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Resumen 

 

En el presente trabajo de suficiencia profesional titulado "Implementación de Protocolo 

en Cajas y Reestructuración en el Proceso de Cambios de Precios en la Tienda de Sodimac Cerro 

Colorado, Arequipa 2024", se planteó dos objetivos relacionados con experiencias distintas. El 

primero consistió en implementar un protocolo de respaldo para gestionar las colas en el área de 

cajas, y el segundo en reestructurar la tarea de cambio de precios con el fin de mejorar la gestión 

operativa en la tienda. Ambos enfoques se clasificaron como investigación aplicada, ya que 

buscan mejorar la satisfacción del cliente. La población de estudio se determinó en función de la 

cantidad promedio de clientes por mes. Como resultado de la investigación, se concluyó que la 

implementación del nuevo protocolo, junto con la reestructuración de tareas, es fundamental para 

mejorar los indicadores de rendimiento y, en consecuencia, aumentar la satisfacción del cliente. 

En la primera experiencia, se logró una reducción del tiempo promedio por transacción de 9 

segundos. En la segunda experiencia, se observó una disminución del 5% en la participación de 

descuentos otorgados por errores de precio. Se recomienda continuar con la evaluación y ajuste 

del nuevo protocolo y la reestructuración de tareas de manera regular, utilizando la 

retroalimentación de clientes y asesores como soporte. 
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Abstrac 

 

In the present professional proficiency work titled “Implementation of the Cash Register 

Protocol and Restructuring of the Price Change Process at Sodimac Cerro Colorado, Arequipa – 

2024,” we propose two objectives related to different experiences. The first experience consisted 

of implementing a backup protocol to manage queues in the cash register area, and the second 

one involved restructuring the price change task to improve operational management in the store. 

Both approaches were classified as applied research, seeking to improve customer satisfaction. 

We estimated the size of the study population based on the average number of customers per 

month. As a result of the research, we concluded that implementing the new protocol and 

restructuring tasks has been essential to improving performance indicators, leading to increased 

customer satisfaction. In the first experience, we achieved a reduction of 9 seconds in the average 

transaction time. In the second experience, we observed a 5% decrease in the proportion of 

discounts granted due to pricing errors. We recommend continuously evaluating and adjusting the 

new protocol and task restructuring, using feedback from customers and advisors as input. 
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Introducción 

El presente trabajo de suficiencia profesional, titulado “Implementación de un protocolo 

en cajas y reestructuración del proceso de cambios de precios en la tienda de Sodimac Cerro 

Colorado – Arequipa – 2024”, se centra en dos problemáticas críticas: la demora en la atención al 

cliente en el área de cajas y el elevado porcentaje de descuentos ocasionados por errores en el 

cambio de precios, tanto en flejes como en cartelería. Ante esta situación se identificaron las 

siguientes variables: la mejora continua para optimizar los procesos ya existentes, gestión 

operativa para evaluar las deficiencias y problemáticas en los procesos; y, finalmente la 

satisfacción del cliente. Para ello se requiere la implementación de un protocolo de respaldo que 

permita gestionar adecuadamente las colas en el área de cajas y optimizar la bolsa de descuentos, 

mejorando así la gestión operativa de la tienda.  

Para lograr estos objetivos, se ha aplicado la metodología de mejora continua, 

fundamentada en la filosofía Lean, lo que ha permitido reducir el tiempo de atención por cliente y 

disminuir el porcentaje de descuentos generados por errores de precios. 

Esta investigación se divide en tres capítulos: en el Capítulo I, se presenta información 

sobre la empresa y su historia, así como la experiencia laboral del autor. En el Capítulo II, se 

realiza un diagnóstico situacional que incluye un análisis PEST del entorno externo, una 

evaluación de la cadena de valor y un análisis FODA. Finalmente, en el Capítulo III, se detallan 

el planteamiento y desarrollo de las acciones ejecutadas, incluyendo el marco teórico, los 

objetivos y la metodología empleada, junto con las conclusiones y recomendaciones resultantes. 
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Capítulo I: Descripción Del Contexto de la Experiencia de Trabajo 

1.1 Descripción de la empresa 

Sodimac se destaca en la industria minorista del mejoramiento del hogar, ofreciendo 

soluciones integrales y un servicio centrado en la ética y la excelencia. Su compromiso con la 

comunidad y la aspiración de ser más que una simple tienda los distinguen como un socio 

confiable para sus clientes en la realización de proyectos y sueños para el hogar (Sodimac, 

2024a). 

En 1988, Sodimac inauguró su primera tienda en Santiago de Chile. En 2003, se fusionó 

con Falabella y un año después, en 2004, expandió sus operaciones a Perú. En 2014, a través de 

su filial Sodimac Perú, Falabella Perú adquirió el 100% de las acciones de Maestro Perú SA, 

iniciando la integración entre Sodimac y Maestro (Sodimac, 2024b). 

Hoy en día, Sodimac es una empresa exitosa con más de 250 tiendas operando en 7 países 

a nivel mundial. En Perú, su presencia se extiende a 56 tiendas a nivel nacional, con 29 ubicadas 

en Lima y 27 en provincias. Cada una de estas tiendas ha sido meticulosamente diseñada con 

tecnología de vanguardia, buscando estar entre las más avanzadas de América Latina. Además, 

ofrecen una amplia variedad de productos distribuidos en tres áreas distintas: Blanda, Intermedia 

y Dura. Destaca especialmente el segmento de productos duros, donde el fierro de construcción 

juega un papel protagónico y es líder en términos de ventas (Sodimac, 2024c). 

1.1.1 Datos de la Empresa.  

Según la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administración Tributaria 

(SUNAT), en el 2024, su razón social es Tiendas del mejoramiento del hogar S.A. con Registro 

Único del Contribuyente (RUC) 20112273922 y nombre comercial Sodimac – Maestro, se 

encuentra ubicado en Av. Angamos este Nro. 1805 interior 2 (oficina 2) Lima - Lima – Surquillo. 

La empresa cuenta con un directorio compuesto por 13 directores, con un presidente a la cabeza. 

La gestión gerencial está a cargo del señor Ramberg Arnillas Wilhem.  
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Tabla 1  Actividad económica 

Fuente: SUNAT (2024) 

1.1.2 Actividad Empresarial  

La principal actividad es la comercialización de productos de mejoramiento del hogar. El 

área más representativa en ventas es el área dura. Las tiendas se dividen en tres áreas: área blanda 

(temporada, jardín, menaje, textil, aire libre, iluminación, muebles), área intermedia (línea blanca, 

baños y cocinas, pinturas, aseo, pisos y cerámicos), área dura (construcción, tabiquería, gasfitería, 

electricidad).  

El proceso empresarial empieza desde la importación de la mayoría de los productos los 

cuales llegan a las diferentes bodegas que se encuentran en la ciudad de Lima, posteriormente la 

mercadería se distribuye a las tiendas de Lima y provincia, donde el área de recepción recibe los 

productos para ser ingresados al Kardex de cada tienda y posteriormente ser colocado en punto de 

venta para el alcance del cliente final.  

  

Actividad Código de Actividad Nombre de la Actividad 

Principal 4752 Venta al por menor de artículos de ferretería, 

pinturas y productos de vidrio en comercios 

especializados. 

Secundaria 4652 Venta al por mayor de equipo, partes y piezas 

electrónicos y de telecomunicaciones.  

Secundaria2 4711 Venta al por menor en comercios no 

especializados con predominio en la venta de 

alimentos, bebidas o tabaco 
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1.1.3 Estructura Organizacional  

Figura 1  Organigrama general 

 

Extraído de: Manual de Organización y Funciones de Sodimac  
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Figura 2 Organigrama de área 

 

Extraído de: Manual de Organización y Funciones de Sodimac 

1.1.4 Principales procesos 

• Importación de mercadería como marcas propias y marcas de terceros. 

• Logística interna para la distribución de productos para las diferentes 

sedes. 

• Comercialización de productos para el mejoramiento del hogar tanto a 

personas jurídicas como naturales. 

1.2 Descripción de las Funciones Desempeñadas 

1.2.1 Nombre del cargo desempeñado 

Jefa de Cajas y Servicios Especiales. 

1.2.2 Fecha de Inicio y Término 

Del 01 de marzo de 2018 al 03 de marzo de 2024 

1.2.3 Funciones generales del puesto 

• Supervisión del correcto cumplimiento del Procedimiento de cajas y 

servicios especiales. 

• Fomentar un buen clima laboral. 

• Participar de las reuniones con el área gerencial de tienda y el área zonal. 

1.2.4 Funciones específicas del puesto 

• Encargarse de la apertura y cierre de la tienda. 

JEFA DE CAJAS Y 
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COORDINADORA 
DE CAJAS Y SSEE
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COORDINADORA 
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• Realizar el cuadre de caja y tesorería. 

• Administrar el flujo de efectivo y documentos. 

• Supervisar al equipo y proporcionar retroalimentación. 

• Controlar la productividad y realizar correctamente los horarios. 

• Resolver problemas de clientes en cajas como atención al cliente. 

• Autorizar transacciones, descuentos y notas de crédito 

• Mantener actualizada la información en la oficina de tesorería. 

• Verificar la seguridad del área de cajas y atención al cliente. 

• Reportar al subgerente administrativo. 

1.2.5 Descripciones del Puesto o del Área  

Asegurar un servicio al cliente de calidad a través del cumplimiento del protocolo de 

atención y de los procedimientos operativos del área, manteniendo la fluidez y eficiencia durante 

todo el proceso de atención. 

1.2.6 Cargos a reportar   

Subgerente Administrativo 

1.2.7 Cargos que le reportan  

• Supervisora de cajas (01) 

• Coordinadoras de cajas (02) 

• Cajeras (10) 

• Asesores de Atención al Cliente y Servicios Especiales (4) 
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Capítulo II: Diagnóstico Situacional 

2.1 Análisis Situacional 

2.1.1 Análisis Externo (PEST) 

Político 

En el Perú la política fiscal proyecta una recuperación económica sólida, con un 

crecimiento estimado del Producto Bruto Interno (PBI) del 1,1% en 2023 y más del 3,0% entre 

2024 y 2027. Esto se debe a la mejora de la demanda interna, medidas fiscales responsables y la 

inversión en infraestructura según el Ministerio de Economía y Finanzas (MEF, 2023). El MEF 

ha participado activamente en las negociaciones de acuerdos comerciales, centrando sus 

esfuerzos en políticas que promueven la integración del Perú con otros países. Su enfoque se basa 

en reducir barreras y simplificar procedimientos para mejorar la eficiencia económica y la calidad 

de vida de la población (MEF, 2024). De acuerdo con esta información se abre una gran 

oportunidad tanto para las importaciones y exportaciones en el Perú, lo cual facilitaría el 

comercio y existiría la posibilidad de crecimiento en el sector retail.  

Según el Banco Central de Reserva del Perú (BCRP, 2024) en la última semana de abril, 

el riesgo país de Perú medido por el Diferencial de rendimientos del índice de bonos de mercados 

emergentes aumentó en 4 puntos, mientras que el de Latinoamérica aumentó en 52 puntos. En 

abril, el spread EMBIG del Perú subió 8 puntos y el de Latinoamérica, 39 puntos. La tasa de 

interés de los bonos soberanos peruanos a 10 años bajó 5 puntos la última semana de abril y 16 

puntos en todo el mes, manteniéndose como una de las más bajas en la región.  

El MEF impulsó la inversión privada eliminando trabas burocráticas. Se proyecta que 

para este año se generará una inversión total de casi US$ 3 500 millones en minería e 

infraestructura. Hasta el primer trimestre, ya se han ejecutado US$ 455 millones. Destacan 

proyectos como la Línea 2 del Metro de Lima, la ampliación del Aeropuerto Jorge Chávez y el 

Terminal Portuario Multipropósito Chancay, cuya construcción avanza rápidamente. Se espera 

que este último se inaugure en noviembre de 2024, convirtiéndose en el principal centro logístico 

regional y generando nuevas oportunidades económicas. En conclusión, el escenario 

internacional actual y las acciones adoptadas por el MEF, junto con la persistente disminución de 

la inflación están fortaleciendo la proyección de un crecimiento del 3,1% para el 2024, con una 

tendencia positiva en el horizonte. (Plataforma Digital Única del estado peruano, 2024). 
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Los requisitos para la licencia de funcionamiento según la Plataforma digital única del 

Estado Peruano (2022) son los siguientes: 

• Presentar el formato de solicitud de licencia de funcionamiento como 

declaración jurada. 

• Declaración jurada de que la edificación cumpla con los requisitos y 

normas de seguridad. 

• En caso de representar a una persona jurídica, se deberá adjuntar la 

vigencia de poder, el número de partida electrónica y el asiento de 

inscripción en la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos. 

(SUNARP). 

Económico 

En abril, los grupos consultados mantuvieron su proyección de crecimiento del PBI para 

2024 en un rango de entre 2,5% y 2,7%. Para los años 2025 y 2026, se anticipa que esta cifra esté 

entre 2,8% y 3,0%. Las expectativas para el tipo de cambio se establecen entre S/ 3,75 y S/ 3,77 

por dólar hacia finales de 2024. Para el cierre de 2025, se prevé que el tipo de cambio esté entre 

S/ 3,75 y S/ 3,81 por dólar, y para 2026, entre S/ 3,75 y S/ 3,80 por dólar. (BCRP, 2024). 

En abril de 2024, el BCRP redujo la tasa de interés a 6,0% debido a una inflación mensual 

del 1,01% en marzo, que se espera sea transitoria. Se proyecta una disminución gradual de la 

inflación y se mantienen las expectativas dentro del rango meta. El Directorio del BCRP estará 

atento a la evolución de la inflación y la actividad económica para futuras decisiones. Se 

establecieron tasas de interés para operaciones en moneda nacional con el sistema financiero. La 

próxima evaluación está programada (BCRP, 2024). 

Entre abril del 2023 y marzo del 2024 el ingreso mensual de los peruanos se incrementó 

en un 8,2% (128,3 soles), por lo que el ingreso promedio se sitúa en 1695,2 soles. (Plataforma 

digital única del estado peruano, 2024). Los departamentos con los ingresos más altos son: 

Arequipa, Chachapoyas, Moquegua y Lima, lo que permitiría que el poder adquisitivo en estos 

lugares del Perú sea mayor y haya un crecimiento en diferentes sectores como Construcción 

(9,3%), Comercio (8,4%) y servicios (7,5%) (Infobae, 2024). 

El BCRP redujo la tasa de interés de referencia a 5,75% debido a una inflación mensual 

de -0,05% y una inflación a doce meses del 2,4%, dentro del rango meta. Se espera que la 

inflación siga disminuyendo gradualmente. El Directorio del BCRP está atento a la evolución de 
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la inflación y la actividad económica para futuras decisiones. Se establecieron tasas de interés 

para operaciones en moneda nacional con el sistema financiero. La próxima evaluación está 

programada para el 13 de junio de 2024 (BCRP, 2024). 

En marzo, la inflación nacional registró un aumento del 0,94% respecto al mes anterior y 

un 2,67% en los últimos 12 meses (comparado con el 2,93% de febrero). La variabilidad de las 

inflaciones mensuales entre ciudades fue del 0,41 en marzo, mayor que en febrero (0,36). El valor 

promedio a largo plazo de este indicador se sitúa en 0,34, según el promedio de los años 2012-

2023. En marzo, el Índice de Precios al por Mayor (IPM) cayó un 0,41%, acumulando una 

variación interanual de -2,52% (-2,62% en febrero). Los precios de los productos nacionales 

disminuyeron un 0,07%, mientras que los importados descendieron un 1,62% (BCRP, 2024). 

