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RESUMEN

El propdsito de esta tesis es obtener el titulo profesional de Contador Pdblico en la
Facultad de Ciencias Contables de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos
(UNMSM). La presente investigacion esta relacionada con el Objetivo de Desarrollo
Sostenible (ODS) Industria, innovacion e infraestructura, con enfoque especifico en la
linea de investigacion de auditoria operativa. El presente trabajo de tesis se desarrollé en
una empresa distribuidora dedicada a los productos de consumo masivo. El objetivo
principal fue determinar como la auditoria operativa puede mejorar el proceso de
promocion de ventas de dicha distribuidora. La investigacion subraya la importancia de
que las empresas distribuidoras implementen auditorias operativas en sus procesos para
obtener mejores resultados planificados, prevenir errores y aumentar la eficiencia en el
area de promociones. El enfoque de la investigacion es cualitativo, ya que se busca
comprender las experiencias y comportamientos de los participantes en el proceso de
promociones. El nivel de investigacion es descriptivo, con el objetivo de explorar y
entender la problematica desde la perspectiva de las personas involucradas. Se realizaron
entrevistas a los participantes directos en la implementacion de promociones de ventas, y

la informacion recolectada se procesé utilizando el software Atlas TI.

En conclusion, la auditoria operativa implementa acciones correctivas y preventivas que
maximizan la efectividad de las promociones de ventas. Ademas, resalta la proactividad
de las funciones de los usuarios claves en la identificacién y solucién de problemas,

contribuyendo al éxito a largo plazo de la empresa.

Palabras clave: Auditoria operativa, promociones, eficiencia, mitigar errores, prueba de

calidad.



ABSTRACT

The purpose of this thesis is to obtain the professional title of Public Accountant at the
Faculty of Accounting Sciences of the Universidad Nacional Mayor de San Marcos
(UNMSM). This research is related to the Sustainable Development Goal (SDG)
Industry, innovation and infrastructure, with a specific focus on the operational audit
research line. This thesis work was developed in a distribution company dedicated to mass
consumption products. The main objective was to determine how the operational audit
can improve the sales promotion process of said distributor. The research highlights the
importance of distribution companies implementing operational audits in their processes
to obtain better planned results, prevent errors and increase efficiency in the area of
promotions. The research approach is qualitative, since it seeks to understand the
experiences and behaviors of the participants in the promotions process. The level of
research is descriptive, with the objective of exploring and understanding the problem
from the perspective of the people involved. Interviews were conducted with direct
participants in the implementation of sales promotions, and the information collected was

processed using Atlas TI software.

In conclusion, the operational audit implements corrective and preventive actions that
maximize the effectiveness of sales promotions. Additionally, it highlights the proactive
roles of key users in identifying and solving problems, contributing to the long-term

success of the company.

Keywords: Operational audit, promotions, efficiency, mitigate errors, quality testing.



I. INTRODUCCION

I.1. Introduccién

Durante muchos afos, la competencia en los mercados entre las empresas distribuidoras
de consumo masivo ha sido constante. La efectividad de las estrategias de promocién de

ventas ha desempefiado un papel fundamental en el éxito comercial de estas empresas.

Las promociones de ventas son estrategias comerciales disefiadas a impulsar la demanda
y aumentar las ventas de la empresa, incluyendo descuentos y eventos promocionales. Sin
embargo, el éxito en su implementacion no solo depende de la creatividad y el alcance de
estas estrategias; sino también de la eficiencia y efectividad de los procesos operativos de

la empresa durante su ejecucion.

La auditoria operativa emerge como una herramienta valiosa para poder evaluar y mejorar
los procesos criticos en el contexto del proceso de promocién de ventas. Esta modalidad
de auditoria abarca en la revision detallada de los procedimientos internos, controles y

practicas de gestion relacionadas con las operaciones de la empresa.

Para el caso de las empresas distribuidoras de consumo masivo, la auditoria operativa en
el proceso de promocidn de ventas adquiere una relevancia, ya que se busca garantizar la

eficiencia, transparencia y efectividad en la ejecucidn de estas iniciativas promocionales.

Este estudio de tesis se llevo a cabo en una empresa distribuidora de consumo masivo de
gran tamafio. Como resultado, se recomienda la realizacion de auditorias operativas en el
proceso de promocién de ventas, junto con la implementacion de controles internos

adicionales para mejorar la eficiencia y eficacia del proceso.



1.2. Descripcion de la realidad problematica
Las empresas distribuidoras tienen un rol vital en el mercado ya que ofrecen productos
que son esenciales en la vida diaria de un cliente como alimentos, productos de cuidado

personal y articulos de limpieza.

Las altas demandas de productos béasicos para la satisfaccion de una necesidad
fundamentales de una persona generan competencias en el mercado. Para enfrentar la
competencia en el mercado, las distribuidoras necesitan ofrecer un valor agregado a los
clientes. Como resultado, surgen las promociones como parte de la estrategia de

diferenciacion y para mantener la competitividad.

Las empresas distribuidoras crean expectativas en los clientes al ofrecer promociones.
Los clientes, al ser conscientes de una estrategia, intentan cumplir con los requisitos de
compras para aprovechar las promociones. Si la empresa no cumple con lo prometido,
podria resultar en pérdida de ventas, insatisfaccion de los clientes y mala reputacién para

la organizacion.

Las empresas distribuidoras que ofrecen promociones deben asegurar un control de
calidad en el proceso, garantizando que la promocién prometida se refleje correctamente

en la venta, de acuerdo con las condiciones establecidas.

El proceso de implementacidén de una promocién debe garantizar la validez del flujo de
promociones, que incluye la creacién de la promocidn, el abastecimiento del stock de
productos bonificados, la validacion de la promocién segun lo planificado, una
comunicacion efectiva y una facturacion precisa para el cliente. Un mal manejo del
proceso implica que se otorguen promociones de manera incorrecta, lo cual generaria un

mal uso de los recursos de la empresa e incumplimiento de objetivos.



En la actualidad, los mercados internacionales estdn marcados por una competencia
intensa y cambios constantes. La supervivencia y el éxito de una empresa dependen en
gran medida de su capacidad para adaptarse y evolucionar en un entorno globalizado en
constante cambio. Las empresas se enfrentan al desafio de innovar y ajustar sus
estrategias no solo para mantener su relevancia en el mercado nacional, sino también para

explorar y competir en el &mbito internacional.

En este contexto, el prestigio de una empresa distribuidora adquiere un valor estratégico
significativo. Si una empresa distribuidora cuenta con una sélida reputacion en el mercado
nacional, respaldada por una imagen positiva y referencias satisfactorias de clientes, se

convierte en un activo valioso.

La credibilidad y la satisfaccion de los clientes son elementos claves para mantener una
base de clientes solida y garantizar la continuidad operativa de la empresa. La calidad de
procesos es fundamental para generar una mayor competitividad en el mercado global y
para asegurar la satisfaccion de los clientes. En este sentido, las empresas estan
constantemente buscando formas de mejorar sus procesos para lograr una mayor
eficiencia y eficacia, garantizando asi la calidad de los productos y servicios que ofrecen

a sus clientes.

A nivel internacional segin Santiz (2021), las empresas buscan que los procesos de las
empresas se realicen de manera segura, eficientes y de realizar los controles sobre todos
los procesos. La auditoria operativa revisa que los recursos utilizados se estén aplicando

de manera correcta en beneficio de la empresa.

La auditoria operativa experimenta constantes evoluciones significativas para adaptarse
a la complejidad de los negocios globales. Organizaciones internacionales, como el

Instituto de Auditores Internos, desempefian un papel crucial en la estandarizacion de



practicas y estandares ético a nivel mundial. Las interconexiones de las empresas en el
contexto internacional han impulsado la necesidad de auditorias operativas que aborden

la normativa y procesos operativos de las empresas.

Segln RSM Pert (2018), la auditoria operativa evalla de manera objetiva, sistematica y
profesional de las actividades relativas a los procesos de gestion de una empresa, cuya
finalidad sera evaluar el grado de eficiencia, eficacia y evaluacion del uso correcto de los
recursos en general, para determinar que cumpla con las politicas implementadas con la

finalidad de lograr los objetivos establecidos por la empresa.

En el contexto de auditorias operativas con el aseguramiento de calidad, las empresas
peruanas adoptan practicas para gestionar y mejorar continuamente la calidad de sus
procesos. El establecimiento de normativas, procesos y procedimientos documentados
implica que los usuarios deben cumplir con estas directrices en el desempefio de sus

funciones, lo que contribuye a una mayor eficacia en el proceso.

El aseguramiento de calidad implica aplicar auditorias operativas en una empresa, lo que
ayuda a mejorar en su desempefio de cada proceso y a establecer una base solida para
iniciativas de desarrollo sostenible. Esto a su vez, contribuye a mejorar la reputacion de
una empresa en la entrega de productos o servicios. La importancia de una auditoria
operativa en el proceso de promociones establece en la confianza de los clientes y el plus
de la empresa, estabilizar el desarrollo del proceso en la participacién y responsabilidad

a los trabajadores de la empresa.

La auditoria operativa previene inconvenientes en el proceso al revisar y mitigar riesgos
para garantizar la satisfaccion del cliente. Verificar el flujo de promociones proporciona
una mayor seguridad en la correcta aplicacion de las bonificaciones al cliente. Sin

embargo, cuando hay un alto volumen de promociones, el tiempo necesario para



validarlas aumenta considerablemente, lo que resalta la necesidad de mayor eficacia y

eficiencia para concluir adecuadamente el flujo de promociones.

La capacitacion constante al personal en las practicas de calidad de una empresa
distribuidora garantiza que los procesos elaborados se lleven a cabo con mayor eficiencia.
La competencia del personal y su responsabilidad en la ejecucion de un proceso colabora

de manera significativa a la calidad de un proceso de la empresa.

La implementacidn de una auditoria operativa en un proceso para una empresa tiene como
beneficio a reducir los riesgos, mayor eficiencia en sus flujos de procesos de las areas de
la empresa, mayores satisfacciones de los clientes. Asi como una mayor oportunidad para
el logro de los objetivos de una empresa y en mejorar la gestion para la toma de decisiones

de una empresa.

La investigacion en curso se propone en abordar la problematica que enfrentan los
trabajadores de una empresa distribuidora en el contexto de desafios relacionados con

promociones incorrectas y complicaciones en la gestion de pedidos de los clientes.

La presente investigacion esta relacionada con la ODS nro. 9 - “Industria, innovacion e
infraestructura”, con enfoque especifico en la linea de investigacion de auditoria
operativa. Ya que las tendencias actuales con la aplicacién de tecnologia y el comercio
electronico estan dando forma a la auditoria operativa y las estrategias de promociones
de ventas. La innovacion tecnologica y la digitalizacién ofrece oportunidades para

mejorar la eficiencia y efectividad en el proceso de las promociones de venta.

El propdsito fundamental de estudio es que se optimice un proceso interno dentro de una

empresa distribuidora y en blasqueda de un crecimiento econémico significativo.



Ademaés, se contempla un andlisis para considerar las auditorias operativas para que se

realice medidas eficaces en el proceso de promociones.

1.3. Definicion del problema

Problema general

¢Como se manifiesta la auditoria operativa para mejorar el proceso de promocién de

ventas en una empresa distribuidora de productos de consumo masivo de Lima?

Problemas especificos

¢Como se encuentra el proceso de promociones de ventas en una empresa distribuidora

de productos de consumo masivo de Lima?

¢Como se puede reconocer la aplicacion del proceso de promociones de ventas en una

empresa distribuidora de productos de consumo masivo de Lima?

¢Cuales son los fundamentos teoricos, practicos y metodoldgicos de la auditoria operativa
para mejorar el proceso de promociones de ventas en una empresa distribuidora de

productos de consumo masivo de Lima?

¢Cdomo la auditoria operativa es aplicada para el proceso de promociones de ventas en

una empresa distribuidora de productos de consumo masivo de Lima?

¢Cdmo seria una propuesta para el proceso de promociones de ventas considerando las
condiciones de la auditoria operativa en una empresa distribuidora de productos de

consumo masivo de Lima?



1.4.

Objetivos

Objetivo general

Determinar como la auditoria operativa permite mejorar el proceso de promocion

de ventas de una empresa distribuidora de productos de consumo masivo de Lima.

Objetivos especificos

LS.

Identificar cdmo se encuentra el proceso de promociones de ventas en una
empresa distribuidora de productos de consumo masivo de Lima.

Analizar como se puede reconocer la aplicacion del proceso de promociones de
ventas en una empresa distribuidora de productos de consumo masivo de Lima.
Determinar los fundamentos tedricos, practicos y metodoldgicos de la auditoria
operativa para mejorar las promociones de ventas en una distribuidora de
productos de consumo masivo de Lima.

Analizar como la auditoria operativa es aplicada para el proceso de promociones
de ventas en una distribuidora de productos de consumo masivo de Lima.
Analizar las posibles propuestas para el proceso de promociones de ventas
considerando las condiciones de la auditoria operativa en una empresa

distribuidora de productos de consumo masivo de Lima.

Justificacion e importancia de la investigacion

Justificacion tedrica

Segun Puerres (2018) las auditorias operativas surgen para evaluar si es que la empresa

cuenta con controles adecuados y si es que permite que se ejecute el trabajo de manera

eficiente.



La investigacion busca resaltar la relevancia de que las empresas lleven a cabo auditorias
operativas en sus procesos, con el objetivo de lograr resultados 6ptimos, prevenir errores
y mejorar la eficiencia en el &rea de promociones. Cabe precisar también que las
auditorias operativas en una empresa distribuidora pueden contribuir a optimizar sus
procesos y métodos, asegurando que las promociones de ventas o descuentos ofrecidos

cumplan con los requisitos preestablecidos y mejorando sus controles internos.

La contribucion del estudio permitird un analisis minucioso para comprender la
importancia de llevar a cabo auditorias operativas. Se espera que esto conduzca a una
mejora en las competencias de los trabajadores, asegurando su alineacion con las
normativas del proceso. Asimismo, se busca mantener la satisfaccion de los clientes y

preservar la reputacion de la empresa distribuidora para expandir su base de clientes.

