SGA (Sistemas de Gestion de Almacenes): las actividades logisticas
relacionadas con la gestion de almacenes también han dado lugar a un mercado
de aplicaciones orientadas a cubir esta necesidad. Algunas empresas implantan
sistemas SGA especializados para conseguir un mayor nivel de automatizacion en
la gestion de sus almacenes.

e DMS (Sistemas de Gestion Documental): estos sistemas son todos aquellos
creados para la gestion de grandes cantidades de documentos, suele rastrear,
almacenar, archivar y organizar documentos electronicos o imdgenes de
documentos en papel.
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BMP (Gestion de los Procesos Empresariales): estos sistemas permiten a los
usuarios recoger datos o acceder a la informacion necesaria para el desarrollo de
sus funciones y ademas pueden facilitar la secuenciacion del trabajo y la
coordinacion del flujo operativo a través de los distintos departamentos y usuarios
de la empresa. A esta capacidad de coordinacion del flujo de trabajo es a lo que
se le denomina BMP (Business Process Management) y se trata de una
funcionalidad aportada por aplicaciones de software especificas o por algunos de
los sitemas ERP actuales.

B.I (Business Intelligence): estos sistemas estan orientados al andlisis de la
informacion disponible, facilitando la toma de decisiones. Se trata de sistemas
fundamentales orientados a la direcciéon. Muchos sistemas de gestion ERP
incorporan sus propias herramientas de B.I y de hecho algunos de los fabricantes
internacionales de software de gestion han adquirido empresas especializadas en
los sistemas B.I. para aportar una solucion integrada tanto para la operativa

empresarial (ERP), como para el andlisis de la informacién (B.I).

El sistema de los sistemas de gestion ha ido evolucionando hasta convertirse en el soporte

del funcionamiento de cualquier compaiiia. Las ventajas que aportan estos sistemas a la

organizacion son los siguientes:

Mayor volumen de trabajo con minimos recursos.
Control de todos los procesos de la compaiiia.
Mayor comunicacion e integracion con el mercado.
Reduccién de costos.

Mejorar el servicio al cliente.

Integrarse con clientes y proveedores.

Gestion eficiente de recursos.

2.1.10 Instrumento de diagnéstico SIGA

El instrumento SIGA es un cuestionario de diagnéstico simple, de 50 preguntas, de auto

aplicacion en las organizaciones, que le sirve a la empresa, o una unidad al interior de una

empresa, para medir el grado de desarrollo de las practicas que aplica y los resultados que

obtiene, fruto de su gestion (Torres, 2010).
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La sigla SIGA significa Auto Diagnostico de Situacion de la Gestion Actual de una

empresa u organizacion, y fue elaborado por ChileCalidad. Este instrumento ha sido

utilizado, entre otros, como medio de apoyo en el proceso de aprendizaje de alumnos de

los cursos de gestion de calidad. Las principales caracteristicas de este instrumento de

diagnostico son las siguientes:

Beneficios para la empresa: tener una idea de su nivel actual de gestion y de
cuales son los pasos recomendados que puede dar para mejorar o seguir
mejorando su gestion, accediendo a las alternativas que ofrece el sistema de
fomento para alcanzar niveles mayores de desarrollo.

Aplicacion: se aplica respondiendo el cuestionario de acuerdo a las practicas de
gestion que se observan en la empresa, las respuestas son equivalentes a un puntaje
que tiene una interpretacion del nivel de gestion actual de la empresa. El
cuestionario mencionado anteriormente se puede observar en ANEXO.
Fundamentos de SIGA: est4 basada en los ocho “criterios” del Modelo Chileno
de Gestion de Excelencia, estos son: Liderazgo, Clientes y Mercado, Personas,
Procesos, Informacion y Conocimiento, Responsabilidad Social y Resultados,

como se presenta en la Ilustracion 8.

Iustracion 8: Criterios de evaluacion diagnéstico SIGA

¢ ¢ ¢

| 3. PERSONAS |

4. PLANIFICACION

ESTRATEGICA

1. LIDERAZGO 2. LIDERAZGO

| 5. PROCESOS |

7. RESPONSABILIDAD
SOCASOCIAL

¢ ¢ 4

| 6. INFORMACION Y CONOCIMENTO |

Fuente: (Torres, 2010)
Requisitos de aplicacion: reconocer las practicas que utiliza considerando los

aspectos comerciales, productivos y financieros, asi como los resultados que tiene
y ha tenido en los tltimos afos.
Metodologia para evaluar los criterios de la pauta de Diagnostico SIGA 2010:

para efectos de evaluacion de una empresa (o parte de ella) segun SIGA, en
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general se aplica un mecanismo de evaluacion, o calificacion, utilizando una
escala discreta de cero a tres puntos. La modalidad de asignacion de puntos para
los criterios del uno al siete, se indican en las Tabla 2 y Tabla 3, se indica la
modalidad para el criterio ocho. Cada una de los cuadros presentados en Anexo 1,
Anexo 2, Anexo 3, Anexo 4, Anexo 5, Anexo 6, Anexo 7 y Anexo 8, y
concordantes con los ocho criterios del modelo SIGA, disponen de una columna

para consignar el puntaje obtenido frente a cada tema especifico.
2.1.11 Rotacion de inventario

La rotacion de inventario puede entenderse como la cantidad de veces que un articulo
pasa por todo el proceso de negocio: se vende, sale de la bodega y es cobrado durante un
tiempo determinado. La empresa recupera asi la inversion inicial que ha hecho al
adquirirlo y gana el beneficio asociado. En general, los valores altos de rotacion de
existencias indican que la empresa es eficiente y rentable, ya que es un indicador que

muestra la eficacia de la cadena de suministro.

En el céalculo de la rotacion de inventario, la formula utilizada para calcular la tasa
de rotacion de existencias es un cociente entre el valor de las referencias vendidas (a
precio de costo, no los ingresos) y el valor promedio de existencias. El resultado muestra
el nimero de veces quen se renueva el inventario en el tiempo que se determine (si los
datos son anuales, serd a lo largo del afio) (Mecalux, s.f.). A continuacion, en la Ecuacion
2 se puede observar la formula para el calculo de la rotacion de inventario:

Ecuacion 2: Calculo de rotacion de inventario
valor de las referencias vendidas

tasa de rotacion = - - -
valor promedio de existencias

Fuente: (Mecalux, s.f.)

Al realizar el calculo de la tasa de rotacion de la bodega, en funcion del valor se pueden

observar dos situaciones:

e Rotacion de existencias altas: generalmente se trata de un indicador positivo, ya
que refleja unas ventas efervescentes. Por ejemplo, la industria de la moda o el
sector de alimentacion cuentan con altos indices de rotacion de existencias, ya que
son productos que se renuevan muy frecuentemente. Sin embargo, trabajar con un
indice de rotacion muy alto supone que el inventario estd en movimiento constante

y ello acarrea unos flujos de trabajo en la bodega méas conplejos.
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¢ Rotacion de existencias baja: si la rotacion de existencias es baja y los productos
tardan en reponerse, se puede traducir en un volumen de inventario excesivo. El
mantenimiento de sfock inmovilizado entrafa unos mayores costos de
almacenamiento y el riesgo de que los articulos se queden obsoletos. Para evitar
el exceso de stock en la bodega, muchas empresas optan por poner en marcha

estrategias comerciales como rebajas, ventas flash o liquidaciones de stock.

2.1.12 Evaluacion costo — beneficio

El andlisis del costo — beneficio es un proceso que, de manera general, se refiere a la
evaluacion de un determinado proyecto, de un esquema para tomar decisiones de
cualquier tipo. Esto involucra, de manera explicita o implicita, determinar el total de
costos y beneficios de todas las alternativas para seleccionar la mejor o mas rentable. Este
analisis se deriva de la conjuncion de diversas técnicas de gerencia y de finanzas con los
campos de las ciencias sociales, que presentan tnto los costos como los beneficios en
unidades de medicion estdndar usualmente monetarias para que se puedan comparar

directamente (Aguilera, 2017).

Es importante sefialar que tomar una decision implica elegir entre dos o més cursos
de accion alternativos, por lo que el costo de oportunidad es otro factor a tener en cuenta,
pues presenta lo que se deja de ganar por haber rechazado el valor de la siguiente mejor
opcion. Siguiendo esta logica, uno de los preceptos que propone el andlisis costo —
beneficio consioste en que no importa que tan adecuada sea la solucién otorgada a un
problema, la alternativa, o la propuesta, pues no dejara de tener un costo. En tal sentido,

algunas cuestiones clave en el andlisis serian:

e Si el costo de la solucion sobrepasa el del problema.
e Si la solucion es mas cara pero trae mejorias que no se cuantifican en términos
monetarios e influyen en el aspecto social.

e ;Se debe considerar aquella informacion que afecta los posibles cursos de accion?

Cada analisis es diferente y requiere un pensamiento cuidadoso e innovador, pero eso no
quiere decir que no se tenga una secuencia estandar de pasos y procedimientos a seguir.

Los pasos comunes a realizar en el adlisis costo — beneficio serian los siguientes:

e Formular los objetivos y metas que se persiguen con el proyecto.
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e Examinar los requerimientos y limitaciones.

e Determinar y/o estimar en términos monetarios los costos y beneficios
relacionados con cada opcion.

e Incorporar toda la informacion importante ademas de los datos de costos y
beneficios de cada una de las alternativas.

e Distribuir los costos y beneficios a través del tiempo.

e Convertir la corriente futura de costos y beneficios a su valor actual.

e [Establecer una relacion donde los beneficios sean el numerador y los costos el
denominador.

e Realizar una comparacion de las relaciones beneficios — costos en las diferentes
propuestas. La mejor solucion es la que ofrece el mas alto nivel de relacion.

e Determinar el beneficio neto de cada posible decision. Se calcula mediante la
diferencia entre los beneficios presentes y futuros y los costos en los que se incurre
para su realizacion.

e Evaluar y comparar cada alternativa.

e Tomar la decision en funcion del enfoque utilizado, las metas y los objetivos.
2.2 Metodologia de solucion

Inicialmente, se investigaron tres metodologias agiles, las cuales podrian ayudar en la
solucion del problema, estas fueron Design Thinking, Scrum y Kanban. Para escoger la
opcion mas acorde al proyecto a realizar se utilizd una matriz multicriterio para ello, en
la cual se puntu6 de 1 a 5, siendo 1 el criterio mas bajo, presentandose cuando el criterio
no pertenece a la metodologia y la puntuacion 5 es la mas alta, dando a conocer que el

criterio estd totalmente presente en la metodologia.
Los criterios a utilizar se mencionaran a continuacion:

e Incluye a los trabajadores.
e Se realiza un prototipo final.
e Se planifica a través del tiempo.

e Se realizan pruebas.
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Tras un analisis, el cual se puede visualizar en el Anexo 9, se llegd a la conclusion que el
criterio mas importante para tomar la decision de que metodologia utilizar es la
realizacion de pruebas, obteniendo una ponderacion del 36%, seguido de la planificacion
a través del tiempo con una ponderacion de 24%, finalmente la inclusion de los demads
trabajadores y la realizacion de un prototipo final tienen la misma ponderacion, siendo
esta de un 20%. A continuacion, se presenta la Tabla 4, la cual da como resultado la

utilizacion de Design Thinking.

Tabla 2: Mecanismo para evaluar los criterios del uno al siete

PUNTAJE SIGNIFICADO

0 Nunca se ha realizado en la empresa/organizacion, o se ha realizado

una vez en los tltimos dos afos.
Se ha realizado més de una vez y generalmente de la misma forma.
2 Se realiza de manera sistematica, es decir, con una frecuencia
establecida y de la misma forma.
3 Se ha evaluado la manera en que se realiza para mejorarla.
Fuente: (Torres, 2010)

—

Tabla 3: Mecanismo para evaluar el criterio ocho

PUNTAJE SIGNIFICADO

0 No existen datos.

Tiene datos en la mitad de los indicadores relevantes.

1
2 Tiene datos para todos los indicadores relevantes.
3 Tiene tendencia positiva los ultimos tres afios en todos los indicadores relevantes.

Fuente: (Torres, 2010)

Tabla 4: Matriz Multicriterio

Criterio Ponderacion D‘."Sl‘gn Scrum Kanban
Thinking
Incluye a. los demas 20% 5 5 5
trabajadores
Se realiza un prototipo final 20% 5 1 1
Se planlﬁ.ca a traveés del 249, 3 1 5
tiempo
Se realizan pruebas 36% 5 5 1
Total 100% 4,52 3,24 2,76

Fuente: Elaboracion propia

A continuacidn, se describirdn las cinco etapas a seguir para la utilizaciéon de la

metodologia Design Thinking, esta informacion fue obtenida desde (ESAN, 2019):
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e Empatizar: en esta primera etapa se empatizara con los trabajadores y clientes en
donde se recopilara la informacién necesaria para lograr definir el problema a
buscar la 6ptima solucion.

e Definir: tras la etapa anterior se conocen las necesidades que presenta la empresa.
Dentro de estas se definen las principales, que serdn las que se evaluaran para
plantear medidas que ayuden a llegar a la solucion definitiva.

e Idear: en esta tercera etapa el equipo de trabajo debe pensar creativamente y hacer
una lluvia de ideas para solucionar los problemas especificos identificados en la
etapa anterior.

e Prototipar: esta estapa consiste basicamente en materializar las ideas planteadas
en las etapas anteriormente seleccionadas. El prototipo puede ser digital o fisico
y por lo general, estos se realizan con materiales de bajo costo, aunque esto
dependera del presupuesto con el que cuente la empresa.

e Evaluar: finalmente en esta ultima etapa, se prueban y evaltan los prototipos
elaborados con anterioridad. Esta es la etapa en la que se utiliza para descubrir

errores y aciertos.

