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El presente proyecto de titulacion se desarrolla en la empresa Mouvair, una empresa na-
cional fundada en el ano 2020 que se destaca como lider innovador en soluciones para la
calidad del aire, el agua y la promociéon de un estilo de vida saludable. Ofrece productos co-
mo purificadores de aire, freidora de aire, horno freidora, purificadores de agua, entre otros.
En el afio 2023, gener6 aproximadamente 1.016 MM en ventas netas logrando vender 13.000
unidades de productos. Sin embargo, la utilidad experimenté una disminucién del 80 % en
comparacion con el afio anterior debido a un menor margen de productos y un aumento en los
gastos de marketing, software y administracién. La relevancia de mantener niveles 6éptimos
de rentabilidad lleva a la empresa a monitorear constantemente sus indicadores para asi po-
der tomar decisiones respaldadas que ayuden al crecimiento. Para lograr esto es fundamental
contar con herramientas definidas que guien el futuro de la empresa.

El objetivo central de este proyecto radica en el diseno del sistema de control de gestion
de inventario y proyeccién de demanda en Mouvair, enfocidndose en las areas comercial y de
logistica, mediante la identificacion, desarrollo y propuesta de indicadores de eficiencia clave.
Esto incluye el desarrollo de indicadores que permitan una mejor comprension y uso de la
informacion disponible, alineando la toma de decisiones con las metas propuestas para el
crecimiento.

El diseno incluyé mejoras en la fuente de informacién, presentacion de datos, proyeccion
de demanda y la creacién de indicadores que ofrecen un analisis mas detallado del inventa-
rio. Estos indicadores, aunque no resuelven el problema de fondo, brindan las herramientas
necesarias para proyectar y prevenir su recurrencia. Monitoreando asi indicadores clave que
se alimentan de informacion validada para minimizar errores y facilitar su seguimiento.

Una vez que el proyecto se implemente se espera mejorar en un 22 % el cumplimiento
de la proyeccién de demanda para los meses que siguen del ano 2024. Esto debido a que la
demanda se ajusta de manera real y a su vez se realizan acciones que ayudan a evitar los
constantes quiebres de stock. Modificando la proyecciéon de demanda se observarian cambios
instantaneos en los indicadores clave. Esto implicaria un aumento del 22 % en el indicador
de la tasa de cumplimiento “UFR” y una disminucién del 22% en el indicador de la tasa
de no cumplimiento “NO UFR”. El indicador de precisién del iventario “IRA” mostraria un
incremento promedio del 5% mensual, mientras que el indicador de precisién en las entre-
gas“OTIF” aumentaria un 3 % mensual.
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Keep on moving
keep climbing
keep the faith

it’s all about the climb.

Miley Cyrus, « The Climby
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1 Introduccion

1. Antecedentes generales

1.1. Rubro

La empresa “Mouvair” se enmarca dentro del sector tecnolégico enfocado en la mejora
de la calidad de vida de las personas. Especificamente, se dedica a la innovacién en areas
relacionadas con la calidad del aire y agua, y actia como importador de productos, buscando
desarrollar soluciones que beneficien la salud de las personas mediante el uso de tecnologia.
Ademas, Mouvair opera un e-commerce que ofrece sus productos a través de distintos canales,
incluyendo resellers, empresas y su propia pagina web. Con un eficiente centro de distribucion,
logra ofrecer una amplia disponibilidad de sus productos para llegar a los clientes de manera
rapida y efectiva.

1.2. Caracteristicas de la Empresa

Mouvair es una startup nacional fundada en el afio 2020, con presencia en todas las regio-
nes del pais. Se destaca como un lider innovador en la industria de soluciones para la calidad
del aire, el agua y la promocién de un estilo de vida saludable a través de la cocina. Su rol
es ofrecer productos y servicios de alta calidad que contribuyan al bienestar y la comodidad
de las personas.

Su linea de productos incluye purificadores de aire, freidora de aire, horno freidora y ac-
tualmente un nuevo producto que es el purificador de agua.

La empresa se distingue por su enfoque en la salud, el diseno y la funcionalidad, buscando
mejorar la calidad de vida en diversos entornos, desde salas de clases hasta hogares y oficinas.
Promueve un estilo de vida mas saludable al fomentar la reduccién del consumo de aceite y
grasas saturadas, permitiendo a las personas reinventar sus recetas tradicionales de manera
mas saludable y mejorada.

Ademads, asume un rol activo en la promocioén de practicas sostenibles y responsables con
el medio ambiente en la industria, liderando iniciativas que fomenten la conciencia sobre la
importancia de la calidad del aire y el agua, asi como la adopcién de hébitos alimenticios
saludables.

En el ano 2023, Mouvair logré vender 13.000 productos generando aproximadamente 1.016
MM en ventas netas, obteniendo una utilidad cercana a los 27 MM, un 80 % menos en com-
paracion al ano 2022. Esto debido a que el margen de los productos en el ano 2022 fue de
un 50 % mientras que en el ano 2023 fue de un 40 %, ademas de que la empresa presentd un
crecimiento en donde se incurrieron mas gastos de marketing, software y administracion.

La estrategia de la empresa se centra en el crecimiento mediante la expansion internacio-
nal, la optimizaciéon de procesos internos y la mejora de la gestiéon de inventario y ventas.
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Esto se refleja en los objetivos estratégicos establecidos para el presente ano, los cuales ba-
sandose en el crecimiento histérico de la empresa incluyen alcanzar 27.000 ventas anuales
de productos, obtener una venta neta de 1.910 MM y expandirse al mercado de Peri. Para
alcanzar estos objetivos, la empresa requiere enfocarse en mejorar el control de los usuales
quiebres de stock que presenta y fortalecer sus canales de venta.

Es por esto que, antes de embarcarse en esta expansion, la empresa debe priorizar la
estandarizacion y profesionalizacién de sus procesos internos.

1.3. Misién, vision y valores de la Empresa

La misién de Mouvair se define como “Mejorar la calidad de vida y la salud de las personas
por medio de nuestros productos”. En concordancia con este compromiso, su visiéon es “Ser
la marca mas reconocida a nivel latinoamericano en productos de tecnologia para la salud y
bienestar”.

Los valores de Mouvair son: enfoque en el cliente, ser impulsados por datos, independencia
y proactividad, flexibilidad, ingenio, trabajo en equipo y colaboracion, humildad y respeto,
integridad y honestidad. Para mas detalles, ver anexo A.

1.4. Estructura Organizacional

Para contextualizar el area en donde la estudiante se desenvuelve y donde se realizo el
trabajo de titulo; se adjunta un diagrama en Anexo que explicita la estructura organizacional
de la empresa. Para mayor informacion dirigirse al Anexo B.

En donde se pueden ver las diferentes areas y gerencias dentro de la organizacién, en esta
ocasion, la estudiante realizé su trabajo de titulo en la gerencia de Proyectos y Finanzas.

El area de Proyectos y Finanzas tiene la responsabilidad de coordinar una amplia gama
de actividades, incluyendo importaciones, ventas y despachos, gestiéon de postventa y de-
voluciones, emision de cotizaciones, facturas y boletas, asi como el control del inventario y
los pagos. También se encarga de gestionar los costos logisticos asociados al Marketplace,
implementar automatizaciones en los procesos internos y supervisar el almacenamiento de
productos. Siendo esencial para mantener la competitividad y el crecimiento de Mouvair en
un entorno empresarial dinamico.

1.5. Productos

La empresa Mouvair ofrece productos tecnolégicos dentro de la linea blanca, los cuales
son fabricados en China con modificaciones de disefio principalmente estéticas realizadas por
el equipo de disenadores gréaficos en Chile, para su posterior importaciéon. Estos productos se
dividen en dos lineas de negocios: Bienestar y Nutriciéon. La linea Bienestar incluye purifica-
dores de aire y agua, mientras que la linea Nutricién ofrece freidoras de aire. Ademas de los
productos principales, Mouvair también proporciona una gama de accesorios complementa-
rios, como filtros para la linea de Bienestar y moldes de silicona para la linea de Nutricion,
entre otros. En el anexo C se encuentra una breve descripcion de cada uno de los productos
de Mouvair junto con una tabla de los precios expuestos en la pagina web de Mouvair para
cada uno de ellos.



1.6. Mercado

1.6.1. Freidoras de aire

En el contexto actual, se ha observado un creciente interés global en la alimentacion sa-
ludable y el bienestar personal. En este contexto, las freidoras de aire han emergido como
una opcién destacada de electrodoméstico, al ofrecer una alternativa que reduce significati-
vamente el consumo de grasas saturadas y facilita la adopcion de habitos alimenticios mas
saludables.

En Chile, varias marcas comercializan freidoras de aire, y entre los principales competido-
res a nivel nacional se encuentran Oster, Instant Vortex, Thomas, Recco, EasyWays y FDV.
Estas marcas también estan incluidas en el ranking de las mejores freidoras de aire en Chile
segiin La Tercera. Ranking en el cual Mouvair se encuentra entre las 5 mejores del pais (La
Tercera, 21 de noviembre de 2023) [1].

A continuacion se presenta una tabla comparativa de elaboracion propia guiada por el
ranking realizado por La Tercera, donde se muestran las principales caracteristicas, como el
precio y la capacidad de la freidora de Mouvair, en comparacién con las deméas marcas.

Tabla 1.1: Comparacién de freidoras de aire por precio y capacidad
Fuente: Elaboracién propia con datos del ranking realizado por La Tercera

Marca Precio (CLP) | Capacidad
Oster 129.990 9 litros
Thomas 99.990 5 litros
Oster 109.990 6,8 litros
Mouvair 179.990 5,5 litros
Instant Vortex 149.990 5,7 litros

Si bien la empresa presenta el valor mas alto, segiin FayerWayer, un destacado sitio web de
noticias tecnolégicas y anélisis de productos, la freidora de aire de Mouvair es la que presenta
mejor relacion entre el precio y la calidad que se ofrece (FayerWayer, 2021), es decir, la calidad
del producto que se entrega es una de las caracteristicas que beneficia a Mouvair dentro del
mercado.

1.6.2. Purificadores de aire

El incremento de enfermedades transmitidas por el aire y un creciente interés en la salud
entre los consumidores han impulsado la demanda de purificadores de aire.

Se proyecta que el mercado de purificadores de aire experimente un crecimiento significa-
tivo, con una tasa compuesta anual proyectada por encima del 12 % durante el periodo desde
2019 hasta 2029. Estas estimaciones se respaldan en el informe sobre la participacion de mer-
cado global de purificadores de aire de 2024, realizado por Mordor Intelligence™ Industry
Reports. (Mordor Intelligence™ Industry Reports. (s.f.)) [2].



Si bien en Chile existen multiples marcas que comercializan purificadores aire, hoy hay 5
que destacan por su eficacia y tecnologia: Mouvair, Samsung, Fellowes, Xiaomi y Kendall.
En el anexo D se presenta una tabla comparativa, en donde se pueden ver las principales
caracteristicas como el precio y el sistema de filtrado que tiene el purificador de aire de
Mouvair en comparacion con las demds marcas.

1.6.3. Purificadores de agua

La creciente conciencia de los consumidores sobre los riesgos para la salud asociados con
el consumo de agua no tratada, junto con el aumento de la poblacion mundial y la urbani-
zacion, esta impulsando el mercado global. Este impulso se ve alimentado por el aumento
de la contaminacién del agua, resultante de descargas industriales, escurrimientos agricolas
y una gestion deficiente de residuos. En respuesta a esta situacion, la demanda de sistemas
de purificacién de agua confiables esta creciendo tanto en entornos residenciales como indus-
triales por varios factores clave, entre ellos, el aumento de las incidencias de enfermedades
transmitidas por el agua, la creciente demanda de agua potable y una mayor conciencia sobre
los efectos nocivos del agua contaminada.

El Grupo IMARC, una empresa global de investigacion de mercado y consultoria, ofrece un
analisis proyectivo en el cual se espera que el mercado alcance los 78.1 mil millones de délares
estadounidenses para 2028, mostrando una tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR) del
9.35 % durante el periodo 2023-2028 (IMARC Group, s.f.) [3]. En lo que respecta a Mouvair,
la empresa recién lanzo este producto al mercado en el presente ano y estd en proceso de
iniciar su posicionamiento en el mercado correspondiente.

1.7. Canales

Los canales de venta de Mouvair abarcan una variedad de plataformas, incluyendo el
canal B2B, el canal Ecommerce y el canal Resellers. El canal B2B son ventas a empresas, el
canal Ecommerce son ventas a través de su pagina web, y el canal Resellers incluye ventas
en distintos marketplaces como Falabella, Mercado Libre, Ripley, Paris, Walmart, Kitchen
Center, Celmedia, y Bicestore. Con la informacién proporcionada por la empresa para el ano
2023, se tiene la contribucion de cada canal a las ventas totales de la empresa. Los resultados
son los siguientes:

Porcentaje de ventas por canal

B2B
5%

Ecommerce
32%

Resellers
63%

Figura 1.1: Porcentaje de ventas por canal
Fuente: Elaboracién propia con datos de Mouvair



Como se puede observar en el gréafico, el canal que mayores ingresos genera es “Reseller”,
el cual representa mas del 60 % de las ventas totales del ano 2023.

En el grafico a continuacion, se presentan los porcentajes que cada reseller representa en
las ventas totales del canal “Reseller” de la empresa. Falabella, que incluye tanto las ventas
con despacho desde sus bodegas como desde el centro de distribucion de Mouvair, abarca el
49 % de las ventas totales de los resellers.

Porcentaje de ventas netas segun canal de venta

Otros
12%

Walmart
6%

Ripley
8%
Falabella
49%

Mercado Libre
7%

Kitchen Center
17.9%

Figura 1.2: Porcentaje de ventas netas segtin canal de venta
Fuente: Mouvair

Continuando con el analisis del canal “Reseller”, se destaca que el producto més vendido
en el ano fue la freidora de aire “Mouvair Gourmet”, que representé aproximadamente el
62 % de todos los productos vendidos dentro de este canal. Para obtener mds informacién,
consulte el Anexo E.

2. Justificacién del Proyecto

2.1. Problema identificado

La empresa Mouvair presenta constantes quiebres de stock debido a la falta de precision
y coherencia en los datos utilizados para proyectar adecuadamente la demanda futura. Ac-
tualmente, la empresa carece de un sistema de control y gestién de la informacion que alerte
sobre la necesidad de actuar ante posibles riesgos o pérdidas financieras inminentes. Esta
falta de datos coherentes impacta directamente en la capacidad de la empresa para cumplir
con sus estrategias propuestas.

Esta situacién provoca inconsistencias y desajustes en el inventario, resultando en fre-
cuentes quiebres de stock debido a que no cuentan con una herramienta que logre anticipar
estos escenarios lo cual le impide alcanzar las metas establecidas de 27,000 unidades vendidas
y 1,910 millones en ventas netas para el afio en curso. Cabe destacar que la problematica
guarda plena relacion con la estrategia establecida por la empresa para el presente ano, que
como se vio anteriormente es “Mejorar la gestién de inventario y ventas”.
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La resolucion de este problema es crucial para mejorar la precision en la gestion de inventa-
rios y ventas, optimizar los procesos operativos y asegurar el cumplimiento de las estrategias
empresariales. La empresa no puede tomar decisiones estratégicas basadas en datos debido
a la ausencia de indicadores. Actualmente, se cuenta con un dashboard con informacién de
ventas, el cual no proporciona la informacién necesaria para las decisiones de la gerencia y
en donde no se tiene ningtn tipo de indicador que apoye la gestién de inventario.

Esta falta de informacién relevante no solo representa una oportunidad de mejora signi-
ficativa para la organizacion, sino que también permitird resolver problemas actuales, op-
timizando asi los procesos internos y la toma de decisiones. Al desarrollar e implementar
un enfoque sistematico y coherente para definir y monitorear los indicadores estratégicos, la
organizacion puede asegurar una alineaciéon mas solida entre la estrategia empresarial y las
actividades operativas diarias. Esto permitira evaluar con mayor precision el progreso hacia
los objetivos estratégicos, facilitando la toma de decisiones informadas y la identificacion de
areas clave de enfoque para impulsar el éxito a largo plazo de la empresa.

Son reiteradas las imprecisiones en las proyecciones de ventas, compras y facturacion, lo
cual ha impedido a la empresa tomar decisiones estratégicas o comerciales de manera opor-
tuna, dado que la informacién actual no ofrece una vision clara del préximo ciclo comercial.
Estos desafios han resultado en errores y una deficiente precision, generando resultados in-
satisfactorios. Por esta razon, se busca disenar un sistema de control de cumplimiento de la
estrategia mediante la gestién de la informacién para mejorar la comprensién del entorno
comercial.

2.2. Justificaciéon del problema

El principal obstaculo que enfrenta la empresa radica en la complejidad y la singularidad
del desafio, lo cual demanda la intervencién de un profesional capacitado para disenar un
sistema de control de cumplimiento adecuado. Desarrollando indicadores que sean eficaces y
efectivos para abordar las necesidades especificas de la organizacion.

Actualmente, la empresa cuenta con un sistema de control de ventas que carece de indi-
cadores claros, limitandose a presentar datos que no proporcionan una vision precisa de la
situacién empresarial. Ademas, no se cuenta con indicadores de inventario, lo que se agrava
por la falta de una herramienta adecuada y la ausencia de una fuente de informacién confia-
ble para alimentarlos. Asimismo, no existen protocolos establecidos para la actualizacion y
evaluacion de estos indicadores.

Una de las consecuencias de esta situacion son los reiterados quiebres de stock experi-
mentados por la empresa, los cuales han llevado a no cubrir la demanda debido a una falta
de gestion de inventario, resultando en pérdidas financieras significativas. Por ejemplo, en el
caso del purificador de aire Mouvair Zen, se enfrentaron a un quiebre de stock en mayo de
2022, en el mes que culminaba con un dia crucial de ventas en linea, conocido como Cyber.
En esa ocasion, la empresa finalizé el mes con tan solo 137 unidades disponibles, un niimero
insuficiente para participar efectivamente en el evento Cyber, donde se estima que el minimo
deseado era de 250 unidades. Este desabastecimiento se debié a una gran venta inesperada
del producto a través de venta empresa, lo cual repercutioé en que no se potenciaran las ventas
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a través de resellers.

Esta problematica se repitié en junio del mismo ano, pero esta vez con un fenémeno inver-
so: un exceso de inventario ocasionado por la llegada tardia de un nuevo lote de productos.
Situaciones similares se volvieron a presentar en octubre de 2023 y marzo de 2024, tanto con
el mismo purificador de aire como con la freidora de aire en otras ocasiones. Situaciéon que
ocurre debido a que no se tiene una gestion correcta del inventario.