En abril, los ingresos corrientes del gobierno general aumentaron un 3,0% interanual, 

impulsado por un incremento del 6,5% en los ingresos tributarios, incluyendo Impuesto a la 

Renta, Impuesto General a las Ventas y el impuesto a personas jurídicas no domiciliadas. Sin 

embargo, en el período enero - abril, los ingresos corrientes disminuyeron un 3,3%. Por otro lado, 

el gasto no financiero del gobierno general en abril aumentó un 15,6% interanual, destacando un 

mayor nivel de gasto en remuneraciones, bienes y servicios, y transferencias. Además, los gastos 

de capital, particularmente la inversión de los gobiernos regionales, también aumentaron. En el 

acumulado de enero a abril, los gastos no financieros aumentaron un 10,6% (BCRP, 2024). 

El tipo de cambio venta interbancario cerró en S/ 3,72 por dólar el 15 de mayo, con una 

ligera disminución del 0,1% en comparación con el 8 de mayo. Esto implica una depreciación del 

sol peruano del 0,4% desde el cierre del año pasado. Durante este año, el BCRP ha llevado a cabo 

operaciones de venta spot en la mesa de negociaciones por un total de USD 235 millones. 

Además, ha realizado subastas de Swaps cambiarios venta y CDR BCRP, lo que ha resultado en 

un incremento del saldo de estas operaciones en USD 2 444 millones (BCRP, 2024). 

La balanza comercial acumulada hasta marzo de 2024 registró un superávit de 17 866 

millones de dólares, con un superávit mensual en marzo de 1 499 millones, 381 millones menos 

que en marzo de 2023. Las exportaciones de marzo alcanzaron los 5 597 millones de dólares, 

disminuyendo un 10,1% respecto al mismo mes del año anterior. Esta disminución se debió a una 

caída del 11,6% en los volúmenes embarcados, contrarrestado por un aumento del 1,7% en el 

nivel de precios. Las exportaciones de productos tradicionales cayeron un 9,7% interanual, 

principalmente debido a menores envíos de productos mineros y pesquero. Las importaciones 
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para el sector retail son importantes debido a la gran cantidad de productos extranjeros que se 

consumen en el país, por falta de desarrollo en el sector, por ejemplo, las barras de fierro (El 

Peruano, 2024). 

Social  

En el año 2022 el PIB per cápita (Producto Bruto Interno) del Perú fue de 6.884 euros, 

por lo que ocupó el puesto 93. Según este indicador el nivel de vida de los peruanos es muy bajo 

con relación a los 195 países restantes que participan dentro de este ranking Expansión (2024). 

Según el INEI ( Instituto Nacional de estadística e informática) el 52% de la población 

peruana tiene el mismos flujo de ingresos y gastos, el 21% tiene gastos menores a sus ingresos y 

el 26% tiene gastos superiores sus ingres. Es decir, que la mayoría de peruanos gasta más de lo 

que percibe (2023). A pesar de ello el INEI en su último informe del 2023 indica que el ingreso 

mensual promedio de los peruanos es de S/1 674,4 lo que evidencia un aumento respecto al año 

2022 de un 9,9%; Los sectores que lideran este crecimiento son: manofactura, construcción, 

servicios y comercio (Infobae 2024). 

Los estilos de vida en Latinoamérica son seis: Los progresistas y formalistas conformado 

por hombres, las modernas y conservadoras conformadas por mujeres y los sofisticados y 

austeros conformado tanto por hombres y mujeres (Arellano 2024). 

En una de las últimas encuestas realizadas por el Instituto de Estudios Peruanos (IEP) 

concluyen que el 85% de peruanos rechazan a la actual presidenta del Perú Dina Boluarte y el 

91% de la población rechaza al congreso de la república. (La República, 2023). Adicional a esto 

el 50% de la población peruana consideran que se podría solucionar la crisis política en el país 

cambiando a todo el gobierno según El Instituto de Sondeo Público del Sector de Opinión 

(IPSOS, 2024). 

Un estudio del Activa Reserch el 65% de peruanos piensa que la inmigración es negativa. 

El 64% de este porcentaje de encuestados siente que aumentará la delincuencia y el desempleo, 

por otro lado, el 25% piensa que habrá un importante intercambio cultural. (Diario Gestión, 

2019). Entonces podemos llegar a la conclusión que se tiene oportunidades compartidas con la 

inmigración de extranjeros al Perú,sin embargo esto traería una oportunidad de crecimiento de 

ventas en diferentes sectores económicos. 

El nivel educativo en Perú ha tenido una tendencia ascendente entre el año 2008 y el año 

2022. Los peruanos menores de 15 años sin educación o sólo con educación inicial ha disminuido 
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a 3,5%, mientras que la educación primaria también disminuyó a un 18,8%. Como resultado la 

educación secundaria creció a 46,9% y la educación superior incrementó a 16,4%. En el periodo 

2010-2022 se observó que la educación superior universitaria tuvo una tendencia ascendente en 

los departamentos de: Ancash, Cusco, Moquegua, Amazonas, Huancavelica y Junín. Sólo en el 

año 2022 los departamentos con más crecimiento con respecto a la educación superior 

universitaria fueron: Arequipa, Tacna y Lima Metropolitana; Siendo Arequipa la ciudad con la 

tendencia positiva más alta con 23.2%.  Centro Nacional de Planeamiento Estratégico 

(CENPLAN, 2022). 

Entre el 2019 y 2024 la tasa de vida en el Perú se redujo de 76 a 73 años según el último 

reporte del Índice de Desarrollo Humano (IDH) del Programa de las Naciones Unidas para el 

Desarrollo (PNUD) (INFOBAE, 2024). 

En los primeros tres meses de lo que va del año la tasa de desempleo en el Perú fue de 

6,4%, y afecto más a la población femenina en un 7,6% a diferencia de los varones que fue un 

5,4%. Adicional a ello la tasa de desempleo tuvo un mayor impacto en los peruanos entre las 

edades de 14 y 24 años y población que cuenta con educación superior universitaria alcanzó un 

índice de 8,5% (Plataforma Nacional Única Del Estado, 2024). 

Tecnológico 

El IOT o Internet de las cosas es una red de objetos y dispositivos conectados entre sí, que 

les permite enviar y recibir información. Según el Desarrollo de Programas de Sistemas de 

Análisis  (SAP, 2024), en el Perú se proyectó un crecimiento considerable de más de 22 000 

millones de objetos conectados para el año 2025. Esto se debe a que el OIT se ha convertido en 

una herramienta útil para que las empresas de diferentes sectores operen de manera eficiente. Por 

ejemplo se utiliza para acceder a información en tiempo real, mejorar el control sobre las 

diferentes áreas y tomar decisiones más acertadas basadas en el análisis de los datos que se puede 

obtener según estos sistemas (El Peruano, 2024). 

Para la transmisión de la información en IOT se necesita conectar tecnologías 

inalámbricas como el wifi con otros dispositivos como nodos con conectividad a redes móviles. 

Estas redes, conocidas como las “G”, están tipificadas como las redes más lentas de la última 

generación. En la actualidad las redes 4G son las más utilizadas a nivel Latinoamérica (Enfoque 

UTE, 2020). 
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A raíz de la pandemia en el año 2020 nació la necesidad de las empresas y emprendedores 

a iniciar sus negocios en el ámbito digital, ya sea como e-comerce o programas diseñados para 

facilitar las labores cotidianas. Por ejemplo, en el área de ventas se puede obtener la información 

en tiempo real sobre los stocks y datos de los clientes; en el área de recursos humanos que pueden 

enviar y recibir solicitudes mediante aplicaciones. Esto ha incrementado la demanda de software 

a medida (Perú 21, 2022).  

Desde la llegada de la inteligencia artificial (IA) a Latinoamérica, esta tecnología ha 

crecido un 70% en los últimos dos años. A finales del año 2023, el 34% de las compañías 

peruanas han incorporaron la automatización a sus operaciones cotidianas, posicionándose en el 

sexto lugar en América Latina en adquirir estas tecnologías (Infobae, 2024a). 

Los sectores con más participación del uso de la IA en el Perú son: Las financieras con 

42%, seguros 40%, telecomunicaciones 38%. En cambio los sectores con menor participación 

son energía y minas con 20% y construcción con 14%. (Infobae, 2024b).  

Según Jaime Montero, líder del Centro de Transformación Digital de la Cámara de 

Comercio de Lima (CCL) el comercio electrónico crecerá un 15% respecto al año anterior. 

Asimismo, se espera un crecimiento en el ticket promedio mensual de las compras e-comerce en 

un 20% en comparación con 2023, lo que significaría que los usuarios estarían gastando entre 

S/.500 a S/700 (Diario Gestión, 2024). 

En el año 2023 más de 300 000 negocios peruanos utilizaron el e-comerce para 

diversificar sus ventas según la Cámara Peruana de Comercio Electrónico (Capece), sin embargo 

sólo el 8% de negocios cuentaba con una tienda virtual (Diario Gestión, 2023). 

Medio ambiental  

El reciclaje representa una solución crucial frente a la acumulación de residuos en el Perú, 

donde lamentablemente solo se recicla el 16% de los desechos generados. Un caso alarmante es 

el de las bebidas embotelladas, donde apenas el 36% se reutiliza, a pesar de la presencia de 

numerosas empresas dedicadas a este sector. Kevin Fernández, ingeniero de proyectos de Beeok 

Perú, destaca que el reciclaje no solo es una responsabilidad ambiental, sino también una 

oportunidad estratégica para las empresas. En el Perú, el 47,2% de la población urbana se ha 

beneficiado de la implementación de prácticas de reciclaje. Al adoptar métodos de reciclaje 

inteligentes y sostenibles, las empresas no solo pueden mejorar su posición en el mercado, sino 

que también contribuyen al bienestar del planeta (Diario Gestión, 2024). 
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La Ley de Plásticos de un Solo Uso (N° 30884) adopta un enfoque equilibrado para 

abordar la contaminación plástica, centrándose en la eliminación de productos plásticos 

innecesarios, no reciclables o que representen un riesgo para la salud y el medio ambiente. 

Además de regular, la ley fomenta la innovación y el desarrollo de alternativas sostenibles al 

plástico convencional, promoviendo materiales como el bambú, el bagazo y otros recursos 

orgánicos locales. Este enfoque integral busca mitigar los impactos negativos del plástico 

mientras impulsa la economía nacional y la fortalece la protección ambiental (Plataforma Digital 

Única del Estado Peruano, 2020). 

Legal  

La implementación de la ley que regula el control previo de operaciones de concentración 

empresarial, respaldada por el Decreto Supremo Nº 039-2021-PCM del Poder Ejecutivo, 

representa un paso fundamental para promover la competencia justa en el mercado. Esta medida 

busca evitar la formación de monopolios y prácticas anticompetitivas que puedan perjudicar a los 

consumidores al limitar las opciones disponibles y aumentar los precios. El reglamento establece 

los procedimientos y criterios necesarios para evaluar estas operaciones de manera transparente y 

equitativa, asegurando así un ambiente comercial más justo y equilibrado (El Peruano, 2021). 

El 14 de junio de 2021, entró en vigor la Ley N° 31112, que establece el Control Previo 

de Operaciones de Concentración Empresarial, junto con su respectivo reglamento. Esta 

legislación confía al Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de la 

Propiedad Intelectual (Indecopi) la responsabilidad de ejercer un control previo sobre 

determinadas operaciones, con el propósito de fomentar la competencia efectiva y la eficiencia 

económica en el país. Esta nueva regulación implica un cambio significativo en el proceso de las 

operaciones que implican un cambio de control. Hasta que el Indecopi no apruebe estas 

operaciones, las partes involucradas no pueden llevar a cabo los actos de cierre correspondientes, 

lo que significa que están impedidas de finalizar la transacción (ESAN, 2022).  

El Código de Protección y Defensa del Consumidor, Ley N° 29571, vigente en la 

actualidad, establece al consumidor como toda persona natural o jurídica que adquiere, utiliza o 

disfruta un bien o servicio. En este contexto el Indecopi, autoridad nacional en materia de 

protección al consumidor, ha creado un decálogo del consumidor, resaltando derechos 

fundamentales como el derecho a recibir un producto o servicio adecuado, y el derecho a la 

reparación o reposición de un producto (El Peruano, 2024a). 
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Además de los derechos mencionados, existen herramientas valiosas creadas en beneficio 

de los consumidores, como el Libro de Reclamaciones, el Servicio de Atención al Ciudadano, el 

arbitraje de consumo, entre otros. Estas herramientas proporcionan a los consumidores vías 

efectivas para resolver disputas y hacer valer sus derechos. También es importante destacar las 

reformas normativas implementadas en los últimos años en favor de los consumidores. Estas 

reformas son cruciales para asegurar que los proveedores cumplan con las leyes y regulaciones 

que protegen los derechos de los consumidores. Por ello, es fundamental que todos los 

proveedores las tengan en cuenta en el desarrollo de sus actividades comerciales (El Peruano, 

2024b). 

2.1.2 Fuerzas de Porter  

Entrada de nuevos competidores 

Dada la diversidad de productos necesarios para abastecer las tiendas de artículos para el 

hogar, ingresar al sector retail implica una inversión significativa. Además de adquirir un amplio 

inventario, se requiere la implementación de una plataforma de comercio electrónico eficiente, 

servicios de envío confiables, infraestructura adecuada, estrategias publicitarias sólidas, 

automatización de procesos y sistemas internos de gestión. 

Sodimac ya ha asegurado su posición como uno de los principales Homecenter en 

Latinoamérica. Esta posición establecida le permite ofrecer una amplia gama de marcas dentro de 

su extenso catálogo de productos y realizar ventas al por mayor con éxito. Gracias a su presencia 

consolidada en el mercado, la empresa puede aprovechar economías de escala y negociar con 

proveedores para garantizar una oferta diversificada y competitiva para sus clientes. 

Desarrollo de productos sustitutos  

Los consumidores tienen una amplia gama de opciones cuando se trata de productos para 

el mejoramiento del hogar. Pueden optar por el canal tradicional, donde tiendas especializadas y 

ferreterías ofrecen productos a diferentes precios. También existen opciones más informales, 

como tiendas no convencionales, que podrían ofrecer precios más competitivos. 

Además, el mundo digital ha cobrado relevancia, con tiendas exclusivamente en línea que 

ofrecen conveniencia y, posiblemente, precios más atractivos. Estas tiendas, al carecer de 

presencia física, pueden reducir costos y, en consecuencia, beneficiar al consumidor. Esta 

facilidad de acceso a alternativas novedosas permite que los consumidores cambien fácilmente de 

proveedor. 
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Por otro lado, también están disponibles las tiendas propias de los proveedores, que 

pueden ofrecer una selección más específica de productos de marcas particulares, así como 

servicios adicionales o garantías extendidas.  

Con tantas alternativas disponibles, los consumidores tienen la ventaja de poder elegir la 

que mejor se adapte a sus necesidades individuales, ya sea en términos de comodidad, precio, 

variedad de productos o calidad del servicio al cliente. 

Poder de negociación de los proveedores  

Sodimac actualmente cuenta con una amplia gama de productos, tanto nacionales como 

importados. Aunque la presencia de proveedores nacionales es predominante, la empresa 

mantiene una relación equilibrada con ambos tipos de proveedores. El nivel de negociación con 

los proveedores varía según el reconocimiento de marca, siendo generalmente moderado. 

Para garantizar una cadena de suministro eficiente y satisfacer las necesidades de sus 

clientes, ya sea a través de ventas minoristas o al por mayor, Sodimac ha establecido acuerdos 

comerciales a largo plazo con varios de sus proveedores. Estos acuerdos permiten mantener una 

oferta constante de productos y asegurar la disponibilidad en todas sus tiendas. 