Seguidamente, se procedera a describir cada una de las etapas anteriormente mencionadas

en relacion a la empresa y como estas se llevaran a cabo.
2.2.1 Empatizar

En esta primera etapa, tras las entrevistas realizadas a la vendedora que trabaja en la dptica
y a la duena, ademas de a algunos clientes a través del mapa de empatia, se procedera a
realizar un analisis Pestel, el cual hace relacion a si los temas politicos, econémicos,
sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales tienen alglin efecto positivo o negativo segin
corresponda en la empresa. También es importante realizar un mapa de actores, ya que,
este relaciona a la empresa desde sus trabajadores hasta los proveedores, de forma tal que
se pueden visualizar las conexiones que existen entre ellos y se puede ver de mejor forma
en que parte se podria estar fallando, lo cual causaria la problematica mencionada
anteriormente. Finalmente, se realizard un anélisis de los posibles clientes a través del
mapa de empatia, con el cual se podra saber que tipo de cliente es el dptimo para la

empresa.
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2.2.2 Definir

Tras visualizar las problematicas presentes en la empresa, se procede a seleccionar las
principales, en conjunto con esto, se realizard un analisis FODA en conjunto con el
instrumento de diagnostico SIGA, los cuales ayudaran a visualizar a la empresa las
debilidades y amenazas que podrian estar afectandoles, ademas de sus fortalezas y las

posibles oportunidades.
2.2.3 Idear

Tras una posible lluvia de ideas para buscar la solucién Optima al principal problema
presente en la empresa, se realizan célculos respecto al modelo de revision periddico, el
cual va de la mano con la teoria de inventarios. Ambos con la finalidad de optimizar el
inventario de la optica y que no se retrasen por ejemplo la entrega de anteojos por falta

de cajas.
2.2.4 Prototipar

En la etapa de prototipado, es cuando la empresa vera en fisico la posible solucion a su
problema. Se espera realizar el control de inventarios con ayuda de Visual Basic y
utilizando también alguno de los sistemas de gestion mencionados anteriormente, de
forma que este sea lo mas sencillo posible, para que pueda ser utilizado por los
trabajadores actuales y facil de ensefiar en caso de que ingrese personal nuevo. Ademas,
se realizard un flujo de caja en Excel, el cual ayudaré a entender la evaluacién econémica

de la empresa.
2.2.5 Evaluar

Tras el prototipo, se debe comenzar a implementar en la Optica, para esto se debera
evaluar en esta etapa como funciona para la vendedora por ejemplo trabajar con este
archivo en Visual Basic, si es facil de usar, si entrega lo solicitado, etc. En conjunto con
el prototipo mencionado anteriormente, se debera realizar una evaluacion econdémica a
través del analisis costo — beneficio, lo cual dard como resultado si la implementacion del

proyecto sera econdmicamente viable para la empresa o no.
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A continuacion, se presentara en la Tabla 5 un resumen de las etapas a utilizar con

el método Design Thinking y las herramientas a utilizar en cada una de ellas:

Tabla 5: Herramientas a utilizar segiin etapa de la metodologia

Etapa Herramientas
Empatizar e  Analisis PESTEL
e  Mapa de actores
e Mapa de empatia
Definir e  Analisis FODA
e Diagnostico SIGA
Idear e  Modelo de revision periddico
e  Teoria de inventarios
. o Visual Basic
Prototipar e FExcel
e  Sistema de gestion
Evaluar e Visual Basic
e  Evaluacion Costo — Beneficio

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 3:
DIAGNOSTICO DE LA
PROBLEMATICA

En el siguiente capitulo se analizara en detalle la problematica y se realizara el
levantamiento de informacion necesario para llegar a la optima solucion a la
problematica utilizando metodologias de diagnostico como son SIGA, mapa de actores,

mapa de empatia, entre otros.
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3.1 Diagrama Mapa de actores

Inicialmente se procederd a identificar los principales actores que interactuan con la
optica, entre ellos proveedores, prestadores de servicios, etc. A continuacion, se detallaran
los actores mencionados anteriormente para finalmente terminar realizando el mapeo de
actores correspondientes, de forma tal de identificar adecuadamente quienes son los que

mas interactiian con la dptica, los cuales se pueden observar en la [lustracion 9.
Ilustracién 9: Mapa de Actores Optica Swiss Vision

‘ Proyecto:
4 Equipo:

s ~
<
Proveedores . 000

laboratorios ,+°  Empresa
, e -
’ ~

A Proveedores
Sy . Mmarcos

~
S .
~ 2

K4 ~
4 Cliente Sso AN

Servicios Servicios de

municipales Proveedores encomiendas

servicios

Anotaciones:

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion entregada por la empresa

Los proveedores se mencionaran primero, ya que son el pilar fundamental para que la
empresa pueda funcionar adecuadamente, ya que sin los armazones o sin los cristales no

se pueden realizar ventas. A continuacion, se enumeran los proveedores:

e Valente

e Luxottica

e C(City Vision
e Optiland

e Rodenstock

e Tecnodloga
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e Oftalmoéloga

El cliente es lo principal para la empresa, por lo cual, es el centro de todo, las compras de

insumos deben realizarse de acuerdo a los posibles gustos de estos.

A continuacion, se presentan los actores cercanos a la empresa, los cuales interactian

con ella y con el cliente constantemente, entre ellos estan:

e Vendedora
Otros actores que interactiian con la empresa son los siguientes:

e [sapres

e Fonasa

e Municipalidad
o SII

e Ministerio de salud

Finalmente, pero no menos importante, estan los servicios de encomiendas, los cuales
realizan los envios de trabajos a los laboratorios (proveedores) y de vuelta a la empresa,
ademds de la entrega a los clientes cuando estos lo solicitan porque su domicilio se

encuentra alejado de la sucursal para el retiro de sus anteojos, estos son:

e Encomiendas Soserval

e Chileexpress
3.2 Mapa de empatia

Para la realizacion del mapa de empatia para la empresa, serd necesario entrevistar a
personas claves como lo son, el cliente, un proveedor y un trabajador de esta. A estas tres
personas se les realizaran las mismas preguntas para luego graficarlas en el “Mapa de

Empatia” y analizar las respuestas en conjunto.
Las preguntas a realizar seran las siguientes:

e ;Qué ve?
e ;Qué oye?
e ;Qué piensa y qué siente?
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e ;Qué dice y qué hace?
e ;Qu¢ esfuerzos hace?

e ;Qué resultados (beneficios) espera tener?

Cliente: se entrevistd a un cliente que a comprado en mas de una ocasion en la optica y

su nombre es Isabel Quiroz el dia jueves 14 de octubre a las 11:20 hrs.

e El cliente vive en un entorno relajado, amplio, lleno de vegetacion a las afueras
de la ciudad de Talca. Sus amigos le entregan lealtad, apoyo, alegria y amor. A
menudo recibe ofertas de restaurantes y clases de gimnasia. Actualmente se
encuentra leyendo sobre normativas eléctricas y libros principalmente de ficcion,
ademas de ver series en plataformas como Netflix.

e Oye de sus amigos lo emocionados que estan por los nuevos proyectos y por el
futuro. De su jefe oye constantemente que se vienen nuevos proyectos, que hay
que saber enfrentarse a los cambios y que hay que buscar nuevos horizontes. Las
personas que admira recalcan la importancia de descansar, que las cosas pasan
cuando tienen que pasar y que hay que avanzar cada dia un poco mas.
Generalmente consume canales de comunicacion como redes sociales en la cual
ve informacion relacionada al dia a dia y sobre alguno de sus hobbies. En su casa
se hablan temas como que se va a ampliar su casa, que se comenzara a reciclar
mas.

e Se ve principalmente preocupada por la gran cantidad de horas que pasa frente al
computador y lo que esto le puede costar a la hora de hablar de su vision. Ella es
su propia motivacion, espera ser cada dia mejor que ayer. Le preocupa mucho su
salud visual, por lo cual utiliza lentes neutros con filtro azul para mantener su
vision en Optimas condiciones.

e Le gusta hablar de varios temas, pero principalmente comenta que en una
plataforma vid un video de lentes Opticos a los cuales se les puede pegar con iman
una capa de sol, comenta que hoy en dia es casi de lo unico que habla con sus
cercanos. Considera que sus acciones son coherentes con sus palabras, aunque si
lo mira desde afuera uno no siempre tiene la razén, comenta Isabel. Es una persona
muy precavida y observadora, ademas de muy diligente en el trabajo.

e Sus principales miedos son al fracaso y a no cumplir sus propias expectativas,

ademas de los objetivos no logrados.
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e Isabel comenta que el éxito para ella es estar contenta consigo misma y comenta
que para alcanzarlo se debe hacer el trabajo pequefio avanzando cada dia un poco
mas. Cree que nada podria acabar con sus problemas, pero siempre puede
prevenirlos, por ejemplo, usando los lentes neutros con el filtro azul para no dafiar

su vista al estar largas horas frente al computador.

Las respuestas del cliente se pueden observar de forma resumida en la Ilustracion 10.

Ilustracién 10: Mapa de empatia del cliente

¢QUE PIENSA Y SIENTE?

Preocupacion por las
horas que pasa frente

Utiliza anteojos

neutros con filtro azul Mucha
a la pantalla >
vegetacion
¢QUE OYE? ¢QUE VE?
» Buscar nuevos Entorno
Emo;:&c:: rg or el horizontes relajado y Ofertas de
amplio restaurantes y
clases de
Hay que gimnasia
enfrentarse a
los cambios

¢QUE DICE Y HACE?

Lentes 6pticos con iman
para transformarlos en
lentes de sol

Precavida y

Diligente observadora

ESFUERZOS .. i con RESULTADOS
- ; ; Estar contenta
Objetivos no Miedo al Sus propias con ella misma i Ser exitosa
logrados fracaso expectativas poco cada dia

Fuente: Elaboracion propia en base a las respuestas de Isabel Quiroz

Proveedor: se convers6 con Marion, tecnologa que realiza los operativos oftalmologicos
en la dptica y en las empresas con convenio. La entrevista se llevo a cabo el dia martes

12 de octubre de 2021 a las 10:57 hrs.

e El entorno de Marién es cada dia mas acelerado, con menos empatia que antes.
Frecuentemente recibe ofertas de viajes y de mercaderia del retail. Ademas,
actualmente se encuentra viendo series de television principalmente.

e De sus amigos escucha que estan cansadas de trabajar y de su ambiente laboral,
ademas de necesitar generar cada vez mas recursos para darse gustos como por
ejemplo los viajes. Si bien Mariéon no tiene solo un jefe, escucha de todos lo
mismo, como que la produccion parece estar lenta este mes (octubre). Consume
principalmente canales de comunicacion como Facebook para actualizarse sobre

las noticias del mundo e informacion.
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e Marion cree que su mayor preocupacion hoy en dia es que sus proyectos no se
concreten, que no logre organizarse de forma adecuada y que en algin momento
estas cosas la agobien. Comenta también que su mayor suefo es poder abrir una
consulta propia para poder realizar las atenciones oftalmoldgicas.

e Frecuentemente le gusta comentar en los temas de conversacion sobre sus
pacientes, las anécdotas que le suceden con ellos, ya que todos son muy diferentes,
siempre resguardando su identidad obviamente. Considera que sus acciones son
generalmente coherentes con sus palabras, sin embargo, muchas veces quiere
imponer limites que ella misma termina quebrando.

¢ Sumayor miedo en la vida es el fracaso, es por esto que no logra crear nada propio
porque le da miedo fracasar en eso, también comenta que si algo le disgusta de su
marido no le dice porque le da miedo no lograr encontrar a alguien més. Considera
también que siempre ha sentido que cuando quiere algo, siempre hay algo que se
lo impide, le da la impresion de que todo le cuesta mas que al resto y que nada le
es facil.

e Marion busca plenitud para su vida, considera que lo puede alcanzar con mucha

calma y perseverancia, con ganas de querer lograrlo todos los dias.

Las respuestas de Marion se pueden observar de forma resumida en la Ilustracion 12.

Mustracion 11: Mapa de empatia proveedor

¢QUE PIENSA Y SIENTE?

Que sus
proyectos se Independencia
concreten

Tener su
propia consulta

¢QUE OYE? ¢QUE VE?

Se cursa una Noticias del Ofertas de Un mundo
temporada mundo a viajes y cada vez mas
muy lenta través de articulos de acelerado y

Facebook retail menos
empatico

¢QUE DICE Y HACE?

Comenta de sus pacientes y Se siente obligada a cumplir
las experiencias con ellos obligaciones que no le competen

ESFUERZOS Calmay RESULTADOS
Estabilidad perseverancia -
financiera No fracasar Plenitud

Fuente: Elaboracion propia en base a las respuestas de Marion Bravo
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Trabajador: se convers6 con Barbara, vendedora de la Optica, para contestar las

preguntas desde la vision del trabajador de esta. La entrevista se realizo el dia jueves 07

de octubre de 2021 a las 15:52 hrs.

Barbara vive en un entorno comodo, con muchas facilidades, en un barrio
medianamente acomodado de la ciudad de Talca. Visualiza muy poco la
television, mas que nada lo hace para ver series en plataformas como Netflix,
ademas le parece muy coémodo enterarse de las noticias del pais mediante Twitter.
Principalmente escucha de sus amigos que trabajan de forma independiente para
generar ingresos extras, pero no realizan gastos ni se quejan por estos porque
viven alin con sus padres. Frecuentemente, escucha de las personas que admira
que debe encontrar el equilibrio entre la vida personal y el trabajo, sin descuidar
ninguna de las dos.