La empresa enfrenta sobre stock de ciertos productos en la bodega debido a su baja rota-
cién, es decir, tienen pocas ventas. Sin embargo, sigue solicitando al fabricante mas unidades,
a pesar de tener suficientes, lo que genera gastos innecesarios por la importacién de dichos
productos. Esta situacién se debe a una proyeccién de demanda poco realista (la cual no
se estd cumpliendo). Actualmente, esto estd sucediendo con el producto purificador de aire
ZEN, para el cual se tienen unidades suficientes para cubrir cuatro meses de demanda, pero
ya viene en camino una importacion de 1200 unidades lo cual genera gastos asociados a bo-
degaje vy afecta negativamente el flujo de caja de la empresa.

La empresa no cuenta con una proyecciéon de demanda realista basada en el historial de
ventas, lo cual se refleja en el incumplimiento de las metas de demanda establecidas histori-
camente. Analizando los tltimos cinco meses del afio en curso y tomando en cuenta los seis
principales productos: freidora, horno, Zen, Om, UltraPure y CrystalAqua, se observd que
solo en el 40 % de los casos se cumplié la demanda pronosticada. Esta situacién evidencia una
clara deficiencia en la capacidad de la empresa para predecir la demanda de sus productos, lo
cual impacta negativamente en la planificacién y gestion del inventario. La falta de precisién
en las proyecciones de demanda genera problemas en la cadena de suministro, afectando la
disponibilidad de productos y la satisfaccién del cliente.

Un sistema mas robusto y confiable para el andlisis y proyeccién de la demanda, basado
en datos histéricos y tendencias del mercado permitird abordar este tipo de problemas. Esto
incluye el desarrollo de indicadores clave de desempeno que permitan una evaluacién continua
y precisa de las demandas y un ajuste dindmico de las proyecciones de inventario. Ademas,
se debe establecer un protocolo para la actualizacion y revision periddica de indicadores,
asegurando que las decisiones se basen en informacién actualizada y precisa.

3. Descripcion del Proyecto

El proyecto tiene como objetivo principal desarrollar un herramienta adecuada enfocando-
se en las areas de comercial y logistica con el fin de controlar el cumplimiento de la estrategia
propuesta por la empresa denominada como “Mejorar la gestion de inventario y proyeccion
de demanda”. Este enfoque permitird que Mouvair pueda alinear el trabajo diario con sus
estrategias propuestas para el crecimiento y la toma de medidas preventivas para evitar altos
gastos o problemas significativos en las operaciones de la empresa, permitiendo una mejor
comprension y utilizacion de la informacién disponible.

La importancia de este proyecto radica en la necesidad identificada por la empresa de
mejorar su capacidad de gestion y analisis de datos para impulsar su crecimiento, competi-
tividad y rentabilidad a largo plazo enfocandose en las ventas y su inventario. La empresa
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reconoce que una gestion eficiente de la informacién es fundamental en un mercado cada vez
mas competitivo y en constante cambio, en donde las malas practicas pueden repercutir en
costos operativos, reclamos por parte de sus clientes, pérdida de clientes potenciales o fuga
de alguno de ellos por una insatisfaccion en el servicio entregado, lo cual lleva a una mala
reputacion de la empresa.

Se llevo a cabo un levantamiento del estado de los procesos, evaluando criticamente cada
fase de andlisis de la empresa. Finalmente, se desarrollaron herramientas que resuelven el
problema identificado.

Debido a la complejidad en el diseno, definicion, validacion y uso de distintos indicadores
por parte de diversas empresas que proveen fuentes de alimentacion de datos, se requirié un
profesional con experiencia y capacidad para integrar cada uno de los datos y sus fuentes, va-
lidarlos, unificarlos y disenar indicadores ttiles que sean suficientes para proyectar problemas
que actualmente son recurrentes y anticipar escenarios imprevistos.

4. Objetivos

Con el fin de poder abordar la oportunidad de mejora tratada anteriormente y lograr
desarrollar el proyecto, se determiné el objetivo general y los objetivos especificos.

4.1. Objetivo General

El objetivo general se definié como: “Disenar una herramienta para la gestiéon de abaste-
cimiento utilizando variables criticas del negocio para lograr metas mensuales realistas en la
empresa’.

4.2. Objetivos Especificos

Para poder llevar a cabo el objetivo general se definieron los siguientes objetivos especificos:

1. Elaborar una descripcién de responsabilidades del proceso actual de la empresa, que
incluya el levantamiento de informacion de todas las areas pertinentes relacionadas con
la problematica en cuestién. Este proceso tiene como finalidad comprender la situacion
actual y las areas de mejora, con el fin de identificar los indicadores clave necesarios
para el analisis.

2. Identificar elementos a modificar dentro del proceso, a través de un analisis critico de
la situacion actual identificando inconsistencias y fallas. Este andlisis permitird identi-
ficar areas de mejora y proponer acciones correctivas para optimizar la eficiencia y la
efectividad del proceso.

3. Desarrollar una propuesta que incluya una herramienta efectiva para abordar la proble-
matica presentada. Esta propuesta estara lista para su revision y prueba por parte de los
usuarios clave, asegurando su alineacién con los objetivos estratégicos de la organizacion
y su efectiva adopcion.



5. Marco Conceptual

5.1. Metodologia de rediseno mediante el uso de patrones

Metodologia propuesta por Oscar Barros la cual se basa en un enfoque sistematico y
estructurado destinado a mejorar la eficiencia, la calidad y la efectividad de los procesos em-
presariales (Barros, 2003)[4]. Esta metodologia consta de cuatro pasos, los cuales se detallan
a continuacion:

1. Definir el proyecto: Esta actividad pretende establecer con precision cuales son los
procesos que deben ser rediseniados y los objetivos especificos que se tienen al enfrentar
el cambio. Aqui, la idea fundamental es la de elegir y priorizar aquellos procesos que
generen una mayor contribucién al cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

2. Entender situacion actual: Aqui se quiere representar la situacion actual de los pro-
cesos seleccionados anteriormente para efecto de comprension.

3. Redisenar: Establece los cambios que deberian efectuarse en la situacién actual y de-
talla como se ejecutaran los nuevos procesos.

4. Implementar: Donde se llevan a la practica los procesos especificados en el paso ante-
rior.

Los detalles de cada etapa se encuentran en el anexo G.

5.2. Metodologia COSO

La metodologia COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commis-
sion) proporciona un marco integral para la gestién de riesgos y el control interno, destinado
a mejorar la eficiencia, la fiabilidad y la efectividad de las operaciones empresariales [5]. Este
marco consta de cinco componentes principales, que se detallan a continuacién:

1. Entorno de Control: Esta actividad se enfoca en establecer el ambiente en el que
operan las actividades de control interno. Aqui, la idea fundamental es promover una
cultura organizacional que valore la integridad y la ética, asi como establecer la estruc-
tura organizativa, las autoridades y responsabilidades necesarias.

2. Evaluacion de Riesgos: Aqui se identifica y evalia el riesgo que podria afectar la
consecucion de los objetivos de la organizacion.

3. Actividades de Control: Establece las politicas y procedimientos que aseguran la
ejecucion de las acciones necesarias para mitigar los riesgos identificados.

4. Informacién y Comunicaciéon: Garantiza que la informacion relevante se identifique,
capture y comunique de manera oportuna.

5. Monitoreo: Consiste en evaluar periddicamente la calidad del sistema de control in-
terno, asegurando su funcionamiento efectivo a lo largo del tiempo.

Los detalles de cada etapa se encuentran en el anexo H.



5.3. Indicadores de la gestion logistica KPI

Los indicadores claves del desempeno logistico de Luis Anibal Mora Garcia ofrece una guia
exhaustiva sobre la implementacién y el seguimiento de los indicadores clave de desempeno
(KPI) en la gestion logistica [6]. Aborda la importancia de los KPI para evaluar y mejorar
la eficiencia de las operaciones logisticas, facilitando la toma de decisiones informadas y es-
tratégicas.

Mora Garcia destaca que los KPI son herramientas fundamentales para medir aspectos
criticos del desempenio logistico, tales como la puntualidad en las entregas, la precision en el
inventario, los costos de transporte y almacenamiento, y la satisfaccion del cliente. El autor
subraya la necesidad de seleccionar indicadores que se alineen con los objetivos estratégicos
de la empresa y que sean medibles, alcanzables, relevantes y temporales (SMART).

El documento también proporciona un analisis detallado de diferentes tipos de KPI uti-
lizados en la gestion logistica, incluyendo aquellos relacionados con el nivel de servicio, la
eficiencia operativa, y la gestion de recursos. Ademas, Mora Garcia ofrece recomendacio-
nes practicas para la implementacién de un sistema de monitoreo de KPI, enfatizando la
importancia de un seguimiento regular y la participacién activa de todos los niveles de la
organizacion.

6. Metodologia

Para la elaboracion de este proyecto se usara la metodologia de redisenio de procesos pro-
puesta por Oscar Barros, la cual se centra en la identificaciéon y aplicaciéon de patrones de
disefio probados y efectivos para optimizar los procesos existentes junto con la metodologia
COSO para apoyar la etapa de desarrollar un sistema de control.

Usar estas metodologias trae consigo multiples beneficios, como mejorar la eficiencia ope-
rativa, reducir costos, aumentar la calidad del servicio y mejorar la satisfaccion del cliente.
También promueven un enfoque de mejora continua al establecer indicadores de desempeno
clave y realizar un seguimiento regular del rendimiento para identificar dreas adicionales de
mejora. Por otro lado, se enfocan fuertemente en entender y comprender las necesidades de
la empresa antes de realizar y planificar el proyecto, esto asegura que los resultados obtenidos
tengan alineacién con los objetivos estratégicos y sea 1til para tomar decisiones.

La metodologia a seguir para este trabajo de titulo es la siguiente:

* 1. Definir el proyecto: En esta fase, se defini6 el problema del negocio que se estd
tratando de resolver y se establecieron los objetivos del proyecto. Esto incluyé definir
preguntas especificas que se desean responder y entender como el proyecto beneficiara
al negocio. Para llevar a cabo esta fase, se realizo un analisis inicial de la situacion
actual del negocio mediante entrevistas con los principales stakeholders y la revisién de
documentacion relevante. Posteriormente, se realizaron andlisis detallados y discusiones
exhaustivas para precisar los problemas y objetivos clave. Este proceso se basé en el
primer paso de la metodologia propuesta por Oscar Barros.

e 2. Describir la situacion actual: Esta etapa considera la realizacion de un levan-
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tamiento de informacion existente dentro de la empresa, mediante el analisis de docu-
mentos disponibles, la observacién de procesos y practicas actuales, y la realizacion de
entrevistas a actores relevantes. Esto segtin el segundo paso de la metodologia propuesta
por Oscar Barros. Se tiene en consideracion las siguientes actividades:

— Entrevistas semiestructuradas con los tres gerentes de la empresa para conocer a
fondo la problematica, el sistema de control de ventas que presentan, qué indicadores
manejan actualmente y como fueron creados.

— Revision de los software contratados por la empresa que intervienen en el proceso,
con el objetivo de crear posteriormente un diagrama.

— Reuniones a través de la plataforma de trabajo con distintos miembros de la em-
presa empleando una estructura de entrevista semiestructurada para conocer los
documentos que utilizan y su percepcion sobre los indicadores actuales y aquellos
que podrian ser de gran utilidad para sus respectivas tareas.

— Analisis de los documentos, plataformas e indicadores que proporcionan mayor uti-
lidad a la empresa en la toma de decisiones con respecto a la problematica abordada
segun el criterio de de fiabilidad y credibilidad: es fundamental asegurarse de que
los datos provengan de fuentes confiables y estén respaldados por evidencia sélida.

— Elaboracion del diagrama de la situacion actual.

* 3. Analisis de la informacion: En esta etapa se lleva a cabo un analisis del fun-
cionamiento actual del proceso para identificar areas de eficiencia y oportunidades de
optimizacién, asi como para evaluar la alineacion de los indicadores establecidos con los
objetivos estratégicos de la empresa. A continuacion, se detallan las actividades planifi-
cadas para este propdsito:

— Evaluacion exhaustiva del proceso actual, centrandose en identificar areas de mejora
y oportunidades de optimizacion.

— Revision detallada de la plataforma de documentacién de ventas “Defontana” y
comparacion con el uso actual de hojas de calculo Excel, con el objetivo de identificar
las diferencias en eficiencia y sugerir mejoras.

— Analisis de la efectividad y el cumplimiento de los indicadores establecidos por la
empresa, destacando areas donde el seguimiento es deficiente y proponiendo solu-
ciones.

— Propuesta de procesos de validaciéon mas rigurosos para mejorar la calidad de la
informacion.

* 4. Diseno del sistema: En esta etapa, se disena el nuevo sistema de control de cumpli-
miento. Esto incluye la definicién de los componentes del sistema y la estructura general
del control interno. Este proceso se bas6 en la metodologia COSO, la cual fue detallada
previamente en la seccién de Marco Conceptual. Las actividades para esta fase son:

— Disenar sistemas de informacién que aseguren que los datos relevantes se recopilen,
procesen y comuniquen eficazmente a las partes interesadas.

— Definir los indicadores clave de desempeno (KPIs) que permitan medir la efectividad
del sistema de control y la alineacién con los objetivos estratégicos. Basandose en
el libro “Indicadores de la gestion logistica KPI” visto en el marco conceptual.
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7.

— Establecer mecanismos para monitorear continuamente el sistema de control, ase-
gurando que funcione segin lo disenado y realizando ajustes cuando sea necesario.

Alcances

Dentro de los principales alcances que se definen para el proyecto se encuentra lo siguiente:

1.

2

1.

El trabajo se limita al area comercial y de operaciones. Esta decisién se fundamenta
debido al problema identificado que se desea abordar.

. Para la proyeccion de demanda y gestioén de inventario se consideran solo los productos y

no los accesorios ni filtros. Tampoco se consideran productos nuevos que desea incorporar
la empresa en el presente ano.

. Respecto a los indicadores de éxito del proyecto, estos corresponden a que sea 1util para la

empresa. La definicién del éxito del proyecto esta sujeta a los estandares de la empresa,
lo que significa que el sistema de control debe cumplir con los criterios establecidos por
la misma.

. La herramienta a desarrollar no abarca variables asociadas a fabricaciones e importa-

ciones de los productos.

Las proyecciones de demanda estan restringidas al mercado local bajo condiciones loca-
les.

El valor agregado del proyecto radica en proporcionar una herramienta estratégica que
optimice la gestion de inventario y la proyeccion de demanda, mejorando la eficiencia
operativa y permitiendo decisiones basadas en datos.

Desarrollo

Descripcién de la situaciéon actual

Para comprender la situacién actual, se llevé a cabo un levantamiento de informacién
mediante entrevistas semiestructuradas con las gerencias de la empresa, especificamente en
las areas de comercial, operaciones y con el CEO. Esto se realiz6 de acuerdo con la estrategia
definida por la empresa de “Mejorar la gestion de inventario y proyeccién de ventas”. Ademas,
se revisaron los documentos pertinentes.

Sin embargo, antes es crucial proporcionar un contexto sobre los softwares que la empresa
ha contratado para el proceso relacionado a ventas. La descripcién de cada una de las herra-
mientas que seran nombradas a continuacién se encuentra en el anexo I.
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Figura 2.1: Diagrama de softwares contratados en Mouvair
Fuente: Elaboracién propia

Como se muestra en la figura 2.1, la empresa utiliza el servicio de la plataforma Shopify
para gestionar las ventas tanto en la pagina web como en la tienda fisica. Estas ventas se
registran inicialmente en Shopify y luego se exportan a Google Sheets a través de la platafor-
ma Make, donde se mantienen en una hoja llamada “Ventas Ecommerce”. Ademads, gracias a
una integracion, las boletas se generan autométicamente en la plataforma de Defontana.

El proceso con los resellers presenta diferencias significativas. En este caso, el Analista
Contable es responsable de revisar cada una de las plataformas utilizadas por los resellers
para obtener las ventas diarias. Posteriormente, registra manualmente estos documentos de
venta en la plataforma Defontana.

1.1. Entrevistas

Se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas las cuales “presentan un grado mayor de
flexibilidad que las estructuradas, debido a que parten de preguntas planeadas, que pueden
ajustarse a los entrevistados. Su ventaja es la posibilidad de adaptarse a los sujetos con enor-
mes posibilidades para motivar al interlocutor”. (Diaz-Bravo et al., 2013) [7].

Se entrevisto a las gerencias de Operaciones, Marketing y Ventas, asi como con el CEO,
con el fin de conocer los requerimientos de la empresa. ;Qué decisiones necesitan tomar?,
. Cudles no estan tomando?, ;Doénde sienten dificultades?, ;Qué indicadores maneja cada
una?, entre otras.

Se entrevistd al Gerente de Operaciones quien tiene a su cargo la mayor parte de las
responsabilidades dentro de la empresa, con el fin de conocer la informacién que observa y
analiza para tomar decisiones para la empresa. De esta entrevista se destaca que los principa-
les documentos que utiliza Mouvair son el “Reporte de Ventas Reseller”, una visualizacion de
datos a través de la plataforma Looker que entrega Google, el cual es esencial en el proyecto
de titulo, y el “Plan Comercial”, los cuales contienen informacion sobre las ventas. Aunque
revisan el dashboard semanalmente, han experimentado miltiples quiebres de stock que no
pudieron prever, lo que sugiere que hay informacion esencial que no se estd visualizando. Des-
de 2022, se definieron indicadores, sin embargo, aunque se redefinieron los indicadores este
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ano, no se tiene un seguimiento de ellos desde el segundo semestre del afio pasado debido al
tiempo requerido.

Ademaés, menciona que necesita informacién para conocer el cumplimiento de metas pro-
puestas con respecto a venta, utilidad, demanda proyectada y rotaciéon del inventario por
producto. Dichas aclaraciones son significativas, ya que el actual sistema de control no mues-
tra esta informacién, lo cual indica que el panel de datos no esta proporcionando lo que la
gerencia necesita o que la empresa no sabe qué es lo que quiere observar.

La Gerenta de Marketing y Ventas utiliza el dashboard como fuente principal de informa-
cién en el dia a dia, ya que en él revisa las ventas de cada reseller. Aunque le proporciona
datos relevantes, considera que podria ser mas completo y preciso, con graficos mas intuitivos
e interactivos. Sugiere incluir todos los canales de venta en el dashboard y tener indicadores
de stock por producto, lo que permitiria distribuir el stock en cada canal de mejor manera y
anticiparse a eventos importantes.

