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Resumen

Las pequefias y medianas empresas (PYMES) son fundamentales para la economia,
impulsando la innovacidn y el desarrollo local. Sin embargo, enfrentan desafios, especialmente
en la toma de decisiones, debido a la falta de informacién consolidada y actualizada. En este
contexto, la adopcién de tecnologias de gestién de datos se vuelve clave para mejorar la
competitividad y sostenibilidad de estas empresas.

Este trabajo se enfoca en Tiffany Mobiliario, una PYME dedicada al alquiler de mobiliario
de lujo para eventos en Tucuman. Actualmente, la empresa no dispone de un sistema de gestion
integrado, operar mediante diversas planillas dispersas en Google Sheets. Esta falta de
integracion dificulta la toma de decisiones informadas, y la capacidad de adaptarse agilmente a
las demandas del mercado, afectando su eficiencia operativa. El objetivo es proponer la
adopcion de un dashboard que centralice los datos clave de la empresa, optimizando la gestién
del inventario, la planificacién de eventos y la logistica de entregas. El trabajo emplea un
enfoque metodoldgico mixto, basado en el disefio DEXPLOS, para identificar las variables clave
que deben integrarse en el dashboard y fomentar una cultura organizacional orientada a la
gestién de datos. La recoleccidon de datos se realizard a través de observacidn directa de los
procesos operativos, encuestas NPS (Net Promoter Score) a los clientes y analisis documental
de las planillas y presupuestos enviados, con el fin de identificar areas de mejora en la gestion
de la empresa.

Este estudio subraya la importancia de adoptar un dashboard para centralizar los datos
operativos y facilitar la toma de decisiones, mejorando asi la competitividad de las PYMES en un

mercado cada vez mas digitalizado y competitivo.

Palabras Clave: PYMES — dashboard — gestién de datos — toma de decisiones — eficiencia
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Introduccion

Las PYMES enfrentan grandes desafios en innovacion y competitividad, especialmente
frente a grandes empresas. En Argentina, las PYMES representan el 99,4% de las empresas y
generan el 64% del empleo privado, subrayando su importancia en la economia nacional
(Ministerio de Produccion y Trabajo, 2023). Sin embargo, a menudo toman decisiones basadas
en informacidn incompleta o percepciones subjetivas, limitando su capacidad de adaptacién y
crecimiento.

La adopcion de tecnologias que gestionan grandes volimenes de datos y extraigan
informacién valiosa es critica para mejorar la competitividad. Los recursos tecnoldgicos
automatizan procesos, optimizan actividades estratégicas y mejoran la toma de decisiones
(Garcia-Pefialvo, 2020).

La analitica de negocios no solo podria resolver problemas inmediatos como la gestién
de stock y logistica, sino que también proporciona una base estratégica para decisiones
informadas y sostenibles en PYMES, clave para su adaptacién en un mercado cambiante.

La organizacién objeto de estudio, “Tiffany Mobiliario”, es una empresa de servicios en
el alquiler de muebles de lujo para eventos sociales y corporativos en Tucuman y el Noroeste
Argentino.

La empresa

Tiffany Mobiliario es una divisién de Lonas Tuku SRL, una empresa familiar ubicada en
Tucuman. Originalmente dedicada a la venta de lonas para camiones, la empresa diversificd sus
operaciones bajo la direccidn de su hijo, creando divisiones para ser alquiladas en eventos:
carpas, pisos, y sanitarios de lujo. En 2023, en respuesta al crecimiento del sector de eventos
sociales y corporativos tras la pandemia, Lonas Tuku SRL expandié su negocio mediante la

adquisicion de un modelo de negocio de Buenos Aires, estableciendo la divisién Tiffany



Universidad Nacional de Tucumdn fi %
Facultad de Ciencias Econdmicas 4

Instituto de Administracién - .f__,/ MATILA
XVI Muestra Académica de Trabajos de Investigacion '

de la Licenciatura en Administracién

Mobiliario. Esta nueva divisién ofrece una amplia gama de muebles, incluyendo mesas, sillas,
banquetas y livings.

En sus inicios, el propietario manejaba todas las actividades relacionadas con la pyme,
lo que dificultaba un control preciso del inventario disponible y del mobiliario alquilado, o se
olvidaba de coordinar las entregas y/o retiros, ya que todo se gestionaba por intuicion o de
memoria. Actualmente, Tiffany Mobiliario cuenta con tres empleados: uno encargado de la
administracién, la atencién al cliente, la agenda de eventos y la coordinacién de entregas y
retiros; otro dedicado a la limpieza de los muebles y del lugar de trabajo; y un tercero que se
encarga del galpdn, el cual comparte con las carpas y los pisos y una tercera empresa de
mudanzas que gestiona la logistica de envios del servicio de eventos.