Al ser ciudadana extranjera, su principal preocupacion es ver crecer a su hijo, ya
que se encuentran en paises diferentes. A esto se le suma la preocupacion por la
proteccion del medio ambiente y el mundo animal. El proposito en su vida es
educar a su hijo en el tema financiero para que pueda ahorrar y no verse atrapado
en deudas, criarlo para que sea un buen hombre para el mundo.

Disfruta conversar principalmente sobre su mascota, del cambio climatico,
ademas de lo dificil que esta la situacion sobre todo para los inmigrantes.

Sus principales miedos al ser inmigrante en Chile, es que se muera algun familiar
en su pais natal y no poder estar presente.

Barbara comenta que espera salir adelante por sus propios méritos, sin depender
de nadie mas, para esto debe poner mucho esfuerzo y dedicacion, pero sobre todo

mucha constancia.

Las respuestas de Barbara se pueden observar de forma resumida en la Ilustracion 12.

Dueiia: se entrevist6 a Paula Gonzalez, la duena de la dptica el dia martes 26 de octubre

de 2021

Se ve que Paula vive en un buen entorno, en el sector acomodado de la ciudad de

Talca. No es una persona que reciba ofertas a menudo por correo o redes sociales,
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sin embargo, en ellas ve constantemente anuncios de su competencia y también
en television abierta.

e Sus amigos le dicen frecuentemente que tiene bonitos productos en la optica, una
atencion excelente y una muy linda decoracion, ademads que les gusta que tengan
servicios implementados, tales como la atencion oftalmolégica incluida y servicio
de reparacion. Generalmente en los canales que consume Paula, tales como
Instagram y Facebook, encuentra anuncios de la competencia y/o publicidad de

las marcas que venden en la dptica.

Ilustraciéon 12: Mapa de empatia de la vendedora

¢QUE PIENSA Y SIENTE?

Criar a su hijo para ser Lo mas importante es
un buen hombre la salud de su familia

¢QUE OYE? ¢QUE VE?
Busqueda del Jefa relajada Ofertas de
equilibrio entre en el ambito de restaurantes
i horarios
v I Noticias del mundo a
personal y el

través de Twitter

tranajo

¢QUE DICE Y HACE?

Habla mayormente sobre
el cambio climatico

Acciones
coherentes con
sus palabras

ESFUERZOS RESULTADOS

Estar presente en los
momentos dificiles de su
familia

Obtencion de su Visa Estabilidad financiera e
permanente independencia

Fuente: Elaboracion propia en base a las respuestas de Barbara Ovallos

e Paula comenta que se ve muy preocupada por las nuevas Opticas pequenas que se
estan abriendo constantemente. Sin embargo, su mayor objetivo es lograr importar
armazones exclusivos y de marca desde el extranjero, para asi ver crecer dia a dia
un poco mas su negocio. También se siente muy motivada por el apoyo entregado
por sus hijos en el negocio.

e A laentrevistada le gusta mucho hablar de moda, con sus amigos y muchas veces
con los clientes, por lo cual los ayuda a escoger el marco adecuado de acuerdo a
su cara y en los tonos que mejor le vienen. Sus acciones son completamente
coherentes con sus palabras, sobre todo cuando le toca vender, siempre intenta
que el cliente se vaya feliz con su compra y que ademads le quede bien el marco
escogido. Paula es bastante amable con la gente, siempre estd dispuesta a dar su

opinion cuando se la piden y a ayudar cuando un cliente por ejemplo lo necesita.
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e Su mayor miedo es no lograr tener el negocio exitoso y reconocido en la region
del Maule, para esto debe trabajar arduamente en conseguir operativos con las
empresas, dado que asi es como logra que su negocio vaya siendo cada vez mas
conocido.

e El beneficio mas esperado por ella es tener una empresa exitosa, que pueda
importar marcos Opticos y de sol desde el extranjero y a futuro tener su marca

propia.
Las respuestas de la duefia se pueden observar de forma resumida en la Iustracion 13.

Iustraciéon 13: Mapa de empatia de la dueiia

¢QUE PIENSA Y SIENTE?

Preocupacion por Lograr importar
las nuevas opticas desde el extranjero

Agrada que se
incluyan servicios

¢QUE OYE?

Bonitos
productos y
atencion
excelente

¢QUE VE?

Publicidad de
las marcas con
las que trabaja

Anuncios de la
competencia en
television

¢QUE DICE Y HACE?

Ayuda a la eleccion de marcos
segun su forma de la cara y colores

ESFUERZOS RESULTADOS
Tener un negocio Generar convenios con Empresa Importa sus Marca
exitoso y reconocido empresas exitosa propios productos propia

Fuente: Elaboracion propia en base a las respuestas de Paula Gonzdlez

3.2.1 Conclusiones mapas de empatia

A lo largo de estas entrevistas, se ha logrado observar que la optica esta inserta en un
nivel econdmico medio-alto. Se ha observado también, que pese a que con la pandemia
se han hecho ventas diarias de forma mas lenta, ain asi los clientes estan interesados en
cuidar su vista, pese a que no necesiten aumento, esto con el filtro azul. Actualmente,
Optica Swiss Vision es reconocida por brindar un servicio muy completo, ya que cuentan
con atencion oftalmologica y se presta asesoria a los clientes en la eleccion de su marco,
de acuerdo a la forma que tiene su cara y a su propio estilo personal, ademas la empresa
tiene disponible el servicio de reparacion, en caso de que exista algiin problema con el

marco del cliente o para ser utilizado por no clientes.
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3.3 Analisis PESTEL

Para la realizacion del andlisis PESTEL, se realizé una pequefia investigacion de las
fuerzas externas que afectan al negocio de forma positiva y/o negativa, entre los aspectos

politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecologicos y legales.

Para el analisis en lo politico se lleg6 a la conclusion de que los aspectos que mas
podrian afectar a la empresa son las licitaciones corruptas, debido a que la empresa
participa frecuentemente de concursos para ganar fondos y/o licitaciones, los cuales se
podrian ver afectados por la corrupcion en estos fondos. Las leyes de ayuda a las pymes
son beneficiosas para la empresa, debido a que con estas ayudas se pueden mantener o
contratar nuevos empleados, aun cuando las ventas se vieron disminuidas durante la
pandemia, por ejemplo. Finalmente, los impuestos pueden ser positivos y negativos para
la empresa segun corresponda, debido a que cuando los impuestos son bajos o se ven
disminuidos, esto es beneficioso para la empresa, por otro lado, cuando son muy altos o
superan los limites de la empresa, esto podria ser negativo para esta, ya que por ejemplo
los insumos suben sus precios, lo que hace que, por la misma cantidad de dinero, se
puedan adquirir menos insumos de los distintos tipos. Otro punto importante a mencionar
en el andlisis politico son las isapres y el cambio de presidente, esto debido a que en su
programa de gobierno presenta un cambio en el sistema de salud, posiblemente
estatizando estos, lo que repercutiria de gran manera en las isapres, las cuales se podrian
ver en la posicion de cerrar. Con esto los clientes también se verian afectados, ya que,
muchos de ellos frecuentemente al pertenecer a isapres prefieren marcos y/o cristales de
valor mas alto, ya que, luego, con la boleta se le reembolsa una gran cantidad del dinero

pagado en su respectiva isapre.

El segundo analisis que se debe realizar es el econémico. En este aspecto se puede
observar que todos los factores son externos, como por ejemplo la inflacion, la cual no
depende de la empresa, sin embargo, la afecta de gran manera, al igual que al cliente,
debido que los insumos presentan una subida en sus precios, por lo cual los productos
ofrecidos al cliente también aumentan su valor. La Optica tiene proveedores
internacionales, precisamente Luxottica, por lo tanto, la subida o baja del dolar afecta de
gran manera a la empresa, ya que, los productos ofrecidos por este proveedor de marcas

exclusivas se ven aumentados sus precios en relacion al ddlar. Por ultimo, el desempleo
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afecta de forma negativa en la empresa; si bien la salud visual es sumamente importante,
pasa a un segundo plano para la gente desempleada, la cual readministra sus recursos a

aspectos que consideran mucho mas fundamental que renovar por ejemplo sus anteojos.

El andlisis social es el tercer aspecto por realizar. Principalmente y gracias a la
pandemia, uno de los factores a abordar es el teletrabajo o telestudio seglin corresponda.
Hoy en dia las personas estan la mayor parte de su dia frente a una pantalla, ya sea del
computador o del teléfono, por lo cual se han preocupado de cuidar sus ojos frente a la
luz dafiina que estos artefactos emanan, por lo cual este factor es positivo para la empresa.
El estereotipo del color puede ser positivo o negativo para la empresa seglin el cliente, ya
que hoy en dia a muchos jovenes no les importa ocupar colores asociados al género
opuesto. Por tlltimo, las clases sociales puede ser un aspecto significativo para la empresa,
ya que, las clases mas acomodadas estan dispuestos a pagar una mayor cantidad de dinero

por un producto que les agrade.

El analisis tecnoldgico, ya se encuentra presente en la Optica en el uso de la maquina
de impresion de boletas, la cual, al ser de un tamafo pequefio, puede ser transportado por
la empresa cuando se realizan operativos oftalmologicos en las empresas, de esta forma
cuando un cliente realiza una compra que no requiere ser enviado al laboratorio, se puede
entregar de inmediato el producto junto con su boleta. Por otro lado, el acceso que tienen
los consumidores al internet es fundamental para la empresa, ya que su publicidad se
realiza completamente por redes sociales, de forma tal que si el cliente no presenta acceso
a estos, es un cliente menos que podria ingresar a comprar sus articulos oftalmolédgicos

para €l o su familia.

En el analisis legal se encuentran el sueldo minimo y los bonos del estado. Ambos
factores externos a la empresa y que dependen totalmente del estado. El sueldo minimo
puede afectar a la empresa en sus inicios, ya que, si este es muy elevado, no se podran
realizar las suficientes contrataciones para una mejor atencion, si no que el personal que
ya se encuentra contratado deberd cumplir més de las funciones que inicialmente tenia
asociadas. Por otro lado, los bonos del estado son beneficiosos tanto para el cliente como

para la empresa, ya que para ambos presenta un aumento de sus ingresos.

Finalmente, el andlisis ecoldgico que se realizd en la empresa es totalmente

relacionado al reciclaje. Al tener que realizar todos o la mayoria de los tramites de
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reembolso por internet, se esta informando al cliente que su boleta puede ser enviada
electronicamente por correo o por aplicaciones como WhatsApp segun el cliente lo
requiera, por lo tanto con esto se reduce la contaminacion mediante la basura de boletas.
El siguiente criterio ecoldgico son los lentes de contacto desechable, si bien la empresa
aln no cuenta con la venta de lentes de contacto, proximamente se espera incluirlos en el
catdlogo de ventas de la Optica. Se pretende incluir lentes de contacto desechables, ya
sean semanales o mensuales y lentes de contacto anuales, estos tltimos causarian menos
contaminacion, ya que deben ser cambiados en un periodo mucho més amplio que los

primeros dos casos.

Los andlisis anteriormente mencionados, se pueden observar en conjunto en el
Anexo 10. A continuacion, en la

se describiran cada uno de los factores que afectan a la empresa segin el andlisis

PESTEL.

3.4 Analisis FODA

Para la realizacion del anélisis FODA de la empresa, se comenz6 observando a la empresa
de forma interna para analizar cuéles son las fortalezas y debilidades que esta presenta,

las cuales se describiran a continuacion:
Fortalezas:

e Atencion personalizada al cliente: la dptica presenta una atencion personalizada
al cliente, en la cual la vendedora lo ayuda a escoger el marco que mas se adectie
a la forma de su rostro, ademas de explicarle los tipos de laboratorios con los que
trabaja, las cualidades de cada uno, los tipos de cristal que puede escoger y los
filtros que puede incluir en la fabricacion de su anteojo, explicando para que sirve
cada cual y resolviendo las dudas que podrian presentarse en el momento al
cliente.

e Cuentan con tecnologa médica especialista en oftalmologia: la profesional
realiza el examen oftalmologico al paciente, previa agenda de cita por temas de la
pandemia, en este examen se realiza el primer chequeo con el “Lensometo” el cual

indica las posibles graduaciones que mejor se acomodan al paciente, para luego
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asegurar la mejor medida con la prueba de graduaciones acomodandose al

paciente.

Tabla 6: Descripcion de factores segiin Analisis PESTEL

Factor Descripcion
La empresa podria verse afectada por la posible
Licitaciones Corruptas corrupcion en la eleccion de ganadores para las
licitaciones propuestas por el gobierno.
Positivo o negativo segun subida o bajada de estos,
Politico Impuestos dado.que se relaciopa con el. precio de compra de los
insumos y posible precio de venta de estos.
Leyes de ayuda a las Ayudan a mantener o a generar mas empleos para la
Pymes empresa.
Cambio de presidente Podria es:[atizarse la salud, por 10, cual, 12} ge.:nte
comenzaria a escoger anteojos mas economicos.
Presenta una subida de precios en la compra de
Inflacion insumos, por lo tanto, genera también una subida de
precio en el producto final del cliente.
Aumento en los precios de compra de los insumos, lo
Econémico Subida del dolar que afecta directamente al precio de compra para el
cliente.
La salud visual pasa a segundo plano para la gente
Desempleo desempleada, ya que ocupan sus ingresos para gastos
considerados bdsicos.
Las clases sociales mas acomodadas estan dispuestas a
Clase sociales pagar un valor mas elevado en sus marcos, por ejemplo,
si estos se ajustan a la moda del momento.
Con el aumento del teletrabajo y telestudio, las
Social Teletrabajo personas demandan mas anteojos con filtro azul para el
cuidado de sus ojos, tanto con aumento como neutros.
Los jovenes de hoy en dia no les parecen importante si
Estereotipos del color el marco que les gusta corresponde a un color del
género opuesto.
Acceso de consumidores . e .
! Publicidad distribuida 100% por redes sociales.
al internet
Tecnolégico Beneficioso para operativos oftalmolégicos en
Maquina impresora de empresas, debido a que el cliente puede recibir su
boletas boleta en el instante y no tener que esperar a la entrega
de los anteojos.
Sueldo minimo muy elevado impide las nuevas
Sueldo minimo contrataciones para la empresa por aumentar
Legal significativamente los costos de esta.
Bonos del estado Beneficioso para clientes y la empresa, ya que significa
un aumento en sus ingresos.
. . Puede ser recibida por el cliente de manera online,
Ecologico Impresion de boletas ] . ! .
ayudando asi a no contaminar el medio ambiente.
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Lentes de contacto

Opcion de lentes de contacto anuales para evitar el
desecho constante de estos en los consumidores y

desechable

ayudar asi al medio ambiente.