Es responsable de presentar una proyeccion de demanda que posteriormente se discute con
todos los gerentes, con el fin de definir el prondstico de demanda esperado para el proximo
ciclo comercial anual.

El CEO creé el dashboard actual y destaca la importancia de visualizar las ventas por
reseller y compararlas con afios anteriores para evaluar el crecimiento. El resumen de estas
entrevistas se encuentra en el Anexo J.

1.2. Dashboard de Ventas de Resellers

Es el tinico sistema de control que actualmente utiliza la empresa para monitorear sus
ventas. Esta construido en la plataforma Looker Studio, herramienta gratuita de inteligencia
empresarial (BI) que permite la conexién con una amplia variedad de fuentes de datos y
crear dashboards e informes personalizados con graficos de lineas, barras, circulares, mapas
geograficos, tablas dindmicas y mas. Este se centra inicamente en las ventas de los resellers
(63 % del total de ventas aproximadamente), excluyendo las ventas realizadas a través de la
tienda fisica o la pagina web, asi como las ventas a empresas.

La informacién presentada en este dashboard proviene de la planilla de Google Sheets de
la empresa, llamada “Plan Comercial”, de la cual sélo se extrae informacion de ventas realiza-
das a los resellers. El Analista Contable completa esta informacién una vez que ha generado
el documento de venta correspondiente a cada una de las ventas realizadas por cada reseller.

El dashboard consta de 4 pestanas, que permiten realizar busquedas segin la fecha, ar-
ticulo, reseller, comuna y si el producto estd en oferta o no. En la primera pestana, “General”,
se puede obtener informacion sobre el porcentaje de comisiéon promedio entre los resellers,
la cantidad de articulos vendidos, las ventas netas, ventas netas sin comisién de los reseller.
Ademas, se proporciona informacién detallada por reseller y por producto, que incluye la
venta neta sin comision, la cantidad de articulos y el porcentaje de comision en cada caso.
También se incluyen graficos de ventas por reseller y por productos.
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Figura 2.2: Pestania 1: Dashboard de Ventas de resellers
Fuente: Mouvair

En la segunda pestafia se muestran 4 graficos que representan la cantidad de articulos
de cada producto vendidos segiin el dia, la cantidad de articulos totales vendidos por dia,
la venta neta sin comision segun el reseller y la cantidad de articulos vendidos por comuna,
mientras que la tercera pestana muestra la venta neta por comuna de manera geografica.
La ultima pestana presenta la suma del Margen Bruto y el porcentaje de Margen Bruto
promedio, junto con tablas que especifican por articulo y reseller la cantidad de articulo,
margen bruto y porcentaje de margen bruto. Para mas informacion sobre la visualizacion
de estas ultimas tres pestanas del dashboard ver Anexo K, donde se observa claramente la
incongruencia en los datos. Por ejemplo, se muestra geograficamente que una compra fue
realizada desde Ecuador, a pesar de que la empresa no realiza envios internacionales. Esto
evidencia errores en la informacion, lo cual afecta su fiabilidad.

Este sistema de control es poco intuitivo, y presenta una cantidad limitada de informa-
cién que resulta confusa y dificil de interpretar, lo cual se traduce en informacién poco 1til.
Estos problemas hacen que la informacion no sea accesible de manera eficiente y que no se
resuelvan las necesidades de andalisis de manera efectiva como por ejemplo la gestion de ventas.

La empresa basa sus decisiones en un reporte que solo presenta informacién del canal
reseller. Esta practica es preocupante debido a que la probleméatica de quiebres de stock
constantes que ha tenido la empresa proviene principalmente de todos sus canales de ventas.
Es importante recordar que el primer quiebre de stock del producto Zen ocurrié debido a una
gran venta a empresas que no estaba considerada. Por lo tanto, excluir de la visualizacion a
los demés canales de venta conlleva desventajas que no contribuyen a una toma de decisiones
efectivas en la empresa.
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La gerencia monitorea un dashboard que consiste inicamente en datos, sin incluir indica-
dores clave para la toma de decisiones. Es posible que la empresa tenga un concepto erréneo
a la hora de definir lo que son indicadores y no pueda distinguir que lo que tiene son datos,
o simplemente no haya incluido indicadores en su sistema de control de ventas. Este tltimo
punto se aborda posteriormente en la seccion 2.1.8.

Ademas, en este dashboard no se incluye ningtin indicador relacionado con las ventas, las
metas propuestas o la demanda proyectada, lo que dificulta mejorar la gestion de ventas y el
seguimiento del cumplimiento de la estrategia.

1.3. Registro de ventas

Un documento que actualmente juega un papel fundamental en la empresa es el “Plan
Comercial”, una planilla compartida de Google Sheets la cual contiene informacién sobre las
ventas realizadas a través de resellers, empresas y pagina web. Este documento es crucial
para el proyecto porque es la fuente de informacién del dashboard de ventas.

En el caso de las ventas por pagina web, los datos se llenan automaticamente a través
de la plataforma. Por otro lado, las ventas a empresa son menos frecuentes, representando
aproximadamente un 5% de las ventas totales, por lo que su registro es mas sencillo y se
realiza de manera manual. El registro de las ventas a través de resellers es el mas demandante
debido al volumen de transacciones en comparacion con los otros canales. Como se vio en la
seccion 1.1.7 representan el 63 % de las ventas totales. Para mantener la trazabilidad de estas
ventas, el analista contable registra manualmente los detalles en la hoja “Ventas Resellers”.
Cada dia, al inicio de su jornada laboral, revisa las ventas desde el cierre del dia habil anterior
hasta las 11 de la manana del dia actual. Posteriormente, crea el documento correspondiente
a la orden de compra en la plataforma de documentacién de la empresa, llamada “Defontana”.

Una vez creado el documento en la plataforma, el analista contable completa la planilla
“Ventas Resellers” con informacién como la fecha, el reseller, el articulo, estado de factura-
cién, el nimero de orden desde el reseller y el nimero del documento en Defontana.

El encargado de llevar esta trazabilidad invierte en promedio 3 horas los dias lunes y 2
horas los demas dias en completarlo. Para una mejor visualizacién del Plan Comercial, se
recomienda dirigirse al Anexo L.

1.4. ERP Defontana

Defontana es el ERP (Enterprise resource planning) utilizado por la empresa desde no-
viembre de 2023. Este ERP sirve para optimizar y centralizar la gestiéon de las operaciones
de la empresa mediante una plataforma integrada basada en la nube. La empresa utiliza
Defontana para documentar todas sus ventas, compras, inventario y realizar conciliaciones
bancarias, entre otras funciones clave.

Una de las funciones principales de Defontana para la empresa es la capacidad de docu-
mentar todas sus ventas. Actualmente, Mouvair cuenta con integraciones realizadas para dos
de sus grandes resellers, Falabella y Mercado Libre, asi como para su pagina web, lo que
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automatiza la creacion de los documentos de ventas en Defontana para estas plataformas.
Sin embargo, la creaciéon de documentos de ventas de forma manual atin se realiza para los
resellers restantes y las ventas a empresa. El proceso es realizado por el Analista Contable
de la empresa, quien revisa diariamente las ventas de cada reseller accediendo a las pla-
taformas respectivas para descargar informacion sobre ventas pendientes de procesamiento,
canceladas o con cambios en su estado que requieran documentacién adicional encargando-
se de generar los documentos necesarios, como boletas, facturas, notas de crédito, entre otros.

Esta plataforma se menciona debido a que es la fuente de informacion mas importante de
la empresa, permitiendo manejar datos de ventas, compras, facturacion, entre otros.

Se realiz6 un analisis de los documentos relacionados con las ventas que Defontana puede
generar. Se descargd el informe historico de ventas y, en primera instancia, se comparo con el
“Plan Comercial” mediante un cruce a través del nimero de orden. De este cruce se detectd
que algunas ventas no tenian generado su documento correspondiente, lo que significa que
el cliente no recibié una boleta por la compra, un aspecto critico para la empresa. Aunque
esto ocurrié en solo el 0.3% de los casos, es imperativo evitar que vuelva a suceder, ya que
tiene implicaciones legales. Posteriormente, se ingresé a las plataformas de cada reseller, se
analizaron las ventas registradas y se realizé un cruce a través del nimero de orden. Al reali-
zar este cruce, se descubrié un error que esta cometiendo la empresa: la boleta que recibe el
cliente solo incluye el valor del producto y no el valor del envio ni refleja descuentos, en caso
de haberlos. En el afio 2023 esto represent6 alrededor de trece millones de pesos.

En diciembre de 2023, con el fin de agilizar procesos, se agruparon érdenes de compra
(OC) en una misma liquidacién de factura. Esto ha resultado en datos inconsistentes al ex-
traer la informacion desde Defontana, ya que la informacién de la liquidacion de factura se
multiplica segtin los folios incluidos. Se detectaron casos en los que se genera una boleta
con un valor de producto que el cliente no habia pagado, generando incongruencias entre los
ingresos. Ademas, se identificaron errores en la asignaciéon de los centros de negocio (Full,
Normal y General) al momento de generar los documentos, lo que contamina los datos cuando
se intenta hacer un analisis por cada canal.

En cuanto al inventario, la plataforma cuenta con una seccion dedicada a este fin, donde
se carga el inventario disponible de los productos por cada centro logistico de la empresa. Al
emitir un documento de facturacion, se actualiza automaticamente el stock. Es importante
destacar que existen distintas zonas de inventario, como el centro de distribucién (bodega
principal de la empresa), tienda, el nuevo centro de distribucién contratado llamado Bodegal,
y la modalidad “full” donde se dispone de stock en las bodegas de cada reseller. Con esta
informacion, al emitir un documento se especifica de dénde se extrae el producto, lo que
permite ajustar automaticamente el stock. Ademas, se puede obtener un informe detallado
del inventario que muestra el stock disponible por producto y localidad. Es crucial mantener
esta informacion actualizada y precisa, ya que una venta realizada desde una localidad sin
stock asignado implicaria la pérdida de esa venta.

1.5. Descripciéon de responsabilidades

Se identifican tres actores principales: el analista contable, la gerenta de marketing y
ventas, y el gerente de operaciones. Cada uno de ellos desempena roles especificos en el
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proceso de gestion de inventario y proyeccion de demanda:

* Analista Contable: revisa y procesa a diario las ventas realizadas por cada reseller. Ac-
cede diariamente a diversas plataformas para descargar informacion sobre ventas pen-
dientes, canceladas o con cambios de estado que requieran documentacion adicional.
Genera la documentacion contable necesaria, como boletas, facturas y notas de crédito,
utilizando la plataforma Defontana. Para asegurar la trazabilidad de todas las transac-
ciones, registra manualmente detalles de cada venta en una hoja de calculo denominada
"Ventas Resellers", incluyendo fecha de la venta, nombre del reseller, detalles del articulo
vendido, estado de facturaciéon, nimero de orden del reseller y nimero del documento en
Defontana. La falta de supervisién y validacion de estas actividades por parte de otro
personal de la empresa plantea un riesgo significativo. La responsabilidad total sobre la
precision y la integridad de la informacién gestionada recae en una sola persona, lo que
puede comprometer la confiabilidad de los datos contables y la eficiencia de los procesos
de la empresa. Esta falta de control puede llevar a errores no detectados y decisiones
basadas en informacion inexacta, afectando negativamente el rendimiento global de la
empresa.

» Gerenta de Ventas: responsable de realizar el prondstico de demanda, analizando datos
histéricos y proyectando el crecimiento esperado en ventas. Presenta estas proyecciones
a la alta gerencia, ajustandolas segiin el entorno comercial. Ademas, determina con los
resellers los productos a vender y las comisiones, asegurando un portafolio alineado con
la demanda del mercado. Su capacidad para adaptarse a las condiciones del mercado y
aprovechar nuevas oportunidades es crucial para el éxito de la empresa. Es esencial que
este cargo sea responsable de establecer el crecimiento esperado de la empresa, ya que su
area conoce el mercado, estacionalidad de los productos, campanas a realizar y acciones
en tienda. Aunque colabora con otros departamentos, la responsabilidad centralizada
puede resultar en una sobrecarga de tareas criticas en una sola persona, lo cual podria
afectar la precision de las proyecciones y la capacidad de respuesta ante cambios rapidos
en el mercado.

* Gerente de Operaciones: tiene como principal objetivo satisfacer las necesidades del
area comercial, asegurando que haya suficiente stock disponible para la venta. Recibe el
pronéstico de demanda y verifica si puede coordinar las importaciones y la llegada de los
productos en las fechas necesarias para cumplir con las metas de ventas propuestas. Si
la logistica no permite cumplir con estos plazos, sugiere una demanda alternativa. Segin
el rendimiento de las ventas y las proyecciones, determina cuando y cuantas unidades
pedir para evitar quiebres de stock o sobrestock. Ademads, mantiene contacto directo
con el area de finanzas para supervisar los recursos financieros disponibles de la empresa
para la importacion de productos. Si bien es crucial en la coordinacién de importaciones
y gestién de stock, carece de un enfoque sistemético para ajustar las logisticas segin
cambios en la demanda y condiciones del mercado. Esto podria resultar en desafios
como quiebres de stock o exceso de inventario, limitando la capacidad de la empresa
para adaptarse agilmente a las necesidades del mercado.
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1.6. Proyeccion de demanda

La proyeccién de demanda es realizada por el area de Marketing y Ventas, bajo la respon-
sabilidad de la gerenta de esta area. Ella analiza las ventas historicas de la empresa y define
un porcentaje de crecimiento esperado, tanto a nivel general como especifico para cada pro-
ducto. Este porcentaje se basa en el crecimiento obtenido el afio anterior y en las expectativas
para el ano proyectado. Una vez teniendo esto definido, realiza la proyecciéon de ventas con
la siguiente féormula:

Ventas Proyectadas = Ventas mes anio anterior x (1 4+ % crecimiento proyectado del producto)

donde:

e Ventas mes ano anterior: Es el total de ventas realizadas en el mismo mes del ano
anterior.

o % crecimiento proyectado del producto: Es el porcentaje de crecimiento proyectado para
el producto.

Una vez que se define la proyeccién de demanda, esta es presentada a todas las geren-
cias en una reunion. Durante este encuentro, se realizan modificaciones segin sugerencias de
los departamentos de Marketing y Logistica. Es crucial que todas las areas trabajen en la
construcciéon de esta proyeccion, ya que el éxito en alcanzar las metas de ventas depende del
rendimiento integral de la empresa, y todas las areas deben estar alineadas.

A continuacién se presenta el cumplimiento de la proyecciéon de demanda realizada por la
empresa para los meses de marzo a junio de 2024, donde se observa que la proyeccion actual
no refleja la realidad de la empresa, ya que no se estda logrando cumplir con la demanda.
Es importante mencionar que esta proyeccion no se corrige durante el ano, lo cual resulta
sorprendente. Si en tres meses, por ejemplo, se observa que la demanda no se esta cumpliendo
o, por el contrario, se estd superando con creces, es necesario ajustar la proyeccién para reflejar
la realidad de la empresa.

Tabla 2.1: Cumplimiento de proyeccién de demanda actual de Mouvair
Fuente: Elaboracién propia con datos de Mouvair

Producto Marzo | Abril | Mayo | Junio
Freidora 1% 78 % 66 % 78 %
Horno 67 % 68 % 74 % 80 %
Zen 68 % 67 % 68 % 65 %
Om 70 % 66 % 1% 66 %
UltraPure 0% 50 % 28 % 0%
CrystalAqua 0% 0% 14 % 50 %

Ademas, no se considera definir un stock minimo, ya que siempre se apunta a tener como
minimo las unidades que se espera vender cada mes.
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1.7. Inventario

El inventario esta a cargo del area de Operaciones, que controla el stock de los productos,
determina el momento de realizar las importaciones y maneja toda la logistica de asignacion
de stock para cada una de las plataformas, entre otras actividades.

Se realiza un conteo de stock dos veces por semana, tanto de manera fisica como en las
plataformas de los resellers. Este conteo incluye todos los productos, accesorios y filtros. Pri-
mero, en el centro de distribucién se realiza un conteo cruzado a cargo de dos encargados
de logistica. Ellos completan una planilla impresa anotando las unidades contadas de cada
producto.

Se realiza un conteo fisico en la bodega de la tienda de la empresa, donde la encargada
de tienda completa la planilla en un documento de Google Sheets compartido, que posterior-
mente envia al gerente de Operaciones. Ademas, se lleva a cabo un conteo del stock tanto
en la bodega de externalizacion llamada “Bodegal” como en cada una de las plataformas de
los resellers. Esto se debe a que hay stock que se envia directamente a las bodegas de los
resellers y son ellos quienes se encargan del envio de esos productos. En este caso, uno de los
encargados de logistica debe ingresar a cada una de las plataformas y registrar en la planilla
las unidades de cada producto disponibles.

Analizando si el stock fisico coincide con el stock del sistema que documenta las ventas,
como se muestra a continuacién se observa claramente que no se tiene una cuadratura de
stock. En el caso en que se muestra un porcentaje menor al 100 % se observa que hay maés
unidades contabilizadas en el sistema que fisicamente, lo cual se traduce en vender productos
que el sistema muestra como disponibles, pero que en realidad no hay en el inventario fisico,
lo que posteriormente resulta en cancelaciones y descontento entre los clientes. Por otro lado,
si se muestra un porcentaje mayor al 100 % se observa que hay registradas mas unidades
fisicamente que en el sistema, esto puede resultar en ventas no realizadas cuando el sistema
indica que no hay stock, pero fisicamente si hay.

Es importante destacar que actualmente no se tiene un control preciso sobre el stock, es
decir, no se realiza un andlisis para verificar si el stock coincide con las ventas realizadas.

Tabla 2.2: Comparacién entre stock fisico y del sistema en Mouvair
Fuente: Elaboracién propia con datos de Mouvair

Producto Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio
Freidora 55 % 50 % 60 % 69 % 76 % 69 %
Horno 70 % 63 % 5% 87 % 89 % 87 %
Zen 230 % 207 % 130% | 115% | 110% | 115%

Om Negro 32% 29 % 35 % 40 % 56 % 40 %
Om Blanco 17% 15 % 18 % 21 % 49 % 21%
UltraPure 133 % 120 % 110% 102 % 76 % 102 %
CrystalAqua | 233% 210 % 140% | 123% | 9% | 123%
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1.8. Indicadores

En el ano 2022, la gerencia de Mouvair defini6 sus indicadores a través de la metodologia
de OKR (Objectives and Key Results). El objetivo era tener un mayor control de todo lo que
ocurria en la empresa y poder anticiparse a eventuales problemas en las diversas areas. Con
estos indicadores, se definieron objetivos clave que contribuirian al crecimiento de la empresa.