Justificacion practica

Segun Puerres (2018), el desarrollo de los negocios requiere la necesidad de implementar

buenos controles para el logro de los mejores resultados en la empresa.

La optimizacion de auditorias operativas en la aplicacion de promociones dentro del
sistema de una empresa distribuidora, en apoyo a mejoras continuas para la gestion
efectiva en el flujo de promociones, prevendria complicaciones con los clientes.

Cumpliendo eficazmente los objetivos empresariales y un uso de recursos corporativos.

Este enfoque evita reprocesos en diferentes areas de la empresa que se podria surgir a raiz
de una incorrecta implementacién de promociones. Se han presentado casos previos
donde la mala implementacién de promociones ha generado la necesidad de reprocesar

pedidos, lo cual se pretende evitar mediante el fortalecimiento de los controles de calidad.
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Dado que mantener a los clientes satisfechos y generar una buena reputacion empresarial
son objetivos clave, se busca mejorar la eficiencia y eficacia en la validacion de las
promociones implementadas y demostrar la calidad de los procesos. Esta motivacion

impulso la realizacion de este trabajo de investigacion.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

II.1. Antecedentes del estudio

Sanchez (2020) desarrollé un estudio sobre la auditoria interna y disefio del sistema de
control interno en Cérdoba, donde la empresa presentaba deficiencias en el control interno
y presentaba debilidades en la empresa ya que no empleaba matrices de riesgos para
analizar los riesgos existentes. Dicha investigacion fue cualitativa como estudio de caso
para una empresa con rubro de desarrollo inmobiliario. Como conclusidn al realizar la
auditoria, se comprobd que faltaban controles internos en el trabajo y que falto la

asignacion de responsabilidades y obligaciones de cada trabajador.

Esta investigacion aportara en la presente investigacion, ya que cuando se realicen
auditorias podria observarse que errores presentan en cada proceso, asi como implementar

controles internos para mitigar errores de cada usuario.

Bayas (2021), desarrollé un analisis de la incidencia de la auditoria interna como buena
practica corporativa en la gestion financiera de PYMES ante la falta de practicas de
auditorias que influyen en la gestion financiera expuesta a riesgos que puedan causar
pérdidas de recursos econdémicos. La investigacion se realizo de forma descriptiva para
establecer el andlisis con las técnicas aplicadas de las PYMES vy la auditoria interna.
Concluyo que la auditoria impacta en la gestion financieras de las PYMES, ya que permite
realizar controles efectivos y una correcta administracion de riesgos. Aportara en el
trabajo de investigacion puesto que si un proceso no se mitigan errores, a lo largo del

tiempo podria generar mayores inconvenientes en la empresa y pérdidas economicas.

Solis & Jativa (2019) desarrollaron un estudio sobre la auditoria operativa al proceso del
area de tesoreria, ya que era el a&rea mas propensa a presentar fraudes. La investigacion se

desarrollé de manera cualitativa ya que se entrevistd a personal del trabajo para conocer
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el estado actual del proceso de tesoreria, ha sido de tipo exploratoria ya que realizo la
investigacion de conocer el inconveniente del proceso. Concluy6 que al realizar auditorias
operativas se obtiene informacion del proceso y mejora en controles que permiten la
calidad y logro de los objetivos empresariales, ya que los controles logran aportar mayor
seguridad y razonabilidad de manejo de fondos, asi como valores de la empresa. Este
estudio aportard en la presente investigacién sobre la importancia de identificar

debilidades en el proceso y mejorar para garantizar eficiencia y eficacia en el proceso

Jiménez (2021) realizé un trabajo de investigacion sobre la auditoria operativa en el area
de ventas de una empresa distribuidora debido a que presentaba deficiencias operativas y
falta de controles dentro del area de ventas. Se desarrollé una investigacion descriptiva
no experimental. Concluyo que la distribuidora presentaba faltas de iniciativa de los
directivos para brindar una solucion al problema, ya que no aplicaban ninguna accion con
respecto a la auditoria operativa. Esta investigacion aportara a la presente investigacion
sobre la importancia de realizar auditorias dentro del proceso de promocién para
desarrollar mejoras operativas e implementar los controles eficaces al proceso de

promociones, para que el proceso sea mas eficaz y eficiente.

Santa Cruz (2021) desarrollé un estudio sobre la auditoria operativa para lograr la
eficiencia, ya que las empresas necesitan mejorar continuamente para mantener su
competitividad y mantenerse en el mercado. El tipo de investigacion fue de recoleccion
documental, ya que se estudié sobre diferentes autores explicando sobre la auditoria
interna. Concluy6 que la auditoria operativa se podria aplicar en diversas situaciones, ya
que apoyara en el analisis, diagnostico y recomendaciones a las empresas para lograr
mayor eficiencia y mejor competitividad. Este estudio apoya a la investigacién al decir

que la auditoria operativa parte de la necesidad de evaluar los procesos de la empresa para
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el logro de los objetivos de la empresa y si es eficaz para el correcto uso de los recursos

de la empresa.

Hopkins (2020) investigo sobre la auditoria interna y su incidencia en la gestion de riesgos
de operacion para la prestacion de servicios de Essalud ya que contaba con deficiencias
en la atencion a los pacientes y medicamentos brindados a falta de recursos financieros y
presupuestales, el tipo de investigacion fue aplicativa y se realiz6 en un caso especifico.
Finaliz6 que la auditoria interna influye directamente en la administracion de riesgos de
operacion en los servicios brindados de Essalud. Esta investigacion aportara en la presente
tesis, ya que al conocer los riesgos operaciones de una empresa, se podrian evaluar esos

errores para mitigarlos y que no presente inconvenientes en los procesos de la empresa.

Garcia (2019) realiz6 un estudio sobre la auditoria interna con la gestion de una
municipalidad, tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la auditoria
interna y la gestion de una municipalidad distrital de San Juan Bautista. Se desarrolld
mediante una investigacion descriptivo y correlacional mediante el enfoque cuantitativo,
ya que realizaron encuestas. Finalmente concluyé que el municipio no contaba con
controles adecuados ni medios de evaluacion de controles, generando que el municipio
se esté desarrollando de manera inadecuada. Este estudio aportara en la investigacion ya
que al realizar auditorias en una organizacion se podra conocer el estado actual de una

gestion, asimismo de conocer las responsabilidades de cada usuario.

Lépez y Gémez (2019) realizaron una investigacion sobre el control de calidad y
productividad en las empresas textiles productoras de la provincia Tungurahua, su
objetivo es evaluar la calidad en los procesos y su influencia en la productividad de las
empresas textiles de la provincia de Tungurahua; la investigacion es cualitativa y

cuantitativa, basada en la evaluacion de la productividad.
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Concluy6 que la empresa reconoce la relevancia de los controles de calidad, sin embargo,
existen limitaciones en cuanto al conocimiento de técnicas 0 procesos que podrian

potenciar la calidad y productividad de sus productos.

La investigacion aportard en la presente investigacion, ya que emplear ciertas
herramientas de calidad generard una productividad adecuada en el proceso de
promocion, apoyado por indicadores de eficiencia y eficacia para el rendimiento de la

empresa.

Carranza (2020), desarrollo un estudio sobre la implementacion de auditoria interna para
optimizar la rentabilidad en una empresa, el tipo de investigacion fue descriptiva y como
caso no experimental. Como objetivo de analizar que la auditoria interna a los procesos
operativos de la distribuidora podria mejorar en la rentabilidad. Finalmente concluyo que
la empresa cuenta con oportunidades para realizar la implementacidn de auditoria interna
y que optimizara su rentabilidad a corto plazo, ya que permitira que se presente mayores
controles en sus procesos operativos. Esto aportara en la presente investigacion, ya que
al contar con mayores controles dentro de un proceso se estara mitigando errores que te

generen menores inconvenientes y que ademas aportara en la rentabilidad de la empresa.

Palomino (2021), analiz6 una investigacion sobre la auditoria interna y su influencia en
la toma de decisiones para una empresa de sector de industria quimica, abarcando la
verificacion del proceso y que apoye en la toma de decisiones para las inversiones y
financiamientos. La investigacion tuvo enfoque cualitativo ya que se realizd
recomendaciones para la organizacion en su gestion para que sea mayor eficiente y eficaz.
Finaliz6 en que si la auditoria interna esta bien ejecutada aportara en la toma de decisiones
de la empresa para lograr mejores resultados. Esta investigacion apoya a la presente tesis

en que si se realiza una buena auditoria al proceso de promociones, permitird mejores
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controles para lograr ser mas eficiente y eficaz, adicional a eso podria mejorar en toma

de decisiones relacionadas a las promociones vigentes en la empresa.

Segun Cabrera (2021) en su trabajo de investigacion relacionada a la gestion de calidad
en los procesos productivos en la empresa, su objetivo principal es analizar como la
gestion de calidad influye en los procesos productivos en la empresa Monsanto Perd, de
la provincia de Pisco — Ica 2019. La investigacion fue de nivel aplicativo y descriptivo,
finalmente concluyé que la gestion de calidad y los procesos productivos son importantes
para la empresa exportadora; gestionar adecuadamente las operaciones para asegurar
resultados Gptimos y generar una imagen corporativa prestigiosa. Este estudio apoya a la
presente investigacion, ya que al implementarse mejores controles se identifica los riesgos

empresariales que afectan los procesos de la empresa.

Segun Idrogo (2021) en su trabajo de investigacion, su principal objetivo es gestionar la
calidad en el proceso de produccion. Este estudio tiene un enfoque cualitativo, en el que
concluye que el proceso de produccion es el campo donde se debe aplicar la calidad con
la mayor exigencia y controles. Asimismo, la calidad aplicada a un proceso seguira siendo
una prioridad en los mercados. Este trabajo de investigacion aporta en la presente tesis ya
que presentar mejoras en el proceso, te podria permitir ser mas eficaces y eficientes en el

desarrollo de un proceso.

Segun Pacheco (2021) en su trabajo de investigacion de implementar un sistema de
gestion de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para mejorar la gestion
administrativa, tiene como principal objetivo implementar un sistema de gestién de
calidad segln la norma internacional 1ISO 9001:2015 para gestionar los recursos,
informacion documentada, planificacién, control y evaluacion de desempefio mediante

un proceso de mejora continua basada en el ciclo de Deming. Este tipo de investigacion
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es aplicada con alcance correlacional. Concluy6 que con la implementacién del sistema

de gestién de calidad se mejora la gestion administrativa de la empresa.

Segln Ramos (2022) en su trabajo de investigacion del disefio de mejora del proceso de
control de calidad para la productividad, tiene como objetivo principal demostrar que una
mejora del proceso de control de calidad incrementa la productividad en la empresa. Tiene
un enfoque de investigacion cuantitativa y de disefio experimental, finalmente concluyo
que al aplicar un disefio de proceso de control de calidad basado en el modelo Deming

incrementara la productividad en la empresa.

I1.2. Bases tedricas
Las bases tedricas comprenden conceptos y definiciones que se utilizaran en este trabajo
de tesis de auditoria operativa del proceso de promocion de ventas en la empresa

distribuidora de consumo masivo.

Auditoria operativa

Segun Puerres (2008) la auditoria operativa es el proceso de evaluacion de las operaciones
y procedimientos de una organizacion que se enfoca en evaluar la eficacia, eficiencia y

economia de la organizacion.
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Figura 1 Auditoria operacional segln Puerres (2008)

Auditoria operacional

Sirve en investigar, revisar y evaluar la eficiencia y efectividad de las operaciones
de una organizacion.

NS

Para poder determinar los procedimientos de las areas en funcion de la empresa

NS

Permite implementar controles internos correctos

Disminuir costos y aumentar El uso de los controles operen con
productividad eficiencia

e Economia en las operaciones: Analizar si los recursos de la empresa estan
empleandose de manera Optima y evitando gastos innecesarios.

e Eficacia de las operaciones: Evaluar los procedimientos y politicas de la empresa
para alcanzar los objetivos establecidos.

e Eficiencia en el uso de recursos: Determinar si los recursos de la empresa
(Tiempo, persona y activos) se estan empleando de manera eficiente. Este analisis
de proceso es identificar posibles mejoras para lograr reducir costos y realizar una
actividad en el menor tiempo posible.

e Cumplimiento de politicasy regulaciones: Asegurar que la empresa cumpla con
las politicas internas. Ayuda a minimizar errores en el proceso y mejora en la

reputacion de la empresa.
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e Control interno: Examinar y analizar los controles internos de la empresa. Ha de
asegurar que los procedimientos son 6ptimos para el proceso y salvaguarden los
activos de la empresa y se brinde confiabilidad en el proceso.

e Identificacion de areas de mejora: La auditoria operativa permite identificar
procesos que se pueda mejorar dentro de la organizacion. Realizar
recomendaciones para optimizar el proceso, mejorar la satisfaccion del cliente e
implementar mejoras tecnoldgicas para aumentar la productividad dentro de un

proceso.

Calidad

Segun Besterfield (2019), la calidad se basa en la en la satisfaccion del cliente y la
conformidad con un producto o servicio, cumpliendo con las necesidades y expectativas
del cliente. La calidad es considerada como el grado de cumplimiento de requisitos en un
producto, servicio o proceso. La calidad ante un producto o servicio se relaciona con la

ausencia de defectos.

En los servicios, la calidad se evalta en base a la experiencia del cliente y la capacidad
para cumplir con las expectativas. En procesos, la calidad se evalUa en base a la eficacia

y eficiencia en la obtencion de resultados esperados.

Los elementos asociados a la calidad:

Satisfaccion del cliente

e Confiabilidad
e Eficiencia
e Conformidad con los estandares necesarios

e Mejora continua
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Segun Philip Crosby (1979), su enfoque en la calidad se centra en la prevencion de

defectos y la idea de que la calidad deberia ser una parte integral de todos los procesos de

la organizacion.

Cero defectos: Uno de los principales fundamentos de Crosby es que la calidad
se logra mediante la prevencion de defectos, en lugar de la deteccion y correccion
posterior.