Fuente: Elaboracion propia

Amplia red de contactos con empresas para operativos oftalmoldgicos: esto
es muy beneficioso tanto para la empresa como para el cliente, ya que este tltimo
no necesita salir de su lugar de trabajo para realizarse un chequeo oftalmolégico
y posterior compra de los anteojos. La Optica traslada a la empresa las maquinarias
utilizadas por la tecndloga y una gran variedad de sus marcos Opticos y de sol para
que el cliente pueda tener varias opciones para escoger.

Calidad en marcos y cristales: la Optica compra sus insumos a empresas
reconocidas en el rubro, los cuales entregan una garantia por estos, la cual se
traslada al cliente. Dentro de sus marcos las garantias son de tres meses para los
marcos mas economicos y de uno a dos afios para los de marca reconocidas. En
cuanto a los laboratorios, la garantia es de tres meses a un afio, dependiendo del

laboratorio escogido por el cliente.

Debilidades:

Poco tiempo en el mercado: al tener poco tiempo en el mercado de las opticas,
la empresa no es muy conocida por las personas de la ciudad de Talca,
generalmente el dato de esta se pasa de un cliente satisfecho a otro posible cliente.
Poca variedad de marcas reconocidas: en este momento la optica cuenta con
muy poca cantidad de marcas reconocidas como por ejemplo Ray-Ban, por lo que
es una gran debilidad, ya que existe una mayoria que opta por esta marca y al no
estar presente en la Optica, deciden cotizar en otro lugar. Esta debilidad esta
corrigiéndose, ya que dentro de los préximos dos meses llegara una gran variedad
de marcas reconocidas.

Ubicacion de la éptica: en este momento, la dptica se encuentra en el sexto piso
de un edificio cercano al Mall Plaza en la ciudad de Talca, por lo tanto, al no ser
visualizada constantemente por los posibles clientes, se requiere idear nuevas
formas de publicidad, entre ellas las redes sociales.

Desconocimiento de la optica por los clientes: en la actualidad la dptica no es
muy conocida por los talquinos, debido a su ubicacion poco visible y al poco

tiempo que lleva en el mercado. Para mejorar este &mbito, se realizan concursos
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en redes sociales y se ha optado por pegar carteles promocionando la atencion
oftalmoldgica en lugares estratégicos como por ejemplo almacenes o verdulerias
de las poblaciones cercanas a la optica.

Falta de sistemas en la empresa: al no mantener un sistema para sus funciones,
la empresa no podria llevar un correcto registro de sus ventas por ejemplo o esta
podria ser engafiada por alguno de sus trabajadores, ya que no se lleva un conteo

de los marcos.

Luego de analizar a la empresa desde su interior, se analizaron los aspectos externos de

esta como las oportunidades y las amenazas que presenta, las cuales se describiran a

continuacion;

Oportunidades:

Teletrabajo: esta oportunidad presentada gracias a la pandemia ha sido muy
beneficiosa para la empresa, ya que la gente al estar tanto tiempo frente a las
pantallas, han comenzado a sufrir dolor de ojos y cabeza, resecamiento de los
globulos oculares, entre otras cosas. Por esta razon, las personas se han acercado
mucho mas a las consultas oftalmologicas para revisar su vista y si los problemas
anteriormente mencionados estan relacionados a la falta de graduacion necesaria
para leer o ver de lejos, ademas de solicitar o ser mencionado por el especialista
los filtros como lo son el filtro azul y/o el antirreflejo.

Gran mercado: existe una gran cantidad de gente que necesita anteojos Opticos
o de contacto, ya que por mas que la gente no crea que debe usar anteojos, sobre
los 40 afos todos comienzan a suftrir de presbicia, lo cual afecta a su lectura como
por ejemplo.

Venta por internet: la venta a través de Instagram o Whatsapp se ha
incrementado bastante, ya que las personas cotizan en fisico en la Optica y cuando
ya se deciden por comprar y no son de Talca, lo hacen enviando una foto del
modelo que se probaron mas la foto de su receta, realizando un abono por
transferencia para el envio a laboratorio.

Gran preocupacion por la estética: hoy en dia el anteojo dOptico es parte del

atuendo del dia de cada persona, ya que se preocupan mucho del como se ven, lo
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cual lleva a los clientes a escoger anteojos de colores distintos al negro o café que
antiguamente eran los mas solicitados.

e Aumento de las personas que requieren lentes: por el mismo tema del
teletrabajo o telestudio mencionado anteriormente, ha aumentado la cantidad de
personas que necesitan un anteojo para mejorar su vision, por lo cual el nicho de
mercado se ha visto aumentado.

e Gran mayoria de pacientes enviados por oftalmologa vecina: esta es una gran
oportunidad, ya que, al ser recomendados por la oftalmdloga, la gente se siente

mucho mas confiada en realizar sus anteojos con la optica.
Amenazas:

e Gran cantidad de opticas en Talca: en el centro de la ciudad existe una gran
cantidad de oOpticas y muchas de ellas realizan operativos oftalmoldgicos con
algiin tecndlogo médico, por lo cual, la gente que vive en las cercanias de estas
prefiere ir a comprar sus anteojos ahi o a hacerse su chequeo oftalmoldgico sin
tener que alejarse tanto de sus hogares.

e Operaciones de liser para la vista: si bien esto es muy beneficioso para el
paciente, es una amenaza cada vez mayor para la dptica, debido a que los precios
de estas operaciones van a la baja, por lo tanto, cada vez son mas pacientes que
optan por esta opcion antes de utilizar lentes Opticos o de contacto.

e Compras en internet: esto estd referido a pequenas empresas que venden
anteojos hechos por la receta del cliente a precios bastante reducidos en
comparacion a la optica fisica, debido a que estos no deben pagar arriendos, por
ejemplo, lo cual disminuye sus costos y lo hace mas llamativo para el cliente.

e Venta de anteojos Opticos graduados en farmacias y/o ambulantes: las
farmacias realizan la venta de anteojos graduados sin necesidad de un chequeo
previo, solo con la prueba de estos y la posterior aprobacion del cliente a un precio
menor y probablemente sin ningtn tipo de filtro que pueda ayudarle al paciente.
Lo mismo pasa con los vendedores ambulantes, que se desconoce de donde
provienen estos lentes, si estan certificados o si presentan filtros de buena calidad.

e Productos bajo costo de cadenas: cada vez es mas comun que las cadenas de

retail comercialicen anteojos Opticos con graduaciones predefinidas, estos a costos
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menores y siendo desconocido por el cliente, si el cristal que se le ofrece tiene la

debida certificacion o si realmente estan presentes los filtros que se le promete.

A continuacion, en la I[lustracion 14, se presenta el analisis FODA de manera graficay de

facil lectura para visualizar los analisis que se han presentado anteriormente.

Ilustracién 14: Analisis FODA para Optica Swiss Vision

Fortalezas  Oportunidades

-Atencion personalizada al cliente -Teletrabajo

-Cuentan con tecnéloga medica -Gran mercado

especialista en oftalmologia -Venta por internet

-Amplia red de contactos con empresas  -Gran preocupacion por la estética

para operativos oftalmolégicos -Aumento de las personas que requieren
-Calidad en marcos y cristales lentes

-Gran mayoria de pacientes enviados por
oftalméloga vecina

Debilidades Amenazas
-Poco tiempo en el mercado -Gran cantidad de opticas en Talca
-Poca variedad de marcas reconocidas | -Operaciones de laser para la vista
-Ubicacién de la éptica -Compras en internet
-Desconocimiento de la éptica por los -Venta de anteojos dpticos graduados en
clientes farmacias y/o ambulantes
-Falta de sistemas en la empresa -Productos bajo costo de cadenas

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion entregada por la empresa

3.5 Analisis Estratégico

Tras la realizacion de los analisis PESTEL y FODA, los cuales permiten evaluar las
condiciones que tiene la empresa y el entorno en el que se insertara el negocio, para saber
que tan viable podria ser el proyecto. Si bien ambos analisis se complementan, se enfocan
en diferentes sectores de la empresa. El andlisis Pestel, mide el mercado y el potencial de
la empresa segiin sus factores externos, en cambio, el analisis FODA, evalta factores

internos y a la vez externos de la empresa.

A lo largo de este capitulo, se puede observar que se realizo en primera instancia el
analisis PESTEL, esto debido a que gracias a este andlisis se pueden identificar varios
factores que también pertenecen al analisis FODA, como por ejemplo una oportunidad en
el ambito social encontradas en ambos analisis es el teletrabajo y el estereotipo del color,

ademas de la venta por internet como una oportunidad en el &mbito tecnologico.
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Si bien el nimero de amenazas que tiene la empresa es menor que las
oportunidades, pero mayor que las fortalezas, esto se puede frenar si se potencian y/o se
mantienen las fortalezas ya presentes en la empresa como por ejemplo la atencion
personalizada a los clientes. Tras este andlisis se puede afirmar que la fortaleza mas fuerte
para la Optica es la recién mencionada, ya que en las grandes cadenas de Opticas
practicamente uno debe atenderse solo y no brindan ayuda en lo estético o en el marco
adecuado para cierto tipo de rostro, por esto es lo primordial en la empresa, ya que el
cliente se siente como si un amigo lo acompafiara a escoger sus marcos y como si un

estilista lo aprobara y termina feliz y seguro de su eleccion.

Finalmente, la empresa se debe centrar principalmente en la atencion del cliente,
yendo esto de la mano con el inventario que presentan, ya que muchas veces los clientes
solicitan un presupuesto con un marco en especifico y esperan que al volver a realizar su
compra, esté el mismo marco que se probo en la primera oportunidad. Es por esto que la
empresa deberia llevar un buen control de sus marcos, ya sean 6pticos o de sol, ademas
de implementar un catdlogo online para que sea mas facil para los clientes identificar el
marco sin necesitar llevar la cotizacion previa, dado que mucha gente la pierde luego de

unos dias.
3.6 Metas para la empresa a lo largo del tiempo

Como se ha mencionado a lo largo del presente informe, Optica Swiss Vision es una
empresa que lleva poco tiempo en el mercado, por lo tanto, hay muchas cosas que le hace
falta implementar o simplemente mejorar. A continuacion, se presentaran las metas a

corto, mediano y largo plazo que debe implementar.
3.6.1 Metas a corto plazo

La empresa considera un plazo oportuno para la realizacion de metas a corto plazo de tres
meses, en el cual se espera lograr implementar un sistema de gestion de inventario, el cual
pueda ser consultado en tiempo real por los administradores de la empresa. Ademas, la
empresa desea agregar mobiliario que ayude a brindar una buena atencion a los clientes,
como lo es el aire acondicionado. Finalmente, se espera implementar cdmaras de

seguridad, lo cual en conjunto al sistema de gestion de inventario ayudara a mantener un
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control del local cuando la duena se ausente y evitar pérdidas o hurtos por parte de los

empleados cuando esto suceda.
3.6.2 Metas a mediano plazo

Optica Swiss Vision, espera en el mediano plazo, este en un plazo de hasta un afio, crear
un plan de marketing para la empresa, con el cual se pretende dar movimiento a las redes
sociales, ya que una gran parte de los clientes encuentran a la dptica por este medio. Todo
esto a través de un community manager, el cual se debera hacer cargo de las paginas de

la empresa.
3.6.3 Metas a largo plazo

Se espera a largo plazo, en un tiempo no mayor a 10 afios abrir una sucursal nueva en la
ciudad de Constitucion y otra sucursal en la ciudad de Linares. Esta meta a largo plazo se
relaciona completamente a la parte de operativos oftalmologicos de la dptica, debido a
que generalmente las grandes empresas tienen como condicion para aceptar el operativo,
que la optica cuente con una sucursal en la ciudad donde se encuentra la casa matriz de

la empresa.
3.7 Modelo de excelencia chileno, Diagnostico SIGA

Tras un mes de visualizacion en los procesos y acciones realizadas en la empresa, se
contestara el diagnostico SIGA, utilizando las tablas mencionadas en el capitulo anterior,
para puntuar segun estos los criterios mencionados en las siguientes tablas, visualizando
al final de cada una de ella el puntaje final de cada criterio para luego ser analizados en

conjunto.

Para la realizacion de este diagnostico se contestaron las preguntas relacionadas a
cada criterio presentadas en los Anexo 11, Anexo 12, Anexo 13, Anexo 14, Anexo 15,
Anexo 16, Anexo 17 y Anexo 18, en los cuales se puntud de 0 a 3 en cada una de las

tablas, cambiando los criterios de los puntajes para el criterio de resultados.