Los OKR se definieron a partir de conversaciones con los responsables de cada area y
posteriormente se revisaron y adaptaron a nivel de negocio. Una vez establecidos estos indi-
cadores, se decidi6 realizar un seguimiento semanal mediante reuniones entre los involucrados,
donde cada uno presentaba un analisis de sus indicadores. Todo el equipo participaba en dar
retroalimentacién y acordar acciones a seguir. El principal problema era la carga de trabajo
necesaria para revisar los indicadores. Se requeria extraer la data, depurarla, ajustar los datos
y realizar numerosas tareas antes de armar el indicador y presentarlo para su analisis, lo que
llevé a que se abandonara el seguimiento de estos.

En la tabla del Anexo M se muestran algunos de los “indicadores” definidos, que en reali-
dad son objetivos y metas. Es decir, la empresa nunca definié indicadores adecuados. Esto
evidencia un déficit en la definicién y desarrollo de indicadores, ya que sélo se establecen
metas a lograr. Un indicador, en cambio, debe proporcionar una nocién respecto a la meta
establecida, utilizando variables asociadas.

El siguiente ano se volvieron a definir (nuevamente de manera errénea), pero a mitad
de ano dejaron de realizar el seguimiento debido a que eran poco ttiles e inexactos. En el
presente ano, se han vuelto a definir objetivos y no indicadores, como por ejemplo la rotacién
de inventario, tiempo de primera respuesta, tiempo de resolucién, metas de ventas, metas
de margen bruto, inversiéon en marketing, entre otros, para retomar su seguimiento, aunque
hasta la fecha no se tiene informacién alguna sobre dicho seguimiento. En la tabla del Anexo
M.2 se muestran algunos de los objetivos definidos.

A lo largo de los afios, Mouvair ha definido de forma reiterada sus indicadores, que, como
ya vimos, no son indicadores en sentido estricto, con la intencién de tener un mayor control
y anticiparse a problemas, sin embargo, lo poco util que eran ha llevado al abandono de
estos esfuerzos. El proceso manual de extraccién y andlisis de datos resultaba excesivamente
arduo y, a pesar de los intentos de simplificacién y adaptacion, los indicadores no se monito-
rearon de manera continua. Esto sugiere una desconexion entre la definiciéon estratégica y la
capacidad operativa para la ejecucion, indicando la necesidad de simplificar los indicadores
y automatizar el seguimiento para mejorar la eficiencia y efectividad del proceso.

2. Analisis de la informaciéon

Después de completar el levantamiento de informacién y tener una vision clara de la situa-
cion actual de la empresa, se procedio a realizar diversos analisis sobre el proceso en cuestion.

En cuanto al diseno del dashboard de ventas que utiliza la empresa, se identifico la ne-
cesidad de que sea intuitivo y facil de visualizar, evitando asi cualquier ambigiiedad en la
informacion presentada. Ademas, se observo que la empresa esta desaprovechando una plata-
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forma de documentacion de ventas existente “Defontana”, optando por utilizar una planilla
de Excel que requiere un trabajo manual redundante. Tras el andlisis realizado se sugiere
que, con los datos disponibles, es factible modificar la fuente de informacion, optimizando asi
el proceso y eliminando la duplicidad de tareas con la informacién preveniente directamente
desde esta plataforma.

Se resalta la importancia de tener datos comparativos del afio anterior, ya que la empresa
opera en ciclos anuales y esta sujeta a variaciones estacionales y festivas. Esta informacion
comparativa permitird una mejor comprension de las tendencias y una proyecciéon de deman-
da mas realista que la actual.

La fuente de informacion utilizada para la creacion del dashboard y la proyeccion de de-
manda no contiene todos los datos histéricos, lo cual afecta significativamente la precision de
las proyecciones. Por ello, es necesario integrar los datos de la plataforma anterior con los de
la nueva plataforma. Esto permitira consolidar toda la informacion historica de la empresa,
lo cual es crucial para realizar proyecciones de demanda de manera realista y precisa.

Otro aspecto destacado fue la falta de indicadores que ayuden a lograr la estrategia pro-
puesta por la empresa, lo cual sugiere un problema en el proceso que necesita ser abordado.
Se plantea la importancia de entender las razones detras de esta falta y tomar medidas para
resolverlo. Ademas, se reconoce la necesidad de desarrollar indicadores tiles y relevantes, que
estén alineados con lo que la empresa realmente desea mejorar. Este enfoque en el desarrollo
de indicadores pertinentes contribuird significativamente a mejorar la eficacia del seguimiento
y cumplimiento de la gestion de la empresa.

Como se puede observar del levantamiento de informacién, la empresa no realiza activida-
des especificas para mejorar la gestion del inventario ni de la proyeccion de ventas. Aunque
disponen de diversos documentos con informacién sobre ventas e inventario, no cuentan con
actividades designadas, planes a seguir ni indicadores que guien el cumplimiento en relaciéon
con la probleméatica identificada.

3. Diseno

El levantamiento de informaciéon ha proporcionado una comprension detallada de la situa-
ci6én actual de Mouvair. Se identificaron los actores involucrados en el proceso y se destacaron
aspectos que requieren mejoras en el diseno y la estructura del actual dashboard de ventas,
asi como en la fuente de informacién, proyeccion de demanda utilizada y los indicadores
necesarios para respaldar la meta propuesta por la empresa. Estos temas seran abordados
detalladamente en la propuesta de diseno.

3.1. Fuente de informacién

Se identificé que la empresa esta desaprovechando la plataforma ERP Defontana. Debido
a que es posible descargar toda la informacion de ventas directamente y usar estos datos
para alimentar el dashboard de ventas que visualiza la gerencia. Esto simplificaria significati-
vamente las tareas, eliminando la necesidad de que el encargado registre manualmente cada
venta en Google Sheets diariamente, ya que esta informacion se puede obtener directamente
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de la plataforma.

Para realizar este cambio, fue necesario analizar la data disponible en Defontana. Para esto
se cre6 un Informe Definible de Ventas, donde se pueden seleccionar los campos especificos que
se desean extraer. El informe personalizado incluye los siguientes campos: “Descripcion del
Local” (lugar de la venta), “Numero del Documento”; “Fecha”, “Comuna del Cliente”, “Re-
gién del Cliente”, “Descripcion del Producto” (nombre del producto), “Cantidad”, “Precio
Unitario”, “Total Detalle” y “Tipo de Documento”. Se anadié el campo “Tipo de Documen-
to” proporcionando informacién adicional que es util para la gerencia, especialmente para
rastrear la cantidad de devoluciones realizadas o ventas por factura. Dicho informe se analizo
realizando un cruce con la informacién de ventas de cada uno de los resellers obteniendo
la validacion de que la data que entregaba este informe estaba correcta y se podia utilizar
como una fuente de informacion confiable, la cual ayudaria a tener un sistema de control
actualizado y completo.

Debido a que la plataforma Defontana comenzé a utilizarse en noviembre de 2023, solo
cuenta con datos a partir de esa fecha. Por esta razén, fue crucial integrar la informacion
de ventas de la plataforma anterior, llamada “Lioren”, en la planilla de Google Sheets de-
signada. De este modo, se logré consolidar una planilla con todos los datos historicos de la
empresa. Esta recopilacién es fundamental para mantener un registro preciso de las ventas
a lo largo de los afos, facilitando la comparaciéon con periodos anteriores y permitiendo una
proyeccion de demanda basada en datos histéricos reales. Se propone que el encargado, en
este caso el Analista Contable, descargue y pegue la informacion documentada de ventas en
la hoja de Google Sheets los dias Martes y Jueves debido a que distintos actores revisan
este dashboard y necesitan la informacién esos dias en particular para un analisis. Con esta
nueva estructura, se facilita el proceso y se asegura la precision de la informacién asi como
también la liberacién de horas previamente dedicadas a rellenar el “Plan Comercial”, para
otras labores mas urgentes para la empresa.

Cabe destacar que, al extraer ahora la data directamente de Defontana, se tienen las ven-
tas de todos los canales y no solo de los resellers, proporcionando una vision mas completa y
precisa de las operaciones de la empresa y facilitando una toma de decisiones mas informada.
Ademas, refleja todo tipo de documento como boletas, notas de crédito, facturas y vouchers

de venta. Para ver los cambios en el proceso de generaciéon de las boletas, dirijase al anexo
N.

Dado que el “Dashboard de ventas de reseller” utilizaba una fuente de informacion in-
completa, se implemento inicialmente un cambio en esta herramienta. Se conecté la nueva
fuente de informacion a la plataforma Looker, ahora incluyendo todos los canales de ventas y
permitiendo busquedas por todos los tipos de documentos, no solo por ventas realizadas, sino
también notas de crédito, devoluciones, entre otros. Se crearon seis pestanas, con propésitos
especificos: la primera muestra la informacién general de las ventas con un analisis detallado
por canal y tipo de producto, y la segunda presenta graficos mas detallados de esta misma
informacion. Un cambio notable respecto al disefio anterior es la creacién de las pestaiias
tres, cuatro y cinco, que ofrecen un andlisis mas detallado de cada tipo de canal, y la tultima
pestana que muestra geograficamente las ventas. Estos cambios ayudaran a la empresa a
poder visualizar de una manera integral como estéd siendo la realidad, para asi poder tomar
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las acciones necesarias y poder cumplir las metas propuestas. Para visualizar el dashboard
redisefiado titulado “Sistema de Control de Ventas Mouvair”, dirijase al anexo N.

Si bien este no es el sistema de control que se propone para la problemética trabajada en
este proyecto, realizar mejoras en este dashboard fue fundamental en el proceso, ya que cons-
tituye la principal fuente de referencia para la gerencia, ofreciendo informacion crucial sobre
el desempeno en ventas, la distribucién por canales y los productos mas vendidos. Mantener
este dashboard actualizado facilitara una proyeccion mas precisa de la demanda y permitira
la implementacion de acciones para alcanzar los objetivos.

3.2. Proyeccion de demanda

Una de las causas mas frecuentes de quiebres de stock es la falta de una proyeccion de
demanda realista. En este caso, se observé que la proyeccién de demanda se basaba en datos
histéricos incompletos, lo cual afectaba considerablemente la precision de las proyecciones,
ya que no representaban fielmente la realidad de la empresa. Se identific6 que, en algunos
meses, no se alcanzaban las metas de demanda establecidas, lo que generaba problemas de
stock. Cuando las ventas no cumplian con las expectativas, se implementaban acciones para
incrementar las ventas en el mes siguiente. Sin embargo, estas acciones a menudo resultaban
en ventas que superaban las unidades disponibles, provocando un desabastecimiento de stock
en los meses posteriores al no contar con suficientes productos para cubrir la demanda. Este
problema se agrava debido a los plazos de entrega de las importaciones, que requieren una
programacion con al menos 5 meses de antelacion. Los cambios imprevistos no permitian
ajustar adecuadamente estos pedidos, lo que resultaba en entregas tardias que afectaban la
disponibilidad de productos en el momento adecuado. Por lo tanto, es crucial proyectar la
demanda utilizando la informacién completa de la empresa, que ahora incluye datos de las
plataformas “Lioren” y “Defontana”. Esto permitird analizar el crecimiento esperado y de-
sarrollar un forecast de demanda mas preciso y adaptable a las condiciones cambiantes del
mercado.

Se realiz6 un analisis de las ventas del ano 2023 y los primeros dos meses del presente ano
para determinar el crecimiento esperado de cada producto y realizar la proyeccién correspon-
diente. Siguiendo el método de proyeccién de demanda de la empresa, se consideraron tres
escenarios: “Optimista” (130 % de la demanda), “Realista” (100 %) y “Neutro” (80 %), sus
caracteristicas PESTEL se encuentran en el Anexo O. Al comparar estos escenarios con la
demanda real observada para los meses siguientes del afio en curso (Marzo, Abril y Mayo), se
identificé que el escenario “Neutro” al 75 % refleja mejor la situacién actual de la demanda
de la empresa en lugar del escenario “Realista”. En otras palabras, el escenario actualmente
adoptado por la empresa es “Neutro” al (75%), mientras que el escenario “Realista” co-
rresponde mas al “Optimista”. La informacién de proyeccion de los distintos escenarios se
encuentra en el Anexo P. A continuacién se muestra el escenario “Neutro” al 75 % propuesto
a utilizar para la proyecciéon real de la empresa:
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Tabla 2.3: Comparacién de Ventas en 2024 con proyeccion de demanda
propuesta
Fuente: Elaboracién propia

Producto Marzo | Abril | Mayo | Junio
Freidora 95 % 99 % 88 % 99 %
Horno 90 % 91 % 99 % 96 %
Zen 90 % 90 % 91 % 87 %
Om 93 % 88 % 95 % 88 %
UltraPure 0% 67 % 37 % 0%
CrystalAqua 0% 0% 18% 67 %

Se observa que con el cambio de escenario las demandas proyectadas se acercan mucho
mas a la demanda real. Al ajustar el forecast de demanda de acuerdo con estos hallazgos y
siguiendo el método establecido por la empresa, se logré una proyeccion mucho mas realis-
ta. Aunque no se espera alcanzar el 100 % de cumplimiento, se busca acercar las unidades
demandadas a la proyeccién para minimizar posibles quiebres de stock y evitar ajustes sig-
nificativos que puedan afectar las importaciones en curso y las futuras. Ademas, ayudara a
tomar decisiones basadas en datos reales que representen lo que vive actualmente la empresa.

Es crucial analizar los primeros meses del ano para evaluar si se esta cumpliendo con la
demanda establecida y ajustar las proyecciones segtin sea necesario. Ademas, es fundamental
proyectar por canal para obtener una vision integral y asegurarse de disponer de suficiente
tiempo para gestionar adecuadamente toda la logistica involucrada. Es fundamental identifi-
car las razones por las cuales no se alcanza el 100 % de la meta y establecer restricciones de
ventas para evitar ventas indiscriminadas. La comunicacion efectiva entre todas las areas de
la empresa es de suma importancia para coordinar acciones de manera efectiva. En cuanto
al exceso de stock, aunque no representa un costo adicional de almacenamiento gracias al
espacio disponible en la bodega, si implica la inmovilizacién de recursos financieros.

3.3. Indicadores

Durante el levantamiento de informacién, se identificd la ausencia de indicadores en la
empresa. Para abordar esta situacién, se propone definir indicadores clave basados en la
informacion disponible, los cuales seran presentados en un panel de visualizacién claro y
accesible para la gerencia. El objetivo es establecer un sistema de control que supervise el
cumplimiento de metas de la empresa. Este sistema estara compuesto por indicadores di-
senados para proporcionar una vision clara de los factores que afectan el cumplimiento de
las demandas proyectadas y los frecuentes quiebres de stock. Sera 1util y relevante para la
gerencia, ademas de ser facil de monitorear y mantener, facilitando un seguimiento continuo
y efectivo del desempefio empresarial.

Dado que la problematica esta relacionada con los constantes quiebres de stock, es crucial

entender las causas subyacentes que afectan la demanda y su cumplimiento. En este contexto,
se proponen indicadores clave que mejoraran la gestion de inventario, permitiendo anticiparse
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a posibles quiebres de stock y, por ende, mejorando el logro de las metas de ventas estable-
cidas. Es fundamental contar con herramientas que respalden el forecast de demanda para
garantizar una precision adecuada del inventario y mantener su integridad. Es por esto que,
se sugiere la implementacién de indicadores como UFR, NO UFR, IRA y OTIF, los cuales
proporcionan insights sobre el estado actual de la operacién y ayudan a identificar las razo-
nes por las cuales no se cumplen las metas establecidas. Estos indicadores son fundamentales
para monitorear eficazmente el desempeno y tomar medidas correctivas necesarias.

3.3.1. UFR - Tasa de cumplimiento

El nombre de este indicador proviene de las siglas en inglés Unit Fill Rate, el cual mide
la tasa de cumplimiento. En este contexto, se utilizara para evaluar la efectividad de la
proyeccion de demanda, es decir, qué porcentaje de la demanda real se estd cumpliendo
respecto a la demanda pronosticada. La férmula para calcularlo es la siguiente:

UFR (%) =

Demanda real del mes 100
Demanda pronosticada del mes

Este indicador es crucial en el contexto de abordar los quiebres de stock, ya que propor-
ciona insights sobre el cumplimiento de la demanda. Ademas, permite calcular el indicador
conocido como NO UFR, con el cual se pueden analizar las causas por las cuales no se esta
cumpliendo con la demanda, especialmente en relaciéon con los quiebres de stock.

Los valores para clasificar el UFR y los indicadores que se mencionaran posteriormente,
fueron definidos en base al libro “Indicadores de la gestién logistica KPI: Los indicadores
claves del desempenio logistico” y en conjunto con el gerente de operaciones. Estos son:

e Excelente: UFR > 95%
e Bueno: 90% < UFR < 95%
e Malo: UFR < 90 %

Al analizar los datos de los meses pasados del afio en curso, se obtuvieron los siguientes
valores para el indicador UFR:

Tabla 2.4: Cumplimiento de la demanda para los meses del 2024 segtin
proyeccién actual de Mouvair
Fuente: Elaboracién propia con datos de Mouvair

Producto Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio

Freidora

Horno

Zen
Om
UltraPure
CrystalAqua
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Con esto se puede ver que la tasa de cumplimiento que presenta la empresa esta clasificada
como mala en todos sus productos durante los meses analizados.

Las acciones a considerar para mejorar este indicador guardan relacion con las mejoras
para disminuir el indicador NO UFR, las cuales se comentaran en la siguiente seccion.

Cabe destacar que s6lo mejorando la proyeccion de demanda en la empresa con el escenario
propuesto, este indicador mejoraria enormemmente, como se puede ver a continuacion:

Tabla 2.5: Cumplimiento de la demanda para los meses del 2024 segin
proyeccién propuesta

Producto Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio

Freidora
Horno 90 % 91 %

Zen 0% | 90%
Om

UltraPure
CrystalAqua

3.3.2. NO UFR - Tasa de no cumplimiento

El indicador NO UFR proporciona la tasa de incumplimiento de la demanda proyectada,
siendo fundamental para mejorar la gestién de inventario y ventas al identificar las razones
detras del no cumplimiento. La falta de cumplimiento puede deberse a disponer del stock
adecuado, pero no concretar las ventas, o a una planificaciéon deficiente de compras y so-
breventa en meses anteriores. En el contexto actual de la problematica en desarrollo, estas
causas son de suma importancia. Este indicador permite comprender por qué no se alcan-
zan las metas establecidas y facilita la implementacién de acciones correctivas para mejorar
el desempeno empresarial. El NO UFR se calcula restando el UFR (Unit Fill Rate) del 100 %.