Costo de la no calidad: Crosby argumentaba que los costos por la mala calidad
como retrabajos, devoluciones de ventas y pérdidas de clientes, eran evitables y
constituyen a un costo de la no calidad. Ya que si se realizaba la calidad de manera
correcta desde el principio, se evitaria costos adicionales en el proceso.
Compromiso de la direccion: Crosby sostenia que el liderazgo y el compromiso
de la alta direccion son esenciales para lograr la calidad. Ya que, al ser prioridad
desde la cima de la organizacion, debia establecer expectativas claras y brindar
recursos necesarios para lograr la calidad requerida.

Medida de la calidad: Crosby indicaba que la importancia de medir la calidad de
manera objetiva, Indicando el concepto “Cero defectos” como una medida clara,
destacando la importancia de indicar los estandares claros y evaluar el desempefio

en funcion a dichos estandares.

Normas ISO

Las normas de 1SO, Organizacion Internacional de Normalizacion, organizacion privada

sin fines de lucro, fundada en 1947. Presentan normas internacionales para apoyar a las

empresas a poder establecer una uniformidad para la gestion, brindar servicios y

desarrollar productos en una industria.
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En la década de 1980, se establecié normas internacionales de gestion de calidad, como

la serie ISO 9000. Estas normas proporcionaron un marco sistematico para la gestion de

calidad y se centr6 en la documentacion de procesos y mejora continua.

Las normas se basan en distintas categorias para diferentes actividades de las empresas:

Normas de gestion de calidad: Producir un trabajo mas eficaz y reducir errores.
Normas de gestion ambiental: Disminuir el impacto ambiental y los residuos,
mayor sostenibilidad.

Normas de seguridad y salud: Disminuir los accidentes laborales.

Normas de gestion de la energia: Ayudar a disminuir el consumo de energia.
Normas de inocuidad de alimentos: Evitar la contaminacion de alimentos.
Normas de seguridad de la informacion: Salvaguardar la informacion

confidencial de una empresa.

Segun Yéanez & Yanez (2012), ante las exigencias de calidad de los productos en el

mercado local y global, las empresas se encuentran en la necesidad de brindar respuestas

y adaptarse a un entorno impredecible, por el cual se busca en las mejoras de sus

productos o servicios implementarlas correctamente en una empresa, ya que permitiria

brindar mayor calidad en los productos y servicios:

Facilitar el comercio internacional, ya que cumplira que productos y servicios
presenten estandares reconocidos internacionalmente.

Mejora de calidad para los clientes.

Brindar mayor seguridad.

Promover la sostenibilidad, apoyado con las normas de gestion ambiental y
gestion de energia fomentan a una mejora eficiente energética y disminuir el

impacto ambiental.
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e Optimizacion de procesos, ya que mejoran précticas para la gestion eficiente de
procesos. Ser mas eficientes en tiempo, recursos y costos.

e Aumentar la confianza del cliente, ya que muestra una sefial de compromiso con
la calidad y excelencia. Aumentaria la confianza del cliente y mejora la reputacion
de una empresa en el mercado.

e Mejorar la innovacion, ya que al contar con procesos correctamente establecidos.
Es mas accesible a proceder con mejoras continuas o adaptarse a nuevos cambios
en un mercado.

e Ayudar en la gestion de riesgos, ya que identifica, evalia y gestiona los riesgos

de manera efectiva.

ISO 9001: Gestion de calidad

Segun la norma ISO 9001 (2015), es un estandar internacional, que establece los
requisitos para un sistema de gestion de calidad efectivo de una organizacién, fomentando
la excelencia operativa. Su objetivo principal es mejorar la satisfaccion del cliente y la
eficacia interna a través de la implementacion de procesos correctamente definidos y
mejora continua; ya que contribuye en fortalecer la competitividad y rendimiento global

de la organizacion.

En la norma se abordan aspectos relacionados con la calidad y la gestion, se destaca la
importancia de la orientacion hacia el cliente, promoviendo la comprension de sus
necesidades y expectativas. Asimismo, destaca la necesidad de establecer procesos claros

que cumplan con los requisitos de los clientes y los objetivos de la organizacion.

La importancia de un enfoque basado en procesos, donde se identifican, gestionan y
mejoran continuamente las actividades que contribuyen la eficacia y eficiencia de una

organizacion. La alta direccion cumple un papel importante para el liderazgo y
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compromiso en conseguir un proceso correcto para obtener los objetivos de la

organizacion.

Segln Yanez & Yénez (2012), la auditoria de calidad es esencial para la mejora continua
para identificar retos y oportunidades para el éxito de las empresas, la ISO 9001 aborda
la gestion de recursos de la empresa, el personal, la infraestructura y el ambiente de
trabajo. Obteniendo mediciones y seguimiento de desempefios a través de indicadores

clave de rendimiento, promoviendo una mejora toma de decisiones.

Auditorias a los procesos

Segun Flores (2003), las auditorias para aportar a las empresas requieren brindar servicios
para la eficiencia, efectividad y calidad de las operaciones; asi como también facilitar la

adaptacion a cambios y la toma de decisiones.

Segun el método Six Sigma (1980), término que establecié Bill Smith, que permite
reducir los errores de un proceso. Método que verifica los procesos repetitivos de una

empresa, validando a tener mayor calidad y en basqueda de la eficiencia operativa.

Este proceso busca comprender las necesidades y expectativas de un cliente, alineando
los procesos con las expectativas de los clientes. Asimismo, evitar malos resultados o

situaciones no deseadas en el proceso de una empresa

El proceso presenta cinco fases que se aplican en el proceso DMAMC: Definir, medir,

analizar, mejorar y controlar.

e Definicion: Determina los proyectos que es evaluado por la gerencia de una
empresa, optimizando los recursos. Identificado el proyecto y sus principales
objetivos del proyecto, selecciona a los usuarios asignando una responsabilidad

en el proceso.
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e Medicion: Se busca toda la informacion relevante para poder elaborar el proceso,
midiendo los tiempos del proceso y reduciendo los costos.

e Analisis: Se realiza simulacion de hip6tesis en posibles causas y efecto de del
proceso, posibilidad de implementar y riesgos de implementar el proceso.

e Mejora: Se optimiza el funcionamiento del proceso, generando menores costos y
mejor eficiencia. Puede generar redisefios en mejora del flujo para la satisfaccién
del cliente.

e Control: Se disefian los controles necesarios a emplear, generando una normativa

documentada para realizar una actividad basada en dichas reglas.

Mejora continua

Segun Ortega (2017), la mejora continua es un proceso fundamental para una
organizacion, ya que se busca identificar oportunidades de mejora y aplicar acciones
correctivas y preventivas. La retroalimentacion y la revision periddica del sistema son

componentes esenciales para garantizar la eficiencia y eficacia a lo largo del tiempo.

Segun Edwards Deming (1950), el ciclo PHVA: Planificar, hacer, validar y actuar; sirve
en la mejora de un proceso cotidiano, asi como también de implementar mejoras
continuas en un flujo. Mitigar errores en un flujo te genera que obtenga mayores
resultados en la empresa, asi como de proporcionar mayores soluciones en el flujo. Los
cambios y resultados se obtienen de manera mas rapida realizando una retroalimentacion

de tu proceso.
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Figura 2 Ciclo de la calidad PHVA segln Zapata (2006)

1.
Planear

Nota: La imagen representa un modelo del ciclo PHVA de Edwards Deming.

Promociones

Segun el grupo Vértice (2007), el proceso de promociones de ventas se refiere al proceso
de planificacién, implementacion y evaluacion de actividades promociones, cuya

finalidad es poder captar mayores clientes y generar mayores ventas.

Segun Jiménez (2023), las promociones son estrategias y tacticas en el contexto
empresarial para aumentar la demanda de productos o servicios. Pueden incluir
descuentos u ofertas especiales para influir en el comportamiento del consumidor y

aumentar las ventas de la empresa.

Segun Porter (1980), las técnicas para el analisis de los sectores industriales y de la
competencia, aporta para que una empresa presente mayor rentabilidad y disefar
estrategias comerciales ante la rivalidad que existe en los mercados propone las cinco

fuerzas:
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1. Poder de negociacion de los clientes

2. Poder de negociacion de los proveedores

3. Amenaza de productos o servicios sustitutivos
4. Amenaza de entrada de nuevos competidores

5. Rivalidad de los competidores actuales.

Segun en el modelo de Porter, realizar venta de productos con promociones es una
estrategia comercial para captar mayores clientes y generar mayores ventas; brindar un
producto o dar un descuento a un cliente por compra, genera que compre mas de los

productos y que la empresa presente altas expectativas ante dichas promociones.

Figura 3 Las cinco fuerzas de Porter. Porter, (2015). Estrategia Competitiva: Técnicas

para el analisis de los sectores industriales y de la competencia.

1. Poder de
negociacion de los
clientes
5. Rivalidad entre 2.Poder de
competidores negociacion de los
existentes proveedores
4. Amenaza de 3. Amenaza de
nuevos productos o
competidores servicios sustitutos

Fuente: Grupo Editorial Patria.

Nota: El grafico es una representacién de las cinco fuerzas de Porter y puede adaptarse

a las necesidades de la empresa.
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I1.3.

Definicion de categorias de analisis

Proceso: Conjunto estructurado de actividades interrelacionadas para lograr un
objetivo especifico. Estas actividades pueden estar disefiadas y organizadas
simultdneamente, para alcanzar un resultado preestablecido mediante una entrada
(Informacion o actividad inicial) y una salida (resultados)

Error: Es la presencia de una desviacion o inconsistencia no deseada entre el
resultado obtenido y el resultado esperado.

Eficacia: Capacidad de alguien o algo para conseguir el cumplimiento esperado
de una funcion, logrando las metas en el tiempo indicado de un proceso.
Eficiencia: Capacidad de alguien o de algo para conseguir el cumplimiento
adecuado de una funcién, contribuyendo al logro de las metas con la menor
cantidad de recursos.

Validacion: Proceso de confirmar que un sistema, producto, proceso o método
cumpla con los requisitos especificados y funciona de acuerdo con su proposito
requerido. Es un procedimiento sistematico y documentado que busca
proporcionar evidencia de que el objeto o sistema cumpla con los estandares y
expectativas establecidas.

Implementacion: Ejecucion de un plan, idea o disefio donde se involucra al
usuario en el desarrollo de lo que se va a realizar.

Satisfaccion del cliente: Satisfaccion de cliente se refiere al grado de
complacencia o gratificacion que experimenta un cliente en relacion con un
producto, servicio o experiencia brindada por una empresa. Es un indicador clave
que refleja la percepcion del cliente sobre la calidad.

Recursos: Son todos aquellos elementos que posee una empresa, requeridos para

lograr sus objetivos.
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Logro de objetivos: Son los resultados y condiciones que la organizacion aspira
conquistar en un periodo futuro. Mientras mejor definidos y concretos sean,
mayores son las probabilidades de realizarlos.

Toma de decisiones: Es un proceso por el cual se debe elegir entre distintas

opciones, estas decisiones repercuten en el futuro de la empresa.
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I11. Supuestos Hipotéticos y Categorias
III.1. Supuestos hipotéticos

e La implementacién de la auditoria operativa en una empresa distribuidora de
productos de consumo masivo de Lima podria identificar areas de mejora en el
proceso de promocién de ventas, lo que podria llevar una optimizacion de las
estrategias promocionales.

e Se identifica como se encuentra el proceso de promociones de ventas en una
empresa distribuidora de productos de consumo masivo de Lima, para poder
analizar los puntos criticos a mejorar en el proceso de promocién de ventas.

e Laaplicacion de la auditoria operativa en una empresa distribuidora de productos
de consumo masivo de Lima permitira identificar la adecuada aplicacion de los
principios y técnicas del proceso de promocion de ventas, lo que evidenciara la
eficiencia y eficacia de dichas practicas.

e Los fundamentos tedricos, practicos y metodologicos de la auditoria operativa
proporcionardn un marco sélido para evaluar y mejorar el proceso de
implementacién de promociones de ventas en una empresa distribuidora de
productos de consumo masivo, lo que resultara en una optimizacion de recursos y
procesos.

e La aplicacion de la auditoria operativa en el proceso de promocion de ventas
resultard en la identificacion de areas de mejora especificas, asi como en la
implementacién de acciones correctivas y preventivas para maximizar la

efectividad de las estrategias promocionales.
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IIL.2. Sistemas y categorias de analisis

Categoria 1: Auditoria operativa

Segun Puerres (2008) la auditoria operativa es el proceso de evaluacién de las operaciones
y procedimientos de una organizacion que se enfoca en evaluar la eficacia, eficiencia y

economia de la organizacion.

Categoria 2: Proceso de promociones de ventas

Segun el grupo Vértice (2007), el proceso de promociones de ventas se refiere al proceso
de planificacion, implementacion y evaluacion de actividades promociones, cuya

finalidad tiene poder captar mayores clientes y generar mayores ventas.

Tabla de categorias y subcategorias

Categorias Subcategorias

Auditoria operativa o Eficienciay eficacia

Puerres (2008), Auditoria operativa Kduster, (2002). La venta relacional. Espafia:
ESIC Editorial.

e Evaluacion de resultados
Acevedo (2021) Medicién y Control en la
Gestién y Resultados.

e Mitigacién de errores.
Fonseca (2013). Sistemas de Control Interno
Para Organizaciones. Peru: Instituto de
Investigacion en Accountability y Control.

e Mejora continua
Ortega (2017). Mejoramiento continuo de
procesos: Aspectos Conceptuales. Colombia:

Ediciones de la U.
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Vértice SL.

Proceso de promociones de ventas. o
Marketing promocional orientado al
comercio. (2007). Espafia: Publicaciones

Capacitacion al personal.

Ortega (2017). Mejoramiento continuo de
procesos: Aspectos Conceptuales. Colombia:
Ediciones de la U.

e Ventas en la empresa.