Al evaluar los resultados se puede observar que el menor puntaje corresponde a la
gestion de procesos, por lo tanto, se deberd evaluar qué es lo que esta sucediendo en este

ambito y buscar la mejor solucion para esto. Una posible causa de esto, considerando la

55

Nanicela T atelier (Aan—ala~



Capitulo 3. Diagnostico de la problematica

problemética mencionada en el CAPITULO 1: CONTEXTUALIZACION DEL
PROYECTO, podria ser la mala gestion en el inventario, siendo esta una causal de la
mala gestion de los procesos realizados en la empresa. El segundo menor criterio es la
responsabilidad social, esto puede ser causado por la lejania de la empresa con las

instituciones sociales o de las actividades de apoyo a la comunidad.

Tras la realizacion de este diagndstico, se procederd a sumar todos los puntajes de
cada criterio y sumar el total entre ellos, para luego poder visualizar el nivel de gestion al
que pertenece la empresa y su interpretacion (ver Tabla 7 e Ilustracion 15). Se evaltan

los puntajes de acuerdo a la tabla presente en Anexo 19 y Anexo 20.

Tabla 7: Puntajes de el total de los criterios

PUNTAJE | PUNTAJE | PORCENTAJE
SRS, OBTENIDO | TOTAL OBTENIDO
1. leera.zgo .de la. ' 18 27 67%
gerencia/direccion
2. Clientes 14 21 67%
3. Personas 20 27 74%
4. Planificacion estratégica 9 12 75%
5. Gestion de procesos 5 21 24%
6. Analisis de la informacion 9 15 60%
7. Responsabilidad social 3 9 33%
8. Resultados 5 18 28%
Total 83 150

Fuente: Elaboracion propia segun observacion en la empresa

Ilustracion 15: Analisis de los criterios

PUNTAIJE OBTENIDO
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Fuente: Elaboracion propia

En la Tustracion 15, se puede observar que los criterios con mayor puntuacion son los de

criterio de personas, seguido de liderazgo de la gerencia/direccion, esto puede deberse a
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que, al ser una empresa pequena y relativamente nueva, la gerencia de esta, osea a dueia,
es bastante cercana con sus empleados y la relacion laboral de estos es sumamente
cercana, identificando apenas se presentan los problemas cual podria ser la mejor solucion

para estos.
3.8 Mision

Ofrecer un servicio integral mediante la combinacion de atencion y asesoria al cliente de
excelencia, calidad y garantia en nuestros productos para satisfacer las necesidades de

nuestros clientes, produciendo un impacto positivo en sus vidas.
3.9 Vision

Ser una empresa vanguardista, que provea la mas alta calidad en los productos ofrecidos

y proporcionando un servicio de alta calidad a nuestros clientes.
3.10 Conclusion del capitulo

Tras el analisis realizado a lo largo del capitulo, se ha observado que la principal prioridad
de la empresa es su clientela, por lo cual su preocupacion es brindar siempre una buena
atencion, desde que el cliente entra a la dptica y escoge sus anteojos, hasta que se retira
de esta con sus anteojos listos con su graduacion. Gracias a esto, la gente pasa el dato a
otros posibles clientes, ademds de comentar a sus familiares y amigos que se pueden
realizar un control oftalmoldgico sin costo, siempre y cuando compren los anteojos en la
misma Optica. Sin embargo, gran parte del tiempo, cuando entra un cliente a cotizar por
su graduacion, se prueban distintos marcos hasta que encuentran el més adecuado para su
rostro, pero si deciden volver y comprarlos otro dia, muchas veces el marco previamente
escogido ya se ha vendido, por lo tanto, el cliente debe cambiar de marco, volver a
probarselos y escoger uno nuevo o simplemente desisten de la compra. Por estas razones,
se ha llegado a la conclusion que lo primordial para esta empresa y que no tienen
implementado en la actualidad, es un control de inventario con el que puedan saber
cuantos marcos de cada tipo y marca se encuentran disponibles, cudles son los favoritos
por los clientes para asi mantener siempre un stock de estos y asi evitar la pérdida de

clientes.
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En el siguiente capitulo se analizara el funcionamiento actual de la optica y se entregara

el funcionamiento optimo para esta, esto a traveés del control del inventario.
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4.1 Propuesta de solucion a una problematica

La solucion de problemas consiste en la generacion de opciones o posibles rutas a seguir
para hacer cambios alrededor de una situacion que genera inconformidad. La solucién de
problemas es cuando se genera un camino a seguir para poder resolver o hacer cambios

en situaciones alrededor de un problema (Jiménez, 2020).

Existen distintos tipos de toma de decisiones, estos varian de acuerdo a las
circunstancias en las que se encuentre el administrador, en el caso de la optica la duea,

los cuales se presentan a continuacion:

e Decisivo: este estilo de decision es directo, eficiente, rapido y firma. Se valora la
accion. Una vez fijado el plan, se apega a ¢él. Valora la honestidad, lealtad y la
brevedad.

e Jerarquico: las personas que aplican este estilo altamente analitico y enfocado
esperan que sus decisiones, una vez tomadas, sean finales y resistan la prueba del
tiempo.

e Integrador: en la modalidad integradora, las personas enmarcan los problemas
de manera amplia, utilizando los aportes de muchas fuentes, y toman decisiones

que involucran multiples cursos de accidon que podrian evolucionar con el tiempo.

Existen factores que influyen en la toma de decisiones, como la calidad en este &mbito no
es igual en todas las personas a pesar de que todos son capaces de seguir los pasos. Existen
fuerzas que logran influir en la toma de decisiones. La intuicion puede ser también un
aspecto que logra influir mucho en la toma de decisiones, las personas no solo recurren a
técnicas analiticas y metodoldgicas, también recurren a sus presentimientos (Jiménez,

2020).
4.2 Diagrama de proceso para inventario actual

Actualmente en la empresa, se realiza una revision de inventario de manera visual una
vez por semana, y en caso de que la duefia deba viajar a Santiago, el dia anterior se vuelve

a realizar una revision para ver que marca de lentes se encuentran con poco stock.

Para esta revision, se revisan todos los cajones presentes en la optica y los

exibidores para ver cudles son los que se han vendido en mayor cantidad, por ejemplo, la
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marca mas vendida de la seccion econdmica es la marca Expedition por lo cual en cada
viaje que se realiza a Santiago, se deben traer una variedad de estos, ya sean para hombre

o para mujer, segun la cantidad que se haya disminuido de cada uno en la 6ptica.

Como se mencioné en el parrafo anterior, para realizar el proceso de revision, la
vendedora demora un tiempo aproximado de 30 minutos, entre la revision y la realizacion
del listado de marcas a comprar, el cual es entregado a la duefia a final del dia si realizara
un viaje de compra o se guarda para saber en su momento que marcas son las faltantes.
En la Ilustracién 16 se puede observar de manera mas detallada el procedimiento a seguir

actualmente para la realizacion del inventario.

Iustracién 16: Diagrama de flujo control de inventario actual
Inicio

v

¢ Hay suficientes ¢ Hay suficientes

P Si
marcos 6pticos? — ™  marcosdesol? )
no no
Contabilizar Contabilizar
marcos marcos de
opticos sol
Anotar tipo y
marca de
>
marcos
faltantes
\J
Viajar a
comprar

marcos

l si

Poner precio,

ordenar y
exhibir T
l no
¢ Tienen
precio?

X
+=

Fin

Fuente: Elaboracion propia en base a observaciones en la empresa

60

Nanicela T atelier (Aan—ala~



Capitulo 4: Propuesta de solucion

4.3 Propuesta de diagrama de proceso para inventario 6ptimo

Como propuesta para el inventario 6ptimo de la empresa se considera el siguiente:

Para comenzar a realizar el inventario se recibird un correo donde se indica que hay
items en los cuales faltan articulos, estos pueden ser por marca o por modelo, para esto el
correo llevara los codigos de los marcos que estan sin stock o que estén pronto a quedarse
sin stock, el cual serd enviado al correo de la duefia, ya que es ella quien viaja a Santiago
a comprar los articulos faltantes. Este archivo se enviard en formato PDF, para que sea
mas sencillo imprimir y poder llevar la lista en fisico e ir marcando cuando ya se ha
comprado la cantidad necesitada de una cierta marca o modelo. Tras la compra, ya en la
ciudad de Talca, se ingresaran los modelos con su cantidad en una planilla de Visual Basic

para poder llevar el correcto orden de estos.

En la planilla se har4 una revision diaria, llevada a cabo por el programa, ya que
también en este se ingresan las ventas diarias, con lo cual se iran descontando los marcos
vendidos. De esta forma, la realizacion de inventario no tomara mas de cinco minutos
para el vendedor a cargo. Ademas, formara parte de un sistema centralizado, en el cual se
podré visualizar en tiempo real el inventario que se mantiene en la optica de forma tal de
que en un futuro, si se quisiera abrir una nueva sucursal, no haya problemas por pérdidas

de articulos. En la

Ilustracion 17 se puede observar de manera grafica lo descrito anteriormente.
4.4 Mapa de relaciones

El mapa de relaciones de esta empresa relaciona cinco tablas para llevar el control 6ptimo
de su inventario. Entre todas las tablas, se puede observar en la Ilustracion 18, que stock,
ventas, compras y productos estdn unidas por el cédigo del producto. Ademas, las tablas
de ventas y clientes se unen gracias al nombre del cliente que compro en la optica, ya que

sus datos quedan registrados.

4.5 Benchmarketing de sistemas de inventarios para opticas

Tras una investigacion de aplicaciones que ayuden al control de inventario para las

opticas, se analizaron dos empresas que las desarrollan dentro de Chile. En ambas
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opciones se paga en unidades de fomento (UF) de forma mensual y tienen diferentes
planes acordes a las necesidades de cada empresa. A continuacion, se describiran estas

opciones:

Ilustracién 17: Diagrama de flujo ideal para controlar el inventario
Inicio

¢Ha llegado correo
de inventario?

¢ Cantidad de marcos
_____No— Opticos menor al stock
de seguridad?

Si

¢Cantidad de
Lno marcos de sol
menor al stock de
seguridad?

Si

y

Imprimir planilla
de marcos a
comprar

No \J

Viajar a comprar
marcos

v

Ingresar codigos y
precios a planilla
Visual Basic

Poner precios
il

No

¢ Tienen

Si. .
precio?

\

Fin
Fuente: Elaboracion propia en base a observaciones en la empresa

4.5.1 Manager

Cuenta con tres opciones de plan, Manager+, Rex+ y Flexline ERP, las cuales tienen
costos mensuales de 1.5UF, 2UF y 0.039UF por trabajador adicional, 3.5UF

respectivamente, todos sin incluir IVA en el precio (Manager, 2021).
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e Manager+: genera un registro de la contabilidad de la empresa de manera
transaccional y en linea.

e Rex+: simplifica y automatiza los procesos de remuneraciones y gestion de
personas.

e Flexline ERP: completo software de administracion y gestion, agil y escalable

disefiado para empresas medianas y grandes.

Iustracion 18: Mapa de relaciones

VENTA
CLIENTES —— |Codigo
Nombre Nombre
Teléfono STOCK Precio venta
0D esf — |Codigo & Marca
Ol esf Marca Teléfono
0D cil Tipo 0D esf
Ol cil Almacén Ol esf
DP Unidad ODcil
ADD Stock de seguridad Ol cil
Filtros Stock actual DP
ADD
Filtros
COMPRA
—* | Cédigo
PRODUCTOS Marca
Codigo — Tipo
Marca Precio compra
Categoria Cantidad
Proveedor

Fuente: Elaboracion propia

4.5.2 Tivendo

Cuenta con cuatro opciones de plan, Plan inicio, Plan Pro, Plan Avanzado y Plan Full, los
cuales tienen costos mensuales de 1.5UF, 2.5UF, 3.5UF y 3.7UF respectivamente, todos
sin incluir IVA en el precio (Defontana, 2021). A continuacion, se describira en detalle

lo que presenta cada plan:

e Plan inicio: contiene control de ventas y compras, un dispositivo fijo y el control
de inventario.

e Plan pro: al plan inicio se le agrega un control de contabilidad e informes de los
modulos mencionados anteriormente.

e Plan avanzado: al plan pro se le agregan las secciones de factoring y tesoreria.

e Plan full: al plan avanzado se le adicionan néminas para el control.
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4.5.3 Conclusion del Benchmarketing

Si bien las alternativas ofrecidas por el mercado contienen buenas opciones, ya que
ademads de gestionar el inventario se puede llevar un control de compras y ventas en la
empresa, por ejemplo. Sin embargo, se opta por la creacion de un prototipo para hacer del
control de inventario de la Optica, algo més a su medida, incluyendo todo lo que en ella
precisen necesario para controlar adecuadamente el negocio. Entre estos, la empresa ha
recalcado la necesidad de llevar una base de datos con las recetas de los clientes que han
comprado en la Optica, ya que muchas veces la gente vuelve a comprar otro anteojo o
para poder hacer un lente de sol con sus medidas 6pticas, pero no llevan su receta, porque
después de un tiempo se les ha perdido. También se requiere un formato para realizar
cotizaciones a los clientes y poder imprimirlas en el momento para que estos se la puedan
llevar, en la cual apareceria el codigo del marco que desea realizar y su precio, el precio
del cristal indicando también la medida de este. Por ltimo, la empresa necesita estar al
tanto del stock que tiene en cualquier momento y que se avise cuando se estan acabando
las unidades de algtn producto para poder reponerlas en un corto tiempo. A continuacion,

en la Tabla 8 se puede apreciar de mejor manera lo descrito anteriormente.