La empresa prioriza un trato preferencial con aquellos proveedores con los que mantiene 

una relación sólida y que representan una parte significativa de sus ventas en términos de 

facturación. Esta estrategia fortalece aún más la colaboración y la estabilidad en la cadena de 

suministro de Sodimac. 

Poder de negociación de los clientes  

Sodimac atiende a tres segmentos de clientes: empresas, especialistas en diversos campos 

y personas naturales. El nivel de negociación varía según el tipo de cliente. Por ejemplo, en el 

caso de las empresas, Sodimac puede ofrecer descuentos progresivos en función del volumen de 

compra, lo que les otorga un poder de negociación medio. Para los especialistas, el acceso a 

descuentos está condicionado por la frecuencia de sus compras, lo que también influye en su 

capacidad de negociación. 

En contraste, con las personas naturales, Sodimac mantiene precios fijos en todos los 

productos, lo que limita su capacidad de negociación, siendo este poder relativamente bajo. A 

pesar de estas diferencias, Sodimac mantiene una política de precios justos y competitivos para 

todos sus clientes, independientemente de su poder de negociación. 
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Rivalidad entre competidores 

La competencia en el rubro retail en Perú es intensa, destacando la presencia de dos 

grandes empresas especializadas en el mejoramiento del hogar Sodimac y Promart. Ambas 

ofrecen una propuesta muy similar en cuanto a la gama de productos y servicios. Además, existen 

otras empresas departamentales como Dollarcity e Hipermercados Asia, que ofrecen productos 

similares a precios más competitivos.  

Asimismo, el mercado tradicional y las tiendas especializadas representan una 

competencia constante. A pesar de ello, el sector minorista ha experimentado un crecimiento del 

5,7% en las ventas durante los meses de enero y febrero en comparación con el año anterior. 

Entre las actividades con mayor crecimiento destaca el equipamiento del hogar, con un 

incremento del 4,7% (Perú Retail, 2024).   

Esto sugiere que, a pesar del entorno competitivo, existen oportunidades de expansión. 

Por ello, la rivalidad entre competidores para Sodimac puede considerarse relativamente baja. 
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Tabla 2 Grado de atractividad de la industria  

Factores Peso% Muy poco 

atractivo 

1 2 3 4 5 Muy 

atractivo 

Valor 

Rivalidad entre competidores 30% Alto  2    Bajo 0,6 

Entrada de nuevos competidores 10% Alto    4  Bajo 0,4 

Productos sustitutos 15% Varios  2    Pocos 0,3 

Poder de negociación 

proveedores 

25% Alto    4  Bajo 1,0 

Poder de negociación clientes 20% Alto    4  Bajo 0,8 

Total 100%        3,10 

       Extraído de: (Mendoza et al., 2017) 
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Análisis  

Tras un exhaustivo análisis de las Fuerzas de Porter, se obtuvo un valor de 3,1 con lo 

que podemos concluir que la industria de productos para el mejoramiento del hogar posee un 

alto grado de atractivo.  

Este resultado se debe principalmente a la especialización requerida y a la demanda de 

experiencia que implica la significativa inversión necesaria para ingresar y competir 

eficazmente en el sector. La naturaleza de la industria favorece a las empresas que cuentan 

con conocimientos especializados, estructuras consolidadas y la capacidad para realizar 

inversiones a largo plazo. 



 

 

29 

 

Tabla 3 Matriz de perfil competitivo 

  Sodimac Dollarcity Maestro 

Factores críticos para el éxito Ponderación Calificación Puntuación Calificación Puntuación Calificación Puntuación 

Participación del mercado 0,10 4 0,4 3 0,3 3 0,3 

Calidad de productos 0,10 3 0,3 3 0,3 3 0,3 

Variedad de productos 0,05 3 0,15 2 0,1 3 0,15 

Investigación y desarrollo 0,05 2 0,1 2 0,1 2 0,1 

Posicionamiento/prestigio de marca 0,10 4 0,4 3 0,3 3 0,3 

Posición financiera 0,05 4 0,2 3 0,15 4 0,2 

Cultura organizacional 0,05 3 0,15 3 0,15 3 0,15 

Cadena de suministros 0,05 3 0,15 3 0,15 3 0,15 

Números de SKU´s  0,05 3 0,15 2 0,1 3 0,10 

Diversificaciones de áreas 0,05 4 0,2 4 0,2 4 0.2 

Expansión global 0,05 4 0,2 2 0,1 3 0,15 

Competitividad de precios 0,05 3 0,15 3 0,15 3 0,15 

Sistema de inventarios 0,05 4 0,2 3 0,15 3 0,15 

Comercio electrónico 0,10 4 0,4 3 0,3 3 0,3 

Servicio al cliente 0,10 3 0,3 4 0,4 3 0,3 

TOTAL 1,0  3,45  2,95  3,00 

Extraído de: (Fred R, 2013)          
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Análisis  

Sodimac obtiene la mayor puntuación total con 3,45, lo que refleja una posición sólida 

en el mercado. Destaca principalmente en aspectos como posicionamiento de marca, comercio 

electrónico, expansión global y sistema de inventarios, lo que le otorga una ventaja 

competitiva sostenida frente a sus rivales. 

Dollarcity alcanza una puntuación de 2,95, mostrando una participación relevante, 

especialmente en servicio al cliente, aunque presenta oportunidades de mejora en áreas como 

expansión global y número de SKU's, lo que puede limitar su crecimiento competitivo. 

Por su parte, Maestro registra una puntuación de 3,00, ubicándose por encima de 

Dollarcity. Aunque sus fortalezas están bien distribuidas, mantiene un rendimiento moderado 

en factores como investigación, desarrollo y comercio electrónico, lo que representa 

oportunidades de mejora frente al liderazgo de Sodimac. 
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2.1.3 Matriz Evaluación de Factores Externos (EFE) 

Tabla 4 Factores Externos 

  Factores internos clave Ponderación Calificación 
Puntuación 

Ponderada 

  
Oportunidade

s             

Ítem 1 
Poder de negociación con clientes y proveedores 8% 3 0,24 

Ítem 2 
Sodimac cuenta con una sólida fidelización de clientes 9% 3 0,27 

Ítem 3 
Automatización de procesos y reportería (KPI´S) 7% 4 0,28 

Ítem 4 
Aumento de ingresos en 9.9% en sectores de construcción  6% 2 0,12 

Ítem 5 
Aumento de profesionales técnicos 8% 4 0,32 

Ítem 6 
Aumento en las alianzas estratégicas con diferentes marcas  6% 3 0,18 

Ítem 7 
Capacitaciones con los proveedores especializados para clientes 

finales 7% 3 0,21 

 Amenazas             

Ítem 1 
Mayor presencia competitiva 8% 3 0,24 

Ítem 2 
Tensión política creciente 6% 1 0,06 

Ítem 3 
Tendencia alcista del dólar  7% 3 0,21 

Ítem 4 
Robos sistematizados 6% 2 0,12 

Ítem 5 
Incremento de tiendas con formato dark store (e-commerce)  8% 2 0,16 

Ítem 6 
Incremento de productos sustitutos y/o imitación    8% 3 0,24 

Ítem 7 
Frecuente cambio en las necesidades y preferencias de los 

clientes 6% 2 0,12 

Total 
    100%  2,77 



 

 

32 

 

Después de realizar la matriz de evaluación de factores externos (EFE), se obtuvo un 

ponderado 2,77 que se encuentra por encima del promedio. Esto indica que Sodimac está 

aprovechando adecuadamente las oportunidades de mejora y respondiendo de manera 

estratégica las amenaza. Según la matriz, en las oportunidades más ponderadas destaca la 

fidelización de clientes, siendo un punto importante para Sodimac convirtiendo a los 

consumidores en fans y así lograr que se identifiquen con la empresa. Por otro lado, el poder 

de negociación con los clientes y proveedores tienden a tener una respuesta inmediata por 

parte de Sodimac, enfocándose en el volumen de venta y el margen de contribución, lo cual 

permite conservar ventajas frente a sus principales stakeholders.  

El aumento de profesionales técnicos en el país representa otra oportunidad 

significativa. Sodimac ha sabido capitalizar este aspecto al incorporar personal calificado que 

no solo realiza ventas, sino que brinda asesoramiento técnico, elevando la calidad del servicio 

ofrecido y diferenciando a la marca frente a la competencia.  

Con respecto a las amenazas, destaca la creciente presencia de nuevos competidores, 

esto genera que Sodimac implemente nuevas estrategias para mitigar el impacto como 

promociones cruzadas y campañas de marketing con socios estratégicos. Por otro lado el 

aumento de tiendas con formato dark store, representa una amenaza. Estas tiendas, al operar 

sin locales físicos, presentan menores costos fijos, lo que les permite ofrecer precios más 

competitivos. Esto obliga a Sodimac a revisar sus estructuras de costos y adaptar su estrategia 

omnicanal. 

Finalmente, el incremento de productos sustitutos representa una amenaza importante, para lo 

cual Sodimac realiza análisis de mercado de forma periódica, encontrando nuevas opciones 

para ampliar la gama de productos y conservar su ventaja competitiva. 

2.1.4 Análisis interno (AMOFHT) 

Administración 

Sodimac al ser una empresa trasnacional y con muchos años de experiencia en el 

mercado, conoce mucho acerca del rubro en el que opera. Tiene el know-how del negocio en 

el tema logístico, comercial y administrativo, respaldado por tres subgerencias que se 

encargan de dirigir y supervisar estas áreas. 

Sodimac cuenta con diferentes indicadores (KPI) para cada área, los cuáles son 

medibles mensualmente. Estos indicadores son compartidos con los líderes de cada tienda 

quiénes transmiten la información a todos los asesores a su cargo a través de reuniones. 

Los gerentes de Sodimac a nivel nacional realizan reuniones periódicas para elaborar 

planes estratégicos de acuerdo con las oportunidades y mejoras que identifiquen como 
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empresa. Por otro lado, los gerentes son divididos por regiones, cada una liderada por un 

gerente regional. A este nivel, las reuniones se realizan semanalmente, con el objetivo de 

analizar los KPI de cada tienda y establecer planes de acción que mejoren el rendimiento en 

comparación con años anteriores. 

En la tienda de Sodimac Cerro Colorado, el gerente cumple de forma eficiente su rol, 

ya que cuenta con más de 20 años en la compañía, habiendo escalado por diferentes puestos 

hasta alcanzar la gerencia. Lo cual le proporciona una visión integral de cada área. Esto le 

permite que sus planes de acción se enfoquen en la mejora continua de cada proceso, 

apoyándose en los subgerentes y jefes de área, delegando las diferentes tareas en cada 

departamento para mejorar los indicadores de tienda. 

La estructura de la organización es vertical, lo que significa que los niveles de mando 

y funciones están bien definidos. Esto resulta beneficioso para la toma de decisiones y 

comunicación. Sin embargo, este modelo puede ralentizar algunos procesos, ya que las 

decisiones deben escalarse conforme a la jerarquía establecida. 

Marketing 

El mercado al que se dirige Sodimac esta segmentado en tres amplios grupos: el 

cliente retail, conformado por personas naturales que compran al menudeo, siendo estos los 

clientes finales; el cliente especialista, integrado por profesionales de la construcción que 

generalmente adquieren productos al por mayor, y finalmente a través del área de Venta 

Empresa, se atiende a personas jurídicas con RUC 10 y RUC 20. Esta segmentación y 

estructura permiten diseñar estrategias de marketing más efectivas y adaptadas a las 

necesidades de cada grupo. 

A lo largo de los años, Sodimac se ha posicionado como una de las empresas más 

sólidas en el mercado, tanto a nivel nacional como internacional. No obstante, la competencia 

ha incrementado, teniendo como principal competidor a Promart quien ha ido tomando 

protagonismo. 

En consecuencia, de su posicionamiento, Sodimac ha abierto nuevas sedes en distintas 

regiones del país, aumentando así su participación de mercado. Además, se ha ampliado su 

surtido de productos con nuevas categorías que enriquecen el mix de tienda. 

La compañía maneja dos tipos de canales de distribución: el directo, a través de ventas 

físicas en tienda, y el indirecto, mediante compras en línea. Debido a su experiencia de más de 

veinte años en el mercado, ha optimizado estos canales, haciéndolos eficientes y confiables. 

Sin embargo, la sobrecarga de información en la web puede ocasionar fallas técnicas, 

afectando las oportunidades de venta. Al ser una empresa con más de veinte años de 



 

 

34 

 

experiencia en el mercado nacional, la empresa ha podido ir optimizando los canales de 

distribución haciéndolos confiables y eficientes, sin embargo, por la gran cantidad de 

información en la página web esta tiende a saturarse esporádicamente perdiendo oportunidad 

de venta. 

La organización de ventas ha demostrado eficacia, reflejada en cierres positivos en 

años recientes. Esto ha sido posible por las estrategias implementadas por los líderes. Sin 

embargo, la inestabilidad política y económica del país ha impactado negativamente en las 

ventas y márgenes de ganancia respecto a años anteriores. 

Sodimac busca constantemente la innovación en el mercado ya que al tener nuevos 

competidores estos buscan nuevas oportunidades para quitar participación a empresas del 

mismo rubro, implementando productos sustitutos. Esto hace que Sodimac tenga que 

reinventar su estrategia comercial constantemente para así mitigar el impacto. 

El mix de productos incluye tanto mercancía nacional como importada, todos cuentan 

con garantía de marca y de tienda. A pesar de ello, existen algunas deficiencias en la calidad, 

evidenciadas por los reclamos en atención al cliente. Para mitigar estas deficiencias Sodimac 

ha creado un área de control de calidad encargada de revisar los productos con mayores 

incidencias y evaluar posibles cambios de proveedor o de producto. 

 El área de atención al cliente es crítica para la empresa, ya que maneja la resolución 

de quejas y reclamos de los clientes, para esto Sodimac ofrece una serie de capacitaciones y 

tiene procedimientos establecidos. No obstante, el área de selección a veces prioriza la 

cobertura de vacantes sobre el perfil ideal del puesto, lo que afecta la calidad del servicio en 

tienda. 

Respecto a los precios de productos y servicios, Sodimac cuenta con un área shopeo 

que se encarga de comparar los precios en el mercado retail y tradicional. Esto permite 

mantener precios competitivos cuando los márgenes lo permiten. No obstante, es importante 

señalar que el mercado tradicional suele ofrecer precios significativamente más bajos, en gran 

parte porque no incluye servicios adicionales como garantías extendidas, asesoría técnica o 

políticas de cambio que sí son ofrecidas por Sodimac, y que representan un valor agregado 

para el cliente. 

El Área de Marketing de Sodimac desarrolla diferentes campañas a través de medios 

publicitarios como la televisión, radio y redes sociales. Estas acciones generan un impacto 

positivo y significativo en el incremento de las ventas. Además, se apoyan en la tarjeta oficial 

de la corporación Falabella, lo que permite ofrecer promociones más atractivas mediante 

financiamiento. 
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 Las campañas de marketing de Sodimac tienen gran relevancia a nivel nacional, ya 

que se difunden en los principales medios de comunicación. Por lo tanto, el presupuesto 

invertido no es bajo, lo que contribuye a seguir posicionándose en el mercado y permite que 

sus productos y servicios lleguen a un público más amplio. La planificación de la estrategia 

publicitaria se ajusta a la estacionalidad de cada región donde están ubicadas sus sucursales. 

El área de marketing de la empresa cuenta con profesionales de amplia experiencia, 

que realizan investigaciones continuas sobre el comportamiento de los consumidores y las 

nuevas tendencias emergentes del mercado. Realizan reuniones periódicas para analizar y 

segmentar sus estrategias, adaptándolas a la realidad de cada provincia. 