Porter, (2015). Estrategia Competitiva:
Técnicas para el analisis de los sectores
industriales y de la competencia. Espafa:
Grupo Editorial Patria.

e Desplazamiento de productos.
Mupiz, (2012). Promociones en el punto de
venta. Espafia: Ediciones Piramide.

e Satisfaccion del cliente
Kister, (2002). La venta relacional. Espafia:
ESIC Editorial.

Tabla de categorias, subcategorias e indicadores.

Categorias

Subcategorias

Indicadores

Auditoria operativa

Eficiencia y eficacia

Disefio de las auditorias
operativas para el control de

promocién de ventas.

Evaluacioén de resultados

Simulaciones realizadas en la

promocion

Mitigacion de errores

Errores identificados y

corregidos por periodo.

Mejora continua

Controles mejorados respecto

al periodo anterior

Proceso de promociones

Capacitacion al personal

Desempefio de funciones tras la

capacitacion del empleado.

Ventas de la empresa

Importancia de las

promociones en las ventas

Desplazamiento de productos

Aceptacién de productos

promocionales

Satisfaccion de clientes

Reclamos realizados por

clientes
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Titulo: Auditoria operativa del proceso de promocion de ventas- Caso: Empresa distribuidora de productos de consumo masivo, Lima.

CATEGORIAS

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

SUB-CATEGORIAS

INDICADORES

Auditoria operativa

Segln Puerres (2008) la
auditoria operativa es el
proceso de evaluacion de las
operaciones y
procedimientos de una
organizacion que se enfoca
en evaluar la eficacia,
eficiencia y economia de la
organizacion.

La auditoria operacional se
empleara con sus respectivas
subcategorias, conjunto de
procesos y medidas
implementadas en el proceso
de promociones, se recogera
la informacién mediante el
uso de instrumento como la
guia de entrevista y la guia de
observacion, aplicadas en una
empresa distribuidora.

Eficiencia y eficacia
(Kuster, 2002).

e  Evaluacion de
resultados (Acevedo,
2021)

e  Mitigacion de errores
(Fonseca, 2013)

e  Mejora continua
(Ortega, 2017)

Disefio de las auditorias
operativas para el control
de promocion de ventas.

Simulaciones realizadas
en la promocion

Errores identificados y
corregidos por periodo.

Controles mejorados
respecto al periodo
anterior

¢Como se manifiesta la eficiencia y
eficacia durante las auditorias operativas
para el proceso de promocién de ventas?

En base a tu experiencia, ;Cual es la
importancia de realizar una prueba de
calidad en el proceso de promocién de
ventas?

¢Como se estan mitigando errores en el
proceso de promocion de ventas dentro de
un periodo mensual?

Desde tu punto de vista, ;Cémo las
auditorias operativas aportarian en el
proceso de promocion de ventas para la
mejora continua?

Proceso de
promocion de ventas

Segun el grupo Vértice
(2007), el proceso de
promociones de ventas se
refiere al proceso de
planificacion,
implementaciony
evaluacidn de actividades
promociones, cuya finalidad
les poder captar mayores
clientes y generar mayores
lventas.

El proceso de promocion de
\ventas se operacionaliza como
la serie de pasos y actividades
sistematicas llevadas a cabo
por la empresa distribuidora,
para planificar, ejecutar y
evaluar promociones con el
objetivo de aumentar la
participacion del cliente y
mejorar los resultados
comerciales, se recogera la
informacion mediante la guia
de entrevista y la guia de
observacion.

e  Capacitacion al personal
(Ortega, 2017)

e  Ventas de la empresa
(Porter, 2015).

e Desplazamiento de
productos. (Mufiiz,
2012)

e  Satisfaccion de clientes.
(Kuster, 2002).

Desempefio de funciones
tras la capacitacion del
empleado.

Importancia de las
promociones con respecto
a las ventas

Aceptacion de productos
promocionales

Reclamos realizados por
clientes reportados al
administrador.

¢Como consideras que aporta la
capacitacion al personal para el
desempefio del proceso de promociones?

¢Qué tan importante consideras la
aplicacion de promociones en las ventas
de la empresa?

¢Como se manifiesta una promocion de
ventas con el desplazamiento de los
productos de la empresa?

¢Se ha presentado insatisfaccion de los
clientes con el proceso de promocion de
ventas?
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IV.MATERIALES Y METODOS

IV.1. Enfoque de la investigacion

Tipo de investigacion

El presente trabajo de investigacion es de tipo bésica porque su objetivo principal es
adquirir un conocimiento tedrico sobre la auditoria operativa para mejorar el proceso de

promocion de ventas, sin buscar aplicarlas en la empresa de manera inmediata.

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es descriptivo porque comprende y explora la problemética
desde la perspectiva de las personas involucradas. Segun Hernandez (2018), el nivel de
investigacion se basa en recolectar datos que se realiza en un determinado evento,
sociedad, hecho o fendmeno. Se recoge la informacion de manera independiente o grupal

sobre las definiciones y variables que se investiga.

Enfoque de investigacion

El enfoque de investigacion es cualitativo porque se comprende las experiencias y
comportamiento de los participantes del proceso de promociones. Se realiza entrevistas a
los participantes directos en la implementacion de una mecanica promocional, para poder
conocer sus experiencias y nos brinden informacion sobre la implementacion de

promociones.

El método de investigacion es inductivo, basado en la observacién de casos especificos,
para desarrollar teorias que permitan extraer conclusiones sobre las variables de la
auditoria operacional y el proceso de promocién de ventas. Este método facilitara una
comprension mas profunda de las dindmicas involucradas, contribuyendo asi a la

formulacion de recomendaciones practicas.
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IV.2. Disefio de investigacion

El presente trabajo de investigacién adopta un disefio no experimental, centrado en la
observacion y comprension del proceso actual de promocion de ventas. Segin Hernandez
(2018), este tipo de disefio no interviene en las variables independientes, permitiendo el
estudio de caso fenomenoldgico para conocer su realidad tal como se presenta. Por lo
tanto, en esta investigacion no se intervendran las variables independientes, sino que se
describira el estado actual de la auditoria operacional y su relacién con el proceso de

promocion de ventas.

La investigacion de disefio fenomenologico y estudio de caso, segin Hernandez (2018),
el disefio fenomenoldgico tiene como objetivo describir y comprender las experiencias
vividas por los individuos. El disefio fenomenologico implica realizar entrevistas en
profundidad para recolectar informacion detallada sobre las experiencias de los usuarios

claves.

IV.3. Credibilidad de la investigacion

El presente trabajo de tesis, con un disefio de enfoque cualitativo, busca una comprension
completa del proceso de promocién de ventas y su evaluacion mediante la auditoria
operativa. Utilizando trabajo de campo y recolectando informacién de los informantes
claves (jefes de categoria, analista de promociones y administradores), se sistematizo la
informacion a partir de teorias aprioristicas y otras teorias organizadas segun las

categorias emergentes.

Se selecciond a los participantes representativos de diferentes niveles jerarquicos y areas
funcionales dentro de la empresa distribuidora. Se realizé entrevistas semiestructuradas

con los empleados clave del proceso de promocidn de ventas.
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Los cuestionarios de entrevistas fueron desarrolladas acorde a las categorias de auditoria
operativa y el proceso de promocién de ventas, asi como fueron validados mediante

revision de expertos en la materia.

Se garantiz6 la consistencia en las respuestas brindadas por los participantes, asi como se

recopil6 toda la informacion en Atlas TI.

Se proporcionan graficos y comentarios detallados que demuestran los resultados de las
entrevistas y el analisis de los documentos. Entonces, a partir de los procedimientos
cientificos anteriores se aplicé la metodologia para las investigaciones cualitativas como
la codificacion de las ideas, familias, verificacion de las categorias aprioristica y
surgimiento de categorias emergentes articuladas en las conclusiones aproximativas.
Segun Varguillas (2006), la codificacion permite al investigador organizar la informacion
de manera eficiente, asi como identificar conceptos claves y de poder extraer conclusiones

significativas.

Finalmente, el uso de la triangulacion de informantes, técnica utilizada para recopilar
datos de diferentes fuentes o participantes para obtener una comprension mas completa

de un fendmeno.

Las conclusiones se derivan directamente de los datos recopilados y se presentan de

manera coherente con los resultados obtenidos, evitando conclusiones exageradas.

Se solicité comentarios y retroalimentacion de expertos en auditoria operativas y sobre la
importancia de implementar promociones de ventas en una empresa distribuidora de

consumo masivo, para mejorar la calidad y relevancia de la investigacion.

Se obtuvo el consentimiento informado de todos los participantes y se respetd los

principios éticos en la recoleccidn, analisis y presentacion de los datos.
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IV.4. Sujetos de estudio
El presente trabajo de investigacion se realiz6 a personal involucrado en el proceso de

promociones.

La poblacion para este trabajo de investigacion seran los participantes directos en el

proceso de promociones:

o Jefe de categoria: Se encarga de implementar la mecénica promocional en el
sistema, dichas mecénicas han sido previamente negociadas con el proveedor para
lograr mayores ventas y captar clientes.

e Analista de promociones: Se encarga en realizar de definir el stock para la
bonificacion, verificar que la promocion se haya implementado correctamente
segun lo creado por el jefe de categoria y comunicar al area de ventas.

e Administradores: Se encarga de gestionar el resultado de las promociones con

las ventas y apoyar al area de ventas ante cualquier sugerencia.

La muestra se basa en la disponibilidad y accesibilidad de los participantes claves, ya que
al contar con los usuarios claves dentro del proceso de la implementacion de promociones
de ventas en la distribuidora de productos consumo masivo se conoce sus actividades, asi
como observar la importancia de esta actividad en la empresa. Para llevar a cabo las
entrevistas se contd con la participacion de 3 jefes de categoria, 3 analistas de

promociones y 3 administradores.

Segun Sampieri (2018), la poblacién es el conjunto de individuos que comparten una
caracteristica particular en el que se realiza el objeto de estudio; la muestra son grupos de
individuos, sociedades, eventos, sucesos, etc., en el que se recopila datos sin la obligacion
de ser representativos estadisticos de la totalidad del universo o poblacion objeto de

estudio.
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IV.5. Procedimientos, técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
Para el presente trabajo de investigacion se ha tomado los siguientes procedimientos para

la recoleccion de informacion.

Paso 1: Seleccion de participantes.

Paso 2: Obtencion de consentimiento informado.

Paso 3: Realizar la entrevista.

Paso 4: Grabacion y transcripcién de entrevistas.

Las entrevistas se utilizan para obtener informacion detallada sobre las experiencias y
percepciones de los participantes claves a lo largo de todo el proceso. El objetivo es
conocer sus actividades antes, durante y despues de la implementacion de promociones

de ventas.

Técnicas

e Entrevista: Herramienta de recoleccién de datos que implica la interaccion
directa entre el investigador y el entrevistado, con el objetivo de obtener
informacion detallada y en profundidad sobre un tema especifico de investigacion.
En la entrevista semiestructurada, se sigue un guion de preguntas, pero el
entrevistador tiene flexibilidad para explorar temas en mayor profundidad y
formular preguntas adicionales segun las respuestas del entrevistado. Esto permite
una mayor adaptabilidad y permite obtener una compresion mas completa y
detallada de las experiencias de los participantes.

Segun Diaz (2013), la entrevista es una conversacion con un proposito especifico,
una técnica fundamental en las investigaciones cualitativas para recopilar datos.

Se lleva a cabo entre el investigador y sujeto de estudio con el fin de obtener
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informacién que responda a las interrogantes planteadas sobre el problema en
cuestion.

Observacion: Técnica de recoleccion de datos que implica la observacion directa
y sistematica de fendmenos, comportamientos o eventos relevantes para la
investigacion. Consiste en observar y registrar lo que sucede en un entorno
especifico sin intervenir en el proceso que se esta observando.

En la observacion participante, el investigador se involucra activamente en el
entorno que se observa y participa en las actividades junto con los sujetos de
estudio. Esto apoya a que el investigador se convierta en parte del contexto y
pueda obtener una comprension mas profunda y completa de las experiencias en
estudio.

Segun Rekalde, Vizcarra & Macazaga (2014), la observacion para la tesis
cualitativa es una técnica importante que permite al investigador recolectar
informacion de los participantes, para asi tener una comprension detallada de la

realidad de la investigacion.

Instrumentos

La guia de entrevista:

Segun Sampieri, las guias de entrevista son herramientas que tiene como objetivo
dirigir la conversacion entre el entrevistador y el entrevistado durante la
entrevista, asegurando que se aborden los temas relevantes para la investigacion.
La guia de entrevista incluye un conjunto de preguntas estructuradas que el
entrevistador seguird durante la entrevista. Contienen preguntas que estan
disefiadas para explorar temas especificos relacionadas con la investigacion, como
experiencias, opiniones o comportamientos observados de los participantes en

relacidon con el tema de estudio.
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e Guia de observacion:
Segln Quezada & Maira (2018), la guia de observacion es la herramienta que se
utiliza para orientar y enfocar la atencion del investigador durante el proceso de
observacién, asegurando que se registren los comportamientos eventos o
fendmenos relevantes para la investigacion.
La guia de observacién define claramente los criterios y variables de interés que
el investigador debe observar y registrar durante el proceso de observacion. Esto

puede incluir descripciones detalladas de los comportamientos esperados.

IV.6. Analisis de datos

El procesamiento de los datos, su respectivo andlisis y cierre de las ideas para este trabajo
de investigacion brindado por los informantes con relacion a las categorias de la
investigacion, permite realizar el llamado trabajo de campo, que requiere usar

metodologia de investigacion cualitativa para considerar los aspectos cientificos de esta.

Para poder realizar los andlisis de datos de la presente tesis, se estara realizando los
siguientes pasos: elaboracion de lienzo metacognitivo, codificacion utilizando Atlas TI,
triangulacion de la informacion de los informantes, revision de posibles categorias

emergentes y verificacion de las conclusiones aproximativas.

IV.6.1. Lienzo metacognitivo y autorregulador para identificar problematicas

La elaboracion del lienzo metacognitivo es crucial en la investigacion, ya que permite

enfocar el problema central y establecer una conexién con el entorno investigado.

e Reflexidn inicial: En el contexto de mejorar el proceso de promocidn de ventas en
una empresa distribuidora de productos de consumo masivo, es importante alinear

la investigacién con el objetivo principal. Esto implica el disefio de las entrevistas
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de manera estratégica para conocer las experiencias y percepciones de los
participantes claves involucrados en el proceso.