Tabla 8: Benchmarketing

TIVENDO MANAGER PROPIO
weo |~ tivendo | AMANATEN |sWISS D VISION
Precio mensual 3.7 UF 3.5 UF
Gestiona el i i i
inventario
S si si si
compra/venta
Base de datos .
de clientes o No -
Realiza No No i
cotizaciones
Stock en tiempo i i i
real
Compras segun .
owesndor No No Si

Fuente: Elaboracion propia

Es por esto, que, en conjunto con la empresa, se ha tomado la decision de realizar un
prototipo adecuado a los requerimientos de esta, en la que se puedan ver las ventas diarias

y mensuales, las compras segun el proveedor, la cantidad de stock de cada uno de los
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productos presentes en la empresa, las recetas de los clientes que hayan hecho sus anteojos
con la dOptica y la realizacion de cotizaciones con la opcidon de impresion o guardado en

PDF para enviar al correo del cliente.
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PROTOTIPO

El capitulo descrito a continuacion abarca lo visto en los capitulos anteriores, uniendo
la informacion anteriormente levantada con modulos y subsistemas que ayudardn a
hacer la gestion correcta para la transformacion de los datos en resultados y guias para
la toma de decisiones dentro de la empresa.
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5.1 Sistema de gestion de inventario

Un sistema de gestion de inventarios eficaz permite optimizar facilmente todos los
componenetes moviles del almacén y le ayudard tanto con recomendaciones sobre los
niveles de existencias Optimos en todo el proceso como a mantener organizada la cadena

de suministro para que fluya sin contratiempos (Microsoft Dynamics 365, s.f.).
5.2 Requerimientos funcionales y no funcionales

Todo software posee requerimientos que son esenciales a la hora de utilizarlo, estos

requerimientos se clasifican entre funcionales y no funcionales.
5.2.1 Requerimientos funcionales del sistema

Es necesario describir los requerimientos funcionales para el sistema, debido a que con
estos se tiene un control de las entradas, salidas y comportamientos que posee el sistema.

Para la dptica, los requerimientos funcionales son:

e Ingreso al sistema: las distintas entidades de la empresa deben tener ingreso al
sistema. Para esto, cada uno debe tener su propio usuario y contrasefia con la cual
podrén ingresar a la nube para modificar y/o actualizar el sistema.

e Ingreso de datos: el sistema debe poseer una entrada para ingresar los datos que
se requieren en el control del inventario a través de una planilla. Estos datos seran
requeridos para posteriores calculos y tomas de decisiones.

e Guardar datos: el usuario correspondiente tendra la opcion de guardar la
informacion luego de finalizar su utilizacion del sistema.

¢ FEliminar datos: el sistema debe tener la opcion de eliminar datos, si es que se
ingresaron de forma erronea. Ademas, esta opcion estard disponible para cuando
se deje de vender el codigo de algiin producto, para asi eliminarlo completamente
del inventario.

e Recepcion de datos: el sistema debe recibir informacion de otras partes de la
empresa, como por ejemplo la cantidad de productos en inventario en alguna

sucursal.
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e Revision de stock de seguridad: el sistema debe ser capaz de llevar un control
con el stock de seguridad y enviar alertas en caso de que el nivel haya disminuido
bajo este rango.

e Impresion: el sistema, a través de un boton, debe ser capaz de imprimir la plantilla
solicitada por el usuario. Estas planillas pueden ser de compra, venta, inventario,

inventario sin stock, etc.

5.2.2 Requerimientos no funcionales del sistema

Los requerimientos no funcionales corresponden a aquellos que describen las
caracteristicas intrinsecas del sistema, es decir, aquellas que no se pueden ver, pero de
igual forma son necesarias para el correcto funcionamiento de este. A continuacion, se

presentan los requerimientos no funcionales para la Optica:

e Simplicidad: el sistema debe ser facil de usar, debe ser intuitivo para que
cualquier persona que lo vea por primera vez pueda manejarlo sin problemas.

e Errores: el sistema debe ser coherente con el ingreso de datos, esto quiere decir
que en los campos que se ingresan datos numéricos no permita el ingreso de letras,
que no se acepten campos vacios, valores negativos, etc.

e Rapidez: el sistema debe entregar resultados de manera inmediata de modo que
la informacién este siempre disponible para el usuario en el momento que lo
requiera.

e Apariencia: corresponde a como visualizard el sistema el usuario. Este presenta
el logo de la empresa en todas las pestafias, ademas de los colores corporativos de
esta.

e Lenguaje de programacion: se debe tener un conocimiento de programacion
para poder configurar el sistema, especialmente de Visual Basic. Requerimiento
en plataforma excel, la empresa ya la conoce y es amigable.

e Usabilidad: el programa se caracteriza por su facilidad y sencillez de uso,
permitiendo al usuario tener una experiencia agradable, ya que, es simple de
entender e intuitivo respecto a las ventanas que surgen de éste.

e Informacién de errores: el sistema notifica al usuario cuando éste ingrese
valores que no corresponden a lo que esta requiriendo el programa, o si alguna

casilla se encuentra vacia y debe ser rellenada.
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5.3 Prototipo del sistema de gestion

El prototipo del sistema es la representacion fisica de todo lo mencionado a lo largo del
proyecto. Este sistema esta encargado de transformar los procedimientos que actualmente
se hacen de forma manual en procesos automatizados y de esta forma gestionar todo
aquello que sea posible y que el usuario requiera en el momento de utilizacion del

prototipo.
5.3.1 Seccion principal

La primera seccion o seccion principal se ejecuta inmediatamente cuando el usuario entra
al libro Excel, en ella se pueden observar siete botones, los cuales llevan a las ventanas
productos, compra, stock, venta, clientes, cotizacion y actualizar, los cuales se describiran
mas adelante en el capitulo. A continuacion, en la Ilustracion 19 se puede observar la

seccion principal.

Iustracion 19: Pantalla inicio prototipo

SWISS© VISION

CLIENTES COTIZACION
ACTUALIZAR ‘
- ]33 _l

Fuente: Elaboracion propia

PRODUCTOS J

5.3.2 Productos

Al pinchar en este primer boton de la pantalla de inicio, se abre la ventana producto, en
el cual se podra revisar la marca y tipo del producto con el ingreso del codigo de este. Sin

necesidad de cerrar la ventana, se podran borrar los datos para buscar un nuevo producto
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con su codigo correspondiente. Esta ventana, también tiene un boton exclusivo para
volver a la pantalla de inicio directamente. A continuacion, en la il se puede ver la ventana

productos.
5.3.3 Compra

En la ventana compra, se podran ingresar los productos cuando llegan a la 6ptica luego
de ser enviados por los proveedores. Se podran ingresar valores como el c6digo, el precio
de compra y la cantidad de productos asociados al cddigo. Por otro lado, se deberan
escoger desde un ComboBox la marca del producto, el tipo (ya sea Optico, de sol o de
nifios) y el proveedor al cual se le ha comprado el o los articulos. Esta ventana cuenta con
botones como guardar y borrar, con los cuales se podran ingresar varios productos
comprados sin la necesidad de salir y volver a entrar a la ventana para hacerlo, ademas,
al igual que la ventana anterior, contiene un botdn de atras, para volver a la pantalla de

inicio. A continuacion, se puede apreciar de mejor manera esta pantalla en la Ilustracion

20.

Iustracion 20: Pantalla compra en prototipo

SWISSQVISIO

Codigo: |
Marca: | Ll
Tipo: | Ll

Precio compra:

Cantidad: |

Proveedor: | j

GUARDAR BORRAR ‘ VOLVER

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.4 Stock

En la ventana stock, al ingresar el codigo del producto, se podran visualizar valores como
el stock que existen en la empresa de ese codigo, el stock de seguridad asociado a ese
producto, la unidad en la que se mide el producto, el almacén donde se encuentra (esto
asociado a que a futuro la empresa espera abrir mas sucursales), la marca del producto y
el tipo de este (ya sea Optico, de sol o de nino). En la Ilustracion 21, se puede apreciar

graficamente lo descrito con anterioridad.

Mustracion 21: Pantalla Stock en prototipo

Codigo: ‘

Marca: ’ j
Tipo: | ]
Almacén: | B
Unidad: !

Stock de seguridad: |

Stock actual: ‘

GUARDAR BORRAR ’ VOLVER

Fuente: Elaboracion propia

5.3.5 Venta

En la pestafia venta, se ingresan el codigo del marco que ha escogido el cliente y la marca
de este, también se ingresa el precio de venta, el cual consiste en el valor del marco
escogido mas el valor de los cristales seglin su receta. Ademads, en esta pantalla se ingresa
el nombre del cliente junto con su niamero telefonico al cual contactar cuando los anteojos
se encuentren listos para ser retirados, se ingresa también las medidas por separado del

ojo derecho e izquierdo, la distancia pupilar (DP), si tiene adicion (ADD) y los filtros que

71

Nanicela T atelier (Aan—ala~



Capitulo 5: Prototipo

haya decidido agregar el cliente si corresponde. En la [lustracion 22 se muestra lo descrito

anteriormente de forma grafica.
5.3.6 Cotizacion

Tras conversaciones con la empresa, se llegd a la conclusion que las cotizaciones deben
durar maximo siete dias, debido a que muchas veces los clientes luego de un mes llegan
a hacer sus anteojos con la cotizacion entregada y queriendo que se le respete el precio.
Es por esto que bajo el logo de la empresa presente en la pantalla cotizacion, se escribe
que la “cotizacion es valida por 7 dias”. Luego de esto, se puede apreciar que la pantalla
es muy similar a la de compra, excepto por la fecha, que aqui debe ir escrita para poder
contabilizar los siete dias y los botones cambian, ya que uno de estos botones lleva al
usuario a imprimir la cotizacion para entregarla de forma fisica al cliente y el otro lo
guarda en PDF para que pueda ser enviada por correo o WhatsApp segtn lo que el cliente
solicite. Esta pantalla también cuenta con un boton de borrar, en caso de que haya que
hacer mas de una cotizacion para el mismo cliente o grupo familiar y el botén de volver

para dirigirse a la pantalla de inicio. A continuacion, se puede observar en la Ilustracion

23.

Ilustracién 22: Pantalla venta en prototipo

TSWISSUVISION

Cadigo: Precio venta:

Marca: ,

Nombre cliente: ’

Teléfono: ‘

OD esf: OD cil:

ADD:

,—
OI esf: [— 01 cil:
,7
,7

Filtros:

GUARDAR BORRAR

i W

VOLVER ‘

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.7 Actualizar

En la ventana actualizar (Ilustracion 24), se pueden actualizar siete opciones, marca, tipo,
proveedor, almacén, producto, precio de venta y precio de compra. Para esto, cada una de
las opciones tiene un botdn diferente que permite actualizar la lista de estos, agregando
un nuevo proveedor por ejemplo cuando sea necesario. En las seis primeras opciones
mencionadas anteriormente, se puede agregar una nueva marca como se¢ mencionaba
anteriormente, sin embargo, para las opciones de actualizar el precio de venta o el precio
de compra, el prototipo debe buscar en la base de datos mediante el codigo el precio que
se desea modificar y sobrescribirlo para de esta forma actualizar el precio de dicho
producto. En las Ilustracion 25 y Ilustracion 26, se puede observar el actualizar marca y

modificar precio de venta.

Tlustracion 23: Pantalla cotizacion en prototipo

SWISS©) VISION

Cotizacion valida por 7 dias

Codigo: Precio venta:
Marca: ‘

10-12-2021 1 s
Fachias ‘ Numero:

Nombre cliente: |

OD esf: OD cil:
OI esf: oI cil:
ADD: DP: ’—
Filtros:
ARCHIVAR
GUARDAR ‘ IMPRIMIR ‘ BORRAR VOLVER

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.8 Clientes

La pestana clientes, estd relacionada completamente con la pestafia ventas, solo que sin
la especificacion del producto comprado por el cliente. Esta ventana estd creada
especificamente para crear una base de datos de los clientes que han comprado en la 6ptica
y en ella se podra buscar segin el nombre del cliente, las medidas oculares que estos

presentan. Esto se puede visualizar en la Ilustracion 27.