Sodimac cuenta con una página web que ha contribuido significativamente a su 

posicionamiento como una de las empresas líderes en el área de mejoramiento del hogar. A 

raíz de la pandemia de 2020, el canal de comercio electrónico experimentó un crecimiento 

notable. En 2022, las empresas pertenecientes a la compañía Falabella unificaron sus sitios 

web, creando un Marketplace que ofrece diversas alternativas a sus clientes en una sola 

plataforma digital. Esta integración le otorga una ventaja competitiva sobre su competencia 

directa, Promart. 

Operaciones 

Sodimac cuenta con proveedores confiables quienes pasan por exhaustivos controles 

de calidad para poder ofrecer sus productos dentro de las tiendas, lo que hace que puedan 

brindar a los clientes productos de buena calidad. Además, Sodimac ofrece garantía en todos 

los productos haciéndolos más confiables y generando una diferencia contra el mercado 

tradicional. 

Sodimac dispone con espacios adaptados a las necesidades operativas de cada área. 

Sin embargo, el área de atención al cliente es insuficiente para el número de asesores que 

trabajan en el mismo turno, ya que no dispone de computadoras suficientes para todos. Esto 

provoca que dos o tres asesores enfrenten tiempos muertos, lo que afecta la eficiencia del 

servicio. 

En cuanto a la maquinaria de la tienda, como el montacargas y el apilador, se realizan 

dos tipos de mantenimiento: el preventivo, que se efectúa trimestralmente, y el correctivo, 

realizado cada vez que algún equipo presenta deficiencias. 

En Sodimac a nivel nacional se hace un inventario de forma anual donde se contrata a 

un externo para poder validar las existencias, dónde se encuentran algunas falencias al 

momento del control de la entrada y salida de mercadería. En esta parte de la operación entran 

a participar diferentes áreas como existencias, comercial, logística, prevención y servicio al 
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cliente, dónde cada uno tiene un rol importante para tener un inventario óptimo; uno de los 

errores más repetitivos por parte de los líderes es la falta de control al momento de realizar el 

ingreso al sistema de nuevos productos y la actualización de la ubicación en piso de ventas. 

En el área de atención al cliente existen deficiencias al momento de controlar el ingreso de 

productos a servicio técnico ya que por la falta de seguimiento a estos existe la posibilidad de 

generar faltantes. Con respecto al área de prevención, los conteos que se realizan en forma 

diaria de productos sensibles (de mayor precio y con mayor índice de robo) no se realizan 

adecuadamente ya que no cuentan con suficiente personal y esto hace que incremente el 

índice de robos. 

La empresa tiene un área de control de calidad ubicada en Lima, esto genera que al ser 

centralizada el proceso sea engorroso, lo que genera demoras más allá de lo esperado. Por otro 

lado, existe una falta de control por parte de los jefes comerciales ya que no reportan de 

manera oportuna todas las incidencias de productos que presentan fallas técnicas, lo que hace 

que se sigan vendiendo y aumentando el número de reclamos por parte de los clientes. 

Sodimac cuenta con diversos aplicativos y sistemas para gestionar distintos procesos; 

sin embargo, no todos funcionan de manera óptima. El elevado número de usuarios 

conectados simultáneamente provoca que estas plataformas se saturen. Por ejemplo, en el área 

de cajas, al momento de realizar un cobro con tarjeta, el sistema suele fallar y tiende a 

colapsar, lo que genera la retención del monto por parte de la entidad bancaria del cliente, 

ocasionando reclamos y demoras en el proceso de pago. 

El sitio web de la empresa también presenta inconvenientes ocasionales. A pesar de 

mostrar productos en stock, en algunos casos no permite concretar la venta, lo que impide que 

los clientes accedan a los precios exclusivos del canal digital. 

En el área de postventa, se utiliza un sistema que gestiona la entrega de productos 

adquiridos por internet. Esta herramienta permite visualizar el estado del pedido, su ubicación 

y el nombre del titular de la compra. No obstante, el sistema experimenta caídas frecuentes 

que impiden acceder a la información necesaria, lo que retrasa las entregas y genera reclamos 

por parte de los clientes. 

Por su parte, el Área de Merchandising es responsable de actualizar las promociones 

en el piso de venta, mantener los estándares visuales y ejecutar cambios de precios, que 

ascienden aproximadamente a quinientos por día. En la tienda de Sodimac Cerro Colorado, 

solo dos personas se encargan de esta área, lo que dificulta el cumplimiento efectivo de estas 

tareas y ocasiona errores en la cartelería, lo que conlleva descuentos no intencionados. 



 

 

37 

 

Finanzas 

Sodimac es una empresa financiera estable ya que tiene el poder adquisitivo para 

cumplir con sus obligaciones como el pago de planilla de todos sus trabajadores de forma 

puntual y algunas deudas que hayan adquirido a lo largo del tiempo. A demás en los últimos 

años Sodimac generó utilidades significativas, lo cual ha impulsado su crecimiento mediante 

la apertura de nuevas sedes y la remodelación de tiendas con formatos antiguos. 

La empresa además de sus operaciones regulares como son la venta de productos y 

servicios, realiza inversiones que le permiten tener mayor rentabilidad por lo que podrían 

tener la disposición de su capital en un mediano o largo plazo. Recientemente, ha impulsado 

la conversión de tiendas con formato Maestro hacia el modelo Sodimac, el cual se adapta 

mejor a las nuevas necesidades de los clientes. 

Al cierre del 2023, Sodimac reportó ventas netas por S/3 138,271, con un índice de 

rentabilidad del 2,9% y una deuda de S/423,662 generando un patrimonio de S/1 931,780 

(SODIMAC, 2023). 

Cada área de la compañía cuenta con una dotación de personal determinada en función 

de las necesidades operativas. En el caso del área operativa de tienda, los asesores se dividen 

en personal de tiempo completo (full time) y parcial (part time), a quienes se les asignan 

horarios rotativos. En los últimos meses, la compañía ha implementado un nuevo modelo de 

servicio, que plantea que ciertas áreas no especializadas como Aseo, Menaje y Decoración no 

requieren asesoría constante, por lo que estas secciones han pasado a funcionar en modalidad 

de autoservicio. De forma similar, se están evaluando propuestas para reducir el personal en 

áreas como cajas y servicio al cliente. 

Cada tienda a nivel nacional cuenta con un presupuesto asignado de forma mensual 

que sirve para descuentos y liquidaciones de ciertos productos ya sea por exhibición, error de 

cartelería o falta de rotación. También cuentan con presupuesto para gastos internos para 

implementaciones o incidencias en tienda, todos estos presupuestos son controlados por el 

subgerente administrativo. En el caso de mejoras para la tienda o implementaciones más 

grandes se hace una solicitud al área comercial de Lima, la cual decide si es factible para la 

tienda. 

Sodimac tiene una relación estrecha con sus socios y accionistas, lo que permite una 

comunicación efectiva al momento de la toma decisiones para mejorar la operatividad y la 

utilidad de la empresa. Por lo cual el pago de dividendos se hace de manera justa y razonable.  
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Finalmente, el Área de Finanzas de la compañía está dirigida por una profesional con 

más de 20 años en la compañía y de experiencia en el sector, lo que hace que las políticas y 

procedimientos en el área sean efectivas y resulten en bien del crecimiento de la compañía. 

Recursos Humanos 

Cuando el personal es contratado pasa por un proceso de inducción y luego por una 

capacitación netamente del área que dura dos días como mínimo dependiendo del puesto al 

que ingresa, en esta capacitación se dicta específicamente funciones inherentes al puesto. 

Adicional a ello cuentan con el alcance a los procedimientos de las diferentes áreas, los cuales 

se encuentran en un portal web con acceso a todos los trabajadores. 

La empresa cuenta con cuatro valores que la representan como: somos un solo equipo, 

nos movemos ágilmente, cuidamos el futuro y nos apasionamos por el cliente. Recursos 

humanos realiza diferentes actividades en reuniones de confraternidad, donde se concientiza 

sobre éstos generando que todos se identifiquen con ellos. 

Dado que Sodimac opera en el rubro retail, presenta una rotación de personal 

moderada. Esto se debe, en gran medida, a que una parte importante de su planilla está 

conformada por jóvenes estudiantes, quienes pueden presentar dificultades para cumplir con 

sus turnos debido a la presión académica, lo cual afecta la continuidad del servicio y, por 

ende, los indicadores de desempeño de la tienda. Para abordar estas situaciones, la empresa 

cuenta con un reglamento interno de trabajo que contempla un esquema de sanciones 

progresivas, las cuales se inician con un llamado de atención verbal y pueden culminar en la 

desvinculación del trabajador. 

En 2022, Sodimac ocupó el tercer lugar entre las mejores empresas para trabajar según 

el ranking elaborado por Great Place To Work. Este reconocimiento refleja las mejoras 

implementadas en el clima laboral, impulsadas por diversos programas institucionales, entre 

ellos el programa JUNTOS, que se enfoca en reconocer a aquellos colaboradores que se 

destacan por conductas alineadas a los valores corporativos.  

Los trabajadores cuentan con diversos beneficios que buscan equilibrar la vida laboral 

y personal. En cuanto al control de asistencia, se realiza el registro de ingreso, inicio y fin del 

refrigerio, y salida a través de un sistema biométrico con huella digital. 

Tecnología  

A nivel de cadena, los líderes utilizan como herramienta principal el programa Power 

BI, a través del cual pueden acceder a información relacionada con el avance de diversos KPI 
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a nivel nacional, segmentada por fechas y áreas. Esta plataforma facilita la toma de decisiones 

estratégicas orientadas a la mejora continua de los resultados. 

La empresa cuenta con un gerente de Tecnología de la Información, quien lidera a 

todos los asesores de sistemas a nivel nacional. Estos profesionales brindan soporte técnico y 

asesoría en el uso de los diferentes programas y sistemas implementados en la compañía. 

En Power BI, los datos se actualizan con una frecuencia que varía según la relevancia 

del indicador. Por ejemplo, los indicadores comerciales se actualizan diariamente, mientras 

que los relacionados con Recursos Humanos se actualizan semanalmente. El sistema destaca 

por su dinamismo y facilidad de uso, lo que permite realizar análisis más eficientes y precisos. 

Los programas utilizados por la compañía requieren múltiples contraseñas y 

autorizaciones, lo que garantiza un acceso seguro a la información crítica por parte de los 

líderes. Además, el área de sistemas capacita de manera continua a los usuarios de las 

distintas áreas, brindando soporte ante cualquier incidencia que pueda presentarse. No 

obstante, se han reportado deficiencias en el rendimiento del sistema, como la saturación de 

las plataformas, lo que ha motivado actualizaciones más frecuentes y mejoras técnicas en el 

servicio. Estas incidencias son reportadas de inmediato al área correspondiente. 

En comparación con su competencia directa, Sodimac posee una ventaja competitiva 

en términos tecnológicos, ya que emplea sistemas especializados que recopilan y procesan 

información de manera estructurada, lo cual no es común en el mercado tradicional. 
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2.1.5 Análisis de Cadena de valor 

Figura 3 Cadena de valor  

 

Fuente: Porter (2002) 
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Sodimac está construido con material de concreto armado y cuenta con racks 

metálicos de 2.5 metros de ancho para la distribución de mercadería. Además, dispone de 

góndolas de un metro de alto, utilizadas para la exhibición de productos de impulso. La tienda 

está equipada con cinco puertas de emergencia debidamente señalizadas, para ser utilizadas en 

caso de incidentes. 

En el área de recursos humanos se encarga de impulsar la cultura organizacional a 

través de actividades interpersonales. El nivel de engagement de los colaboradores se mide de 

forma anual a través de una encuesta anónima. Asimismo, la empresa se preocupa por 

mantener capacitados y actualizados al personal, es por ello que los colaboradores de forma 

obligatoria tienen que llevar a cabo 4 horas de capacitación sobre temas relacionados a sus 

áreas de trabajo. Además, el desempeño de los empleados se mide anualmente con base en los 

valores de la compañía. 

Sodimac invierte constantemente en mejorar sus herramientas digitales con el fin de 

optimizar las labores tanto operativas como administrativas. Actualmente, la empresa cuenta 

con cinco aplicativos internos, los cuales son didácticos y facilitan el trabajo diario de los 

colaboradores. En el área de cajas, se utiliza un software especializado para procesar los 

cobros por ventas, aunque en ocasiones este presenta deficiencias operativas. 

Sodimac dispone de cuatro bodegas las cuales están ubicadas de manera estratégica en 

la ciudad de Lima, de donde se distribuyen los productos a todas las tiendas a nivel nacional 

por vía terrestre. La reposición de la mercadería se da de acuerdo la tasa de venta de cada 

producto, lo cual permite no generar un sobre stock. 

La logística de entrada depende del origen del producto. En el caso de productos 

importados, estos ingresan por vía marítima a los almacenes de la empresa y desde allí se 

distribuyen a las tiendas. En cambio, los productos nacionales se envían directamente desde el 

almacén del proveedor a los locales. En ambos casos, el área de recepción y prevención de 

cada sucursal se encarga de validar la mercadería física con las guías de remisión.  

En términos operativos, los colaboradores siguen un protocolo de atención que incluye 

abordar al cliente, comprender sus necesidades, persuadir y cerrar la venta. Los jefes de 

ventas evalúan de forma aleatoria la calidad del servicio para asegurar el cumplimiento de 

este protocolo. Los asesores están distribuidos por áreas y se especializan en cada una de 

ellas, y pueden escalar a diferentes rangos según su nivel de conocimiento y espertise. 

La logística de salida está a cargo del área de despacho y prevención quienes son 

responsables de revisar que la cantidad física coincida con la orden de salida, los envíos son 

programados con 48 horas de anticipación, este servicio está a cargo de una empresa tercera 
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quien asigna los vehículos de acuerdo con el volumen de los productos. Con respecto al retiro 

en tienda el área encargada es servicio al cliente quien validará la orden de compra para 

realizar la entrega. 

Respecto a las ventas, las tiendas físicas tienen mayor participación que el canal e-

comerce, ya que las empresas generalmente adquieren productos por volumen y prefieren la 

atención directa. En cuanto a marketing, las redes sociales son el canal con mayor alcance, 

dado su uso masivo en la actualidad. 

El área de Servicio al Cliente se encarga de resolver quejas y reclamos de acuerdo con 

los procedimientos y políticas establecidas por la empresa. Adicional a ello ofrecen servicios 

de armado, corte e instalación los cuales son brindados por una empresa tercera, una vez 

cancelado el servicio se programa una visita técnica dentro de las 48 horas, todos los servicios 

adicionales suman al plan de ventas de la tienda.  
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2.1.6 Matriz Evaluación de Factores Internos (EFI)  

Tabla 5 Factores Internos 

  

  Factores internos clave Ponderación Calificación Puntuación Ponderada 

  Fortalezas             

Ítem 1 Variedad de productos y familias 9% 4 0,36 

Ítem 2 Cuentan con un respaldo corporativo en todo Latinoamérica 6% 3 0,18 

Ítem 3 Posicionamiento en el mercado por más de 20 años 10% 4 0,40 

Ítem 4 Sólida cultura organizacional 7% 3 0,21 

Ítem 5 Constante capacitación al personal 8% 4 0,32 

Ítem 6 Ubicación estratégica 5% 3 0,15 

Ítem 7 Facilidad de financiamiento a los clientes 6% 3 0,18 

Ítem 8 Descuentos por compras en volumen  6% 3 0,18 

  Debilidades             

Ítem1 Alta competitividad en los precios 7% 1 0,07 

Ítem 2 Mediana rotación de personal 5% 2 0,10 

Ítem 3 Deficiencias en el sistema de cajas 7% 1 0,07 

Ítem 4 Falta de personal en diferentes áreas 5% 2 0,10 

Ítem 5 Demora en el servicio de entrega de productos por venta online 3% 2 0,06 

Ítem 6 Poco control en la gestión de inventarios 5% 2 0,10 

Ítem 7 Deficiencias en los cambios de precios 8% 1 0,08 

Ítem 8 Variaciones negativas en la plataforma online 3% 2 0,06 

Total     100%  2,62 
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Después de realizar la matriz EFI, la empresa obtiene un resultado de 2.62, lo cual 

evidencia que las fortalezas hacen frente a las debilidades. Sodimac cuenta con más de 20 

años en el mercado, consolidando su posicionamiento. Además, cuenta con una amplia 

variedad de productos y familias lo que la convierte en una empresa atractiva para diversos 

segmentos del mercado. También destaca su programa de capacitación mensual dirigido al 

personal, el cual asegura un asesoramiento de calidad para los clientes, favoreciendo la 

fidelización. 