Disefio de las entrevistas: Las entrevistas estructuradas permiten profundizar en
las préacticas, desafios y éxitos experimentados durante la implementacion de
promociones. Es esencial la formulacion de preguntas explorando las actividades
y decisiones que se toman en el proceso, asi como también que se conozca las
motivaciones y percepciones de los participantes.

Aprendizajes y ajustes cualitativos: La investigacion destaca aprendizajes
especificos obtenidos durante el estudio. Estos aprendizajes incluyen nuevas
perspectivas sobre la efectividad de las estrategias de promocion utilizadas, asi
como realizar propuestas de mejoras en el proceso para que se realice a futuro.
Influencia en la comprension de la investigacion: La investigacion deberia revelar
coémo influye en la comprension de la auditoria operativa dentro del contexto de
las promociones de ventas. Brindar propuestas de mejora en la gestion de recursos,
evaluacion de resultados y alineacion con los objetivos trazados por la empresa.
Reflexion final y planificacion futura: Finalmente, se reflexiona sobre como las
empresas distribuidoras de consumo masivo pueden aplicar los hallazgos de la
investigacion para mejorar el control de calidad en futuras promociones. Esto
incluye recomendaciones para fortalecer los procesos de evaluacion,
implementacién y seguimiento de las promociones, con el objetivo de optimizar

resultados y satisfacer las expectativas de los clientes de manera mas efectiva.
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Figura 4 Lienzo metacognitivo y autorregulador para identificar problematicas
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Nota: Gréafico para identificar la problematica del proceso actual de promociones de

ventas de una empresa distribuidora de consumo masivo.

1V.6.2. Codificacion: Uso del Atlas. Ti.

La codificacidn radica en sistematizar la informacion brindada por los usuarios claves, ya

que se genera conclusiones fundamentadas y fortaleciendo la calidad de los resultados de

la investigacion. Segun Varguillas (2006), destaca que el uso del Atlas TI como

herramienta esencial para las investigaciones cualitativas, ya que permite a los

investigadores realizar analisis de datos y graficos en grandes cantidades por las
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entrevistas realizadas a los usuarios claves; facilitando la organizacion y el manejo de la

informacion.

A) Auditoria operativa

Eficiencia y eficacia

La eficacia y la eficiencia son fundamentales para el éxito empresarial, ya que una
empresa debe ser efectiva para conseguir sus objetivos mientras opera de manera eficiente

para maximizar el uso de sus recursos y optimizando su rendimiento.

El concepto de la eficacia se centra en el logro del resultado final, mientras que la
eficiencia se refiere a la implementacion de estrategias adecuadas para alcanzar ese

resultado, optimizando el uso de recursos, tiempo y energia.

Las promociones son clave en un mercado competitivo, aportando diferenciacion y
atrayendo a clientes. Una correcta auditoria mejora la efectividad en la implementacion
de promociones y contribuye a la rentabilidad de la empresa. La implementacion oportuna
de promociones se gestiona mensualmente, evaluando su rentabilidad y eficacia. Las
promociones reducen precios y aumentan ventas, destacando la importancia de ofertas

atractivas en un mercado saturado.

La auditoria operativa proporciona mayor grado de seguridad para que las promociones
se apliquen correctamente, evitando errores que perjudiquen a la empresa y causen
problemas con los clientes. Las auditorias operativas diarias detectan y brinda posibles
soluciones ante problemas que surja en la empresa, mejorando la comunicacion entre

areas y minimizando errores.

Es fundamental llevar a cabo pruebas de promocion confiables para prevenir

complicaciones con los clientes y mantener una comunicacién efectiva con los
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proveedores, evitando asi posibles conflictos. Se realizan simulaciones para verificar la

eficiencia del sistema y se evalUan diferentes escenarios de ventas antes de la facturacion.

Evaluacion de resultados

La evaluacién de resultados de una promocion de ventas en una empresa de consumo
masivo es importante para determinar su impacto en el rendimiento de la empresa. Las

promociones son evaluadas en términos de rentabilidad y eficiencia en las ventas.

Las promociones generan atracciéon al cliente, mejoran la rotacion de productos y

permiten liquidar aquellos con poca rotacion.

El proceso de auditoria verifica la eficiencia de las promociones en el sistema y se realizan

pruebas ficticias para confirmar su correcto funcionamiento.

Es importante realizar pruebas antes de comunicarlas al area de ventas para garantizar su
confiabilidad. Ya que, al realizar dichas pruebas, se esta brindando la confianza y
seguridad en diferentes areas involucradas en el proceso que no se presentard

inconvenientes al momento de ofrecer la promocion y al facturar el pedido del cliente.

Se debe asegurar un correcto abastecimiento de stock y se analiza el desempefio de

promociones anteriores para asignar stock.

Mitigacion de errores

Los errores pueden causar retrasos, reprocesos e inclusive mal uso de los recursos de la
empresa. Al mitigar dichos errores, se mejora la eficiencia operativa minimizando el

tiempo de un proceso y de emplear los recursos necesarios.

Realizar auditorias y pruebas en todas las mecanicas de promocion es fundamental para

detectar y corregir errores en el proceso, evitando inconvenientes con las ventas. Las
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auditorias operativas mejoran los controles en la creacidbn y comunicacion de

promociones, reduciendo cargas y tiempos de implementacion.

Las pruebas ayudan a prever fallos y garantizar que las promociones se ejecuten
correctamente, evitando descontento en los clientes. Es crucial automatizar los procesos
y seguir los procedimientos establecidos, notificando cualquier inconveniente al jefe de
categoria para su correccion. Los analistas de promociones desempefian un papel
fundamental como segundo filtro, asegurando la calidad y eficacia de las pruebas para

prevenir errores.

Mejora continua

En el sector de consumo masivo esta en constante cambio, impulsado por la evolucion de
las tecnologias, las tendencias del mercado y las crecientes demandas de los
consumidores. La mejora continua es clave para que las organizaciones se adapten a
desafios, permitiendo la implementacion de innovaciones en productos y procesos.
Ademas, fomentar una cultura de aprendizaje y flexibilidad dentro de la empresa
mejorando la eficiencia operativa y fortalecer la lealtad del cliente ante la competitividad
en el mercado. Esto contribuye a la sostenibilidad y el éxito a largo plazo de la empresa,
generando la capacidad para anticiparse a las necesidades del consumidor y mantenerse

relevante en el entorno dindmico del mercado.

La mejora continua apoya en reducir tiempos de un proceso y optimizar los recursos, esto
relaciona con una mayor eficiencia operativa lo que resulta en reduccion de costos y

mayor rentabilidad.

Las auditorias continuas en diferentes areas ayudan a prevenir errores, mientras que las
auditorias operativas permiten mejorar el proceso de deteccion y correccion de

problemas, especialmente en la interaccién con los clientes. Se destaca la importancia de
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implementar controles previos para prevenir complicaciones y optimizar la efectividad

de las promociones de ventas.

B) Proceso de promocion de ventas

Capacitacion al personal

La capacitacion es importante para corregir errores, mejorar el trabajo diario, entender los
procesos y promover la coordinacion y comunicacion entre los involucrados en las
promociones de ventas. Esto permite aprovechar la experiencia y mejorar constantemente

en el proceso.

La capacitacion al personal antes de implementar un nuevo proceso en una empresa es
importante ya que ayuda a garantizar que los empleados puedan comprender los objetivos
y procedimientos relacionadas al proceso. Esto promueve una alineacion por parte de toda

la empresa hacia un objetivo en comun.

Realizar la capacitacion al personal de manera oportuna en una empresa, te permite que
los empleados presenten las habilidades y conocimientos necesarios para ejecutar el
nuevo proceso de manera correcta. Aumenta las competencias del personal y reduce las

probabilidades de error.

Un personal capacitado de manera correcta es mas eficiente en la ejecucion de tareas
relacionados con el nuevo proceso. Ya que, al cumplir con los procedimientos y
protocolos, se presenta menores irregularidades. Al contar con menor error una

asignacion de tarea, se vuelve mas eficaz en su tarea relacionada al nuevo proceso.

Ventas en la empresa

Las ventas de una empresa de consumo masivo es la principal fuente de ingreso, cuantos

mas productos se puedan vender en la empresa, mayor sera los ingresos de la empresa.
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Ya que, las ventas son esenciales para mantener la estabilidad financiera de la empresa.
Con esto se podréa solventar los costos operativos, pago a sus trabajadores y proveedores

y realizar inversiones en la empresa para su crecimiento a futuro.

Las ventas exitosas permiten a la empresa distribuidora de consumo masivo expandirse y
crecer, para poder captar mayores clientes en el mercado se destacan las promociones; ya
que se tendra ese plus diferente a la competencia. Es importante que las promociones
puedan implementarlas desde el inicio del periodo de ventas para aprovechar su impacto

en el mercado.

Las promociones son clave para impulsar las ventas en un negocio de consumo masivo,
ya que atraen la atencion de los clientes y les brindan un incentivo adicional para comprar.

Ademas, ayudan a rotar la mercaderia, reducir mermas y generar ingresos.

Desplazamiento de promociones

El desplazamiento de productos es fundamental para el éxito de una empresa de consumo
masivo, ya que afecta directamente a las ventas, el inventario, la satisfaccién de los

clientes y la toma de decisiones empresariales.

Las promociones ayudan a posicionar nuevos productos en el mercado y generar alianzas
comerciales con proveedores. Son importantes para atraer clientes, mejorar la rotacion de

productos y liquidar aquellos con poca rotacion.

Al ofrecer promociones a los clientes se genera mayor rotacion de mercaderia,
disminucion de mermas y mejor desplazamiento de productos. Las promociones permiten
que los productos no se puedan vencer con el tiempo y contribuyen a un desplazamiento

mas rapido de la mercancia en almacén.
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Satisfaccion de los clientes

La satisfaccion de los clientes es fundamental para mantener la credibilidad con los
mismos al ofrecer y cumplir con las promociones; para las empresas de consumo masivo
donde el mercado presenta una intensa competencia y los clientes presentan diferentes
opciones para realizar sus compras, se requiere que la empresa busque la fidelizacion de

los clientes.

La satisfaccion de los clientes aporta en la reputacién de la marca, ya que se presenta
experiencias positivas de los clientes que comparten con otros. Esto atrae a nuevos

clientes y mejora la imagen de la empresa frente a otros consumidores.

Las promociones son importantes para atraer la atencion de los clientes y generar ventas,
por eso es crucial que los vendedores comuniquen correctamente las promociones y que
la empresa asegure un adecuado abastecimiento de stock para evitar malentendidos y

pérdida de clientes.

El vendedor puede interpretar mal las promociones, lo que puede causar inconvenientes
en la entrega al cliente; por eso es importante que las promociones sean simples y sencillas
para el uso de los vendedores. También puede haber casos en los que, debido a problemas
de stock no se entregue una promocion prometida, generando pérdidas en ventas y la
confianza con el cliente; por eso es importante que se presente un correcto stock de los

productos a bonificar.

Figura 5 Relacidn entre categorias y subcategorias de la auditoria operativa en el

proceso de promocion de ventas
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7 AUDITORIA OPERATIVA EN EL PROCESQ DE
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Nota: Informacion elaborada en Atlas TI para visualizar la relacion entre las

subcategorias de la auditoria operativa en el proceso de promocion de ventas.

IV.7. Informante: Analisis de los datos de las entrevistas

IVV.7.1. Andlisis de datos de las entrevistas de los jefes de categoria

El proveedor envia las promociones con el proposito de generar ventas y el
desplazamiento de los productos, asi como también de lanzar nuevos productos nuevos.
Como jefes de categoria para poder implementar las promociones a tiempo, se realiza las

gestiones en la tercera semana de cada periodo mensual ya que con esto las promociones

tendrian vigencia desde el primer dia del mes siguiente

Al contar con las promociones evalGan si es que las promociones generan mayor

rentabilidad para la empresa y que sean eficientes. Es importante que se tenga una

cantidad de bonificacién suficiente para abarcar las ventas con nuestros clientes.
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Las promociones son muy importantes, ya que en el mercado de consumo masivo estos
ultimos afios se encuentran aprovechando con las promociones de ventas y descuentos
porque el cliente tiene expectativas para poder generar mayor ganancia. Sin promociones
ingresar a un mercado es muy complicado, pues con la competencia entre todas las
empresas de consumo masivo se trata de captar la atencion del cliente para generar las

ventas.

Hay casos donde inclusive los productos nuevos para que estén posicionados en el
mercado emplean promociones con productos posicionados en el mercado, esto permite
una oportunidad para que se conozca el nuevo producto. Inclusive estos casos generan

una alianza comercial entre proveedores.

Actualmente hay muchos trabajos realizados de manera manual, ya que no son
automatizados. Esto implica que se puedan presentar ciertos inconvenientes a la hora de
implementar una promocion, por eso la importancia de seguir los procesos establecidos y

de que se realice la prueba con la promocion.

Como empresa si le ofrecemos algo al cliente y no se le entrega la promocion comunicada
se realizan trabajos adicionales para poder cumplir con la bonificacion; esto también
implica mayor cantidad de horas de trabajo con las diferentes areas; por eso la importancia
de realizar una prueba de la promocidn ya que esta prueba nos genera mayor confianza al

momento de ofrecer la promocion al cliente.

Se tiene que garantizar que todos los cddigos de un producto que estaba sujeto a la
promocion estén agregados en las mecanicas promocionales del sistema. La prueba de
validacion que la promocion esté correcta es muy importante, pues como empresa de
consumo masivo también le estamos brindando un servicio y lo peor que podria suceder

al cliente es que lo prometido no se le entregue la promocion de venta o el descuento.
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La capacitacion es importante para todo proceso, ahora con la centralizacion se capacita
a cierta &rea determinada para que se pueda entender el proceso y no se presenten
inconvenientes y puedan conocer el impacto ante un tipo de error. Adicional que cada
personal que se una a cierta area involucrada con el proceso de promociones pueda

entender la importancia de este proceso y que entienda la informacion.