Los valores para clasificar el NO UFR son:

e Excelente: NO UFR < 5%
* Bueno: 10% > NO UFR > 5%
e Malo: NO UFR > 10%

Luego del analisis realizado se puede observar que la tasa de no cumplimiento que presenta
la empresa esta clasificada como mala en todos sus productos durante los meses analizados,
como se muestra en la siguiente tabla. Cabe destacar que, al mejorar la proyeccion de demanda
en la empresa con el escenario propuesto, este indicador también mejoraria. Para mas detalles,
dirijase al anexo Q.
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Tabla 2.6: Tasa de no cumplimiento de la demanda para los meses del
2024 segin proyeccion actual de Mouvair
Fuente: Elaboracién propia con datos de Mouvair

Abril

Producto Enero | Febrero | Marzo Junio

Mayo

Freidora

Horno

Zen
Om
UltraPure
CrystalAqua

En este caso, una nota de crédito no solo implica que la venta inicialmente proyectada
no se realizd, sino que también afecta negativamente el stock disponible para futuras ven-
tas, ya que los productos devueltos no son considerados para la venta regular, sino que se
destinan a un stock de campana destinado para ventas entre los empleados o futuros outlet.
Ademas, es importante investigar las unidades que no se lograron vender debido a la falta
de stock disponible o por gestiones del area comercial como inversiones en campafas, envios
de correos, envios de whatsapp y contacto con el cliente. Estos andlisis permiten desarrollar
planes de accién para mitigar estos problemas y reducir el indicador de no cumplimiento.
A continuacién se presentan los resultados del andlisis, mostrando en porcentajes las unida-
des que no se alcanzaron a vender debido a notas de crédito, falta de stock y gestiéon comercial.

Tabla 2.7: Razones del no cumplimiento de la demanda para los meses del
2024 segun proyeccion actual de Mouvair
Fuente: Elaboracién propia con datos de Mouvair

Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio
Notas de Crédito 24 % 12% 14 % 36% | 16% 24 %
Stock 11% 8% 6 % 12% | 13% 12%
Gestion Comercial | 65 % 81% 80 % 52% | 1% 64 %

De la tabla se observa que las principales razones del no cumplimiento son principalmente
las gestiones del area comercial, que consistentemente representan la mayor proporcién de
las ventas, oscilando entre 52 % y 81 %. Esto sugiere problemas persistentes en las estrategias
comerciales. Las notas de crédito muestran un aumento significativo en abril (36 %), indican-
do posibles problemas especificos en ese mes, mientras que el impacto de la falta de stock en
las ventas es relativamente constante, fluctuando entre 6 % y 13 %.

Cabe destacar que sélo mejorando la proyecciéon de demanda en la empresa con el esce-
nario propuesto, este indicador tendria diferentes hallazgos. Como se puede ver en la tabla a
continuacion las notas de crédito son la principal causa de no cumplimiento de la demanda,
representando més del 50 % en la mayoria de los meses. Las notas de crédito se originan
principalmente por devoluciones de productos debido a defectos, danos o insatisfaccién del
cliente. También pueden surgir por acuerdos comerciales posteriores a la facturacion original,
sobreventa o falta de stock, y disputas sobre la calidad del producto. Esto indica un problema
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persistente en el manejo de devoluciones o ajustes de ventas.

La falta de stock también es significativa, especialmente en mayo y junio, donde alcanza el
35% y 34 % respectivamente, sugiriendo dificultades en la gestién del inventario. Esto puede
deberse a un registro incorrecto del stock en el sistema, lo que resulta en la pérdida de ventas
a pesar de contar con las unidades necesarias. Las gestiones del area comercial tienen un
impacto menor en general. Es decir, la mala proyeccion realizada por la empresa genera estas
diferencias, las cuales son cruciales para entender y mejorar la problematica trabajada.

Para controlar estas causas, es esencial mejorar la precisién en los procesos de facturacion
y gestion de inventarios, implementar politicas claras de devoluciones, y fortalecer la comuni-
cacion y acuerdos con los clientes, asegurando que las expectativas y los términos comerciales
estén claramente establecidos y cumplidos. Estas acciones permiten mantener la precision en
los registros financieros y asegurar la transparencia en las transacciones comerciales.

Tabla 2.8: Tasa de no cumplimiento de la demanda para los meses del
2024 segun proyeccion propuesta
Fuente: Elaboracién propia

Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio
Notas de Crédito 7% 51 % 79 % 3% | 62% | 39%
Stock 20 % 23 % 14 % 12% 35% 34 %
Gestién Comercial 3% 26 % 7% 14 % 3% 27%

Con esta vision mas realista de la situacién de la empresa, se observa que las principales
causas de no cumplimiento de la demanda estan relacionadas con las notas de crédito reali-
zadas y la falta de stock. Por ello, se proponen a continuacion dos indicadores que ayudan
a realizar un seguimiento de estas causas: IRA y OTIF. El monitoreo y la mejora de estos
indicadores permitirdn una gestién mas efectiva del inventario y una reduccién en la tasa de
no cumplimiento de la demanda, optimizando asi el desempeno operacional y la satisfaccion
del cliente.

3.3.3. IRA

El indicador conocido por sus siglas en inglés, Inventory Record Accuracy (IRA), evalia la
precision del inventario comparando lo registrado en el sistema con lo fisicamente disponible
en las bodegas de almacenamiento. Este indicador es crucial para una proyeccion precisa, ya
que mide la exactitud del inventario, que sirve como base para que el equipo de ventas pueda
ofrecer stock disponible para las ventas.

En este caso, el indicador se aplicara para comparar las unidades registradas en la plata-
forma Defontana con las existencias reales en el centro de distribucién, tiendas, resellers y la
bodega externa “Bodegal”. La férmula utilizada para definir el indicador es la siguiente:

Inventario fisico

IRA =

Inventario en Defontana
Los valores para clasificar el IRA son:

e Excelente: 100 % > IRA > 98 %
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e Bueno: 90 % < IRA < 98%
e Malo: IRA < 90% y IRA > 100 %

Un IRA bajo puede tener varios impactos significativos en la compania. Primero, puede
llevar a prometer un stock que no esta realmente disponible, lo cual afecta la credibilidad y
la satisfaccién del cliente al no poder cumplir con las entregas prometidas. Ademas, la baja
precision del IRA puede resultar en érdenes parcializadas, lo que genera complicaciones en
la logistica y el cumplimiento de pedidos. Asimismo, puede provocar la gestion incorrecta de
productos danados, ya que es crucial actualizar correctamente la ubicacion de estos produc-
tos en el sistema para evitar su comercializacién. En caso contrario, si el IRA es mayor al
100 %, significa que el sistema no estd considerando todas las unidades disponibles, lo cual
puede resultar en la pérdida de ventas debido a la falta de registro de las unidades existentes.
Por lo tanto, es fundamental mantener registros precisos de todo el movimiento de inventario
dentro de las bodegas.

Para el andlisis realizado anteriormente se obtuvieron los siguientes valores:

Producto Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio
Freidora 55 % 50 % 60 % 69 % 76 % 79 %
Horno 70 % 63 % 75 % 87 % 89 % 90 %
Zen 230 % 207 % 130% | 115% | 110% | 105%

Om Negro 32% 29 % 35% 40 % 56 % 64 %
Om Blanco 17% 15% 18 % 21 % 49 % 82 %
UltraPure 133 % 120 % 110% 102 % 76 % 83%
CrystalAqua | 233% 210% 140% | 123% | 9% 81 %

Se observa que no se ha logrado alcanzar una gestion ideal del inventario. A partir de mar-
70, los niimeros comienzan a mejorar, lo cual coincide con la llegada del nuevo Gerente de
Operaciones a la empresa. Este ha implementado acciones de mejora, como el conteo cruzado
de stock y el uso de un formulario de Google para recopilar y centralizar todos los conteos.
Sin embargo, los niveles de IRA atn no son satisfactorios. Este desajuste en el inventario
puede deberse a procesos de entrada y salida inadecuados, falta de capacitacion del personal,
inconsistencias en los procedimientos de conteo y problemas en la integracién del sistema
Defontana con los diversos puntos de inventario.

Para mejorar el IRA, es fundamental que el equipo de operaciones de inventario imple-
mente acciones especificas. Esto incluye llevar a cabo revisiones exhaustivas en el piso de la
bodega para verificar que todos los movimientos fisicos de los SKU estén reflejados de manera
precisa en el sistema. También es esencial asegurarse de que las rebajas de stock se realicen
correctamente desde el lugar adecuado en el sistema. Es crucial gestionar las devoluciones
correctamente, asegurandose de asignarles la ubicacion adecuada para evitar confusiones fu-
turas.

Ademas, es importante fomentar una cultura organizacional donde todos los empleados
comprendan la importancia de mantener un IRA preciso y cémo esto afecta directamente
la operacion y el servicio al cliente. Implementar mejoras en los procedimientos de conteo
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y control de stock es clave, incluyendo la comparacién de las ventas realizadas durante el
periodo entre los conteos de stock para detectar y corregir discrepancias, asegurando asi que
el inventario esté correctamente alineado y no haya unidades “perdidas”. Realizar un analisis
profundo de las causas raiz de las discrepancias y considerar la actualizacion de la tecnologia
de gestion de inventarios. Con una combinacion de estas acciones, la empresa podra mejorar
significativamente su IRA, lo que resultara en una gestién mas eficiente del inventario, mayor
satisfaccion del cliente y optimizacion de las operaciones.

3.3.4. OTIF

El indicador conocido por sus siglas en inglés como On Time in Full (OTIF) calcula la
precision en las entregas completas y a tiempo. “Completas” se refiere a la entrega total de
un pedido en una tnica vez, por ejemplo, si un cliente solicita 5 freidoras de aire, estas deben
entregarse juntas y no de manera parcial, evitando multiples entregas. “A tiempo” significa
cumplir con el plazo acordado inicialmente con el cliente.

Es crucial cumplir con estas dos caracteristicas, ya que retrasos en las entregas o entregas
incompletas pueden provocar devoluciones o cancelaciones de ventas, afectando la capacidad
de la empresa para alcanzar sus objetivos de venta establecidos. Muchas notas de crédito
(NC) suelen estar relacionadas con incumplimientos en la entrega, donde el mal servicio
puede llevar a que los clientes rechacen el producto debido a retrasos en la entrega o dafnos
durante el transporte. Este indicador penaliza severamente el cumplimiento de la empresa.

La férmula para calcular OTIF es:

OTIF — Pedidos entregados a tiempo y completos

Pedidos totales a entregar

Su clasificacion es igual al indicador IRA. Este indicador proporciona una métrica clara
sobre el rendimiento de las entregas, ayudando a la empresa a identificar areas de mejora y
asegurando un servicio eficiente y satisfactorio para los clientes.

Para el andlisis realizado se obtuvieron los siguientes valores:

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
OTIF | 89,00% | 90,37% | 88,16% | 82,47% | 91,54% | 94,93%

Para mejorar el desempeno de OTIF, es recomendable implementar varios procedimientos
operativos. Esto incluye optimizar los procesos de almacenamiento y recoleccién de pedidos
para reducir errores, implementar sistemas de gestion de inventarios mas precisos, mejorar la
coordinacion logistica con socios de transporte confiables, capacitar al personal en practicas
efectivas de gestion de inventarios y mantener una evaluacion continua del desempeno para
identificar areas de mejora. Estas medidas no solo fortaleceran la eficiencia operativa, sino
que también mejoraran la satisfaccion del cliente al garantizar entregas precisas y oportunas.

3.4. Sistema de control

Con el desarrollo realizado, se obtiene un Sistema de Control que incluye la proyeccion de
demanda, su seguimiento, y los indicadores mencionados anteriormente para gestionar el in-
ventario. Estas herramientas serdan fundamentales para la empresa, permitiéndole monitorear
sus metas, tomar decisiones y realizar acciones anticipadas para prevenir posibles quiebres
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de stock. Esto contribuye a mantener una planificacién y demanda precisa, asegurando que
el stock ofrecido sea real y evitando asi problemas derivados de una gestién ineficiente de
inventarios.

Se proporciona un plan de desarrollo para la implementacion del Sistema de Control
propuesto en la empresa, el cual contempla caracteristicas como: descripcion, periodicidad,
responsable, fuente de informacion, impacto, actividades a desarrollar y qué hacer en caso
de problemas para cada una de las etapas del disefio propuesto, detallado en el Anexo R. En
cuanto a los costos asociados a la implementacién, no se requerira realizar nuevas contrata-
ciones, ya que los responsables designados son empleados actuales de la empresa. En relacion
al software, no se generaran costos adicionales, dado que se utiliza Excel, cuya licencia ya
estd cubierta previamente por la empresa. Ademas, la plataforma Looker, utilizada para la
visualizacién de indicadores, esta disponible de forma gratuita. Los gastos adicionales se da-
ran durante el primer mes para los tres roles clave, quienes deberan dedicar horas extras a
los cambios e implementaciones requeridas, costos que seran asumidos por la empresa.

3 Discusiones

La empresa carece de una estrategia clara y unificada que defina como desea posicionarse
en el futuro. Aunque ha delineado tres para el presente ano, estas son en realidad metas pun-
tuales y no constituyen un plan integral que abarque todas las areas de la organizacion. Esta
falta de una vision coherente impide que la empresa pueda anticipar y prepararse adecuada-
mente para los impactos globales y las tendencias del mercado. Es esencial que la empresa
desarrolle una visién a largo plazo que considere todos los aspectos de sus operaciones, per-
mitiendo una planificacién més integral y alineada con sus objetivos generales. Adoptar una
filosofia Lean ayudaria a la empresa a centrarse en la eficiencia y la eliminaciéon de desper-
dicios en sus procesos, facilitando una mayor flexibilidad y capacidad de adaptacién ante
cambios en el mercado. Esto no solo mejorara la cohesién interna, sino que también facilitara
una respuesta mas efectiva a los desafios y oportunidades que puedan surgir en el entorno
empresarial global.

Si bien una de estas metas se aborda en el proyecto de titulo, definida como “Mejorar la
gestion de inventario y proyeccion de demanda”, se observa que actualmente no tiene nin-
gun control efectivo. La empresa carece de una herramienta que le permita monitorearla de
manera adecuada. No existe la rigurosidad ni el profesionalismo necesarios para garantizar el
cumplimiento de esta, y no se realiza un seguimiento sistematico. Ademas, el enfoque general
del proyecto responde inicamente a problemas inmediatos sin considerar una planificacion a
largo plazo. Esto resalta la necesidad urgente de implementar mecanismos de control y segui-
miento que aseguren la eficacia y la alineacién de las acciones con los objetivos de la empresa.

“Las empresas crecen hasta su nivel de incompetencia” resume perfectamente la situacion
actual de Mouvair. Aunque se estan abordando problemas especificos, el problema subyacente
es mas profundo: Mouvair no ha desarrollado suficientes competencias internas ni capacida-
des para superar su nivel de incompetencia, lo que esta provocando pérdidas de eficiencia.
Ademas, la empresa carece de un plan de sostenibilidad empresarial y de un liderazgo efectivo
que permita desarrollar métodos de crecimiento légicos basados en la informacién disponible.
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El trabajo realizado revela que Mouvair ha alcanzado este limite, evidenciado por la falta de
informacién adecuada y andlisis necesarios. A medida que enfrentan mas problemas deriva-
dos de su propio crecimiento, pierde control sobre sus operaciones. Para superar este techo y
evitar mas pérdidas financieras, es crucial que Mouvair invierta en fortalecer sus habilidades
y conocimientos, asegurando asi un crecimiento sostenible y la capacidad de manejar futuros
desafios con eficacia.

Ademas, el personal no se ajusta a las necesidades del negocio, desde una estructura orga-
nizacional con deficiencias significativas hasta las capacidades individuales. El peso de toda
la problematica recae sobre solo tres personas. Esta concentracion de responsabilidades no
solo es ineficiente, sino que también pone en riesgo la continuidad operativa de la empresa
si alguno de estos individuos no puede desempenar sus funciones. Es crucial redistribuir las
responsabilidades y establecer una supervision adecuada para asegurar que todas las areas
criticas de la empresa estén debidamente gestionadas.

La empresa confunde datos con indicadores, asumiendo erréoneamente que los primeros
pueden cumplir la misma funciéon. Esta confusion, sumada al desconocimiento de la utilidad
de los indicadores, se refleja en su ausencia. La falta de indicadores adecuados obligd a anali-
zar todos los datos desde cero para construir una base solida para el sistema de control. Esta
carencia, junto con la falta de una estructura de procedimientos que sostenga las unidades
de compras, ventas y abastecimiento de manera que apoye las ventas, y la falta de criterios
para priorizar lo urgente sobre lo importante, subraya la necesidad urgente de implementar
un sistema de control riguroso y bien definido para mejorar la toma de decisiones y la efec-
tividad de las soluciones.

Es alarmante que no se cumpla un stock minimo para cada producto. En ciertas situacio-
nes, se venden unidades destinadas a mantener el stock minimo para no perder la oportuni-
dad inmediata de venta. Esto ha generado miltiples desventajas, ya que posteriormente no
se dispone de unidades suficientes hasta la préxima importacion. Esta practica deteriora el
posicionamiento con los resellers y afecta la percepciéon de fiabilidad. Ademas, la proyeccion
de demanda no se ajusta adecuadamente a la realidad. Historicamente, la empresa ha sufrido
quiebres de stock, pero recientemente no ha logrado satisfacer la demanda esperada. Esto
destaca la necesidad de una revision efectiva de las proyecciones. Implementar un sistema
de control ayudara a ajustar las proyecciones de demanda en base a datos reales y a tomar
decisiones informadas para evitar futuros desajustes.

Al cambiar la fuente de informacion, se redisené el dashboard que la empresa utilizaba pa-
ra monitorear las ventas de su canal resellers. Esta mejora ha permitido entregar informaciéon
mas completa y precisa, lo cual es crucial para una comprension integral del desempefio de la
empresa. Ahora, el dashboard permite visualizar las ventas de todos los canales, los diferentes
tipos de documentos y, lo més importante, incluye tanto las ventas como las devoluciones.
Antes, solo se reflejaban las ventas, lo que presentaba un escenario poco realista.