En cuanto a las debilidades, se identifica una alta competitividad en precios debido a 

la presencia del mercado tradicional e informal, lo que puede generar que algunos productos 

resulten más costosos. Asimismo, se observan deficiencias en la actualización de precios, ya 

que la falta de personal impide completar todos los cambios, ocasionando errores que afectan 

directamente la rentabilidad. Por otro lado, las fallas del sistema en el área de cajas generan 

retrasos en el proceso de cobro, lo que repercute negativamente en la experiencia del cliente. 
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2.2 Matriz FODA 

2.2.1 Estrategias FODA 

Tabla 6 Estrategias FODA 

N° Cruce Estrategias FO – Estrategias ofensivas y de crecimiento 

FO-1 F1 / O1 Implementar estrategias de descuento más agresivas  

FO-2 F5 / O5 Mayor contratación de profesionales técnicos 

FO-3 F7 / O6 Impulsar el financiamiento mediante las cuotas sin intereses 

FO-4 F8 / O7 Diseñar estrategias de comunicación y/o difusión para las 

capacitaciones a los clientes 

  Estrategias FA – Estrategias defensivas contra riesgos 

FA-1 F1 / A1 Constante actualización del mix de productos   

FA-2 F1 / A6 Mejorar el estudio de mercado para el ingreso de nuevos productos  

FA-3 F3 / A5 Generar estrategias de diferenciación  

FA-4 

FA-5 

F3 

F5 

/ 

/ 

A7 

A4 

Rediseñar las estrategias publicitarias 

Aumento de capacitaciones sobre las casuísticas de robo en tienda 

  Estrategias DO – Estrategias de orientación de esfuerzo 

DO-1 D2 / O4 Mejorar los beneficios monetarios para los trabajadores 

DO-2 D3 / O3 Potenciar el uso de las herramientas digitales  

DO-3 D4 / O3 Optimizar la carga laboral de los trabajadores 

DO-4 

DO-5 

DO-6 

D5 

D6 

D7 

/ 

/ 

/ 

O2 

O3 

O3 

Mejorar el proceso de entrega de productos por venta online 

Actualizar el inventario semanalmente  

 Mejorar el control y seguimiento del proceso 

  Estrategias DA – Estrategias de sobrevivencia, conversión o retiro 

del mercado 

DA-1 D1 / A1 Rediseñar la escala de descuentos 

DA-2 D1 / A6 Mejorar la publicidad de las garantías en los productos de alta rotación 

DA-3 D3 / A7 Implementar el autoservicio en las tiendas con mayor rotación 

DA-4 

DA-5 

DA-6 

D4 

D4 

D8 

/ 

/ 

/ 

A4 

A6 

A5 

Aumentar el presupuesto en el sistema de seguridad 

Desarrollar estrategias para no generar el burnout en el personal  

 Adquirir mayor capacidad del servidor online 
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2.3 Priorización y Definición de la Problemática 

2.3.1 Planteamiento de Problemáticas 

Sodimac al tener un gran volumen de venta, enfrenta diversas problemáticas 

operativas que afectan tanto la eficiencia interna como la experiencia del cliente. Una de las 

principales dificultades se relaciona con la gestión de los cambios de precio, los cuales 

pueden alcanzar hasta 600 modificaciones diarias. Esta carga operativa excede la capacidad 

del personal asignado al área, lo que ocasiona retrasos y errores en la actualización de precios 

en tienda. 

Por otro lado, en el e-comerce se identifican dos problemas significativos. En primer 

lugar, la inestabilidad del sistema de la página web, que presenta caídas frecuentes, genera 

pérdida de ventas y una percepción negativa por parte de los usuarios. En segundo lugar, se 

evidencian demoras en la entrega de productos adquiridos en línea, situación que se debe, 

principalmente, a la falta de personal en el área de despacho. 

Asimismo, la amplia variedad de productos que comercializa la empresa no cuenta 

con un control de inventario eficiente, lo cual genera inconsistencias en el stock y pérdidas 

económicas considerables. 

En el área de cajas se tiene demoras en el proceso de cobro debido a las diferentes 

deficiencias como la falla del sistema de cajas, errores en la generación de cotizaciones y 

cambios de precio, todo esto generando demoras. Estos inconvenientes afectan directamente 

la experiencia de compra, generando insatisfacción en los clientes. 

Las diferentes problemáticas que presenta Sodimac impactan directamente en el nivel 

promedio de servicio lo cual es calificado por los clientes mediante encuestas, siendo este un 

indicador importante de la empresa. 

2.3.2 Priorización de las Problemáticas 

En la empresa se han identificado múltiples tareas que, al presentar deficiencias en su 

ejecución, generan problemas operativos que repercuten directamente en la eficiencia del 

servicio y en el volumen de ventas.   
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Tabla 7 Tareas que incurren en el error 

Tareas que incurren en problemas Frecuencia al mes Frecuencia 

Acumulada 

% Zona % 

Demora en la cobranza de 

productos 
120 120 27.15 A  

Descuentos forzados 90 210 47.51 A 67.87 

Fallas en el sistema de cajas 90 300 67.87 A  

Demora en la actualización de 

precios manuales 
80 380 85.97 B 13.6 

Sobrecarga de tareas para el 

personal 
40 420 95.02 C  

Error en la generación de 

cotizaciones 
20 440 99.55 C 0.5 

Error en la generación de horarios 2 442 100.00 C  

 442 100%   100 

 

Tabla 8 Análisis de Pareto 

Zona N° Elementos % Problemas  % Acumulado % Tareas que 

inducen problemas 

% Problemas 

acumulado 

A 3 0.43 0.43 67.9 67.9 

B 1 0.14 0.57 18.1 86.0 

C 3 0.43 1.00 14.0 100.0 

Total 7 1.00  100.0  

 

Figura 4 Gráfica de Pareto 

Según el análisis realizado se tiene a la zona A concentra el 67,87% de las 

problemáticas, seguida por la zona B con un 13,6% y la zona C apenas con un 0,5%. La zona 

A incluye 3 tareas que pueden llegar a un máximo de 120 frecuencias que incurren en el error. 

Por lo tanto, esta zona representa el área más urgente de intervención, ya que los problemas 

allí identificados afectan directamente la operatividad del negocio y la experiencia del cliente.  
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 Capítulo III: Planteamiento y Desarrollo de Acciones Ejecutadas 

3. Experiencia 1.  

3.1 Denominación  

Protocolo de mejora en respuesta a las colas que se generan en el lineal de cajas para 

la satisfacción al cliente.  

3.2 Objetivo  

3.2.1 Objetivo General: 

- Implementar un protocolo de respaldo, para gestionar las colas en el área de 

cajas. 

3.2.2 Objetivos Específicos:  

- Analizar el promedio de transacciones por hora en el área de cajas, 

comparando los datos antes y después de la implementación del protocolo de 

respaldo. 

- Determinar el tiempo promedio de espera en colas e implementar una mejora 

que reduzca los tiempos de atención y mejore la eficiencia operativa. 

 

3.3 Antecedentes 

Internacional 

Macias et al., (2022), en su investigación analizaron la calidad del servicio y la 

satisfacción al cliente en el sector ferretero en Ecuador. Para ello, utilizaron la guía de 

observación y recopilación bibliográfica relacionada a la temática, bajo criterios como 

pertinencia, relevancia, idioma, lugar de procedencia, año de publicación entre 2015-2020, 

entre otros. Para la recopilación de las fuentes de información se utilizó la base de datos de 

Internet de sitios especializados en información académica y de fuentes confiables, a partir de 

ahí, se determinó que, de un total de 25 publicaciones nacionales e internacionales revisadas, 

ocho (08) de ellas fueron consideradas para el análisis por considerar que eran las que se 

ajustaban con mayor precisión los intereses de este estudio. Como resultado se obtuvo que la 

calidad del servicio en la actualidad se ha convertido en un instrumento indispensable para las 

empresas en el sector ferretero, que, adaptada a las necesidades de cada una conduce al logro 

de los propósitos de satisfacer las demandas de las personas y juega un rol preponderante en 

el mantenimiento de la organización en el mercado de los negocios. 
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Nacional 

Gomez Villanueva (2023), con su investigación, determinó la relación entre la 

satisfacción del cliente y la fidelización en las empresas retail en los Olivos en el 2021. Para 

ello, utilizó el instrumento del cuestionario con 16 ítems en total y su población fue de 14 295 

consumidores. Finalmente, los resultados mostraron que existe relación positiva considerable 

entre la satisfacción del cliente y la fidelización en las empresas retail en los Olivos en el 

2021; por lo que se recomienda capacitar al personal y desarrollar planes personalizados de 

atención; previo a ello, desarrollar estrategias orientadas al personal que brinda atención al 

cliente. 

Local 

Gamarra & Llamocca (2023) el fin de su investigación fue analizar la relación de 

banca móvil y satisfacción del cliente adulto financiero en la zona del parque industrial- 

Arequipa 2023, el instrumento que utilizaron una encuesta de 44 ítems y su población fue de 

378 clientes adultos elegidos de forma aleatoria. El resultado de la investigación reveló una 

correlación positiva muy fuerte entre banca móvil y satisfacción del cliente, como 

recomendación se sugirió educar más a los clientes acerca del uso de la banca móvil y mejorar 

la comunicación digital para que sea en tiempo real y sea más efectiva. 

3.4 Marco Teórico.  

3.4.1 Mejora continua  

La mejora continua es una cultura y estilo de vida tanto para las personas como para 

las organizaciones, donde el objetivo principal es siempre mejorar. Para que una institución 

sea competitiva, no es suficiente con aplicar mejoras aisladas o accidentales; es necesario 

implementar un enfoque constante, estratégico y sistemático. El éxito y la sostenibilidad de la 

mejora dependen de la disciplina y la perseverancia en su práctica (Rina y Salguero, 2021). 

(Fernández, 2024) indica que la mejora continua es un proceso fundamental que 

encapsula la esencia de la calidad y lo que las empresas deben implementar para mantener su 

competitividad a lo largo del tiempo. Este enfoque sistemático y constante en la optimización 

de procesos, productos y servicios es esencial para adaptarse a las demandas cambiantes del 

mercado y asegurar una excelencia sostenida. 

La mejora continua no debe ser vista como una inversión que se realiza solo una vez. 

En lugar de eso, debe ser entendida como un proceso constante y recurrente. Si el objetivo es 

alcanzar la satisfacción total del cliente, tanto de los empleados internos como de los clientes 

externos, la mejora continua debe ser adoptada como una práctica diaria dentro de la 

organización. Esto significa que cada miembro del equipo debe estar comprometido con la 
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idea de buscar constantemente formas de optimizar procesos, resolver problemas y adaptarse 

a nuevas demandas (Vargas, 2021). 

3.4.2 Importancia de la mejora continua 

La importancia de esta técnica gerencial radica en su capacidad para corregir las 

debilidades y potenciar las fortalezas. La aplicación del mejoramiento continuo permite a las 

empresas incrementar su productividad y competitividad en el mercado. Además, mediante el 

análisis y la evaluación de los procesos, las organizaciones pueden identificar y corregir 

inconvenientes. Como resultado, la implementación efectiva de esta técnica puede conducir al 

posicionamiento en el mercado y a la posibilidad de convertirse en líderes en su sector 

(Fernández, 2024). 

El estudio de la mejora continua es importante porque aborda la gestión de las 

actividades y recursos que influyen en el proceso de producción para lograr resultados 

efectivos. Es fundamental que todo el personal se ajuste a los cambios implementados, ya que 

esto contribuye a optimizar los procesos relacionados con de calidad y, en consecuencia, a 

mejorar la productividad y eficiencia. Esta adaptación es clave para alcanzar los objetivos de 

la organización a corto, mediano y largo plazo (Mendoza G, 2022). 

En la actualidad, las organizaciones se enfrentan a un entorno muy competitivo y en 

constante cambio. Para sobrevivir en estos mercados, es fundamental adoptar herramientas de 

gestión que contribuyan a la sostenibilidad de la empresa. La mejora continua se vuelve 

esencial para las organizaciones que desean optimizar su efectividad y, como resultado, 

mejorar su rendimiento organizacional (Quiroz, 2023). 

3.4.3 Metodología para la mejora continua (filosofía LEAN) 

La filosofía Lean se fundamentó en la necesidad de mejorar los tiempos de entrega, 

reducir desperdicios y exceso de inventario, elevar la calidad y adaptar los productos a las 

necesidades del cliente. Estos principios dieron lugar al Toyota Production System (Sistema 

de Producción Toyota). Con el tiempo, esta metodología fue refinada y perfeccionada por 

ingenieros industriales especializados en la manufactura automotriz (Bartolón, 2020). 

Lean se presenta como una alternativa viable a las metodologías tradicionales de 

gestión de proyectos. Esta metodología permite a los empleados responder de manera más 

efectiva ante emergencias y mejorar la eficiencia operativa. Como resultado, se logran 

beneficios económicos significativos a través de la reducción de costos y la adición de valor 

al producto final (Valenzuela, 2019). 
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Los principios de la filosofía Lean están diseñados para aumentar la productividad y 

ampliar el margen de beneficio. Este margen se calcula como la diferencia entre el valor total 

proporcionado por un producto y el costo total asociado con las actividades primarias y de 

apoyo requeridas para su producción. Aplicar Lean permite incrementar este valor añadido al 

introducir características nuevas y diferenciadoras en el producto. Además, Lean facilita una 

gestión más eficiente de los procesos y un servicio al cliente mejorado, contribuyendo así a la 

generación de ventajas competitivas (Vaca, 2020).  

3.4.4 Herramientas de la mejora continua 

Las 5S es una técnica utilizada para aumentar la productividad en el entorno laboral al 

estandarizar los hábitos de organización y limpieza. Esto se logra aplicando cinco principios: 

seleccionar, ordenar, limpiar, estandarizar y sostener, que deben implementarse en orden para 

mantener los beneficios a largo plazo. Se sostiene que, si las 5S no se llevan a cabo con éxito 

en una empresa, cualquier otra metodología aplicada en ella también fracasará. Esto se debe a 

que no se necesitan conocimientos especializados ni tecnologías avanzadas para implementar 

las 5S (Caballero & Veliz, 2020). 

La herramienta PHVA, propuesta por Edward Deming y recientemente incorporada en 

las normas ISO, es esencial para la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad. Su 

aplicación permite reducir costos, mejorar la productividad y ampliar la cuota de mercado, lo 

que contribuye a aumentar la rentabilidad general de la empresa. Hace años, el Dr. Deming 

presentó esta metodología de mejora a los japoneses, denominándola Ciclo Shewhart en 

honor al pionero del control estadístico de calidad.  

Este ciclo consta de cuatro etapas principales: planificar un cambio, implementarlo, 

verificar los resultados y actuar para estandarizar el cambio y reiniciar el proceso de mejora 

(Yauri, 2019). 