Es importante que la comunicacion de la promocion haya sido entendida perfectamente
por el vendedor, pues son ellos los que ofrecen a los clientes. Ademas, es fundamental
mejorar la comunicacion e interaccion con las areas involucradas para evitar
inconvenientes. Esto permitira que el proceso sea mas ordenado y que tengamos un mejor
control, facilitando la identificacion temprana de inconvenientes y optimizando la toma

de decisiones.

IV.7.2. Analisis de datos de las entrevistas de los analistas de promociones

Las promociones facilitan el desplazamiento de nuevos productos y mejoran la rotacion
de los que tienen mayor demanda en el mercado. Esto ayuda a evitar que se vencen con
el tiempo y reduce las pérdidas por desmedro. Ademas, al incentivar las ventas, se pueden
aumentar las oportunidades de visibilidad en el mercado, lo que a su vez fortalece la

fidelidad del cliente y optimiza la gestion del inventario.

La auditoria operativa permite verificar que la promocion de venta esté bonificAndose
sistematicamente lo negociado. Las auditorias ayudan en el proceso para ir corrigiendo
errores en todo el proceso, las auditorias de manera continua de distintas areas generan
inspecciones en cuales ayuda a que no se presente errores. Las auditorias operativas
ayudarian a mejorar este proceso, ya que cuando se realice mas pruebas se estarad

reduciendo estos inconvenientes con los clientes.
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Para verificar que la promocidn sea eficiente en el sistema se realiza una prueba ficticia,
simulando con productos involucrados en la promocidn, se valida en el comprobante de
pago que esté saliendo la bonificacion de manera correcta; antes de iniciar el proceso de
facturacion se trata de evaluar todos los escenarios posibles de las ventas relacionados

por los clientes para no tener inconvenientes

Realizar las pruebas te permite revisar los errores para que no perjudique a la empresa,
asimismo que no se presente inconvenientes con los clientes Las pruebas de las
promociones nos ayudan a mitigar errores, ya que antes de iniciar el proceso de
facturacion se trata de evaluar todos los escenarios posibles de las ventas relacionados

por los clientes para no tener inconvenientes

Asimismo, también se ha presentado que una promocion si le debi6 entregar al cliente,
pero por temas de abastecimiento de stock no se le ha entregado, por ende, se tiene que
asegurar que debe presentar un correcto stock para no tener inconvenientes con los

clientes.

La capacitacion al personal es buena, ya que permite corregir los errores que se presentan

para que no suceda nuevamente y mejora lo que se ha realizado.

Ante inconvenientes con los clientes, estos han surgido debido a la omisidn de un codigo
de producto. Los vendedores suelen ofrecer la promocion basandose en la descripcion
comunicada, por lo que es crucial garantizar que todos los cddigos de los productos
relacionados con la mecanica promocional se encuentren inscritos. Esto permite reducir

confusiones con los vendedores al momento de realizar las ventas.

IV.7.3. Andlisis de datos de las entrevistas de los administradores

Las promociones son importantes ya que se tiene mucha competencia actualmente en
todos los mercados, donde como empresas compiten para captar la atencion del cliente.
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Se presentan casos donde los precios son elevados en los productos, pero las promociones

hacen que los precios se reduzcan y que el cliente capte mayor margen de ganancia.

Recordando que somos una empresa de consumo masivo que lo primordial para generar
las ventas es que tengamos algo diferente a nuestros competidores, que si tenemos ese
plus antes que la competencia los clientes van a preferir comprarnos a nosotros ya que su
margen de ganancia seria mayor. Es de suma importancia que se presenten promociones
de venta porque a la empresa le permite generar mayor atraccion al cliente, nos permite
generar mayor rotacion e inclusive de liquidar productos con poca rotacién ya que con

€s0 nos sirve para reducir para que no se puedan vencer con el tiempo.

Las auditorias pueden mejorar al momento de comunicar las promociones, filtrar
promociones para verificar si es que no se duplican las promociones y se presente
inconvenientes  posteriores con los proveedores. Las auditorias operativas
proporcionarian mejores controles en la creacién de promociones, asegurando que los
usuarios revisen adecuadamente sus procesos; asi identifican areas de mejora y fomenta
de que los procesos se realicen de manera correcta, lo que resulta mayor satisfaccion al

cliente y un mejor retorno de inversion en nuestras promociones.

La capacitacion es importante para realizar el trabajo adecuado en el proceso de
promociones, ya que con la experiencia se conoce las consecuencias que podrian impactar
en las diferentes areas ante un inconveniente con el proceso de promociones. Lo ideal es
que todo este proceso lo conozcan todos los involucrados y que se tenga una mejora en la
coordinacion y comunicacién para que se pueda mejorar mas el proceso de promociones

de ventas; ya que se busca que todas las areas involucradas entiendan el mensaje

Al presentarse casos donde se informe de manera incorrecta al area de ventas, genera una

confusién, ya que en el sistema muestra una promocion distinta a la que la fuerza de
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ventas comunica a los clientes. Es crucial mejorar la comunicacion sobre las
promociones, dado el gran nimero de estas y la diversidad de proveedores, para asegurar

que la informacion se transmita de manera eficiente y precisa.

La correcta implementacion de las promociones es fundamental para generar la confianza
necesaria en el equipo de ventas antes de ofrecerlas a los clientes. Si los vendedores no
comprenden claramente los detalles de las promociones, pueden no aprovecharlas
adecuadamente, lo que puede resultar en inconvenientes para los clientes. Inclusive, la
falta de entendimiento conlleva a que los vendedores omitan promociones beneficiosas.
La falta de claridad puede generar incomodidades con los clientes, a largo plazo perjudica

la credibilidad de la empresa ante su insatisfaccion.

Cuando se detecta un inconveniente durante la prueba de promocion, se notifica al jefe
de categoria para que sea analizada y pueda realizar las correcciones pertinentes. Esto es
esencial para evitar problemas al ofrecer las promociones a los clientes y para no afectar

la facturacion de los pedidos.

IV.8. Categorias emergentes

Las categorias emergentes son conceptos que surgen de manera natural a lo largo de la
investigacion, como resultado de la coincidencia de ideas en los pasos anteriores, se
agrupan hasta formar nuevas categorias emergentes que no estaban previstas en la

planificacion inicial de la investigacion.

Estas categorias permiten un andlisis mas profundo y enriquecedor del tema de estudio,
facilitando la comprension de aspectos complejos y la identificacibn de nuevas

direcciones para la investigacion.

1VV.8.1. Abastecimiento de stock
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Segun Paz & Gonzalez (2013), la importancia de contar con un stock adecuado para una
empresa es fundamental, ya que al mantener un nivel correcto de stock se asegura que la

empresa pueda satisfacer la demanda de los clientes de manera oportuna.

Inclusive tener un correcto stock en el cddigo de venta y en el codigo de bonificacion de
un producto ayuda a aprovechar las oportunidades de venta, si un producto es muy
demandado en el mercado, pero estd en constante agotamiento, la empresa pierde la

oportunidad de generar ingresos adicionales.

Problemas de abastecimiento de stock causan inconvenientes en la entrega de
bonificaciones a los clientes, lo que ha llevado a que algunos rechacen los pedidos. Es
fundamental asegurar una cantidad adecuada de bonificaciones para satisfacer la

demanda.

Realizar pruebas adecuadas y analizar el desempefio pasado en promociones similares
puede ayudar a prevenir quiebres de stock y mantener la credibilidad de la empresa ante

los clientes.

1V.8.2. Comunicacion asertiva

La comunicacion asertiva en el ambito laboral es crucial para la colaboracion efectiva
entre trabajadores de la empresa, la resolucion de problemas, el liderazgo eficaz y la
gestion de equipos en las diferentes areas de trabajo. La comunicacidn correcta entre los
involucrados en el proceso de promocion de ventas se tiene que asegurar que el mensaje
de la promocion sea claro y facil de entender. Se tiene que evitar términos confusos que

puedan generarse confusiones entre las diferentes areas.

Es fundamental realizar una comunicacion asertiva sobre los términos y condiciones de
cada promocién de ventas. Esto incluye las restricciones, fecha inicial y final de la
promocion, requisitos para acceder a la promocion e informacion sobre la bonificacion y
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descuento que se entregard al cumplir con los requisitos. Presentar una comunicacion
adecuada entre las areas involucradas ayuda a prevenir errores e inconvenientes con los

clientes.

1VV.8.3. Gréfico de las categorias aprioristicas y categorias emergentes.

Figura 6 Relacion entre las categorias aprioristicas y las categorias emergentes
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MITIGACION DE ERRORES
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Nota: Grafico elaborado en Atlas TI para verificar la relacion entre las subcategorias y

las categorias emergentes.
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V. RESULTADOS

V.1. Conclusiones aproximativas

Son los resultados de todo el procesamiento de informacion de campo, que se ha recogido
aplicando las técnicas y los instrumentos propios de la investigacion, se ha logrado
integrar los aportes mediante la metodologia cualitativa: Codificacion, familias,

categorias aprioristicas y emergentes.

Abastecimiento de stock es importante en el proceso de promociones para tener la
cantidad requerida en el mercado para realizar las posibles ventas, asimismo presentar un
correcto stock se mejoraria en la satisfaccion del cliente en brindarles los productos
requeridos en el mercado; realizar gestiones del area de logistica en realizar las compras
de manera oportuna mejora también en aprovechar las promociones, ya que si un producto

a bonificar no presenta stock se esta inactivando la promocion.

La comunicacion asertiva es primordial en el proceso de promociones, ya que si se
presenta inconvenientes para comunicar a las diferentes areas se podria generar una
confusién en la comunicacion. Es importante que se debe mejorar las promociones
implementandolas de manera simple y facil de entender, para que se optimice y se

aproveche la promocion de ventas con los clientes.

La implementacion de una auditoria operativa en el proceso de promocién de ventas de
una empresa distribuidora de consumo masivo mejoraria la eficiencia operativa, la

satisfaccion del cliente y el uso de los recursos de la empresa.

La ausencia de controles en un proceso de promocién de ventas para una distribuidora de
consumo masivo genera que los trabajos tomen mayor cantidad de horas trabajadas en
usuarios en poder revisar y analizar ciertos criterios por mecanica de promociones de

venta.
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La correcta auditoria operativa en la aplicacion del proceso de promociones genera
mayores ventas, satisfaccion de los clientes y facilitard una toma de decisiones mas

confiable y estratégica.

La aplicacion de auditorias operativas e implementacion de controles internos en el
proceso de promociones mejorara la eficiencia, eficacia y satisfaccion de los clientes en

una empresa distribuidora de consumo masivo.

La auditoria operativa permite evaluar el resultado esperado de la correcta
implementacion de una promocion y evitando insatisfaccion con los clientes, asi como

brindarle mayor duracion en la promocion.

V.2. Propuestas de mejora

Mediante la investigacion a partir de los hallazgos encontrados se propone que se presente
un reporte actualizable de promociones, en el cual los vendedores pueden observar las
promociones vigentes que estan implementadas en el sistema y sus respectivos
descuentos. La propuesta mejora la comunicacién oportuna sobre las promociones, ya
que cuentan con informacion necesaria sobre los proveedores, sin embargo, la fuerza de
ventas requiere que se tenga un reporte con toda la informacién del sistema y se tenga un

reporte consolidado.

Propuesta de mejora en Estrategia para comunicacién asertiva: Reporte de promociones
comunicacion asertiva: actualizable

Breve descripcion de proceso actualmente:

Realizar la comunicacion de las promociones mediante correo electrénico y WhatsApp, no son medios de
comunicacién suficientes para los vendedores. Ya que, la gestion de implementacion de mecénicas
promocionales de manera individual por proveedor, lo que impide a los vendedores una visién consolidada

de todas las promociones activas.

Brindar la facilidad al acceso de la informacion necesaria a los vendedores, permite gestionar mejor las

oportunidades y maximizar el impacto de las promociones.
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Detalles:

I.  Contar con un reporte integral que incluya todas las promociones vigentes de todos los proveedores
asociados a la empresa, para que cualquier vendedor pueda realizar la actualizacion del reporte en el
momento que lo requiera.

Il.  Para generar una mejor comunicacion con el area de ventas, se estaria plasmando la informacion tal
cual del sistema con las promociones vigentes.
Ill.  Se debe considerar en el reporte los siguientes puntos:
e Vigencia de la promocidn: Fechas inicial y fecha final de la promocion.
e Proveedor: Empresa que esta autorizando la promocién
e Descripcion de la mecanica promocional: Promocién a comunicar al cliente
e Condicidn de la promocién: El factor que tiene que cumplir para que gane la bonificacion.
e La bonificacion: El producto o descuento que se le entregara.
e La cantidad minima y maxima de la bonificacion: Unidades que se le entregara al cliente
e Método de pago: Definir la forma de pago estara inscrita la promocion: Crédito o contado
e SKU inscritos en la mecéanica promocional: Productos que estan inscritos en la promocién.

e Elgirode negocio del cliente: A clientes exclusivos que se le dara la bonificacion bodega o mercado.

Se realiz6 un control en el sistema de que se inactiven las mecanicas, cuando cumplan su
caducidad en el sistema. Ya que esto apoya a que los analistas de promociones no estén

realizando inactivaciones de manera manual.

Propuesta de mejora Control de inactivacion de promociones de ventas de manera

continua: automatica

Breve descripcion de proceso actualmente:

Las promociones cuentan con un periodo de vigencia, pero si ya cumple con su periodo debe inactivarse
de manera automatica. Debido a que si no se inactiva, genera confusiones en el area de ventas, ya que

pueden ofrecer promociones que ya no son validas.
Detalle:

Se propone que, al finalizar el dia, la promocion de manera automatica el sistema realice la inactivacion

de las promociones que hayan concluido su vigencia.
Considerar las siguientes premisas:

1. Lainactivacion se debe realizar al finalizar el dia, para que no afecte la facturacion
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Los stocks con los SKU de bonificacion que no estén con mecéanica promocionales activas

retornaran automaticamente al SKU regular para que se siga realizando la venta de ese

producto.

continua:

Propuesta de mejora

stock de cddigos regulares.