Es crucial examinar el impacto positivo que generaran las mejoras en la gestion de in-
ventario y la proyecciéon de demanda una vez se implementen. Estas mejoras permitiran una
planificacién mas precisa y una optimizacién de los recursos disponibles, reduciendo los costos
operativos y mejorando la competitividad en el mercado. El cumplimiento del stock no solo
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depende de una proyeccién de demanda precisa, sino también de una estrategia integral de
la empresa que defina cada uno de los pasos necesarios para abastecer el producto de acuer-
do con la demanda real. Los indicadores propuestos desempenaran un papel fundamental al
proporcionar una visién clara del rendimiento y facilitar la toma de decisiones informadas
basadas en datos concretos.

En cuanto a los desafios identificados, la gestién de boletas ha sido un area de vulnerabi-
lidad, destacando la necesidad de implementar controles mas rigurosos y procedimientos de
validacién adecuados para salvaguardar la integridad de los datos. La falta de una estructura
adecuada para gestionar este proceso ha evidenciado riesgos potenciales que deben abordarse
de manera prioritaria para garantizar la precision y confiabilidad de la informacion financiera
y operativa.

En cuanto a la proyeccion de demanda, se proponen mejoras para hacerla mas realista.
Se sugiere cambiar el escenario actual a un escenario “Neutro” al 75 %, actualizar las pro-
yecciones cada tres meses, realizar una proyeccion especificas por canal, implementar una
gestion de inventario “justo a tiempo” (JIT), y segmentar el mercado. Es crucial trabajar
con proyecciones revisadas y monitorear la desviaciéon por producto y canal en relacién con
las metas establecidas. La nueva fuente de informaciéon proporcionara los datos necesarios
para este proceso. En términos del sistema de control, es fundamental incorporar la desvia-
cién de demanda, las notas de crédito por devoluciones y la falta de stock para gestionar
eficientemente las operaciones comerciales. Esto permitira a la gerencia identificar y abordar
problemas criticos relacionados con el inventario. Ademas, es esencial considerar el proceso
del area de finanzas para proyectar los ingresos esperados, utilizando un forecast que apoye
las decisiones de importacién. Esto requiere un control financiero riguroso para cumplir con
las expectativas de ingresos y asegurar que las importaciones estén alineadas con la demanda
proyectada.

Adicionalmente, se ha discutido la importancia critica de mantener y actualizar continua-
mente los indicadores clave para asegurar que sigan siendo relevantes y efectivos a lo largo
del tiempo. En el contexto del control de inventario, es esencial incorporar y monitorear in-
dicadores como el UFR, NO UFR, IRA y OTIF para optimizar la gestién del stock, ademas
se vuelve esencial incorporar un estudio de las primeras causales de no cumplimiento de la
demanda como lo son las notas de créditos, gestiones comerciales y descuadres en el inventa-
rio, ya que asi se pueden determinar acciones para atacar el problema de raiz. Esta practica
no solo garantizara la sostenibilidad del sistema, sino que también fortalecerd la capacidad
de la empresa para adaptarse a cambios en el entorno empresarial y mantener una ventaja
competitiva a largo plazo. La gestion del cambio es crucial en este contexto, ya que asegura
que las nuevas herramientas y practicas sean adoptadas de manera efectiva y sostenida.

Los indicadores proporcionados, aunque no resuelven el problema de fondo, brindan las
herramientas necesarias para proyectar y prevenir su recurrencia. Facilitan una mejor planifi-
cacion y permiten la identificacién temprana de posibles desajustes en la gestion de inventario
y demanda. No obstante, contar con indicadores tutiles no es suficiente; es esencial imple-
mentar tacticas que optimicen la relacion costo-beneficio. Esto es crucial para asegurar un
crecimiento financiero sostenible y eficiente. Los quiebres de stock, la pérdida de ventas y los
fallos administrativos disminuyen el margen bruto, afectando negativamente los resultados
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financieros. Mejorar la relacion costo-beneficio permite que la toma de decisiones produzca
una mejora tangible en el margen bruto, fortaleciendo asi la estabilidad y el éxito de la em-
presa a largo plazo.

4 Conclusiones

El trabajo de titulo surge a raiz de una situacion singular que revelé deficiencias significa-
tivas en la gestion y proyeccion de inventario de Mouvair, aspectos cruciales para la mejora
de la gestién de inventario y la proyeccion de la demanda. La empresa carecia de herramien-
tas adecuadas para evaluar el cumplimiento de su estrategia, lo que motivé la propuesta de
disefiar un sistema de control de cumplimiento. Este nuevo sistema fortalecera la gestion
estableciendo un riguroso orden, seguimiento y control sobre las variables criticas asociadas
a las ventas.

Se identifico que la empresa carecia de indicadores efectivos que permitieran llevar un
control integral de las variables asociadas a la gestion de inventarios, lo que resulté en un
desorden generalizado. Esta ausencia de indicadores eficaces provocaba distorsiones en la
realidad y errores en las proyecciones de ventas. La falta de protocolos formalizados, defini-
cién de subrogancias, y roles especificos, comprometia la eficiencia y capacidad de respuesta
de la empresa ante contingencias. Se observé que las responsabilidades estaban mal distri-
buidas, con tres personas asumiendo todo el peso sin supervision adecuada.

El dashboard utilizado por la gerencia presentaba datos en lugar de indicadores, lo que
limitaba la capacidad de la empresa para realizar analisis profundos y tomar decisiones in-
formadas. En lugar de métricas analiticas, se basaba en informacién descriptiva que resulté
inconsistente y carente de trazabilidad. Esta falta de indicadores impide una toma de deci-
siones estratégica y efectiva.

Se identificaron procesos criticos que distorsionan la realidad y requieren modificaciones,
como la base de datos, la proyeccion de demanda y los indicadores clave. La evaluacién reveld
inconsistencias y deficiencias, evidenciando la necesidad de revisar y corregir la base de datos
para asegurar su precisiéon. Ademas, es necesario ajustar la proyeccion de demanda debido a
que no esta siendo realista y anadir indicadores que evaliien el cumplimiento de la estrategia
para mejorar la gestion del inventario y proyeccion de demanda.

El diseno inici6 con un cambio en la fuente de datos, extrayendo directamente la informa-
cién de ventas desde Defontana. Este cambio permitié modificar el “Dashboard de ventas de
reseller” para incluir todos los canales de ventas. También se ampli6 la bisqueda para abarcar
todos los tipos de documentos, permitiendo visualizar ventas, notas de crédito, devoluciones
y otros documentos relevantes.

También incluye variables dindmicas asociadas a la atencién de nuevos indicadores esta-
blecidos con el objetivo de regular la demanda de acuerdo a las condiciones del mercado.
Estos indicadores son: IRA, UFR, NO UFR y OTIF, los cuales permitiran a la empresa mo-
nitorear de manera efectiva la disponibilidad de inventario, medir la tasa de cumplimiento

35



de ordenes, identificar areas de mejora en el proceso de gestion de inventarios y asegurar
una mayor precision en la planificacién y satisfaccion del cliente. La implementacion de estos
indicadores facilitara una toma de decisiones mas informada y estratégica, contribuyendo a
una operacion mas eficiente y alineada con los objetivos empresariales.

Asimismo, se adopta una filosofia realista de proyeccion de demanda. La modificacion
propuesta al escenario Neutro al 75 % resultard en cambios instantdneos en los indicadores
clave. Considerando los primeros seis meses del ano 2024 y excluyendo los purificadores de
agua debido a su baja demanda reciente, se anticipa un aumento del 22% en el UFR y una
disminuciéon del 22 % en el NO UFR. El indicador IRA mostraria un incremento promedio del
5 % mensual, mientras que el OTIF aumentaria un 3 % mensual. Implementando las acciones
propuestas, se espera una mejora gradual del 3% mensual en cada indicador, aumentando el
cumplimiento de la proyeccion de demanda. Ademas, se ha identificado que, al ajustar la de-
manda, la estrategia para aumentar los margenes no es la que se habia previsto inicialmente,
debido a que las causas cambian y ahora se enfocan en notas de crédito y ventas no realizadas
por stock. Habiendo utilizado la herramienta propuesta en los primeros seis meses del ano
2024, se estima que se hubiera logrado una mejora econémica aproximada de $26.500.000,
reflejando un impacto significativo en los resultados financieros de la empresa al optimizar
los recursos y reducir costos asociados a la gestion de inventario y ventas no realizadas.

Con una mejor gestion de inventario, se maximiza el valor agregado al evitar pérdidas eco-
némicas y oportunidades de ventas perdidas debido a quiebres de stock. Al abordar de manera
efectiva estos quiebres, las modificaciones propuestas permitiran una gestion mas proactiva y
precisa, reduciendo significativamente la falta de inventario y asegurando una disponibilidad
constante de productos. Ademas, es esencial investigar adecuadamente las causas detras de
las notas de crédito, ya que su frecuencia elevada representa un desafio significativo que debe
ser resuelto con urgencia. Entender por qué son tan altas y tomar medidas para reducirlas
no solo contribuird a minimizar pérdidas econémicas, sino que también se traducira en una
mayor satisfaccion del cliente y un incremento en las ventas.

Los objetivos del proyecto se alcanzaron mediante la implementacion de estrategias es-
pecificas, el cumplimiento riguroso de indicadores de desempeno clave y la capacidad de
adaptacion para superar desafios, resultando en resultados tangibles y sostenibles. La herra-
mienta propuesta facilita la gestion de inventario y la proyecciéon de demanda mediante una
gestion adecuada de la informacién. Para su correcta implementacion, es esencial considerar
una proyeccion de demanda por canal, la desviacion de dicha demanda, las notas de crédito
por devoluciones y el monitoreo de la falta de stock. También es crucial abordar el tema
de que las compras deben realizarse con cuatro meses de anticipacién, lo que requiere una
proyeccion de ingresos adecuada para asegurar la disponibilidad de fondos.

Este enfoque realista en la proyeccion de ventas permite ajustar la estrategia para au-
mentar los margenes, corrigiendo las expectativas previas. La estrategia disenada permite
gestionar de manera eficiente el abastecimiento de los productos comercializados por la em-
presa, alcanzando las nuevas metas mensuales. De esta forma, se pueden establecer metas
alcanzables y tomar decisiones acertadas que garanticen la sostenibilidad a largo plazo de la
empresa.
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Anexos

Anexo A. Valores de Mouvair

1.
2.

Cultura enfocada en el cliente: Cuidar a los que nos da trabajo.

Data driven: Decisiones en base a datos, minimizar los supuestos y buscar/ generar
informacion constantemente.

Independientes y proactivos: Puedan tomar decisiones, definir y priorizar sus acti-
vidades, entendiendo la misién y visién de la empresa.

Flexibles: Nos adaptamos segiin los cambios

. Ingeniosos (resourceful): Habilidosos para buscar soluciones répidas e inteligentes

para superar las dificultades.

. Trabajo en equipo y colaborativo: “El talento gana partidos, pero el trabajo en

equipo y la inteligencia gana campeonatos” - Michael Jordan

Humildad y respeto: Aceptar las opiniones ajenas y aceptar que uno no siempre tiene
la razon. Dar feedback y recibir feedback de manera respetuosa.

. Hambre por crecer: Buscar siempre seguir creciendo y plantearse objetivos desafian-

tes.

. Integros y honestos: Ser transparentes con los errores y no ocultar informacién nece-

saria para el equipo.
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Anexo B. Organigrama Mouvair

Organigrama

CEO
| |
l I
O o O
. Gerente de Proyectos y Gerente de Marketing y
Gerente de Operaciones Herees Ventas
1
~ } 77_? | A | | I
6 1.0 ® O S )
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Encargado : Ingeniero Ingeniero Analista Brand Paid media &
delogistica |  de procesos de Contable Manager grnan
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|
! [ I
& RN o 6
o C) Disefiadora Redactora
Encargado . grafica Creativa
de Business Ingeniera
Postventa Analyst de ] I

procesos I

Disefiadora
grafica

Figura B.1: Organigrama Mouvair
Fuente: Elaboracién propia
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Anexo C. Productos

C.1. Descripciéon de productos

e Purificadores de aire:

— Purificador de Aire Mouvair Zen con HEPA H13: Este purificador de aire de
alta eficiencia cuenta con tecnologia HEPA H13 para filtrar el aire y eliminar hasta
el 99.97 % de los alérgenos y contaminantes.

— Purificador de Aire Mouvair Om: Disenado para espacios mas reducidos, el
purificador de aire Mouvair Om ofrece una soluciéon compacta y eficaz para mejorar
la calidad del aire en interiores.

— Filtros de Reemplazo HEPA H11 y H13 Mouvair Zen: Disponibles en dos va-
riantes, estos filtros de reemplazo garantizan un rendimiento éptimo del purificador
de aire Mouvair Zen, proporcionando una filtracién de alta calidad.

e Freidora de aire:

— Freidora de Aire - Mouvair Gourmet: Con una capacidad de 5.5 litros, esta
freidora de aire ofrece una manera saludable y conveniente de cocinar una variedad
de alimentos con poco o ningiin aceite, manteniendo el sabor y la textura.

— Horno Freidora de Aire - Mouvair Crisp: Disenado para ofrecer mayor capa-
cidad y versatilidad, cuenta con 10 litros de capacidad y funciones avanzadas para
una experiencia culinaria éptima.

— Moldes de silicona: Son accesorios ideales para complementar el uso de las frei-
doras de aire, permitiendo una mayor versatilidad en la preparacién de alimentos.

e Purificadores de agua:

— Purificador de agua Crystal Aqua: Mejora la calidad del agua potable, elimi-
nando impurezas y contaminantes para garantizar un suministro de agua seguro y
saludable.

— Purificador de agua Ultra Pure: Disefiado para ofrecer agua pura y cristalina,
utiliza tecnologia avanzada para eliminar contaminantes y mejorar el sabor del agua
potable.
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C.2. Precios de los productos de Mouvair

Tabla C.1: Precios de los productos de Mouvair
Fuente: Elaboracién propia con datos de Mouvair

Nombre del producto

Precio (CLP)

Purificador de Aire Mouvair Zen con HEPA H13

Purificador de Aire Mouvair Om

Filtros de Reemplazo HEPA H11 Mouvair Zen
Filtros de Reemplazo HEPA H13 Mouvair Zen (Grado médico)

Freidora de Aire 5.5L Mouvair Gourmet

Horno Freidora de Aire 10L Mouvair Crisp

Moldes de silicona

Purificador de agua Crystal Aqua

Purificador de agua Ultra Pure

$249.990
$149.990
$39.990
$49.990
$179.990
$199.990
Desde $4.990 a $12.990
$649.990
$379.990

Anexo D. Mercado del purificador de aire

Tabla D.1: Comparacién de purificadores de aire por nombre, precio,

sistema de filtrado y consumo energético

Fuente: Elaboracién propia

Nombre Precio (CLP) | Filtro Consumo (W)
Mouvair Zen $249.990 6 etapas 40
Purificador de aire Samsung | $299.990 3 etapas 60
Fellowes DX5 $320.000 4 etapas | 49 (bajo) - 68 (alto)
Xiaomi 3C $172.990 3 etapas 29

Kendal KPA-M200 $99.990 3 etapas 50
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Anexo E. Porcentaje de productos vendidos en canal
resellers en Mouvair

Porcentaje de productos vendidos en resellers

Otros
11%

Purificador de aire "Zen"

% y Freidora de aire "Mouvair gourmet"
Horno de aire "Mouvair Crisp" & 62%
10%

Figura E.1: Porcentaje de productos vendidos en resellers en Mouvair
Fuente: Mouvair

Anexo F. Glosario

F.1. Startup

“Una startup es una empresa emergente que se caracteriza por su enfoque en la innovacién
y la busqueda de un modelo de negocio escalable y repetible. Se distingue por su agilidad,
su capacidad para adaptarse rapidamente a las necesidades del mercado y su énfasis en el
aprendizaje continuo a través de experimentacién y validacién de hipétesis.” (Ries, 2011)[8]

F.2. Ecommerce

“E-commerce es el uso de comunicaciones electrénicas y tecnologia de procesamiento de
informacion digital en transacciones comerciales para crear, transformar y redefinir relaciones
para la creacién de valor entre u entre organizaciones, y entre organizaciones e individuos.”
(Gupta, 2014)[9]

F.3. Reseller

“Un revendedor (reseller) es un intermediario que compra productos a fabricantes y mayo-
ristas y los vende a empresas o consumidores finales. Los revendedores ofrecen conveniencia y
servicios a los compradores, especialmente cuando el fabricante o mayorista no desea hacerse
cargo de las ventas directas o no puede cubrir un mercado en particular.” (Armstrong &
Kotler, 2020)[10]

F.4. Margen bruto

El margen bruto es el beneficio directo que obtiene una empresa por un bien o servicio, es
decir, la diferencia entre el precio de venta (sin Impuesto al Valor Anadido) de un producto
y su coste de produccién.
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F.5. KPI’s

“Los indicadores clave de rendimiento (KPIs) son métricas cuantificables que ayudan a una
organizacion a medir su rendimiento en relaciéon con sus objetivos estratégicos y operativos.
Estos indicadores proporcionan una vision clara y especifica del progreso hacia el logro de
metas y objetivos organizacionales.” (Parmenter, 2015)[11]

Anexo G. Metodologia de rediseno mediante el uso de
patrones

1. Definir el proyecto: Esta actividad pretende establecer con precisiéon cuales son los
procesos que deben ser redisenados y los objetivos especificos que se tienen al enfrentar
el cambio. Aqui, la idea fundamental es la de elegir y priorizar aquellos procesos que
generen una mayor contribucién al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la
organizacion. Se divide en:

a. Establecer objetivo del rediseno
b. Definir ambito de procesos a disenar
c. Establecer si hacer estudio de situacién actual

2. Entender situaciéon actual: Aqui se quiere representar la situacion actual de los pro-

cesos seleccionados anteriormente para efecto de comprension. Esta etapa considera:
a. Modelar la situaciéon actual
b. Validar y medir
3. Redisenar: Establece los cambios que deberian efectuarse en la situacion actual y de-
talla como se ejecutaran los nuevos procesos. Se subdivide en:
a. Establecer direccion de cambio
b. Seleccionar tecnologias habilitantes
¢. Modelar evaluar redisenio
d. Detallar y probar redisefio

4. Implementar: Donde se llevan a la practica los procesos especificados en el paso ante-

rior. Esto implica lo siguiente:
a. Construccion software
b. Implementar software

c. Implementar procesos
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Anexo H. Metodologia COSO

1. Entorno de Control: Esta actividad se enfoca en establecer el ambiente en el que
operan las actividades de control interno. Aqui, la idea fundamental es promover una
cultura organizacional que valore la integridad y la ética, asi como establecer la estruc-
tura organizativa, las autoridades y responsabilidades necesarias. Se divide en:

a. Desarrollar estandares de conducta y ética
b. Definir estructura organizacional
c. Asignar roles y responsabilidades

2. Evaluacién de Riesgos: Aqui se identifica y evalia el riesgo que podria afectar la

consecucion de los objetivos de la organizacion. Esta etapa incluye:
a. Identificacién de riesgos
b. Anaélisis de riesgos
c. Establecimiento de respuestas a riesgos

3. Actividades de Control: Establece las politicas y procedimientos que aseguran la
ejecucion de las acciones necesarias para mitigar los riesgos identificados. Se subdivide
en:

a. Desarrollar y aplicar controles especificos
b. Documentar procedimientos de control
c. Monitorear la efectividad de los controles

4. Informacién y Comunicaciéon: Garantiza que la informacion relevante se identifique,

capture y comunique de manera oportuna. Esto implica lo siguiente:
a. Identificacion de la informacién relevante
b. Captura y procesamiento de la informacién
c. Comunicacién efectiva a las partes interesadas

5. Monitoreo: Consiste en evaluar peridodicamente la calidad del sistema de control in-
terno, asegurando su funcionamiento efectivo a lo largo del tiempo. Esta etapa considera:

a. Actividades de monitoreo continuo
b. Evaluaciones separadas

c. Reporte de deficiencias
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Anexo I. Descripcion de las herramientas habilitantes

I.1. Shopify

Shopify es una plataforma de comercio electréonico lider que permite a los usuarios crear
y administrar facilmente sus tiendas en linea. Con una amplia gama de herramientas y
caracteristicas, Shopify facilita la creacién de una tienda virtual personalizada y la gestion
eficiente de productos, pedidos, pagos y envios.