Lean Manufacturing adopta un enfoque estratégico al alinearse con el objetivo 

principal de cualquier empresa: satisfacer a los clientes, tanto internos como externos, y lograr 

rentabilidad mediante el uso eficiente de los recursos. Es fundamental que esta metodología 

esté integrada en una estrategia general, ya que los intentos aislados de optimizar procesos 

suelen ser efímeros o menos efectivos en términos de retorno. Cuando Lean Manufacturing se 

incorpora dentro de una estrategia global, sus beneficios se maximizan y se vuelven más 

duraderos (López y Gamboa, 2022). 
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Lean Construction se presenta como una forma integral de gestión de proyectos de 

construcción, orientada a minimizar pérdidas y optimizar el uso de recursos a lo largo del 

ciclo de vida del proyecto. A diferencia del modelo tradicional de gestión de proyectos de 

ingeniería, Lean Construction busca mejorar la eficiencia y el aprovechamiento de los 

recursos mediante herramientas y prácticas que abarcan todo el proceso del proyecto (Diaz y 

Puicón, 2021).  

3.4.5 Concepto de estandarización 

La estandarización puede clasificarse en dos categorías: estandarización de las cosas y 

estandarización del trabajo. La estandarización de las cosas se refiere a la uniformidad en las 

características de los productos o servicios durante su producción. Por otro lado, la 

estandarización del trabajo implica la uniformidad en los procedimientos y actividades 

realizadas en el proceso de producción. Ambas categorías se complementan, ya que para 

lograr resultados consistentes y utilizar los recursos de manera eficiente, es esencial 

implementar una estandarización efectiva en ambas áreas (Condor y Horna, 2020). 

Hoy en día, la estandarización del trabajo es fundamental, ya que define procesos con 

el propósito de mejorar la calidad de los productos, optimizar el uso de los recursos y 

aumentar la eficiencia de los procesos (Sanchez y Bautista, 2023). 

La estandarización es una herramienta de mejora que las empresas y microempresas 

están adoptando para lograr un mayor rendimiento. Proporciona instrucciones claras para la 

ejecución de tareas, ayudando a evitar errores futuros. En el caso de la empresa Grupo Avícola 

San Vicente, estandarizar el proceso de producción de balanceados permitirá tener 

información ordenada y sistemática sobre sus operaciones, reduciendo así la posibilidad de 

errores (Pazmiño, 2021). 

3.4.6 Beneficios de la estandarización.  

La estandarización mejora la experiencia del cliente al garantizar consistencia, 

optimiza la eficiencia operativa al proporcionar resultados uniformes, reduce errores al evitar 

fallas documentadas y disminuye la frustración de los empleados al facilitar procesos claros y 

eficaces (Gamarra, 2022). 

Preserva el conocimiento y la experiencia dentro de la organización, ofrece una forma 

de medir el desempeño de manera consistente, muestra la relación entre las acciones 

realizadas y los resultados obtenidos, y proporciona una base para el mantenimiento y la 

mejora continua de los procesos de trabajo. Además, sirve como fundamento para la 
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formación y capacitación del personal, facilita el diagnóstico y la auditoría al proporcionar un 

marco de referencia claro, ayuda a prevenir la recurrencia de errores al identificar y corregir 

fallos sistemáticos, y minimiza la variación en los procesos, asegurando resultados más 

consistentes y predecibles (Condor & Horna, 2020). 

3.4.7 Herramientas para la estandarización  

La estandarización incluye la documentación de metas, políticas, sistemas, 

procedimientos y manuales que regulan el trabajo y ayudan a mejorar la calidad, 

productividad y seguridad, además de reducir fallas y desperdicios. Un manual es un 

documento que compila conocimientos y procedimientos para educar sobre el uso y 

mantenimiento de procesos, apoyando la gestión diaria de la empresa. Las políticas son 

directrices generales que guían la toma de decisiones y mantienen la coherencia en las 

operaciones, facilitando la administración y el logro de objetivos (Gamarra, 2022). 

El formato SOP (Standard Operating Procedure, o Procedimiento Operativo Estándar) 

es un conjunto de instrucciones que detalla todos los pasos necesarios para llevar a cabo 

actividades relevantes dentro de un proceso. Este procedimiento específico para la operación 

describe las acciones requeridas para completar tareas de acuerdo con las regulaciones de la 

industria o con los estándares internos de la empresa. Para que el SOP funcione 

correctamente, el documento debe describir claramente cada paso, redactarse de manera que 

sea fácil de entender y contener instrucciones simples y claras a seguir (Ruiz, 2019). 

3.4.8 Metodologías de estandarización 

El SQDC es un estándar de gestión de planta que se centra en la resolución de 

problemas y el seguimiento de indicadores clave de rendimiento (KPI) en una línea de 

producción. Esta herramienta se basa en fomentar la comunicación entre departamentos, 

involucrando a todos los responsables para trabajar de manera colaborativa hacia un objetivo 

común analizando cuatro KPIs: seguridad, calidad, entrega y costo (Ruiz, 2019). 

Las 8Ds son una metodología de resolución de problemas basada en el trabajo en 

equipo que se centra en identificar la causa raíz y aplicar soluciones correctivas. Este enfoque 

empieza con la formación de un equipo interdisciplinario para analizar el problema y aplicar 

medidas temporales para mitigar sus efectos. Luego, se investiga y confirma la causa 

fundamental, se implementan soluciones permanentes y se verifica su efectividad. 

Finalmente, se toman medidas para evitar que el problema vuelva a ocurrir y se reconoce el 

éxito del equipo en la resolución del problema (Vargas, 2020). 
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El enfoque DMAIC se utiliza para la formulación y definición precisa de proyectos 

destinados a resolver los problemas de los clientes. En este contexto, ayuda a comprender 

cómo los procesos estructurados y bien diseñados afectan la capacidad del equipo para 

identificar, medir, analizar, mejorar y controlar los problemas. Esto permite abordar 

problemas de diferentes niveles de complejidad y mejorar condiciones actuales que podrían 

no haber sido previamente identificadas, generando un impacto positivo en la producción, los 

costos y la mitigación de riesgos generales para el negocio (Flores, 2020). 

3.5 Metodología aplicada  

Para la presente investigación se desarrolló con base a la metodología por (Bello et al., 

2023). Este procedimiento está diseñado en dos etapas para establecer un método de 

estandarización de los procesos, con el objetivo de mejorar la competitividad de las empresas 

en todos los niveles, tanto internos como externos. 

• Etapa I:  

o Estructuración interna de la empresa 

•  Etapa II: 

o Estandarización de los procesos operativos o claves 

3.6 Procesos utilizados  

La estandarización de los procesos clave asegura que los resultados estén alineados 

con los objetivos estratégicos de su planificación y que cumplan con su misión y visión.  

• Etapa I: Estructuración interna de la empresa 

o Analizar la misión y visión de la empresa. 

o Crear un grupo de trabajo. 

o Definir el diagnóstico de la empresa. 

o Establecer herramientas estratégicas. 

o Levantar y clasificar procesos. 

o Seleccionar procesos claves. 

• Etapa II: Estandarización de los procesos operativos claves 

o Se actualizó el flujograma del proceso. 

o Se estableció el indicador de tiempo promedio por transacción. 

o Se compartió el nuevo proceso. 

o Se realiza la supervisión semanal del KPI.  
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3.7 Resultados:  

3.7.1 Análisis Ex-ante:  

Figura 5 Flujograma del proceso de pago 
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Tabla 9 Tiempo promedio por transacción 2022  

MES 
TOTAL 

CLIENTES 

PROMEDIO 

TRANSACCIONES 

POR HORA 

TIEMPO 

ACUMULADO DE 

TRANSACCIONES 

TIEMPO 

PROMEDIO POR 

TRANSACCIÓN 

(min) 

Ene-22 27291 11.43 56202.74 2.4 

Feb-22 26150 10.96 58430.17 2.14 

Mar-22 31510 13.29 62918.51 2 

Abr-22 31943 13.24 54970.4 1.43 

May-22 31210 13.04 64454.33 2.4 

Jun-22 28370 11.82 56096.43 1.59 

Jul-22 30596 12.77 66665.65 2.1 

Ago-22 25306 10.65 64937.69 2.34 

Set-22 28314 11.96 52301.74 1.51 

Oct-22 25001 10.48 55396.01 2.13 

Nov-22 31749 13.3 63968.62 2.1 

Dic-22 32447 13.43 65707.97 2.2 

Ene-23 31862 13.57 64017.63 2.1 

Feb-23 28879 12.17 59388.58 2.4 

Mar-23 32393 13.59 64436.81 1.59 

Abr-23 32074 13.39 64617.93 2.1 

May-23 32940 13.72 65735.91 2 

Jun-23 28480 11.93 57877.63 2.2 

PROMEDIO 29806.4 12.49 61006.9 2.1 
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Figura 6 Tiempo promedio por transacción mensual 2022 - 2023 

 

El indicador más relevante en el área de cajas es el tiempo promedio por 

transacción. Hasta 2021, este tiempo era de 1,50 minutos por cliente. Sin embargo, 

debido al aumento en la demanda de clientes, el objetivo se actualizó en 2022 a un 

máximo de 2 minutos por cliente. En la tabla 9 se puede observar que, durante 2022 y el 

primer semestre de 2023, el promedio alcanzó los 2,1 minutos, superando el tiempo 

establecido para este indicador. Esto ha generado insatisfacción entre los clientes, 

quienes enfrentan demoras en las filas, ya que el cajero debe solicitar los datos del 

comprobante, escanear todos los productos, quitar los seguros y embolsar. Además, se 

registró una mayor afluencia de clientes en diciembre, con un total de 32 447, lo que se 

traduce en un promedio de 13,43 transacciones por hora. 
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Figura 7 Flujograma del proceso actualizado de pago  
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Tabla 10 Indicador tiempo promedio por transacción después de la mejora 

 

MES TOTAL CLIENTES 

PROMEDIO 

TRANSACCIONES 

POR HORA 

TIEMPO 

ACUMULADO DE 

TRANSACCIONES 

TIEMPO PROMEDIO 

POR TRANSACCIÓN 

(min)  

Jul-23 32424 13.43 59400.67 1.49 

Ago-23 32500 13.67 56197.74 1.44 

Set-23 31973 13.43 61713.25 1.56 

Oct-23 31974 13.37 59347.16 1.52 

Nov-23 32710 13.68 62107.23 1.54 

Dic-23 34242 14.12 66068.38 1.56 

TOTAL 195823 13.62 364834.43 1.52 
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Figura 8 Tiempo Promedio por Transacción (min) Jul-Dic 2023 

 

Como se pudo observar en el gráfico, a partir de julio de 2023 se evidencian mejoras 

significativas en el tiempo promedio por transacción. Esto se debió a la implementación de un 

nuevo protocolo de atención, cuyo objetivo principal fue reducir las colas en el área de cajas y 

optimizar la experiencia del cliente.  

Este cambio permitió a los cajeros disminuir el tiempo de atención por cliente, ya que 

ya no era necesario escanear los productos ni recopilar datos para el comprobante de pago.   

1.49

1.44

1.56

1.52

1.54
1.56

Jul-23 Ago-23 Set-23 Oct-23 Nov-23 Dic-23

Tiempo Promedio por Transacción (min) Jul-Dic 2023



 

 

61 

 

3.8 Logros 

Tabla 11 Tiempo promedio por transacción después de la mejora 

MES 

TIEMPO PROMEDIO 

POR TRANSACCIÓN 

EN MINUTOS 

Jul-23 1.49 
  

Ago-23 1.44 
 

 

Set-23 1.56 
 

 

Oct-23 1.52 
 
 

Nov-23 1.54 
 
 

Dic-23 1.56 
 
 

TOTAL 1.52  

 

 

 

Figura 9 Tiempo Promedio por Transacción Histórico 2023  
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Durante el periodo de enero a diciembre de 2023, se evidenció una mejora 

significativa a partir de julio, con una reducción del tiempo promedio de 9 segundos, 

alcanzando un promedio de 1,52 minutos.  

Los meses con mayor tiempo promedio fueron noviembre y diciembre, debido a las 

festividades, ya que desde noviembre se implementaron promociones navideñas, lo que 

incrementó la afluencia de clientes. 

El promedio alcanzado de 1,52 minutos demostró que el nuevo protocolo fue 

funcional y viable. Al realizar cotizaciones, se omitieron la mitad de los pasos que el cajero 

debía seguir, lo que llevaría en un aumento de la satisfacción del cliente y en una disminución 

de la carga laboral para los cajeros. 

Experiencia 2.  

3.9 Denominación 

Optimización en la bolsa de descuentos mejorando la gestión operativa  

3.10 Objetivo: 

3.10.1 Objetivo General:  

Restructurar la tarea de cambio de precios para la mejora de gestión operativa en 

Sodimac. 

3.10.2 Objetivos Específicos:  

- Identificar las deficiencias en el proceso de cambio de precios e implementar una 

mejora operativa que reorganice las funciones y reduzca errores en la cartelería. 

- Ejecutar la mejora en el proceso de cambio de precios, evaluando su impacto en la 

precisión de la tarea y en la eficiencia operativa, mediante el análisis de indicadores antes y 

después de su implementación. 

 

3.11 Antecedentes 

Internacional  

Bravo & Loor (2024) en su investigación tuvieron como objetivo analizar la 

importancia de la gestión operativa para el cumplimiento de indicadores comerciales en 

empresas ecuatorianas dedicadas al rubro de consumo masivo, como instrumento se utilizó la 

recopilación de datos. En la bibliografía consultada se reveló que existen distintas soluciones 
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que contribuyen a impulsar el desarrollo de las organizaciones y la satisfacción de los clientes, 

el análisis crítico de las experiencias evaluadas, posibilitan establecer los sustentos de la 

investigación. 

Nacionales 

Valera (2023) en su investigación tuvo como principal objetivo determinar la relación 

entre la gestión administrativa y gestión operativa en el gobierno Regional de San Martin, 

2023. Como instrumento utilizó el cuestionario y la población fue de 283 trabajadores que se 

encuentran dentro de los regímenes laborales vigentes, como resultado obtuvo que no existe 

una relación significativa según dimensiones entre la gestión administrativa y gestión 

operativa, se dieron como recomendaciones que el Gobierno Regional San Martín debe 

estimular la promoción de proyectos que potencien el crecimiento económico, social y 

cultural. 

Local 

Maquera (2020) la presente investigación tiene como objetivo principal determinar la 

incidencia de la gestión operativa en la rentabilidad de la Caja Arequipa, periodo 2018 – 

2020. La población comprende los registros de los periodos estudiados, no fue necesario 

determinar muestra, ya que se trabajó con toda la población. El instrumento aplicado fue la 

guía de análisis documental, para evaluar la gestión operativa y la rentabilidad de la Caja 

Municipal de Arequipa, una vez finalizado el análisis e interpretación de los resultados se 

determinó que: La gestión operativa incide en la rentabilidad de la Caja Arequipa, periodo 

2018 - 2020.  

3.12 Marco Teórico. 

3.12.1 Restructuración   

El proceso de reestructuración implica varios aspectos metodológicos, como 

comprender la cultura y la estrategia organizacional para diseñar una estructura que asegure el 

cumplimiento de los objetivos estratégicos. Esto incluye implementar cargos adecuados que 

optimicen la productividad y eficiencia. Sin embargo, la reestructuración no concluye con la 

creación de organigramas que definan los roles; es esencial preparar, apoyar y seguir a las 

personas involucradas, enfocándose en sus habilidades y competencias. La gestión del cambio 

es crucial para asegurar que las modificaciones se realicen de manera ordenada y controlada, 

buscando transformar la mentalidad de la organización y sus directivos más allá de 

simplemente introducir nuevos procesos o personal (Reyes, 2019). 