2.
3.

Breve descripcion de proceso actualmente:

Las promociones cuentan con su periodo de vigencia, sin embargo, durante su transcurso, el area de
promociones puede inactivar ciertas mecanicas promocionales, incluso antes de que complete dicho periodo.
Esto suele ocurrir debido a la gestion del stock de un producto, que esta relacionada con la demanda y el

desplazamiento de la promocion.

Al finalizar el dia de la inactivacion, el stock asignado a las bonificaciones no retorna al cédigo regular. Esto
genera el riesgo de acumular stock de bonificaciones sin una adecuada gestion ni desplazamiento, ya que no

existen mecanicas promocionales activas.
Detalle de la propuesta:

Se propone que, al finalizar el dia, la promocidn de manera automatica el sistema realice la reversion entera
de manera automatica del stock de bonificaciones al stock regular.

Esta actividad es responsabilidad del Equipo de promociones.

Considerar las siguientes premisas:

La reversion (*) del total de unidades incluyendo decimales.

La reversion aplica solo a cédigos de bonificacion que son préstamos de mercaderia.

La reversidn aplica a codigos de bonificacion que no se encuentre siendo usado en una
promocién vigente.

Los codigos de bonificacidn regresan al stock regular considerando el costo promedio.
La reversion se realiza finalizando el dia.

La reversidn debe generar una guia de Salida y una de ingreso, la cual debera ser
posteriormente costeada.

Si el SKU de bonificacion se encuentra en una mecanica inactiva, debe trasladar al codigo
regular.

Si el SKU de bonificacion se encuentra en una mecanica inactiva, pero hay una mecanica

activa, no debe enviar el stock al codigo regular.
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V1.DISCUSION

VI.1. Aporte de la investigacion

Mejora de eficiencia operativa, al poder identificar areas de riesgos y oportunidades de
mejora en el proceso de promocion, la auditoria operativa aporta en las empresas a
optimizar las operaciones. Aporta en que se presente mejor uso de los recursos, reduccién

de costos y evitar reprocesos en la empresa.

La auditoria operativa aportard en las empresas a implementar controles internos al
evaluar la efectividad de los controles existentes en el proceso de promocion de ventas.
Al encontrar deficiencias en los controles, se proponen mejoras continuas como medidas

para mejorar el proceso para mitigar errores y evitar inconvenientes en la empresa.

La auditoria operativa ayuda a garantizar la ejecucion de los procesos de la empresa, ya
que al finalizar dichos flujos aporta en el cumplimiento normativo y regulaciones
aplicables en el proceso de promocion de ventas. Esto permitira a proteger la reputacion

de la empresa.

Mejora en la confianza con la auditoria operativa en el proceso de promocion de ventas,
aporta en la transparencia de manera interna entre las diferentes areas involucradas y de

manera externa con los clientes y proveedores.

El aporte de la investigacion de la auditoria operativa en el proceso de promocién de
ventas de una empresa distribuidora de consumo masivo servira para que otras empresas
dedicadas a este rubro puedan gestionar y mejorar sus procesos para lograr mayor
eficiencia y eficacia. Ya que se podra mejorar las operaciones, asi como mitigar riesgos;
sino también contribuird a conocer la importancia de realizar auditorias operativas y su

aplicacion en los diferentes procesos de cada empresa.
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VI.2. Comparacion de los resultados de la investigacion con estudios previos

Solis & Jativa (2019) desarrollaron un estudio sobre la auditoria operativa al proceso del
area de tesoreria, ya que era el area mas propensa a presentar fraudes. Concluyd que al
realizar auditorias operativas se obtiene informacion del proceso y mejora en controles
que permiten la calidad y logro de los objetivos empresariales, ya que los controles logran
aportar mayor seguridad y razonabilidad de manejo de fondos, asi como valores de la
empresa. En la presente investigacion se detalla sobre la importancia de identificar
debilidades en el proceso y realizar mejoras continuas en el proceso, para poder generar

mayor confianza en las &reas involucradas.

Carranza (2020), desarrollo un estudio sobre la implementacion de auditoria interna para
optimizar la rentabilidad en una empresa. Como objetivo de analizar que la auditoria
interna a los procesos operativos de la distribuidora podria mejorar en la rentabilidad.
Finalmente concluyé que la empresa cuenta con oportunidades para realizar la
implementacion de auditoria interna y que optimizara su rentabilidad a corto plazo, ya
que permitira que se presente mayores controles en sus procesos operativos. Esto apoya
en los resultados de la presente tesis, ya que al contar con mayores controles dentro de un
proceso se estara mitigando errores, aportara en la rentabilidad de la empresa, asi como

mejora en el uso correcto de los recursos de la empresa.

Jiménez (2021) realiz6 un trabajo de investigacion sobre la auditoria operativa en el area
de ventas de una empresa distribuidora debido a que presentaba deficiencias operativas y
falta de controles dentro del area de ventas. Esta investigacion aportard a la presente
investigacion sobre la importancia de realizar auditorias dentro del proceso de promocién
para desarrollar mejoras operativas e implementar los controles eficaces al proceso de
promociones, para que el proceso sea mas eficaz y eficiente, asi como no presentar

inconvenientes con los clientes.
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Santa Cruz (2021) desarrolld un estudio sobre la auditoria operativa para lograr la
eficiencia, ya que las empresas necesitan mejorar continuamente para mantener su
competitividad y mantenerse en el mercado. Concluyé que la auditoria operativa se podria
aplicar en diversas situaciones, ya que apoyard en el analisis, diagndstico vy
recomendaciones a las empresas para lograr mayor eficiencia y mejor competitividad.
Este estudio apoya a la investigacion al decir que la auditoria operativa parte de la
necesidad de evaluar los procesos de la empresa para el logro de los objetivos de la
empresa y si es eficaz para el correcto uso de los recursos de la empresa, ya que cuando
se realiz6 las investigaciones de la respectiva se observd que al realizar las auditorias
operativas se puede implementar mayores controles internos para lograr la eficiencia

esperada en un proceso, asi como mitigar errores de manera previa.

Palomino (2021), analiz6 una investigacion sobre la auditoria interna y su influencia en
la toma de decisiones para una empresa de sector de industria quimica, abarcando la
verificacion del proceso y que apoye en la toma de decisiones para las inversiones y
financiamientos. Esta investigacion a comparacion con la presente tesis en que si se
realiza una buena auditoria al proceso de promociones, permitira mejores controles para
lograr ser mas eficiente y eficaz, adicional a eso podria mejorar en toma de decisiones

relacionadas a las promociones vigentes en la empresa.

VI.3. Validacion de la teoria referente
Segun Puerres (2008) la auditoria operativa es el proceso de evaluacion de las operaciones
y procedimientos de una organizacion que se enfoca en evaluar la eficacia, eficiencia y

economia de la organizacion.

Al realizar las entrevistas con los usuarios claves del proceso de implementacion de
promociones de ventas se pudo validar que una correcta auditoria mejora la efectividad

en la implementacion de promociones y contribuye a la rentabilidad de la empresa. La
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implementacion oportuna de promociones se gestiona mensualmente, evaluando su
rentabilidad y eficacia, asi como también el uso correcto de los recursos de la empresa.
Las auditorias operativas aportarian mejores trabajos al momento de activar promociones.
Sisomos mas eficientes para completar el proceso de una mecénica promocional, se podra

trabajar con mejores tiempos.

Segun el grupo Vértice (2007), el proceso de promociones de ventas se refiere al proceso
de planificacion, implementacion y evaluacién de actividades promociones, cuya

finalidad tiene poder captar mayores clientes y generar mayores ventas.

Cuando se validd dicha teoria con los usuarios claves se pudo confirmar que es importante
que las promociones puedan implementarlas desde el inicio del periodo de ventas para

aprovechar su impacto.

Las promociones son clave para impulsar las ventas en un negocio de consumo masivo,
ya que atraen la atencion de los clientes y les brindan un incentivo adicional para comprar.

Ademas, ayudan a rotar la mercaderia, reducir mermas y generar ingresos.

VI.4. Limitaciones del estudio
Las limitaciones del estudio en la presente tesis es la falta de conocimiento de la
satisfaccion de los clientes, ya que se cuenta una confidencialidad con los clientes en la

empresa en cuidar su informacion personal.

A pesar de querer realizar entrevistas a los clientes finales para obtener datos sobre la
satisfaccion que se tiene al entregar sus pedidos, para verificar si es que el pedido se le

entrego la promocion en caso haya cumplido las condiciones de la promocion.

Sin embargo, para poder superar esta limitacion, se entrevistd a los administradores
quienes apoyaron en las entrevistas en caso se haya presentado un inconveniente con los
clientes relacionado a las promociones. Ya que los administradores se les informaba si es
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que presentaban inconvenientes y se informaba a los analistas de promociones, asi como

también a los jefes de categoria, para poder realizar acciones de solucion con los clientes.

VIL.5. Agenda futura de la investigacion

La presente investigacion permitira que las empresas implementen en sus procesos una
auditoria operativa para poder medir la eficiencia e implementar controles internos en su
proceso, ya que se podra contar con mejor uso de recursos de la empresa y se pueda

mitigar los errores de manera previa, para que no afecte a los clientes.

Para el caso de las empresas distribuidoras de productos de consumo masivo que tengan
promociones venta, se espera que evallen la efectividad de sus promociones; ya que, al
realizar una evaluacion del uso de las estrategias promocionales utilizadas en las empresas
distribuidoras para verificar la rentabilidad de la empresa, asi como la aceptacion de los
clientes al querer obtener las promociones de ventas. Se podrad investigar como las
promociones impactan en la lealtad de los clientes hacia la marca y empresa distribuidora,
analizando las compras realizadas por los clientes y las recomendaciones que se puede

ganar en base a comentarios favorables de clientes hacia otros consumidores.

Evaluar la rentabilidad de las promociones de ventas implementadas por la empresa
distribuidora, teniendo en cuenta no solo los ingresos generados durante el periodo de
vigencia de la promocion de venta, sino como también los costos relacionados, como
descuentos que se ofrecieron, gastos de marketing y analizar los margenes de ganancia,

ya que esto permite conocer las promociones que generan mayores ganancias.

Adicional que se verad los indicadores de rotacion de productos, permitird que los
productos mejores su rotacion, reduzcan los costos de almacenaje y los productos que
tengan poca rotacion al implementarlos en una promocién de ventas genera que no se

puedan vencer con el tiempo.
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VII.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. La implementacion de la auditoria operativa en una empresa distribuidora de

productos de consumo masivo puede generar mejoras en el proceso de promocion
de ventas, lo que conduce a una optimizacion de las estrategias promocionales.
Al conocer el estado actual del proceso de promocién de ventas en una empresa
distribuidora de productos de consumo masivo, se destaca la importancia de la
auditoria operativa como herramienta para identificar oportunidades mejora en los
puntos criticos para lograr mejor eficiencia en el proceso.

La aplicacion de la auditoria operativa se podra revisar si es que los funcionarios
claves estan cumpliendo con el flujo de la implementacion de promociones de
ventas. Este hallazgo destaca en el valor de la auditoria operativa como un medio
para evaluar la teoria de completar de manera satisfactoria el flujo del proceso de
promociones de ventas y la practica de implementar la promocion de ventas en el
sistema de manera adecuada.

Al realizar la auditoria operativa se implementa acciones correctivas y preventivas
para maximizar la efectividad de la implementacion de promociones de ventas,
resaltando en la proactividad que se podra presentar en los usuarios claves en la
identificacion y solucién de problemas, contribuyendo al éxito a largo plazo de la
empresa.

Al capacitar a los usuarios claves del proceso de implementacidén de promociones
de venta, podran emplear los procedimientos establecidos en el flujograma, asi
como conocer los controles internos del proceso se podrd obtener mejores
resultados en la empresa y una mejor satisfaccién con los clientes. Logrando

fortalecer la imagen y confianza de los clientes.
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RECOMENDACIONES

1. Se implemente un control en el sistema, ya que si el producto no tiene stock para
bonificar, automéaticamente lo esté inactivando. Generando mayor eficacia en el
trabajo de los analistas de promociones, ya que actualmente es un trabajo manual.

2. Se realice una capacitacion a los jefes de categoria para que puedan tener una
descripcion homologada en las mecénicas de promociones de ventas, para lograr
que sea mas sencillo y facil de entender a los vendedores.

3. Los jefes de categoria envien los precios finales incluido con el descuento. Para
que el vendedor ofrezca el precio final con el descuento en caso llegue a la
condicién de la mecéanica promocional de descuento.

4. Se realice una capacitacion con el area de facturacion y los analistas de
promociones para que revisen los reportes de requerimiento de stock en la
bonificacion antes de realizar la facturacion, esto mejora en la coordinacion para
que se pueda cargar mayor stock en la bonificacion y no se presente
inconvenientes con los clientes.

5. Se capacite a los analistas de promociones para que coloquen los motivos de
inactivacion de las mecanicas promocionales, para poder revisar si es que las
inactivaciones se deben a factores internos o externos. Ya que con esta

informacion se podréa tomar acciones para reactivar las promociones.