Iustracién 24: Pantalla actualizar en prototipo

SWISSEIVISION

=
VOLVER

Fuente: Elaboracion propia

Tlustracion 25: Pantalla modificar marca

BWISSUVISIONX

Agregar Marca | |

GUARDAR

VOLVER |

Fuente: Elaboracion propia
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Ilustracién 26: Pantalla modificar precio venta

X
Cddigo a
modificar ;I
Modifica Precio
Venta

GUARDAR ‘ VOLVER

Fuente: Elaboracion propia

Mustracion 27: Pantalla clientes en prototipo

SWISSQVISIO

Nombre cliente: ’

Teléfono:

OD esf: ’7 0D cil: ’7
OI esf: ,7 OI cil: ’7
apD: | op: |
Filtros: li

BUSCAR

BORRAR VOLVER ‘

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 6:
EVALUACION
ECONOMICA

En el presente capitulo se presentard la evaluacion del impacto del proyecto en la
empresa, considerando las repercuciones economicas que este tiene.
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6.1 Evaluacion costo — beneficio

En el presente capitulo, se desarrollara la evaluacion costo — beneficio, la cual se realizara
con respecto a la implementacion del proyecto. Los beneficios proporcionados por el

proyecto se apreciaran en términos conceptuales para efectos del proyecto.
6.1.1 Beneficios

El proyecto a realizar traera consigo varios beneficios para la empresa, entre los cuales

estan:

e Evitar el quiebre de stock: el mayor beneficio que trae consigo la
implementacion del proyecto serd el evitar que la Optica se quede sin stock, ya
que, con la implementacion del prototipo, se enviard una notificacion por correo
y/o se podra revisar en el momento que se estime pertinente para verificar la
cantidad de stock que se tiene de los productos, con esto se podra resolver uno de
los problemas iniciales presentados por la Optica, el de solicitar al cliente realizar
un cambio de marco luego de su cotizacion, debido a que en el momento de
compra ese producto ya no se encontraba disponible.

e Ahorro de tiempo: con la implementacion de este proyecto, la revision de
inventario se vera ampliamente disminuido, ahorrando un total de dos horas y 45
minutos, lo cual sera un ahorro anual monetariamente hablando de $1.112.292, ya
que con el prototipo solo tomara 15 minutos la revision, ademas de evitar que la
revision se realice cuando ya se encuentren productos sin stock.

e Inversion en el sistema: al incorporar el prototipo propuesto a la empresa, se
ahorraran anualmente $1.297.674, que es el valor al pagar mensualmente por una
plataforma para controlar el inventario. Con el prototipo solo se deberd invertir un
afio y este quedara por varios mas, a diferencia de las suscripciones analizadas en
el CAPITULO 4: PROPUESTA DE SOLUCION.

e Posible ampliacion de la empresa: si en un futuro, la empresa quisiera ampliar
sus sucursales, seria mucho mas facil mantenerlas controladas, ya que, con la
implementacion del prototipo, se pueden ver las entradas y salidas de dinero, las

compras de productos, cuales fueron los que se vendieron y a qué cliente, por lo
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tanto, al mantener un control tan riguroso de las entradas y salidas, este se podra

administrar sin la necesidad de la presencialidad de la duefia.
6.1.2 Costos

En término de costos, la empresa solamente deberd costear el trabajo de la alumna
memorista, el cual se realiza en un tiempo aproximado de cinco meses, en el cual se le da

una asignacion de $300.000 mensuales.

6.1.3 Relacion costo — beneficio

Se realiz6 un periodo de evaluacion de seis afios, en los cuales, el primer afio es el que
mayor costos y beneficios trae en comparacion a los siguientes, debido a que en el primer
afio se implementa el prototipo, lo que trae un beneficio la implementacion del prototipo
y de esta forma se realiza un ahorro en la compra mensual de un sistema para inventario
presente en el mercado. Ademas como costo se presenta la asignacion a la alumna

memorista, el cual solo se realiza en el primer afio, como se menciond anteriormente.

El primer paso tras la realizacion de los costos y beneficios presentes en cada
periodo de evaluacion, se debera realizar el Valor Actual Neto (VAN) de los costos y

beneficios, lo cual se calculé mediente la siguiente formula de Excel:

Ecuacién 3: Ecuacion VAN en Excel para beneficios
=VNA(tasa de descuento;rango de beneficios)

Fuente: Excel

Tras la obtencion de los VAN de costos y beneficios, se debera realizar la relacion costo
beneficio entre ellos. Al no presentarse inversion para la empresa, no es necesario realizar

el VAN con inversion, debido a que este serd exactamente igual que el VAN de los eg.

Para la realizacion de la Relacion Costo Beneficio (RCB) se obtiene de la division
entre el VAN beneficios y el VAN costos, dando esta un valor de 3,45. Al obtener un
RCB mayor a uno, se puede afirmar que el proyecto es econdémicamente viable para ser

ejecutado.

A continuacidn, se pueden observar los valores anteriormente mencionados en las

Tabla 9 y Tabla 10.
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Tabla 9: Costo - Beneficio

Costo - Beneficio
Periodo |Inversién Beneficios Costos

0| $ -

1 $2.409.966 $1.592.691
2 $1.112.292 $92.691
3 $1.112.292 $92.691
4 $1.112.292 $92.691
5 $1.112.292 $92.691
6 $1.112.292 $92.691

Fuente: Elaboracion propia en base a datos obtenidos de la empresa

Tabla 10: VAN y RCB

VAN ingresos

$6.165.690,72

VAN egresos

$1.789.679,69

RCB

3,45

Fuente: Elaboracion propia en base a datos de Tabla 9
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CAPITULO 7:
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

En el siguiente capitulo se dan a conocer las conclusiones sobre el proyecto realizado y

las recomendaciones que podria desarrollar la Optica Swiss Vision.
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Optica Swiss Vision es una empresa de venta de anteojos y articulos opticos, la cual
ademas ofrece servicios tales como la evaluacion oftalmologica de la mano de un
tecndlogo médico, servicio de reparacion de anteojos, entre otros. Si bien esta empresa
nacio en el afio 2019 realizando operativos oftalmologicos a las esmpresas, con la llegada
de la pandemia se vi6 en la necesidad de erradicarse, llevandold asi a su actual ubicacion.
Con esto, la duena de la empresa pudo visualizar las grandes debilidades que mantenia su

negocio, como lo era el control del inventario.

Se logran destacar dos elementos relevantes en la biisqueda de soluciones a la
situacion planteada por la empresa. En primer lugar, es destacable la importancia de la
informacion que se ha adquirido a través de la empresa y en las encuestas realizadas al
personal y clientes de la empresa,ademas de la presentacion de las posibles alternativas a
la empresa, lo cual permiti6 el inicio del proceso de andlisis que es la guia hacia la mejor
solucion para la resolucion de las problematicas identificadas. Por otro lado, se tiene
conciencia de que es fundamental el compromiso y conexion de la empresa con el

proyecto que se ha llevado a cabo.

La etapa inicial de la investigacion permite identificar las necesidades que si bien
no son observadas por la empresa, estdn presentes en ella. Si bien Swiss Vision no ha
documentado el desarrollo de una estrategia especifica para enfrentarse en el mercado,
tienen conciencia de las falencias que presentan como empresa, las cuales podrian
mantenerlos sin la posible oportunidad de expansion hacia otras ciudades. La percepcion
del cliente como foco principal de la estrategia, hace notar que se ofrece cierta flexibilidad
con respecto a las situaciones que podrian afectar a la empresa, dado que en algiun
momento el cliente podria cambiar sus necesidades y la empresa debera estar atenta y
dispuesta a adaptarse para cumplir con las expectativas presentes en el cliente, como lo

fue por ejemplo con la llegada de la pandemia.

Las etapas siguientes presentes en el diagndstico dejan clara la importancia de la
informacion, ya que, gracias a esto es posible constituir la base de la toma de desiciones.
El efectuar un buen diagnostico es de gran ayuda, ya que ofrece la posibilidad de
identificar una amplia gama de opciones para la resolucion de la problematica observada
y de esta forma se pueden tomar decisiones favorables para la empresa. Las entrevistas

realizadas mediante el mapa de empatia a la vendedora y la dueia, fueron de gran ayuda
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para entender la situacién en que se encuentra esta empresa, ya que gracias a esta se dio
a conocer rapidamente las fortalezas y debilidades presentes en la empresa. Si bien esta
actividad permitié desarrollar de buena forma los factores internos del andlisis FODA,
los factores externos se lograron conocer de mejor manera gracias al analisis PESTEL, el
cual fue esencial para identificar factores externos observados desde otros puntos como
por ejemplo en lo politico, ademas estos pudiesen ser oportunidades y/o amenazas en un
futuro cercano para la empresa y por lo tanto estas herramientas se consideran necesarias

para la resolucion de la problematica planteada.

Otro punto identificado gracias al mapa de empatia, pero con la realizacion de
entrevistas a clientes, se logra destacar la necesidad de que la empresa esté
constantemente actualizando el conocimiento que se tiene de los clientes, ya que una de
los objetivos del proyecto es lograr un vinculo con el cliente, para que este presente
fidelidad para con la empresa. La correcta segmentacion de los clientes permite
comprender que, si bien no todos son iguales, existen ciertas similitudes respecto del
servicio que esperan recibir y a su vez permite que la empresa comprenda la importancia
de entender a cada cliente como un invididuo particular y atenderlo de acuerdo a sus

necesidades.

Las definiciones de los elementos como mision y vision, han proporcionado a la
empresa informacion documentada respecto de su identidad, elementos de los que es
importante tener claridad tanto a nivel interno como al relacionarse con el medio externo,
de esta forma se pretende buscar consistencia en el actuar de todo el personal que
constituye la empresa indicando no solo el proposito, sino que hacia donde se dirigen y

que caracteristicas se espera destacar en el progreso hacia el objetivo principal.

Finalmente se pueden concluir con la realizacion de este proyecto que la empresa
podra mantener su inventario mucho mas organizado y evitaré los quiebres de stock, los
cuales eran frecuentes antes de la realizacion del proyecto. Otra conclusion que nace de
la realizacion del proyecto es la base de datos que se genera al implementar el prototipo
propuesto, ya que esto le da un plus con el cliente que ha realizado sus anteojos en la
empresa pero que por una u otra razoéon ha perdido su receta, esto si se puede realizar
siempre y cuando la receta ingresada en la base de datos no exceda un plazo maximo de

seis meses, debido a que las recomendaciones médicas son la realizacion de un chequeo
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visual una vez cada afio y al no guardar su receta la recomendacion de la empresa después
del plazo estipulado seria el realizarse nuevamente la revision. Finalmente, luego de la
realizacion de este proyecto, una de las ventajas mas grandes para la empresa, es la posible
expancion del negocio, debido a que al mantener un orden en el inventario, incluyendo
los ingresos y egresos de insumos y dinero, es posible abrir nuevas sucursales sin la
necesidad que la duefia este presente todos los dias ahi para verificar el correcto

funcionamiento de esta nueva sucursal.

Ademas de las conclusiones expuestas anteriormente, se presentan una serie de
recomendaciones para que la ejecucion del proyecto sea la mejor. A continuacion se

presentan las recomendaciones:

e Se recomienda la actualizacion constante de la base de datos e inventario, con la
intencion de asegurar una buena gestion de la empresa y modificar lo que sea
necesario en funcion de los resultados que se van obteniendo a lo largo de la
utilizacion del prototipo entregado.

e Se recomienda la elaboracion de una encuesta para los clientes y otra para los
empleados de acuerdo con la informacién que encuentre relevante la duefia, ya
que ambas encuestas son parte fundamental para la posible actualizacion de datos
y que este sistema siga funcionando de buena manera.

e Se recomienda mantener una comunicacion fluida entre las distintas unidades
organizacionales de la empresa, con la intencion de que todos se encuenten

avanzando en la misma sintonia hacia un objetivo en comun.
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Anexos

ANEXOS

Anexo 1: Criterio 1, Liderazgo de la Gerencia/Direccion

CRITERIO 1: LIDERAZGO DE LA GERENCIA/DIRECCION

PUNTAJE

1.1 La Gerencia/Direccion revisa y actualiza la mision de la
empresa/organizacion, es decir, la necesidad que satisface y su mercado

1.2 La gerencia/direccion revisa y actualiza la mision de la
empresa/organizacion, es decir, lo que quiere llegar a ser en unos afos
mas.

1.3 La gerencia/direccion comunica al personal la mision, vision y los
valores de la empresa/organizacion.

1.4 La gerencia/direccion comunica al personal las metas de la
empresa/organizacion, para que las conozcan y colaboren en alcanzarlas.

1.5 La gerencia/direccion ayuda al personal a tener mas iniciativa, de
forma individual y colectiva.

1.6 La gerencia/direccion apoya al personal para que aprenda y mejore
su desempefio.

1.7 La gerencia/direccion estimula al personal reconociéndole por lo que
hace (en forma individual y/o grupal) y acoge sus sugerencias para el
mejoramiento.

1.8 La gerencia/direccion revisa el desempeno financiero y comercial.

1.9 La gerencia/direccion revisa opciones de mejora de los procesos y
productos de servicios.

PUNTAJE CRITERIO

Fuente: (Torres, 2010)

Anexo 2: Criterio 2, Clientes

CRITERIO 2: CLIENTES

PUNTAJE

2.1 Se tiene claro, revisa y actualiza la informacion de los clientes mas
importantes de la empresa/organizacion, especialmente aquella relativa a
cuéles son sus requerimientos.

2.2 Se comunica al personal correspondiente, de manera oportuna, las
necesidades y/o reclamos de los clientes.

2.3 Se aplican procedimientos para conocer la opinion de los clientes.

2.4 Se usa dicha informacion para mejorar la atencion de los clientes.

2.5 Se registra esa informacion y se observa la evolucion de resultados
de satisfaccion de clientes.

2.6 Se realizan acciones para incrementar la fidelidad de los clientes.

2.7 Se mejoran los procesos, a partir de lo que opina el cliente.

PUNTAJE CRITERIO

Fuente: (Torres, 2010)
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Anexo 3: Criterio 3, Personas

CRITERIO 3: PERSONAS

PUNTAJE

3.1 Se definen y comunican las funciones y responsabilidades de todo el
personal.

3.2 Se asignan metas al personal en relacion a las metas de la
empresa/organizacion.

3.3 Se evaltia el desempefio del personal.

3.4 Se definen las competencias y habilidades requeridas del personal.

3.5 Se disefia y ejecuta un plan anual de capacitacion del personal.

3.6 Se aplican procedimientos para conocer la satisfaccion del personal.

3.7 Se motiva al personal y a sus organizaciones para que se involucren
presentando sugerencias de mejoras y/o soluciones frente a problemas.

3.8 Las personas que tienen gente a su cargo motivan su participacion.

2.9 Se aplican procedimientos para prevenir riesgos sobre la salud del
personal, cumpliendo con las obligaciones legales.