 

 

64 

 

La reestructuración empresarial es un proceso mediante el cual una empresa adopta un 

nuevo modelo de negocio diferente al anterior. Su objetivo principal es mejorar la 

competitividad en el mercado y mantener la estabilidad de la empresa, asegurando su 

continuidad en el futuro (Olaya & Sánchez, 2022). 

La reestructuración empresarial es el proceso mediante el cual una empresa modifica 

su estructura, procesos y recursos para mejorar su eficiencia y eficacia. Este proceso busca 

optimizar los procedimientos productivos y administrativos, aprovechando los avances 

organizacionales y tecnológicos para fortalecer el posicionamiento en el mercado y aumentar 

la competitividad. La reestructuración permite a las empresas adaptarse a cambios en el 

entorno, mejorar su rendimiento y responder mejor a las demandas del mercado (Guzman, 

2023). 

3.12.2 Importancia de la reestructuración 

 Resulta fundamental señalar que, dentro de la planificación estratégica y la 

reestructuración organizacional, es esencial desarrollar la cadena de valor para adaptarse a las 

necesidades de la empresa y crear una ventaja competitiva en el mercado (Albuja, 2019). 

Reestructurarse puede ser crucial para capturar nuevas oportunidades y detener la 

pérdida de valor cuando esta ocurre. Las razones para reestructurarse pueden ser diversas, 

como innovaciones tecnológicas, cambios en las tendencias de consumo, la entrada de nuevos 

competidores, la globalización de los mercados o la disponibilidad de recursos financieros. 

Para enfrentar estas motivaciones, es fundamental mantener un proceso de reestructuración 

continuo y gradual. Un enfoque progresivo evita la necesidad de cambios drásticos y urgentes. 

La capacidad de anticipar y gestionar cambios de manera gradual es clave para una buena 

gestión y puede prevenir la necesidad de ajustes radicales en el futuro. Asimismo, este 

enfoque se relaciona estrechamente con las operaciones de fusiones y adquisiciones, que a 

menudo surgen de evaluaciones sobre los retornos potenciales de una empresa en 

comparación con su costo de capital (Huguet, 2022). 

3.12.3 Gestión operativa  

La gestión operativa se ocupa de supervisar al personal y las funciones que este 

desempeña dentro de la empresa. Su tarea principal es desplegar recursos y capacidades de 

manera eficiente para lograr resultados específicos y concretos (Zambrano, 2021). 
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Asimismo, la gestión de operaciones se encarga de abordar diversas cuestiones 

estratégicas, incluyendo la sistematización de la dirección y el control de los procesos 

empresariales para transformar los recursos, conocidos como insumos, en bienes o servicios 

(Coello, 2024). 

La gestión operativa es llevada a cabo por la dirección de la organización con el 

objetivo de mejorar su capacidad para alcanzar sus metas. Esto incluye cambios en la 

estructura organizativa, redefinición de roles y funciones, ajustes en el proceso de selección 

de personal, programas de capacitación y la implementación de tecnología adecuada para las 

actividades a realizar (Paccori & Ruiz, 2019).  

3.12.4 Importancia de la gestión operativa 

Para evaluar el desempeño organizacional, es fundamental utilizar indicadores de 

gestión operativa. Este método es eficaz porque proporciona una visión clara facilitando la 

optimización de recursos y, en consecuencia, la mejora de la productividad del producto o 

servicio ofrecido (Mejía, 2021). 

La gestión operativa es crucial para una organización, ya que facilita el logro de 

objetivos al integrar diferentes variables, competencias, procesos de reclutamiento y 

tecnología adecuada para las actividades a realizar. Una empresa será más eficaz cuando 

desarrolle procedimientos diversos y capacite a cada competencia, dado que cada área cuenta 

con sus propios procesos, funciones, decisiones y responsabilidades (Anchimanya y Berrocal, 

2021). 

La gestión operativa juega un papel crucial al desplegar recursos y capacidades para 

alcanzar resultados específicos. Implica establecer objetivos claros y alineados con las 

necesidades sociales, adquirir los recursos necesarios y desarrollar sistemas, procedimientos y 

personal adecuados para cumplir con estos objetivos. Desde una perspectiva estratégica, los 

directores tienen la responsabilidad de utilizar el poder y los recursos financieros de manera 

justa y eficiente, creando organizaciones que sean adaptables, flexibles y controlables, y que 

operen con eficiencia (Zambrano, 2021).   
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3.13 Metodología aplicada  

• Etapa I:  

o Diagnóstico Inicial 

• Etapa II: 

o Ejecución 

• Etapa III 

o Estandarización de los procesos operativos claves 

3.14 Procesos utilizados  

Para la presente investigación se desarrollará en base a la metodología por (Lay et al., 

2022). Este procedimiento está diseñado en tres etapas para establecer un método de mejora 

continua, incrementando la productividad, añadiendo valor a los procesos y fortaleciendo la 

competitividad de la empresa.  

• Etapa I: Diagnóstico inicial 

o Se aplicó la matriz EFE. 

o Identificación del problema. 

• Etapa II: Ejecución 

o Se establecieron los objetivos. 

o Implementación de estándares. 

• Etapa III: Estandarización de los procesos operativos claves 

o Se actualizó el flujograma del proceso. 

o Se implemento el seguimiento mensual del proceso. 
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3.15 Resultados:  

3.15.1 Análisis Ex-ante:  

Figura 10 Flujograma del proceso de cambio de precios 

 

 

  



 

 

68 

 

Tabla 13 Tiempo de ejecución para los cambios de precios 2022-2023 

MES 
FLEJES / 

CARTELES 
N° TRABAJADORES 

MINUTOS EFECTIVOS DE 

TRABAJO 

TIEMPO DE 

EJECUCION  

Ene-22 16210 3 3600 0.67 

Feb-22 15465 3 3600 0.70 

Mar-22 16893 3 3600 0.64 

Abr-22 14811 3 3600 0.73 

May-22 14201 3 3600 0.76 

Jun-22 13988 3 3600 0.77 

Jul-22 17320 3 3600 0.62 

Ago-22 14566 3 3600 0.74 

Set-22 12546 3 3600 0.86 

Oct-22 13577 3 3600 0.80 

Nov-22 15980 3 3600 0.68 

Dic-22 17890 3 3600 0.60 

Ene-23 15987 3 3600 0.68 

Feb-23 13084 3 3600 0.83 

Mar-23 14354 3 3600 0.75 

PROMEDIO 15124.8 3 3600 0.72 

 

Según los datos presentados en la Tabla 12, el proceso de cambio de precios es ejecutado por únicamente tres asesores del área de 

merchandising, quienes deben atender, en promedio, 15 124,8 carteles de precios al mes. Esta cifra refleja una alta carga operativa para el 

personal involucrado. Es importante destacar que estas actividades se realizan en un intervalo de tiempo limitado, específicamente entre las 7:00 

a.m. y las 9:00 a.m., momento del día en el que se registra una baja afluencia de clientes. Esta condición, si bien permite una menor interrupción 

durante el proceso, también restringe significativamente el tiempo disponible para completar la tarea. Al analizar el tiempo efectivo por cartel, se 

determina que cada asesor dispone, en promedio, de 0.71 minutos para ejecutar el cambio correspondiente. Esta cifra evidencia una sobrecarga 

laboral considerable, lo cual puede impactar en la calidad del trabajo, aumentar el margen de error y dificultar el cumplimiento oportuno del 

proceso.  
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Tabla 14 Descuentos por error de cartelería 2022 

MES 
BOLSA DE 

DESCUENTO 

ACUMULADO 

PRECIO 

ORIGINAL 

PRECIO FINAL 

(ERROR DE 

CARTELERÍA) 

DESCUENTO 

EN S/ 

% DE 

PARTICIPACIÓN 

Ene-22 15000 4825.11 2520.24 2304.87 15% 

Feb-22 15000 3284.87 1495.43 1789.44 12% 

Mar-22 15000 4322.55 1837.4 2485.15 17% 

Abr-22 15000 2847.09 1214.88 1632.21 11% 

May-22 15000 3812.44 1760.21 2052.23 14% 

Jun-22 15000 4123.54 1798.5 2325.04 16% 

Jul-22 15000 3894.22 1185.25 2708.97 18% 

Ago-22 15000 3894.15 1685.76 2208.39 15% 

Set-22 15000 3515.58 1583.53 1932.05 13% 

Oct-22 15000 3590.51 1696.86 1893.65 13% 

Nov-22 15000 3784.28 1434.34 2349.94 16% 

Dic-22 15000 4580.39 1745.35 2835.04 19% 

Ene-23 15000 4931.01 2315.93 2615.08 17% 

Feb-23 15000 3514.08 1454.72 2059.36 14% 

Mar-23 15000 4234.64 1647.33 2587.31 17% 

PROMEDIO 15000 3943.63 1691.72 2251.92 15% 

 

Según la tabla 13, la bolsa de descuento asignada mensualmente es de S/15 000 donde se desglosa el porcentaje de participación por error 

de cartelería ya que al tener un promedio de participación del 15%. Durante el año 2022 y el primer trimestre del 2023, se evidencia el error 

sobre la actualización de precios. Se observa que en los meses de enero, marzo, julio y diciembre se tuvo un mayor porcentaje de descuentos esto 

generado por las campañas lanzadas por eventualidad, mostrando un aumento en el número de cambios de precios. 
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3.15.2 Análisis Ex-post:  

Figura 11 Flujograma actualizado del proceso de cambio de precios  
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Tabla 15 Tiempo de ejecución para los cambios de precios post restructuración 2023 

MES 
FLEJES / 

CARTELES 

N° 

TRABAJADORES 

N° ASESORES DE 

VENTA 

TRABAJADORES 

EN EL PROCESO 

MINUTOS 

EFECTIVOS DE 

TRABAJO 

TIEMPO DE 

EJECUCIÓN  

ABRIL 13549 3 17 20 3600 5.31 

MAYO 14895 3 17 20 3600 4.83 

JUNIO 15899 3 17 20 3600 4.53 

JULIO 18954 3 17 20 3600 3.80 

AGOSTO 15002 3 17 20 3600 4.80 

SETIEMBRE 13547 3 17 20 3600 5.31 

OCTUBRE 14884 3 17 20 3600 4.84 

NOVIEMBRE 16894 3 17 20 3600 4.26 

DICIEMBRE 18005 3 17 20 3600 4.00 

PROMEDIO 15736.56 3 17 20 3600 4.63 

 

Después de implementar la restructuración del proceso de cambio de precios se observó una mejora significativa con respecto al tiempo 

de ejecución. ya que al aumentar el número de asesores que intervienen en el proceso a 20 por ende se incrementa el tiempo para realizar los 

cambios obteniendo un promedio de abril a diciembre de 4,63 minutos por cartelería, mejorando el rendimiento y la eficiencia en el proceso. 
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Tabla 16 Descuentos por error de cartelería post restructuración 

MES 
BOLSA DE 

DESCUENTO 

ACUMULADO 

PRECIO 

ORIGINAL 

PRECIO FINAL 

(ERROR DE 

CARTELERÍA) 

DESCUENTO 

EN S/ 

% DE 

PARTICIPACIÓN 

ABRIL 15000 2898.66 1387.12 1511.54 10% 

MAYO 15000 3611.51 2289.96 1321.55 9% 

JUNIO 15000 3115.11 1850.61 1264.5 8% 

JULIO 15000 4015.15 2123.74 1891.41 13% 

AGOSTO 15000 2944.82 2022.05 922.77 6% 

SEPTIEMBRE 15000 2594.12 1439.97 1154.15 8% 

OCTUBRE 15000 2663.1 1604.99 1058.11 7% 

NOVIEMBRE 15000 3153.62 1365.03 1788.59 12% 

DICIEMBRE 15000 4659.22 2652.95 2006.27 13% 

PROMEDIO 15000 3295.03 1859.60 1435.43 10% 

 

Según la tabla 15, luego de la restructuración del proceso de camio de precios, se evidencio una disminución considerable en la 

participación de descuentos generados por errores de cartelería, teniendo como resultado un promedio del 10% del total de la bolsa de 

descuentos. Los meses de julio y diciembre tuvieron mayor porcentaje de descuento debido a las campañas promocionales, obteniendo un 13% 

de participación de la bolsa de descuento.
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3.16 Logros  

Tabla 17 Tiempo de ejecución de cambio de precios después de la mejora 

MES TIEMPO DE EJECUCION  

Abr-23 5.31 

May-23 4.83 

Jun-23 4.53 

Jul-23 3.80 

Ago-23 4.80 

Set-23 5.31 

Oct-23 4.84 

Nov-23 4.26 

Dic-23 4.00 

PROMEDIO 4.63 

 

Figura 12 Tiempo de Ejecución de Cambio de Precios 

 

Después de la mejora implementada en 2023, se obtuvo un promedio de tiempo de 

ejecución de 4,58 minutos por cartelería. Este resultado refleja una mejora significativa 

respecto al esquema anterior, en el que se requería más tiempo por cada cambio debido a una 

menor cantidad de personal involucrado.  
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Tabla 18 Porcentaje de participación después de la mejora 

MES 
% DE 

PARTICIPACIÓN 

Abr-23 10% 

May-23 9% 

Jun-23 8% 

Jul-23 13% 

Ago-23 6% 

Set-23 8% 

Oct-23 7% 

Nov-23 12% 

Dic-23 13% 

PROMEDIO 10% 

 

Figura 13 Porcentaje de participación de descuentos 

 

En la figura 13 se observó una disminución en el porcentaje de participación de 

descuentos en comparación con el año anterior, alcanzando un promedio del 10% en 2023. 

Este cambio se atribuyó al incremento en el número de asesores encargados de realizar las 

actualizaciones de precios, lo que permitió que esta tarea se llevara a cabo de manera 

constante, mejorando la experiencia de los clientes en tienda ya que en la mayoría de los casos 

se generan reclamos afectando la satisfacción del cliente. 
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Conclusiones 

• Se concluye que la implementación del nuevo protocolo de respaldo, junto con 

la reestructuración de tareas, ha tenido un impacto positivo en la gestión de 

colas. Esta mejora se refleja en una reducción del tiempo promedio por 

transacción en 1.52 minutos, y una disminución del 10% en la participación de 

descuentos por errores de precios, optimizando así la atención al cliente. 

• Se concluye que, al cierre del año 2023, se alcanzó un promedio de 13,62 

transacciones por hora, lo cual representa un incremento respecto al año 2022. 

Este aumento está directamente relacionado con la mejora en el tiempo 

promedio por transacción, resultado de la implementación del protocolo de 

respaldo, permitiendo así atender a un mayor número de clientes y optimizar la 

gestión de colas en el área de cajas. 

• Se concluye que se ha mejorado en 9 segundos el indicador de tiempo 

promedio por transacción, disminuyendo así la espera por parte de los clientes 

en las colas de caja. 

• Se concluye que, para la experiencia 2, se alcanzó una mejora del 10% al 

término del 2023, en comparación con el año 2022 y el primer trimestre del 

2023. Este avance refleja el impacto positivo de las mejoras implementadas en 

la gestión operativa de cambios de precios, contribuyendo a una mayor 

eficiencia en los procesos de la tienda. 

• Se concluye que, al identificar las falencias en el proceso de cambio de precios 

y al incrementar el número de actores involucrados, el tiempo de ejecución 

aumentó a 1,52 minutos. Este ajuste brindó a los trabajadores un mayor margen 

para realizar la tarea de manera más precisa, reduciendo errores y aumentando 

la probabilidad de completar la tarea de manera satisfactoria. 