Factor Interno Factores externos
e Falta de stock de productos e Decisiones de los proveedores
e Error de registro en la mecénica por temas comerciales de
promocional inactivar la promocion.
e Reemplazo de mecéanica
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ANEXOS



ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA CUALITATIVA

TITULO: Auditoria operativa del proceso de promocion de ventas- Caso: Empresa distribuidora de productos de consumo masivo, Lima

(Ortega, 2017)

investigacion:

Inductivo

PROBLEMAS OBJETIVOS CATEGORIAS SUBCATEGORIAS | METODOL | INFORMANTES TECNICAS E
OGIA INSTRUMENTOS
Problema general: Objetivo Auditoria operativa: Eficienciay Tipo de Personales claves | Técnicas:
¢Como se manifiesta la General: Segun Puerres (2008) la eficacia (Kuster, | investigacion: | de laempresaque | e Entrevista
auditoria operativa para Determinar como la auditoria auditoria operativa es el 2002). Basica han participadoen | ¢ Observacion
mejorar el proceso de operativa permite mejorar el proceso de evaluacion el proceso de Instrumento:
promocién de ventas en una proceso de promocion de ventas | de las operaciones y Evaluacion de Enfoque de promociones. e Guia de entrevista
empresa distribuidora de de una empresa distribuidora de procedimientos de una resultados investigacion: e Guia de observacion
productos de consumo masivo pr_oductos de consumo masivo de | organizacion que se (Acevedo, 2021) | Cualitativa. e 3 analistas de
de Lima? Lima. enfoca en evaluar la promociones
' eficacia, eficiencia'y Mitigacion de El nivel de o 3 jefes de
economia de la errores (Fonseca, investigacién: Categorfas
organizacion. 2013). Descriptivo  |e 3 administradores
Mejora continua de la empresa.
Método de
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Problemas especificos:
¢Como se encuentra el
proceso de promociones de
ventas de una empresa
distribuidora de productos de
consumo masivo en Lima?

¢Como se puede reconocer la
aplicacion del proceso de
promociones de ventas en una
empresa distribuidora de
productos de consumo masivo
de Lima?

¢Cuales son los fundamentos
tedricos, practicos y
metodolégicos de la auditoria
operativa para mejorar el
proceso de promociones de
ventas en una empresa
distribuidora de productos de
consumo masiva de Lima?

¢Cbémo la auditoria operativa
es aplicada para el proceso de
promociones de ventas en una
empresa distribuidora de
productos de consumo masivo
de Lima?

Objetivos especificos

Identificar como se encuentra el
proceso de promaociones de ventas
en una empresa distribuidora de
productos de consumo masivo de
Lima.

Analizar cdmo se puede
reconocer la aplicacion del
proceso de promociones de ventas
en una empresa distribuidora de
productos de consumo masivo de
Lima.

Determinar los fundamentos
tedricos, practicos y
metodolégicos de la auditoria
operativa para mejorar las
promociones de ventas en una
distribuidora de productos de
consumo masivo de Lima.

Analizar como la auditoria
operativa es aplicada para el
proceso de promaciones de ventas
en una distribuidora de productos
de consumo masivo de Lima.

Proceso de
promociones:

Segun el grupo Vértice
(2007), el proceso de
promociones de ventas
se refiere al proceso de
planificacion,
implementacion y
evaluacion de
actividades
promociones, cuya
finalidad tiene poder
captar mayores clientes
y generar mayores
ventas.

Capacitacion al
personal
(Ortega,2017)

Ventas en la
empresa (Porter,
2015).

Desplazamiento
de productos.
(Muiiiz, 2012)

Satisfaccion de
clientes. (Kuster,
2002).
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ANEXO 2. GUIA DE ENTREVISTA

TITULO: Auditoria operativa del proceso de promocién de ventas- Caso: Empresa distribuidora de productos de consumo masivo, Lima

N.°

CATEGORIAS/
SUBCATEGORIAS

Item

CATEGORIA 1: Auditoria operativa

INDICADOR

al periodo anterior

1 [ Eficienciay eficacia Disefio de las auditorias ¢Como se manifiesta la eficiencia y eficacia durante las auditorias operativas para el
operativas para el control de proceso de promocion de ventas?
promocion de ventas.

2 | Evaluacion de resultados Simulaciones realizadas en la | En base a tu experiencia, ¢Cual es la importancia de realizar una prueba de calidad
promocion en el proceso de promocion de ventas?

3 | Mitigacion de errores Errores identificados y ¢Coémo se estan mitigando errores en el proceso de promocion de ventas dentro de
corregidos por periodo. un periodo mensual?

4 | Mejora continua Controles mejorados respecto | Desde tu punto de vista, ;Como las auditorias operativas aportarian en el proceso de

promocion de ventas para la mejora continua?

pro

Categoria 2: Proceso de

mociones

5

Capacitacion al personal

Desempefio de funciones tras
la capacitacion del empleado.

¢Como aporta la capacitacion para mejorar el desempefio del personal para el
proceso de promocién de ventas?

Satisfaccion de clientes

clientes reportados al
administrador.

6 | Ventas de la empresa Importancia de las ¢Por qué es importante la aplicacion de promociones de productos y descuentos en
promociones con respecto a las | las ventas de la empresa?
ventas
7 Aceptacidon de productos ¢Como impacta una promocién de ventas con el desplazamiento de los productos de
Desplazamiento de productos | promocionales la empresa?
8 Reclamos realizados por ¢ Cuéles son las razones frecuentes de insatisfaccion de los clientes con el proceso de

promocién de ventas? Explica
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ANEXO 3. Guia de observacion al jefe de categoria
Nombre del observador: Jorge Diego Molina Quiroz

Trabajo de investigacion: “Auditoria operativa en el proceso de promocion de ventas- Caso Empresa distribuidora de productos de consumo
masivo, Lima”

Objetivo: Observar y evaluar las funciones realizado por el trabajador en el proceso de implementacion de la promocion de ventas.

NRO | Aspecto para evaluar Aceptable | Regular | Deficiente | Comentarios
1 Realiza la negociacion con
el proveedor, para que le
adjunte las promociones de
ventas.

2 Verifica si es que presenta
stock suficiente para
bonificar.

3 Evalda el valor de la malla
promocional enviada por el
proveedor.

4 Implementa la promocion
de venta correctamente.

5 Verifica que se inscriban
todos los SKU de venta en
la promocidn de venta
respectiva.

6 Verifica que el SKU de
bonificacién y de venta esté
activo.

7 Envia la comunicacion de
manera correcta al analista
de promociones.

8 Tiene conocimiento del
estatus de las promociones
vigentes que se inactivaron,
para que pueda tomar
acciones.

9 Recibe las capacitaciones y
las aprovecha.




ANEXO 4. Guia de observacion al analista de promociones
Nombre del observador: Jorge Diego Molina Quiroz

Trabajo de investigacion: “Auditoria operativa en el proceso de promocion de ventas- Caso Empresa distribuidora de productos de consumo
masivo, Lima”

Objetivo: Observar y evaluar las funciones realizado por el trabajador en el proceso de implementacién de la promocién de ventas.

NRO | Aspecto para evaluar Aceptable | Regular | Deficiente | Comentarios

1 Revisa las promociones
indicadas por el jefe de
categoria.

2 Verifica si es que presenta
stock suficiente para bonificar.

3 Evalda el valor de la malla
promocional enviada por el
proveedor.

4 Replica la promocion de venta
correctamente a las diferentes
sucursales.

5 Verifica gque se inscriban todos

los SKU de venta en la
promocién de venta respectiva.

6 Verifica que el SKU de
bonificacién y de venta esté

activo.

7 Envia la comunicacion de
manera correcta al equipo de
ventas.

8 Comunica el estatus de las

promociones que se inactivaron
para tomar acciones.

9 Recibe las capacitaciones y las
aprovecha.




ANEXO 5. Guia de observaciéon al administrador
Nombre del observador: Jorge Diego Molina Quiroz

Trabajo de investigacion: “Auditoria operativa en el proceso de promocion de ventas- Caso Empresa distribuidora de productos de consumo
masivo, Lima”

Objetivo: Observar y evaluar las funciones realizado por el trabajador en el proceso de implementacion de la promocion de ventas.

NRO | Aspecto para evaluar Aceptable | Regular | Deficiente | Comentarios
1 Verifica si es que presenta
stock suficiente para
bonificar y vender.

2 Solicita la implementacion
de la promocién de ventas
indicada por el proveedor.
3 Verifica que se inscriban
todos los SKU de venta en
la promocion de venta
respectiva.

4 Verifica que el SKU de
bonificacién y de venta esté
activo.

5 Certifica que se haya
realizado la correcta
comunicacién al equipo de
ventas.

6 Tiene conocimiento del
estatus de las promociones
vigentes que se inactivaron,
para que pueda tomar
acciones.

7 Recibe las capacitaciones y
las aprovecha.




ANEXO 6. CERTIFICADO DE VALIDEZ DE INSTRUMENTO DE TESIS

TITULO: Auditoria operativa del proceso de promocion de ventas- Caso: Empresa distribuidora de productos de consumo masivo, Lima.

INSTRUMENTO PARA VALIDAR: Guia de entrevista semiestructurada al jefe de categoria

N.° Categorias / items Pertinencia'|Relevancia®| Claridad’ Sugerencias

CATEGORIA: Auditoria operativa Si No St | No | Si No
1 | ¢;Cdémo se manifiesta la eficiencia y eficacia durante las

auditorias operativas para el proceso de promocion de ventas?
2 | En base a tu experiencia, ¢Cual es la importancia de realizar

una prueba de calidad en el proceso de promocion de ventas?
3 | ;Coémo se estan mitigando errores en el proceso de

promocion de ventas dentro de un periodo mensual?
4 | Desde tu punto de vista, ;Como las auditorias operativas

aportarian en el proceso de promocion de ventas para la mejora

continua?

CATEGORIA: Proceso de promociones Si No St | No | Si No
S | ¢(Como aporta la capacitacion para mejorar el desempefio del

personal para la implementacién del proceso de promocion de

ventas?
6 | ¢Por qué es importante es la aplicacion de promociones de

productos y descuentos en las ventas de la empresa?
8 | ¢Coémo se manifiesta una promocion de ventas con el

desplazamiento de los productos de la empresa?
10 | ;Cuéles son las razones frecuentes de insatisfaccion de los

clientes con el proceso de promocion de ventas? Explica

1pPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado.
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ANEXO 7. CERTIFICADO DE VALIDEZ DE INSTRUMENTO DE TESIS

TITULO: Auditoria operativa del proceso de promocion de ventas- Caso: Empresa distribuidora de productos de consumo masivo, Lima.

INSTRUMENTO PARA VALIDAR: Guia de entrevista semiestructurada al analista de promociones

N.° Categorias / items Pertinencia'|Relevancia®| Claridad’ Sugerencias

CATEGORIA: Auditoria operativa Si No St | No | Si No
1 | ;Como se manifiesta la eficiencia y eficacia durante las

auditorias operativas para el proceso de promocion de ventas?
2 | Enbase a tu experiencia, ¢Cual es la importancia de realizar

una prueba de calidad en el proceso de promocion de ventas?
3 | ;Coémo se estan mitigando errores en el proceso de

promocion de ventas dentro de un periodo mensual?
4 | Desde tu punto de vista, ;Como las auditorias operativas

aportarian en el proceso de promocion de ventas para la mejora

continua?

CATEGORIA: Proceso de promociones Si No St | No | Si No
S | ¢(Como aporta la capacitacion para mejorar el desempefio del

personal para la implementacidn del proceso de promocion de

ventas?
6 | ¢Por qué es importante es la aplicacion de promociones de

productos y descuentos en las ventas de la empresa?
8 | ¢Coémo se manifiesta una promocion de ventas con el

desplazamiento de los productos de la empresa?
10 | ;Cuéles son las razones frecuentes de insatisfaccion de los

clientes con el proceso de promocion de ventas? Explica

1pPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado.
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ANEXO 8. CERTIFICADO DE VALIDEZ DE INSTRUMENTO DE TESIS
TITULO: Auditoria operativa del proceso de promocion de ventas- Caso: Empresa distribuidora de productos de consumo masivo, Lima.

INSTRUMENTO PARA VALIDAR: Guia de entrevista semiestructurada al analista de promociones

N.2 Categorias / items Pertinencia? Relevancia? Claridad? Sugerencias

CATEGORIA: Auditoria operativa Si No Si No Si No

1 ¢Como se manifiesta la eficiencia y eficacia durante las
auditorias operativas para el proceso de promocién de ventas?

2 En base a tu experiencia, ¢ Cual es laimportancia de realizar
una prueba de calidad en el proceso de promocidn de ventas?

3 ¢COmo se estan mitigando errores en el proceso de
promocidn de ventas previo al inicio de facturacion?

4 Desde tu punto de vista, ¢ COmo las auditorias operativas
aportarian en el proceso de promocién de ventas para la mejora
continua?

CATEGORIA: Proceso de promociones Si No Si No Si No

5 ¢COmo aporta la capacitacion para mejorar el desempefio del
personal para laimplementacién del proceso de promocion de
ventas?

6 éPor qué es importante es la aplicacidon de promociones de
productos y descuentos en las ventas de la empresa?

8 ¢Cémo se manifiesta una promocion de ventas con el
desplazamiento de los productos de la empresa?

10 | ¢Cuadlesson lasrazones frecuentes de insatisfaccion de los
clientes con el proceso de promocion de ventas? Explica

1pPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado.



ANEXOS 9. FLUJO DE PROCESO DE PROMOCION DE VENTAS EN LA EMPRESA DE CONSUMO MASIVO
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ANEXO 10. PROCESO DE REACTIVACION DE MECANICAS PROMOCIONALES DE VENTAS

-

REACTIVACION DE PROMOCION

JEFE DE CATEGOR IA /
ADMNISTRADOR

:Solicita reactivacion?

O

MECANICA INACTIVA

Comunica la
reactivacion al drea
de promociones

ANALKSTA DE PROMOCIONES

iPresenta stock para
bonificar?

NO

sl

:Cumple las condiciones
para activar la promocion?

@

NO

5/

Reactiva la
promocion

Carga stock en la
bonificacién

L.

(=
Se comunica a la
FFVV y jefe de
categorna
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ANEXO 11. PROCESO DE INACTIVACION DE UNA MECANICA PROMOCIONAL DE VENTA

INACTIVACION DE MECANICAS PROMOCIONALES

FIN

=

8 0

=

¥

-]

-4 \
w

:Decide inactivar
la promocién?

s/

Revisién de ];Cuerte con stock?
reporte de stockJ

Y
. : Secomunicaala
Se inactiva 1a S
il FFVV y jefe de

categoria

Mecanica activa

EQUIPO DE PROMOCIONES

Continua la

promocion

FIN
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