PUNTAJE CRITERIO

Fuente: (Torres, 2010)

Anexo 4: Criterio 4, Planificacion Estratégica

CRITERIO 4: PLANIFICACION ESTRATEGICA

PUNTAJE

4.1 Se analizan las oportunidades del mercado y las capacidades de la
empresa/organizacion para planificar.

4.2 Se planifica la estrategia que tomara la empresa/organizacion en el
mercado y se definen metas.

4.3 Se generan planes de accion incorporando a los responsables, costos
y plazos, para lograr las metas.

4.4 Se miden los resultados para evaluar el cumplimiento de los planes.

PUNTAJE CRITERIO

Fuente: (Torres, 2010)

Anexo 5: Criterio 5, Gestion de Procesos

CRITERIO 5: GESTION DE PROCESOS

PUNTAJE

5.1 Los procesos de produccion y entrega, se realizan segin
procedimientos estdndares documentados.

5.2 Se vigila el funcionamiento diario de los procesos de produccion y
entrega, para identificar y resolver problemas.

5.3 Se vigila el funcionamiento de los procesos de apoyo, que soportan
la produccion, tales como procesos de manejo de informacion, finanzas,
contabilidad, mantencion, investigacion, administraciéon, ventas y
marketing, para identificar y resolver problemas.

5.4 Se obtienen y analizan datos de los procesos para mejorarlos.

5.5 Se aplican procedimientos definidos para disefiar un nuevo producto
o servicio que incluyen ensayos y coordinacion con proveedores.

5.6 Se utilizan criterios definidos para seleccionar y evaluar a los
proveedores y subcontratistas.

5.7 Se informa a los proveedores y subcontratistas el resultado de su
evaluacion.

PUNTAJE CRITERIO

Fuente: (Torres, 2010)
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Anexo 6: Criterio 6, Analisis de la Informacion

CRITERIO 6: ANALISIS DE LA INFORMACION

PUNTAJE

6.1 Se obtienen datos de los resultados contables del negocio.

6.2 Se obtienen datos de resultados financieros y comerciales del
negocio.

6.3 Se hacen reuniones de andlisis de datos para tomar decisiones y
compromisos y se registran los acuerdos de ellas (actas).

6.4 Se usa ese andlisis para planificar.

6.5 Se comunica al personal involucrado la informacion de los resultados
de la empresa/organizacion.

PUNTAJE CRITERIO

Fuente: (Torres, 2010)

Anexo 7: Criterio 7, Responsabilidad Social

CRITERIO 7: RESPONSABILIDAD SOCIAL

PUNTAJE

7.1 Se toman acciones para reducir los efectos negativos de los procesos
de la empresa/organizacion sobre el medio ambiente.

7.2 El personal, incluyendo la gerencia/direccion, participa en
actividades de apoyo a la comunidad.

7.3 La empresa/organizacion apoya en forma directa instituciones de
beneficencia u otras de bien publico.

PUNTAJE CRITERIO

Fuente: (Torres, 2010)

Anexo 8: Criterio 8, Resultados

CRITERIO 8: RESULTADOS

PUNTAJE

8.1 La empresa/organizacion tiene indicadores para medir sus resultados
en la satisfaccion de los clientes

8.2 La empresa/organizacion tiene indicadores para medir sus resultados
operacionales y financieros del negocio.

8.3 La empresa/organizacion tiene indicadores para medir resultados del
cumplimiento de sus planes de accion.

8.4 La empresa/organizacion tiene indicadores para medir sus resultados
en responsabilidad social.

8.5 La empresa/organizacion tiene indicadores para medir sus resultados
en la satisfaccion de los empleados.

8.6 La empresa/organizacion tiene indicadores para medir sus resultados
en la calidad de los proveedores.

PUNTAJE CRITERIO

Fuente: (Torres, 2010)

88

Nanicela T atelier (Aan—ala~




Anexos

Anexo 9: Porcentajes matriz Multicriterio

Se Se
Incluye alos | realiza | planifica Se
demas un através | realizan Total %
trabajadores | prototipo del pruebas
final tiempo
Incluye a los
demas - 2 2 1 5 0,2
trabajadores
Se realiza un
prototipo 3 - 1 1 5 0,2
final
Se planifica
a través del 3 1 - 2 6 0,24
tiempo
Se realizan ) 4 3 i 9 0.36
pruebas
Total 25
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 10: Analisis PESTEL de la Optica Swiss Vision
Politico Econémico
Licitaciones Inflacién Subida del Clases Teletrabajo

Corruptas délar

Desempleo

Tecnolégico Legal

Sueldo Bonos del

Acceso de los minimo estado

consumidores al internet

Méquina
impresora de
boletas de
bolsillo

Fuente: Elaboracion propia

soclales

Estereotipos
del color

Ecolégico

Lentes de
contacto
desechables
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Anexo 11: Puntajes Criterio Liderazgo de la gerencia/direccion

CRITERIO 1: LIDERAZGO DE LA GERENCIA/DIRECCION PUNTAJE
1.1 La gerencia/direccion revisa y actualiza la mision de la empresa, es 0
decir, la necesidad que satisface y su mercado.
1.2 La gerencia/direccion revisa y actualiza la vision de la empresa, es 0
decir, lo que quiere llegar a ser en unos afios mas.
1.3 La gerencia/direccion comunica al personas la mision, vision y los 3
valores de la empresa.
1.4 La gerencia/direccion comunica al personal las metas de la empresa, 3
para que las conozcan y colaboren en alcanzarlas.
1.5 La gerencia/direccion ayuda al personal a tener mas iniciativa, de 3
forma individual y colectiva.
1.6 La gerencia/direccion apoya al personal para que aprenda y mejore 3
su desempefio.
1.7 La gerencia/direccion estimula al personal reconociéndole por lo que 2
hace y acoge sus sugerencias para el mejoramiento.
1.8 La gerencia/direccion revisa el desempeno financiero y comercial. 3
1.9 La gerencia/direccion revisa opciones de mejora de los proceso y 1
productos de servicios.

PUNTAJE CRITERIO 18

Fuente: Elaboracion propia
Anexo 12: Puntaje Criterio Clientes

CRITERIO 2: CLIENTES PUNTAJE
2.1 Se tiene claro, revisa y actualiza la informacion de los clientes mas 3
importantes de la empresa, especialmente aquella relativa a cudles son
sus requerimientos
2.2 Se comunica al personal correspondiente, de manera oportuna, las 3
necesidades y/o reclamos de los clientes.
2.3 Se aplican procedimientos para conocer la opinion de los clientes. 1
2.4 Se usa dicha informacion para mejorar la atencion de los clientes. 2
2.5 Se registra esa informacion y se observa la evolucion de resultados 2
de satisfaccion de clientes.
2.6 Se realizan acciones para incrementar la fidelidad de los clientes. 2
2.7 Se mejoran procesos, a partir de lo que opina el cliente 1

PUNTAJE CRITERIO 14

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 13: Puntaje Criterio Personas

CRITERIO 3: PERSONAS PUNTAJE
3.1 Se definen y comunican las funciones y responsabilidades de todo el 3
personal.
3.2 Se asignan metas al personal en relacidn a las metas de la empresa. 0
3.3 Se evaluia el desempeifio del personal 3
3.4 Se definen las competencias y habilidades requeridas del personal 1
3.5 Se disefia y ejecuta un plan anual de capacitacion del personal. 2
3.6 Se aplican procedimientos para conocer la satisfaccion del personal. 2
3.7 Se motiva al personal y a sus organizaciones para que se involucren 3
presentando sugerencias de mejoras y/o soluciones frente a problemas.
3.8 Las personas que tienen gente a su cargo motivan su participacion. 3
3.9 Se aplican procedimientos apra prevenir riesgos sobre la salud del 3
personal, cumpliendo con las obligaciones legales.
PUNTAJE CRITERIO 20
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 14: Puntaje Criterio Planificacion Estratégica
CRITERIO 4: PLANIFICACION ESTRATEGICA PUNTAJE
4.1 Se analizan las oportunidades del mercado y las capacidades de la 2
empresa para planificar.
4.2 Se planifica la estrategia que tomara la empresa en el mercado y se 2
definen metas.
4.3 Se generan planes de accidon incorporando a los responsables, costos 2
y plazos, para lograr las metas.
4.4 Se miden los resultados para evaluar el cumplimiento de los planes. 3
PUNTAJE CRITERIO 9
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 15: Puntaje Criterio Gestién de Procesos
CRITERIO 5: GESTION DE PROCESOS PUNTAJE
5.1 Los procesos de produccion y entrega, se realizan segin 1
procedimientos estdndares documentados.
5.2 Se vigila el funcionamiento diario de los procesos de produccion y 1
entrega, para identificar y resolver problemas.
5.3 Se vigila el funcionamiento de los procesos de apoyo, que soportan 1
la produccion, tales como procesos de manejo de informacion, finanzas,
contabilidad, mantencién, investigacion, administraciéon, ventas y
marketing, para identificar y resolver problemas.
5.4 Se obtienen y analizan datos de los procesos para mejorarlos. 0
5.5 Se aplican procedimientos definidos para disefiar un nuevo producto 2
o servicio, que incluyen ensayos y coordinacién con proveedores.
5.6 Se utilizan criterios definidos para seleccionar y evaluar a los 0
proveedores y subcontratistas.
5.7 Se informa a los proveedores y subcontratistas el resultado de su 0
evaluacion.
PUNTAJE CRITERIO 5
Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 16: Puntaje Criterio Analisis de la Informacién

CRITERIO 6: ANALISIS DE LA INFORMACION PUNTAJE
6.1 Se obtienen datos de los resultados contables del negocio. 3
6.2 Se obtienen datos de resultados financieros y comerciales del 3
negocio.
6.3 Se hacen reuniones de analisis de datos para tomar decisiones y 1
compromisos y se registran los acuerdos de ellas (actas).
6.4 Se usa ese analisis para planificar. 1
6.5 Se comunica al personal involucrado la informacion de los resultados 1
de la empresa.
PUNTAJE CRITERIO 9
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 17: Puntaje Criterio Responsabilidad Social
CRITERIO 7: RESPONSABILIDAD SOCIAL PUNTAJE
7.1 Se toman acciones para reducir los efectos negativos de los procesos 2
de la empresa sobre el medio ambiente.
7.2 El personal, incluyendo la gerencia/direccion, participa en 1
actividades de apoyo a la comunidad.
7.3 La empresa apoya en forma directa instituciones de beneficencia u 0
otras de bien publico.
PUNTAJE CRITERIO 3
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 18: Puntaje Criterio Resultados
CRITERIO 8: RESULTADOS PUNTAJE
8.1 La empresa tiene indicadores para medir sus resultados en la 0
satisfaccion de los clientes.
8.2 La empresa tiene indicadores para medir sus resultados operacionales 3
y financieros del negocio.
8.3 La empresa tiene indicadores para medir resultados del cumplimiento 1
de sus planes de accion.
8.4 La empresa tiene indicadores para medir sus resultados en 0
responsabilidad social.
8.5 La empresa tiene indicadores para medir sus resultados en la 0
satisfacion de los empleados.
8.6 La empresa tiene indicadores para medir sus resultados en la calidad 1
de los proveedores
PUNTAJE CRITERIO 5
Fuente: Elaboracion propia
92

Nanicela T atelier (Aan—ala~



Anexos

Anexo 19: Interpretacion de los puntajes

PUNTAJ
E

NIVEL DE
GESTION

INTERPRETACIO
N

PASO LOGICO
RECOMENDAD
0

INSTRUMENTO DE
COFINANCIAMIENT

O CORFO

INICIAL

La
empresa/organizacio
n esta en los inicios

de una gestion de
calidad y tiene
mucho que ganar al
implementar
précticas que
aumenten su
viabilidad.

Implementar NCh
29009.

FOMENTO A LA
CALIDAD

36-70

BASICO

La
empresa/organizacio
n realiza acciones
preliminares en la
utilizacion de
practicas de gestion,
adecuada a las
exigencias basicas,
para que su negocio
pueda sobrevivir en
el medio.

Sin embargo, le falta
aplicar de manera
mas reiterativa las
practicas
(sistematicamente) y
analizar los
resultados obtenidos
para poder mejorar.

Implementar un
Sistema de Gestion
segun la norma
ISO 9001.

FOMENTO A LA
CALIDAD

71- 105

INTERMEDI
O

La mayoria de las
précticas de gestion
han sido aplicadas,
segun la frecuencia

que la misma
organizacion ha
establecido.

La
empresa/organizacio
n ha iniciado un
proceso de mejora
sustancial de la
gestion
(planificacion,
analisis y utilizacion
de la informacion,
gestion de partes
interesadas, etc.) y de
los procesos de
produccion y entrega
del de (los)
producto(s) o
servicio(s)
principal(es).

Implementar Nivel
3 del Sistema
Escalonado de
mejora Continua
(SEMC).

FOMENTO A LA
CALIDAD

Fuente: (Torres, 2010)
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Anexo 20:

Continuacion tabla interpretaciéon de los puntajes

PUNTAJ
E

NIVEL DE
GESTION

PASO LOGICO
RECOMENDAD
0

INTERPRETACIO
N

INSTRUMENTO DE
COFINANCIAMIENT
O CORFO

106 - 150

AVANZAD
o

La
empresa/organizacion
va rumbo hacia una
gestion de excelencia,
porque no solo aplica
permanentemente las
practicas necesarias,
sino que también las
ha evaluado para
mejorarlas.

Los lideres de la
empresa/organizacion
tienen claridad del
quehacer de ella, se
planifica
responsablemente el
rumbo que ha de
seguir y se involucra
al personal como
colaboradores y
beneficiarios de los
planes de accion.

Postular al premio
Nacional de la
Calidad de Chile.

NO TIENE

Fuente: (Torres, 2010)
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