1.2. Make

Es una plataforma de automatizacion que permite a los usuarios conectar diversas aplica-
ciones y servicios en linea para crear flujos de trabajo automatizados. Con esta plataforma
los usuarios pueden crear facilmente escenarios complejos de automatizacion sin necesidad
de tener conocimientos de programacion. Mouvair utiliza Make para exportar datos desde
Shopify a una planilla de Google Sheets.

1.3. Google Sheets

Google Sheets es una herramienta de hojas de calculo basada en la web desarrollada por
Google como parte de su suite de productividad de Google Workspace. Permite a los usuarios
crear, editar y colaborar en documentos de hojas de célculo en linea de forma gratuita. Se
pueden realizar una variedad de tareas, como crear y organizar datos, realizar calculos, crear
graficos y tablas dindmicas, y compartir y colaborar en tiempo real con otros usuarios.

Anexo J. Entrevistas

J.1. Entrevista al (Gerente de Operaciones:

1. ;Cuéles son los principales documentos que utilizas?
R: Generalmente reviso el “Reporte de Ventas Reseller”, una visualizacién de datos de
Looker que me permite observar las ventas de cada reseller y el “Plan Comercial” que
me entrega informacion sobre las ventas.

2. ;Qué consideras 1til del reporte actual?
R: No lo veo todos los dias pero me gusta que la bisqueda se pueda realizar por fecha,
la existencia de venta neta y el desglose por cada reseller.

3. (En estos documentos puedes visualizar indicadores?
R: No, actualmente no cuento con una herramienta que me muestre indicadores, pero si
estan definidos para el presente ano. De hecho, el 2022 empezamos a definir indicadores
en la empresa, en donde realizabamos reuniones entre las gerencias para ir viendo su
seguimiento. Actualmente no realizamos mas ese seguimiento.

4. ;(Por qué dejaron de realizar el seguimiento?
R: Principalmente por el tiempo que nos tomaba, era algo extenso tener que desarro-
llarlos, analizarlos y luego proponer mejoras para ir mejorandolos.

5. {Consideras que algo realmente no te entrega informacién?
R: Si, los graficos no me ayudan mucho a entender lo que pasa y como solo puedo ver
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el canal reseller siento que estoy viendo solo una parte de la empresa y me gustaria ver
todos los canales. Ademas, hay veces que los precios de los productos son distintos a lo
usual lo cual me llama la atencion.

6. {Existe algin dato que quieras ver y que no esté en el reporte actual?
R: Si, necesito informacién para conocer el cumplimiento de metas propuestas con res-
pecto a venta, utilidad, demanda proyectada y rotacién del inventario por producto.

J.2. Entrevista a la Gerenta de Marketing y Ventas:

1. ;Para qué utilizas el “Reportes de ventas Reseller”?
R: Ver las ventas que tienen los distintos resellers y asi poder ver con qué reseller hablar y
negociar una buena comision en el futuro. También veo el margen que estamos teniendo
para asi poder ver el precio de los productos en los distintos reselleres.

2. ;Qué consideras tutil del reporte actual?
R: Yo lo veo mucho en mi dia a dia, siempre estoy viendo las ventas y me gusta que
la busqueda se pueda realizar por fecha, la existencia de la comisién, venta neta, precio
neto sin comision.

3. {Consideras que algo realmente no te entrega informacion?

R: Si, bueno hartas cosas. Hay que arreglar mucho el reporte. Por ejemplo, sale la in-
formaciéon de “articulos” cuando en realidad deberia ser cantidad de productos vendidos
o algo asi, para que no quede duda cuando uno lo esté viendo. También considero que
“precio venta” el valor estd medio raro, no puedo analizar ese dato. Se podria juntar a
cada reseller para un mejor andlisis y en el caso de “oferta” lo eliminaria porque no me
entrega nada. Los graficos nunca los veo porque no son atractivos para mi y el apartado
de ubicacion tampoco. No esta actualizado tampoco, ya que no estan todos los resellers
y los nuevos productos.

4. jAportaria tener nuevos reportes de B2B y Shopify? (o sélo seguimos con el reporte de
resellers)
R: Totalmente, es algo que necesito si o si para mi trabajo y tener todos los canales
en un solo reporte y no tener que ir a buscar informacién a diversos documentos me
ayudaria mucho. De hecho, he pedido un reporte de Shopify pero no se ha realizado atun.

5. ¢ Existe algin dato que quieras ver y que no esté en el reporte actual?
R: Si, seria de mucha ayuda poder ver el stock que queda tanto en full como en bodega,
porque asi yo puedo ir viendo cuanto stock vamos subiendo a cada reseller y en dénde
enfocamos més las campanas.

6. {Qué graficos serian realmente ttiles?
R: Primero, seria bueno que los graficos tengan titulo, luego sobre qué graficos me
gustarian serian de ventas por canales y ventas por articulo. También seria genial poder
tener apartados de cada canal para asi poder hacer un analisis mas especifico de cada
uno de ellos.

J.3. Entrevista al CEO:

1. ;Para qué utilizas el “ Reportes de ventas Reseller”?
R: Ver las ventas por los distintos resellers y qué productos se venden en cada uno, ya
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que cada uno tiene un foco diferente. A la vez ver las comisiones que nos estan cobrando
por cada venta de cada producto, y el poder comparar las ventas con las del ano pasado
para ver crecimiento.

. (Qué indicadores considera claves en el actual reporte de ventas?
R: Ventas en unidades, por producto y reseller, margen bruto y comision que nos cobran,
ademas del precio al que se estd vendiendo.

. (Qué indicadores dejarias y cuales crees que no aportan mucho valor?
R: A mi punto de vista (dado que yo lo cree) estidn las métricas mas importantes, ya
que lo he depurado bastante.

. i Aportaria tener nuevos reportes de B2B y Shopify? (o sélo seguimos con el reporte de
resellers)

R: Deberiamos tener uno que agrupe la empresa en todos los canales, y uno importante
a considerar es el de tienda fisica, y separarlos por sucursal.

. El método de pago aporta o no?
R: Si, dado que las comisiones que nos cobra cada uno es distinto.

. Qué graficos serian realmente ttiles?
R: ventas por canal (fisico, ecommerce, b2b, reseller), y poder hacer zoom a esto, con-
siderando productos, detalle de resellers o b2b.
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Anexo K.

K.1. Pestana 2 de visualizacion

Articulo
1 may 2024 - 13 may 2024
Comuna
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I Purificador de Aire Mo... Mouvair Zen

Mouvair Gourmet 5.5L
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Figura K.1: Pestana 2: Dashboard de Ventas de resellers

Fuente: Mouvair
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Pestana 3 de visualizacion

Articulo Reseller
1 may 2024 - 13 may 2024
Comuna iOferta?

Guatemala
Nicaragua

Venezuela
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Colombia Surinam
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[
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g gentina
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Figura K.2: Pestana 3: Dashboard de Ventas de resellers
Fuente: Mouvair
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K.3. Pestana 4 de visualizacion

Articulo Reseller
1 may 2024 - 13 may 2024
Comuna (Oferta?

Margen Bruto % Margen Bruto

$3.849.166 36 %

Articulo Margen Bruto ~ % MB Reseller Articulo Margen Bruto ~ % Ma...
Mouvair Gourmet 5.5L 2.603.822,24 34,72 % . Walmart 63 1.604.443,13 ECALE)
Horno Freidora 10L 705.416,5 34,64% 3 Kitchen Center 44 1.012.166,95 34,94 %
Mouvair Zen 228.500,72 5571% . Falabella - FBF 930.972,5 3242%
Purificador de Aire Mouvair Om Bla... 113.993,87 a41,12% . Falabella 175.773,49 40,6 %
Purificador de Aire Mouvair Om Ne... 83.131,39 41,22 % . Celmedia 106.073,21 5322 %
Molde Silicona 55.348,71 39% . Mercado Libre 19.736,24 30,13 %
Purificador de Aire Mouvair Om + Fi... 31.821,45 39,86 % 3 Mercado Libre FF null null
Filtro H13 27.130,64 64,58 % . Bicestore null null
Zen + H13 null null

Zen +H11 null null

Figura K.3: Pestana 4: Dashboard de Ventas de resellers
Fuente: Mouvair
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Anexo L.

Al

Plan Comercial

Archivo Editar Ver Insertar

QA o ¢ & § 100% -

Importante: Siempre considerar el campo fecha con el momento en que se emitié el primer documento, sea este una orden de compra, comprobante de venta, factura o boleta. No cambiar la fecha.

*x & &

Formato Datos

$

Plan Comercial

% .0 .00 123

Herramientas ~ Extensiones

Ayuda

aial v~ |-(10]+ B I 5= A % @

- s
v | fx Dia
A 8 c D E
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1
Dia| Mes Ano Fecha Reseller Articulo

2

3 2 " 2020 02-11-2020 Sodimac ~ Mouvair Zen
4 2 " 2020 02-11-2020 Sodimac ~ Mouvair Zen
5 2 " 2020 02-11-2020 BabyTuto ~ Mouvair Zen
6 2 " 2020 02-11-2020 Falabella ~ Mouvair Zen
7 3 " 2020 03-11-2020 Mercado Libre ~ Mouvair Zen
8 3 1" 2020 03-11-2020 Linio ~ Mouvair Zen
9 3 1 2020 03-11-2020 Ripley ~ Mouvair Zen
10 3 1 2020 03-11-2020 Falabella ~ Mouvair Zen
" 4 1 2020 04-11-2020 Linio ~ Mouvair Zen
2 4 11 2020 04-11-2020 Falabella ~ Mouvair Zen
3 4 11 2020 04-11-2020 Falabella ~ Mouvair Zen
14 4 11 2020 04-11-2020 Falabella ~ Mouvair Zen
i 6 " 2020 06-11-2020 Sodimac ~ Mouvair Zen
16 9 " 2020 09-11-2020 Falabella ~ Mouvair Zen
7 18 " 2020 18-11-2020 Mercado Libre ~ Mouvair Zen
18 18 " 2020 18-11-2020 Falabella ~ Mouvair Zen
19 24 " 2020 24-11-2020 Ripley ~ Mouvair Zen
20 24 " 2020 24-11-2020 Sodimac ~ Mouvair Zen
21 24 1" 2020 24-11-2020 Sodimac ~ Mouvair Zen
22 28 1" 2020 28-11-2020 Falabella ~ Mouvair Zen
23 28 1 2020 28-11-2020 Falabella ~ Mouvair Zen
s = 5 VARIABLES ~ 4 POSTVENTA ~

~ Precio Venta

~ $199.990

~ $199.990

A
Y
<

v LYy &<

Precio neto

S

DB DD DD DD DD DD DD DD B OB O

sin comisién

189.068
189.068
168.060
151.253
142.682
140.497
142.850
151.253
135.623
151.253
151.253
151.253
189.068
189.068
176.917
189.068
178.564
189.068
189.068
151.253
151.253
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Figura L.1: Plan Comercial

Fuente: Mouvair
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Anexo M. Indicadores
M.1. Metas 2022
Objetivo Metas

Alcanzar ventas y utilidades
records

e Alcanzar ventas de por lo menos 1.356 millones

(Q4)
¢ Alcanzar Utilidad Neta mayor de 400 millones (Q4)

Crear una cultura de alto
desempeno

¢ Definir los roles del 100 % del personal durante el
primer trimestre

* Que el 50 % del personal realice al menos una ca-
pacitacién durante el primer semestre

e Alinear los sueldos del 90 % del personal a los ni-
veles de mercado a finales del ano

Aumentar el Profit por

cliente

¢ Cerrar con al menos 10 % de los clientes la suscrip-
cién anual de filtros (Q4)

Aumentar el nivel de ventas
en canales actuales

e Incrementar en un 100 % la venta total reseller, res-

pecto al 2021 (Q4)

Exitoso lanzamiento de nue-
vos productos

* Conseguir un 20 % de preventas del primer batch

(Q4)

Contar con un servicio de
atencion al cliente excelente

¢ Alcanzar una satisfaccion del cliente en ventas ma-
yor a 4,5 puntos en promedio (Q1)

Contar con un servicio de
postventa de excelencia

¢ Alcanzar una satisfaccion del cliente en postventa
mayor a 4,5 puntos en promedio (Q1)
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Objetivo

Metas

Contar con un despacho de
productos excelente

e Que el 100 % de los productos sean entregados en
RM en menos de 48 hrs y en buenas condiciones

Q1)

e Que el 95% de los productos sean entregados en
RM en menos de 24 horas y en buenas condiciones

(Q1)

e Que el 90% de los productos sean entregados en
regiones en menos de 72 horas y en buenas condi-

ciones (Q1)

Operaciones

e Un prondstico de venta con un margen de error
menor al 20 % (Q2)

* 100 % de disponibilidad de stock para todos los pro-
ductos (Q2)

* No tener stock parado (valor en pesos) mas de 3

meses (Q2)
M.2. Metas 2024
Area Objetivo Metas
Ventas Estimacion de deman- | -
da
Despachos Entregas dentro del | 90 % de entregas dentro de plazo comprome-

plazo

tido con el cliente.

Inventario -

e Rotacién de inventario de méximo 4 me-
ses

* No quebrar stock en bodega externa
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Area

Objetivo

Metas

SAC

Tiempos de respuesta

* Tiempo de primera respuesta aceptable
para el 90 % de los casos

* Tiempo de resoluciéon en menos de 2 ho-
ras para el 90 % de los casos

* Tiempo de respuesta fuera del horario
laboral automatizado para el 100 % de
los casos

Postventa

Tiempos de respuesta

* Tiempo de primera respuesta aceptable
para el 90 % de los casos

» Tiempo de respuesta fuera del horario
laboral automatizado para el 100 % de
los casos

Productos

e Cumplir metas de ventas

e Cumplir metas de SKUs

Finanzas

* Lograr metas de ventas
* Lograr metas de margen bruto

* Que la inversion en Marketing no supere
el 10 % de las ventas

¢ Margen bruto mayor a 50 % (mensual)
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Anexo N. Proceso de emision de boletas manual

A continuacién se presentan los BPMN del proceso de emisién de boletas manual previo
al cambio de la fuente de informacién propuesta, junto con el BPMN del proceso posterior
al cambio.

N.1. BPMN emisiéon de boletas manual previo al cambio

google Shest
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Importar
data &

| Importador masivo

£

+ i pueden

importador
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Filtrar
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4
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BBl b o o Labile
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Subér docurnento
3 respEcTvas
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manualmeant
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Figura N.1: BPMN emision de boletas manual previo al cambio
Fuente: Elaboracién propia
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BPMN emision de boletas manual posterior al cambio

Embion de Boletas manual

Apalinta coatable

Google sheet
"Importador
masive”
Arm,iﬁ g

Subir
documento a
respactivas

plataformas

Archivo Excel

» Exportar
D 0 ---> informe de
venas en
- ERP
Importar
informe de

ventas en
planiila de

Facturacson

Figura N.2: BPMN emision de boletas manual posterior al cambio
Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N. Sistema de Control de Ventas Mouvair

Los cambios implementados en el "Dashboard de ventas de reseller'se centraron en mejorar
la calidad y el alcance de la informacién disponible. Se reemplazé la fuente de alimentacién
original por una nueva que ahora incluye todos los canales de ventas, en lugar de limitarse al
canal reseller. Ademas, se ampli6 la funcionalidad de btsqueda para abarcar todos los tipos
de documentos, permitiendo visualizar no solo las ventas realizadas, sino también las notas
de crédito, devoluciones y otros documentos relevantes. También se anadieron tres nuevas
pestafias que proporcionan un analisis mas detallado por tipo de canal, mejorando asi la
capacidad de analisis y toma de decisiones.