• La implementación de un protocolo con pasos claros y definidos, que involucre 

a las áreas correspondientes, permite una mejora significativa en los resultados. 

A mediano plazo, esto se traduce en una mejor experiencia de compra para los 

clientes. Identificar las debilidades dentro de un procedimiento ya estructurado 

nos brinda la oportunidad de ajustar ciertos pasos, con el objetivo de optimizar 

los indicadores y alcanzar una mayor eficiencia y efectividad.  
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Recomendaciones 

• Continuar con la evaluación y ajuste del protocolo de manera regular, 

adaptándolo a las necesidades cambiantes de los clientes y al flujo de trabajo 

en las cajas. La implementación de una metodología de mejora continua basada 

en principios Lean puede seguir optimizando los tiempos y los procesos. 

• Capacitar periódicamente al personal para asegurar que todos estén alineados 

con el protocolo y mantengan un alto nivel de calidad en la atención al cliente. 

Esto reforzará la experiencia del cliente y mejorará la eficiencia operativa. 

• Realizar un seguimiento semanal de los resultados mediante encuestas de 

satisfacción a los clientes, para evaluar de manera continua el impacto del 

protocolo en la reducción de las colas y en la satisfacción general. 

• Monitorear de manera constante el tiempo de espera en las colas y realizar 

ajustes rápidos si es necesario, especialmente en horas pico, para evitar que se 

acumulen filas largas. 

• Fortalecer la capacitación y actualización continua del personal en relación con 

el nuevo proceso de cambios de precios. Asegurarse de que todos los 

involucrados entiendan completamente sus responsabilidades y el impacto de 

cada tarea en la eficiencia operativa. 

• Mantener un seguimiento semanal de los resultados de los cambios de precios 

mediante un sistema de monitoreo que permita identificar rápidamente las 

áreas con mayores errores y realizar correcciones inmediatas. 

• Reforzar el control sobre el proceso de cambios de precios, asegurándose de 

que se mantenga una comunicación fluida entre los distintos actores 

involucrados para evitar malentendidos y mejorar la calidad del proceso. 

• Evaluar la posibilidad de incrementar el uso de tecnología, como herramientas 

de escaneo o software de gestión, para reducir aún más los errores humanos y 

optimizar el tiempo de ejecución de los cambios de precios. 

• Ampliar el uso de tecnologías inteligentes en la gestión de colas y cambios de 

precios, como sistemas automáticos de asignación de personal o aplicaciones 

móviles que mejoren la experiencia del cliente y la precisión en los procesos 

operativos. 
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• Explorar la implementación de un sistema de retroalimentación constante que 

permita a los empleados y clientes sugerir mejoras, lo que contribuiría a la 

mejora continua del protocolo y las tareas operativas. 

• Como propuesta de seguimiento, se sugiere establecer el seguimiento periódico 

mediante indicadores (KPIs), que permita evaluar periódicamente la aplicación 

del protocolo. Se recomienda realizar evaluaciones mensuales para medir el 

cumplimiento de los objetivos, detectar desviaciones a tiempo y aplicar 

medidas correctivas. Este sistema debe complementarse con la 

retroalimentación al equipo de cajas y ventas, fomentando la participación del 

personal en la mejora continua. Además, se sugiere implementar reuniones de 

revisión trimestral con líderes de cada área para analizar los resultados. Esta 

dinámica no solo garantiza el cumplimiento del protocolo, sino que también 

fortalece una cultura organizacional orientada a la excelencia.
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Anexo 1: Matriz FODA para Diseño de Estrategias 

 

O
P

O
R

TU
N

ID
A

D
E

SPoder de negociación con 

clientes y proveedores

Sodimac cuenta con una sólida 

fidelización de clientes

Automatización de procesos y 

reportería (KPI´S)

Aumento de ingresos en 9.9% 

en sectores de construcción 

Aumento de profesionales 

técnicos

Aumento en las alianzas 

estratégicas con diferentes 

marcas

Capacitaciones con los 

proveedores especializados 

para clientes finales

A
M

EN
A

ZA
S

Mayor presencia competitiva Tensión política creciente Tendencia alcista del dólar Robos sistematizados

Incremento de tiendas con 

formato dark store  (e-

commerce) 

Incremento de productos 

sustitutos y/o imitación   

Frecuente cambio en las 

necesidades y preferencias 

de los clientes

N° O1 O2 O3 O4 O5 O6 O7 N° A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7

N° FORTALEZAS

F1 Variedad de productos y familias 
Estrategias de descuento más 

agresivas

Constante actualización del 

mix de productos

Mejorar el estudio de mercado 

para el ingreso de nuevos 

productos

F2
Cuentan con un respaldo corporativo en 

todo latinoamerica 

F3
Posicionamiento en el mercado por más 

de 20 años

Generar estrategias de 

diferenciación

Rediseñar las estrategias 

publicitarias 

F4 Sólida cultura organizacional

F5 Constante capacitación al personal  
Mayor contratación de  

profesionales técnicos

Aumento de capacitaciones 

sobre las casuísticas de robo en 

tiendas

F6 Ubicación estratégica

F7 Facilidad de financiamiento a los clientes

Impulsar el financiamiento 

mediante las cuotas sin 

interéses

F8 Descuentos por compras en volumen

Impulsar estratégias de 

comunicación y/o difusión para 

las capacitaciones a los 

clientes
N° DEBILIDADES

D1 Alta competitividad de precios
Rediseñar la escala de 

descuentos

Mejorar la públicidad de las 

garantías en los productos de 

alta rotación 

D2 Mediana rotación de personal

Mejorar los beneficios 

monetarios para los 

trabajadores

D3 Deficiencias en el sistema de cajas
Mejorar el aprovechamiento 

de las herramientas digitales 

Implementar el 

autoservicio en las tiendas 

con mayor rotación

D4 Falta de personal en diferentes áreas
Optimizar la carga laboral de 

los trabajadores

Aumentar el presupuesto  en el 

sistema de seguridad 

Estratégias para no generar el  

burnout en el personal

D5
Demora en el servicio de entrega de 

productos por venta online

Mejorar el proceso de entrega 

de productos por venta online

D6 Poco control en la gestión de inventarios
Actualizar el inventario 

semanalmente 

D7 Defeciencias en los cambios de precios
Mejorar el control y 

seguimiento del proceso 

D8
Variaciones negativas en la plataforma 

online

Adquisición de una mayor 

capacidad del servidor online

O
P

O
R

TU
N

ID
A

D
ES

Poder de negociación con 

clientes y proveedores

Sodimac cuenta con una sólida 

fidelización de clientes

Automatización de procesos y 

reportería (KPI´S)

Aumento de ingresos en 9.9% 

en sectores de construcción 

Aumento de profesionales 

técnicos

Aumento en las alianzas 

estratégicas con diferentes 

marcas

Capacitaciones con los 

proveedores especializados 

para clientes finales

A
M

EN
A

ZA
S

Mayor presencia competitiva Tensión política creciente Tendencia alcista del dólar Robos sistematizados

Incremento de tiendas con 

formato dark store  (e-

commerce) 

Incremento de productos 

sustitutos y/o imitación   

Frecuente cambio en las 

necesidades y preferencias 

de los clientes

Estrategias DO Estrategias DA

Estrategias FO Estrategias FA
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Anexo 2: Tiempo Promedio por Transacción Semanal 2022 - 2023 

 

MES SEMANA
TOTAL 

CLIENTES

TOTAL 

HORAS 

TRABAJADAS

PROMEDIO 

TRANSACCIO

NES POR 

HORA

TIEMPO 

ACUMULADO DE 

TRANSACCIONES

TIEMPO PROMEDIO 

POR TRANSACCIÓN

TIEMPO 

PROMEDIO 

MENSUAL

TIEMPO 

PROMEDIO 

MENSUAL (min) 

S1 7018 605.05 11.60 14036 2.00

S2 6080 592.1 10.27 12596.14 2.07

S3 7163 600.4 11.93 14540.37 2.03

S4 7030 590.48 11.91 15030.23 2.14

S1 6105 602.45 10.13 15001.98 2.46

S2 6815 589.15 11.57 13984.1 2.05

S3 7105 593.01 11.98 16231.04 2.28

S4 6125 603.52 10.15 13213.05 2.16

S1 8012 579.11 13.84 14989.98 1.87

S2 7984 589.15 13.55 15995.15 2.00

S3 7825 604.85 12.94 15948.14 2.04

S4 7689 598.15 12.85 15985.24 2.08

S1 7987 601.25 13.28 14813.15 1.85

S2 7991 608.07 13.14 12978.09 1.62

S3 8013 598.17 13.40 13178.01 1.64

S4 7952 604.97 13.14 14001.15 1.76

S1 7854 598.65 13.12 16899.54 2.15

S2 8048 610.5 13.18 16845.96 2.09

S3 7718 584.1 13.21 15844.58 2.05

S4 7590 601.05 12.63 14864.25 1.96

S1 7328 602.45 12.16 13849.92 1.89

S2 7185 590.1 12.18 14729.25 2.05

S3 6987 601.9 11.61 14532.96 2.08

S4 6870 605.7 11.34 12984.3 1.89

S1 6848 608.2 11.26 13216.64 1.93

S2 8235 601.15 13.70 22152.15 2.69

S3 7981 598.18 13.34 16760.1 2.10

S4 7532 589.64 12.77 14536.76 1.93

S1 6799 590.41 11.52 13467.54 1.98

S2 6108 589.65 10.36 16772.52 2.75

S3 5991 602.14 9.95 12856.25 2.15

S4 6408 595.01 10.77 21841.38 3.41

S1 6978 598.17 11.67 10118.1 1.45

S2 7107 590.67 12.03 14142.93 1.99

S3 6875 589.11 11.67 13406.25 1.95

S4 7354 590.17 12.46 14634.46 1.99

S1 6425 601.47 10.68 16383.75 2.55

S2 6378 588.11 10.84 12692.22 1.99

S3 6214 604.81 10.27 14292.2 2.30

S4 5984 591.78 10.11 12027.84 2.01

S1 7325 602.45 12.16 16954.89 2.31

S2 7842 589.15 13.31 15621.84 1.99

S3 8341 593.01 14.07 14540.37 1.74

S4 8241 603.52 13.65 16851.52 2.04

S1 8345 605.77 13.78 15648.12 1.88

S2 8147 608.98 13.38 16854.23 2.07

S3 8104 601.31 13.48 17893.54 2.21

S4 7851 600.11 13.08 15312.08 1.95

S1 7986 585.65 13.64 16945.11 2.12

S2 7869 579.74 13.57 15984.25 2.03

S3 7850 581.97 13.49 15195.12 1.94

S4 8157 601.21 13.57 15893.15 1.95

S1 7154 589.11 12.14 13948.25 1.95

S2 7234 579.45 12.48 16515.28 2.28

S3 7504 601.45 12.48 15384.51 2.05

S4 6987 602.84 11.59 13540.54 1.94

S1 8135 595.14 13.67 14968.4 1.84

S2 8187 594.56 13.77 16942.11 2.07

S3 8087 598.19 13.52 15678.15 1.94

S4 7984 596.58 13.38 16848.15 2.11

S1 8154 601.58 13.55 16851.21 2.07

S2 8078 593.15 13.62 16843.15 2.09

S3 7984 602.54 13.25 15965.32 2.00

S4 7858 598.51 13.13 14958.25 1.90

S1 8012 597.28 13.41 15331.55 1.91

S2 8312 593.98 13.99 16854.33 2.03

S3 8247 608.21 13.56 16991.15 2.06

S4 8369 601.84 13.91 16558.88 1.98

S1 7020 602.85 11.64 13546.02 1.93

S2 7185 597.01 12.03 14624.39 2.04

S3 6925 592.64 11.69 15322.12 2.21

S4 7350 594.41 12.37 14385.1 1.96

TOTAL 7451.60 596.91 12.48 15251.73 2.06 2.06 2.1

Nov-22 2.02 2.1

Dic-22 2.03 2.2

Set-22 1.85 1.51

Oct-22 2.21 2.13

Jul-22 2.16 2.1

Ago-22 2.57 2.34

May-22 2.06 2.4

Jun-22 1.98 1.59

Mar-22 2.00 2

Abr-22 1.72 1.43

Ene-22 2.06 2.4

Feb-22 2.24 2.14

Ene-23 2.01 2.1

Feb-23 2.06 2.4

Mar-23 1.99 1.59

Abr-23 2.01 2.1

May-23 2.00 2

Jun-23 2.03 2.2
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Anexo 3: Tiempo Promedio por Transacción 2023  

MES SEMANA
TOTAL 

CLIENTES

TOTAL 

HORAS 

TRABAJADAS

TRANSACCIONES 

POR HORA

TIEMPO 

ACUMULADO DE 

TRANSACCIONES

TIEMPO PROMEDIO 

POR TRANSACCIÓN

TIEMPO 

PROMEDIO 

MENSUAL

TIEMPO PROMEDIO POR 

TRANSACCIÓN (min)

S1 7698 605.15 12.72 12162.84 1.58

S2 8150 603.44 13.51 16943.1 2.08

S3 8226 599.87 13.71 13952.61 1.70

S4 8350 605.14 13.80 16342.12 1.96

S1 8012 590.41 13.57 13219.8 1.65

S2 8254 589.65 14.00 12793.7 1.55

S3 8187 602.14 13.60 13836.03 1.69

S4 8047 595.01 13.52 16348.21 2.03

S1 7984 592.41 13.48 15123.51 1.89

S2 8008 593.88 13.48 14334.32 1.79

S3 7934 593.11 13.38 17930.84 2.26

S4 8047 600.48 13.40 14324.58 1.78

S1 7780 597.4 13.02 14315.2 1.84

S2 7934 593.44 13.37 14534.14 1.83

S3 8046 597.18 13.47 15384.06 1.91

S4 8214 603.1 13.62 15113.76 1.84

S1 8154 599.18 13.61 13535.64 1.66

S2 8324 595.65 13.97 17824.15 2.14

S3 8214 601.08 13.67 15994.32 1.95

S4 8018 595.18 13.47 14753.12 1.84

S1 8310 605.44 13.73 15954.51 1.92

S2 8631 608.64 14.18 16944.51 1.96

S3 8587 604.85 14.20 17854.21 2.08

S4 8714 605.94 14.38 15315.15 1.76

TOTAL 8159.29 599.07 13.62 15201.43 1.86 1.86 1.52

1.52

1.54

1.56

1.49

1.44

1.56

Oct-23 1.86

Nov-23 1.90

Dic-23 1.93

Jul-23 1.83

Ago-23 1.73

Set-23 1.93
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Anexo 5: Presupuesto Estimado de la Experiencia 1: Protocolo en Cajas 

 

CONCEPTO DETALLE COSTO ESTIMADO 

Capacitación al personal de 

cajas 

3 sesiones de 1 hora con 

grupo de 10 personas 
 

S/150.00 

Tiempo de supervisión y 

seguimiento 

Supervisor designado por 2 

semanas 
S/200.00 

Materiales de apoyo 

(cartillas, impresiones) 

20 copias impresas y 

plastificadas 
S/50.00 

Total estimado sin IGV S/400.00 
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Anexo 6: Presupuesto Estimado de la Experiencia 2: Cambio de Precios 

 

CONCEPTO DETALLE COSTO ESTIMADO 

Tiempo de análisis y 

rediseño 

Jefe operativo durante 3 

días (media jornada) 
 

S/180.00 

Capacitación al personal 

involucrado 

2 sesiones para equipos de 

áreas y merchandising 
S/120.00 

Elaboración de flujogramas 

y guías 

Diseño y distribución de 

documentos operativos 
S/50.00 

Total estimado sin IGV S/350.00 
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Anexo 7: Constancia de trabajo 
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Anexo 8: Evidencia Fotográfica 
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