N.1. Pestana 1 de visualizacion

1 abr 2024 - 30 abr 2024 Cantidad de productos Producto Canal de Venta

Comuna Region

Venta Total Venta Neta

$94.591 31 9,00 $79488503'36 Tipo de documento

Canal deVen... Unid... Venta Neta - Precio Venta Pr... Producto Unidades Venta Venta Neta.. Precio Vent...
Venta web y fisica 580 $38.354.955 $71.273 _ EiEEde 403 $25.545.917 $67.645
Walmart 144 $10.983.560 $9.229.882 $70.350 . Horno Freidor... 134 $13.057.081 $10.972.337 $81.550
RRckenleenicn e SEUFIRAY TR RS . Purificador de ... 77 $10.223.810 $8.591.437 $103.903
Falabella Full 9 $7.534.040 $6.331.126 $69.755 . Filtros de Ree... 13 $6.945.104 $5.836.222 $73.866
Rercaculbibeil B2 2 SRR . Horno Freidor... 63 $6.628.370 $5.570.059 $97.944
Falabella G 76 $3.916.240 $3.290.958 $48.953 . Freidora de Air... 66 $5.734.494 $4.818.903 $81.160
Paris Full 40 $3.014.600 $2.533.277 $65.196 . Purificador de ... 15 $3.416.850 $2.871303 $162.707
Mercate B e 27 PRI SLERED CRETE . Purif. Mowvair .. 30 $3.111.639 $2.614.823 $103.192

Mercado Libre N... EE] $1.848.030 $1.552.966 $58.776 _ purificador de .. = $2.773.594 $2.330751 $80.387
- Ripley Full 20 $1.414.800 $1.188.908 $34.424 ... Purificador de ... 13 $2.593.475 $2.179.391 $137.025

Total $94.591.319 $79.488.503 $67.989 Total $64.591.319 $79.488.503 $67.989

1-18/18 1-28/28

Distribucion de Ventas Netas segun Canal Distribucion de Ventas Netas segtin Producto

Freidora de Aire Mouvair
Gourmet 5.5 L

Horno Freidora Mouvair Crisp

oL

Purificador de Aire Mouvair
Ecommerce Zen HEPA
Resellers Filtros de Reemplazo Mouvair

B2B Zen - HEPA H13 (grado m:

IHnencen Horno Freidora Mouvair Cri....
Freidora de Aire Mouvair Go...
Purificador de Aire Mouvair...

@ Purif. Mouvair OM Negro +...
Purificador de Aire Mouvair...
Others

Figura N.1: Sistema de Control de Ventas Mouvair
Fuente: Elaboracién propia
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N.2.

1 abr 2024 - 30 abr 2024

Distribucion de Ventas Netas segtin Canal

8%

Ecommerce

-5.000...
8 abr 2024 10 abr 2024
1 abr 2024

Ecommerce

4M

2M

Resellers

29 abr 2024
3 abr 2024

Resellers

Pestana 2 de visualizacion

Articulo

Canales

Reseller

de documento

Distribucién de Ventas Netas segtn Articulo

Ecommerce

Resellers
® B28

Influencer

13.8%
N 828

Influencer

Articulo

22 abr 2024
4 abr 2024

11 abr 2024
16 abr 2024 15 abr 2024

]
1 abr

5abr 9 abr 13 abr

— B2B Influencer

s Ee NACA N/

2M

1 abr 5abr 9 abr

13 abr

17 abr 21 abr 25 abr 29 abr

Figura N.2: Sistema de Control de Ventas Mouvair
Fuente: Elaboracién propia
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N.3.

1 abr 2024 - 30 abr 2024

Distribucion de Ventas Netas Canal "Reseller”

@ Walmart
Falabella
Kitchen Center
Mercado Libre
Paris
Ripley
Celmedia
Bicestore

Resellers

0
8 abr 2024 3 abr 2024
1 abr 2024

15 abr 2024
4 abr 2024

30 abr 2024
29 abr 2024

10 abr 2024
22 abr 2024 11 abr 2024

Falabella Kitchen Center
Ripley Celmedia

Mercado Libre
Bicestore

™

Ao

0

1M

1 abr 5 abr 9abr 13 abr 17 abr 21 abr 25 abr 29 abr

Pestana 3 de visualizacion

Reseller Articulo

Distribucion de tas Netas "Reseller” segun Articulo
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Others

Freidora de A.
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PackFiltros d...
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0 | PO | PR | [ P M |

2M
8 abr 2024 3 abr 2024
1 abr 2024

15 abr 2024 30 abr 2024
4 abr 2024 29 abr 2024

10 abr 2024
22 abr 2024 11abr 2024

Articulo

o — 0000000000000
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Figura N.3: Sistema de Control de Ventas Mouvair
Fuente: Elaboracién propia
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N.4. Pestana 4 de visualizacion

1 abr 2024 - 30 abr 2024 Articulo Tipo de documento

Distribucion de Ventas Netas Canal "Ecommerce” Distribucién de Ventas Netas "Ecommerce" segtn Articulo
Fecha Venta Neta -
@ Purificador de Aire Mouvair
10 abr 2024 $4.122.603 Zen HEPA
Horno Freidora Mouvair
Crisp 10 L + Molde de o
22 abr 2024 $2.328.462 Freidora de Aire Mouvair
Gourmet 5.5 L + Molde d...
16 abr 2024 $2.095.577 Filtros de Reemplazo Mo...
12 abr 2024 $1.852.772 Freidora de Aire Mouvair...
Horno Freidora Mouvair...
AT SR . @ Purif. Mouvair OM Negro...
Pack Filtros de Reemplaz...
Purificador de Aire Mouv...
Others

8 abr 2024 $2.720.603

7 abr 2024 $1.506.695

Horno Freido Freidora de
Freidorade A... Horno Freido.
a0 I Purif. Mouvai... Pack Filtros d... Purificador d...
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Figura N.4: Sistema de Control de Ventas Mouvair
Fuente: Elaboracién propia
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N.5. Pestana 5 de visualizacion

4 - 31 mar 2024 Articulo Tipo de documento

Distribucién de Ventas Netas Canal "B2B"

Distribucion de Ventas Netas "B2B" segtn Articulo
Fecha Venta Neta -

Purificador de Aire Mouvair
28 mar 2024 $5.714.185 Zen + Filtros de Reempla
Pack Filtros de Reemplazo -
HEPA H13 (grado médico).
26 mar 2024 $332.756 Purificador de Agua
: Osmosis Inversa + instal...
1 mar 2024 $209.728 Filtros de Reemplazo
Mouvair Zen - HEPA H11
@ Purificador de Aire Mouvair
Zen HEPA

Pack Filtros de Reemplazo -
HEPA H11

Despacho
@ Filtro de Reemplazo MNR. ...

7 mar 2024 $526.025

Purificador de Air... Pack Filtros de Re... Purificador de Ag...
Filtrosde R... [l Purificador. Pack Filtros... Despacho

A [l Filtro de Reemplazo MNR para Purificador de Agua

28 mar 2024 7 mar 2024 26 mar 2024 1 mar 2024

| BN S E— E—

28 mar 2024 7 mar 2024 1 mar 2024

Articulo

13 mar 17 mar 21 mar 25 mar 29 mar 28 mar 2024 26 mar 2024 7 mar 202 1 mar 2024

Figura N.5: Sistema de Control de Ventas Mouvair
Fuente: Elaboracién propia
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N.6. Pestana 6 de visualizacion

1 mar 2024 - 31 mar 2024 Articulo Reseller
Comuna Region

Tipo de documento

Paraguay

Uruguay

Argentina

Google Combinaciones de teclas | Datos del mapa ©2024 Google

Venta Neta Record Count
su7882 o @ () 35392952 18

Figura N.6: Sistema de Control de Ventas Mouvair
Fuente: Elaboracién propia
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Anexo O. Escenarios de Proyeccién con caracteristi-
cas PESTEL

O.1. Escenario Optimista (130 % de la demanda)

Politico: Estabilidad politica y apoyo gubernamental a la industria, facilitando incen-
tivos fiscales y subvenciones.

Econémico: Crecimiento econémico sostenido, con una inflacién baja y aumento del
poder adquisitivo de los consumidores.

Social: Cambio positivo en las preferencias del consumidor, con una mayor inclinacién
hacia productos de la empresa.

Tecnolbgico: Innovaciones tecnolégicas que mejoran la produccion y distribucion, re-
duciendo costos y aumentando la eficiencia.

Ecolégico: Condiciones ambientales favorables, sin desastres naturales que puedan in-
terrumpir la cadena de suministro.

Legal: Regulaciones favorables que facilitan la operacién y expansion de la empresa,
con un marco legal estable y predecible.

0.2. Escenario Realista (100 % de la demanda)

Politico: Ambiente politico estable, sin grandes cambios que afecten negativamente la
industria.

Econémico: Crecimiento econémico moderado, con una inflacion controlada y estabi-
lidad en el empleo.

Social: Preferencias de los consumidores estables, con una demanda constante por los
productos de la empresa.

Tecnolégico: Uso de tecnologia existente con mejoras incrementales, manteniendo la
eficiencia operativa.

Ecolégico: Condiciones ambientales normales, con medidas de sostenibilidad en marcha
para asegurar la continuidad de la produccién.

Legal: Cumplimiento con regulaciones existentes, sin cambios significativos que afecten
negativamente las operaciones.

0.3. Escenario Neutro (80 % de la demanda)

Politico: Inestabilidad politica o cambios en politicas gubernamentales que afectan
negativamente a la industria.

Econdémico: Desaceleracion econdémica, con aumento de la inflacién y disminucion del
poder adquisitivo de los consumidores.
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Social: Cambios desfavorables en las preferencias del consumidor, con una menor de-
manda de los productos de la empresa.

Tecnolégico: Falta de avances tecnoldgicos significativos que afecten la competitividad
y eficiencia de la produccion.

Ecolégico: Condiciones ambientales adversas, como desastres naturales que interrum-
pen la cadena de suministro.

Legal: Nuevas regulaciones restrictivas que aumentan los costos operativos y dificultan
la expansion de la empresa.

Anexo P. Proyecciéon de demanda - Escenarios

P.1. Optimista
Tabla P.1: Porcentajes de cumplimiento de la demanda proyectada por
producto y mes, escenario Optimista.

Producto Marzo | Abril | Mayo | Junio
Freidora 55 % 57 % 51 % 57 %
Horno 52 % 53 % 57 % 56 %
Zen 52% 52% 52% 50 %
Om 54 % 51 % 55 % 51 %
UltraPure 0% 38 % 22% 0%
CrystalAqua 0% 0% 10% 38%

P.2. Realista

Tabla P.2: Porcentajes de cumplimiento de la demanda proyectada por

producto y mes, escenario Realista.

Producto Marzo | Abril | Mayo | Junio
Freidora 1% 74 % 66 % 74 %
Horno 67 % 68 % 74 % 72 %
Zen 68 % 67 % 68 % 65 %
Om 70 % 66 % 1% 66 %
UltraPure 0% 50 % 28 % 0%
CrystalAqua 0% 0% 14 % 50 %
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P.3.

P.3.1.

P.3.2.

Neutro

Neutro al 80 %

Tabla P.3: Porcentajes de cumplimiento de la demanda proyectada por
producto y mes, escenario Neutro 80 %.

Producto Marzo | Abril | Mayo | Junio
Freidora 89 % 93 % 82 % 93 %
Horno 84 % 85 % 92 % 90 %
Zen 85 % 84 % 85 % 82%
Om 87 % 83 % 89 % 82 %
UltraPure 0% 63 % 35 % 0%
CrystalAqua 0% 0% 17% 63 %

Neutro al 75 %

Tabla P.4: Porcentajes de cumplimiento de la demanda proyectada por
producto y mes, escenario Neutro 75 %.

Producto Marzo | Abril | Mayo | Junio
Freidora 95 % 99 % 88 % 99 %
Horno 90 % 91 % 99 % 96 %
Zen 90 % 90 % 91 % 87 %
Om 93 % 88 % 95 % 88 %
UltraPure 0% 67 % 37 % 0%
CrystalAqua 0% 0% 18 % 67 %
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P.3.3. Neutro al 70%

Tabla P.5: Porcentajes de cumplimiento de la demanda proyectada por
producto y mes, escenario Neutro 70 %.

Producto Marzo | Abril | Mayo | Junio
Freidora 102 % 106 % 94 % 106 %
Horno 96 % 98 % 106 % 103 %
Zen 97 % 96 % 97 % 93 %
Om 100 % 95 % 101 % 94 %
UltraPure 0% 1% 40 % 0%

CrystalAqua 0% 0% 19% 1%

Anexo Q. No UFR con proyeccion de demanda pro-
puesta

Tabla Q.1: Tasa de no cumplimiento de la demanda para los meses del
2024 segun proyeccién propuesta
Fuente: Elaboracién propia con datos de Mouvair

Producto Enero | Febrero | Marzo | Abril
Freidora 4% 5% 5% 1%
Horno 1% 10% 9%
Zen 10 % 10%
Om
UltraPure
CrystalAqua
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Anexo R. Plan de desarrollo

1. Creacion del Informe Definible de Ventas

Descripcién: Reporte personalizado que incluye campos especificos relevantes para la
gestion de ventas.

Periodicidad: Revision y ajuste mensual.

Responsable: Analista Contable.

Area Responsable: Finanzas.

Fuente de Informacién: Plataforma Defontana.

Impacto: Mejora en la disponibilidad y precisién de la informaciéon para la toma de
decisiones estratégicas.

Planificacion de Actividades:

* Desarrollar un template inicial basado en requerimientos de ventas.

* Recolectar datos mensualmente y actualizar el informe.
* Revisar feedback de las 4reas interesadas y ajustar el informe en consecuencia.
Procedimiento en Caso de Problemas:

* Si los datos estan incompletos, contactar al equipo de I'T para solucionar problemas
de integracion.

* En caso de errores en el informe, realizar una revision detallada de los cédlculos y
campos utilizados.

2. Integracion de Datos Histéricos de "Lioren"

Descripcién: Incorporacion de datos historicos a la planilla de Google Sheets.
Periodicidad: Unica, al inicio del proyecto.
Responsable: Analista Contable.
Area Responsable: Finanzas.
Fuente de Informacién: Plataforma Lioren.
Impacto: Consolidacion de datos histéricos para andlisis comparativos y proyecciones
precisas de demanda.
Planificaciéon de Actividades:
* Descargar datos histéricos de Lioren.
* Formatear y limpiar los datos segiin los estandares de la planilla de Google Sheets.

* Verificar la precisién de la integracion.
Procedimiento en Caso de Problemas:

* Si los datos estan desactualizados o incompletos, solicitar una nueva extraccién al
proveedor.

* Revisar cualquier inconsistencia en el formato y realizar los ajustes necesarios.

3. Descarga de la data

Descripcién: Utilizacion de la plataforma Defontana para obtener la data de ventas.
Periodicidad: Descarga dos veces a la semana de datos. Martes y Jueves
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Responsable: Analista Contable.

Area Responsable: Finanzas.

Fuente de Informacién: Plataforma Defontana.

Impacto: Eliminacion de registros manuales, mayor precision en la informacion y libe-
racion de recursos para tareas estratégicas.

Planificacion de Actividades:

* Programar las descargas automaticas en las fechas establecidas.
* Validar la integridad y precision de los datos descargados.

e Actualizar la base de datos interna con la nueva informacién.
Procedimiento en Caso de Problemas:

* Si hay fallos en la descarga automaética, realizarla manualmente y notificar al soporte
técnico.

* En caso de datos incorrectos, comparar con reportes anteriores y contactar al pro-
veedor de la plataforma.

. Mejora del Dashboard de Ventas

Descripciéon: Actualizacion de la fuente de informacion, titulos, graficos y campos de
busqueda para mejorar la claridad y la usabilidad.

Periodicidad: Revision trimestral.

Responsable: Equipo de Ventas.

Area Responsable: Marketing y Ventas.

Fuente de Informacién: Planilla Google Sheets con toda la data de ventas.
Impacto: Facilitacion de analisis detallados y toma de decisiones basadas en datos mas
precisos y actualizados.

Planificacion de Actividades:

* Reunirse con las partes interesadas para definir mejoras requeridas.

* Desarrollar nuevas funcionalidades y actualizar visualizaciones segin el feedback.

* Realizar pruebas de usabilidad antes de implementar los cambios.
Procedimiento en Caso de Problemas:

* Si hay fallas en las visualizaciones, revisar el cédigo y las fuentes de datos.

* Si los usuarios reportan problemas, organizar sesiones de capacitacion y ajustar el
disefio segliin sea necesario.

. Proyeccién de Demanda

Descripciéon: Ajuste del forecast de demanda basado en datos histéricos integrados.
Periodicidad: Revision cada 3 meses.

Responsable: Gerenta de ventas y de operaciones.

Area Responsable: Ventas y Operaciones.

Fuente de Informacién: Datos histéricos y proyecciones de ventas.

Impacto: Mejora en la planificaciéon de compras y reduccién de costos asociados a
quiebres de stock.

Planificacion de Actividades:
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* Analizar los datos histéricos para identificar patrones y tendencias.
* Ajustar los modelos de forecast segiin las nuevas integraciones de datos.

* Validar la precision del forecast revisando proyecciones previas y resultados reales.
Procedimiento en Caso de Problemas:

» Si las proyecciones son inexactas, revisar la metodologia utilizada y ajustar los
modelos.

* Consultar con expertos en demanda y ajustar segin recomendaciones.

. Implementacién de Indicadores Clave (UFR, NO UFR, IRA, OTIF)

Descripcién: Definicién y calculo de indicadores para monitorear el cumplimiento de
metas y la precision del inventario.

Periodicidad: Actualizacion mensual.

Responsable: Gerente de Operaciones.

Area Responsable: Operaciones y Logistica.

Fuente de Informacién: Plataformas internas y externas.

Impacto: Mejora en la gestion de inventario, reduccién de quiebres de stock y optimi-
zacion del servicio al cliente.

Planificacion de Actividades:

* Definir los KPIs relevantes para las areas de operaciones y logistica.

* Implementar el calculo de estos KPIs en las herramientas de andlisis existentes.
* Monitorear los KPIs regularmente y reportar resultados a la gerencia.
Procedimiento en Caso de Problemas:
* Si hay desviaciones significativas en los KPIs, analizar las causas y desarrollar planes
de accién correctivos.
* Revisar la precision de los datos utilizados en los célculos y ajustar segiin sea nece-
sario.
. Evaluacion y Seguimiento

Periodicidad: Evaluacion trimestral de los KPIs y ajuste de estrategias segun los re-
sultados.

Responsable: Gerencia.

Area Responsable: Direccién General.

Impacto: Garantizar que las acciones implementadas estén alineadas con los objetivos
estratégicos y ajustarlas segin sea necesario para maximizar la eficiencia operativa y
comercial. Planificacion de Actividades:

* Revisar los KPIs y su alineacién con los objetivos estratégicos de la empresa.

* Ajustar estrategias operativas y comerciales basadas en los resultados de la evalua-
cion.

* Documentar y comunicar cualquier cambio en la planificacion a todas las partes

interesadas.

Procedimiento en Caso de Problemas:
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* Si los KPIs no reflejan adecuadamente el desempeno, reconsiderar las métricas y
ajustar los objetivos.

* En caso de desalineacion con los objetivos estratégicos, realizar una revisiéon com-
pleta del plan de desarrollo y realinear las actividades segiin sea necesario.
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