Tiffany Mobiliario se esta consolidando como una de las empresas mas elegidas para
eventos sociales y corporativos en la region. Ademas, cuenta con convenios con salones de
fiestas y decoradores, y es la Unica empresa en Tucuman que ofrece la linea de sillas “Luis XV”,
lo que le otorga una ventaja competitiva a corto plazo. La divisién participa en eventos como
complemento de las carpas y los pisos, asi como de manera individual. Sus principales destinos
fuera de la provincia son Salta, Jujuy y Santiago del Estero. La empresa ha tenido participacion
en grandes eventos como el MotoGP de Termas de Rio Hondo, convenciones de colegios de

graduados de médicos de Jujuy, exposiciones, entre otros.

Situacion Problematica

Tiffany Mobiliario realiza sus procesos de forma aislada y manual, lo que causa
problemas significativos como la superposicién de fechas y la falta de stock disponible, lo que
puede llevar a presupuestar muebles ya alquilados para otros clientes o a perder clientes por la

falta de respuesta rapida. La empresa opera en un sector con alta estacionalidad, con baja
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demanda en enero, febrero, junio y julio, y alta demanda en marzo, abril, noviembre y
diciembre. Esta variabilidad requiere una planificacién rigurosa y una coordinacidn eficiente
para evitar desorganizacion durante los picos de demanda.

El problema radica en que la empresa gestiona su operacién a través de diversas
planillas separadas que contienen informacién crucial como control de stock, agenda de
eventos, presupuestacion, y coordinacion de envios. La dispersidon de datos provoca una falta de
integracion, lo que dificulta la visualizaciéon inmediata de informacidn relevante, derivando en
problemas operativos relacionados con la planificacidn y la coordinacidn de las operaciones.
Esto, a su vez, afecta la capacidad de la empresa para tomar decisiones en tiempo real, lo cual
es crucial para mantener la competitividad en un sector caracterizado por su dinamismo vy la

necesidad de respuesta rapida.

Preguntas de Investigacion

Este Las preguntas que surgen de esta problematica son:
® (Como es la gestidn de datos en la actualidad de la empresa?
e (Qué tipos de datos son esenciales para incluir en el dashboard para mejorar la
toma de decisiones?
e (De qué manera el uso de un dashboard puede impactar en la mejora de la
eficiencia operativa de la empresa?

e (Cual es la dinamica para fomentar una cultura en datos en Tiffany Mobiliario?

%
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Objetivo General

Disefiar y proponer un Dashboard para la gestion operativa de la empresa, con el
propdsito de optimizar la toma de decisiones, mejorar la eficiencia en la gestién del stock, y

evitar la superposicién de eventos.

Objetivos Especificos

Identificar los tipos de datos mas relevantes para la gestidon operativa de la
empresa.

e Reconocer la mejor forma de presentar estos datos en un dashboard.

e Evaluar el impacto potencial del uso del dashboard en la mejora de la eficiencia
operativa.

® Proponer un plan de accién para fomentar una cultura basada en datos.

Marco Metodolégico

El presente trabajo se abordara desde el enfoque mixto permitird capturar una vision
completa del problema, integrando percepciones cualitativas y datos cuantitativos para
desarrollar una solucion efectiva. Este enfoque es particularmente relevante para Tiffany
Mobiliario porque permitird capturar tanto la experiencia del personal en la gestion de datos
como la percepcidon de los clientes sobre la eficiencia del servicio, ofreciendo una visién
completa que informara el disefio del dashboard. (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2023)

El disefio exploratorio secuencial (DEXPLOS) es adecuado porque permite una
exploracién inicial de las percepciones y experiencias cualitativas, lo cual es crucial para
desarrollar métricas y herramientas de analisis cuantitativos que aborden efectivamente los

problemas identificados. La integracién de ambos enfoques asegura una comprensién integral
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del problema y facilita la implementacién de soluciones basadas en evidencia. (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2023).
A continuacion, se describiran las técnicas de recoleccion y andlisis a utilizar:
Técnicas de Recoleccién de Datos
® Andlisis Documental: La revision de las planillas y documentos actuales
permitira identificar brechas en la gestiéon de datos y dreas de mejora. Este
analisis cualitativo ayudara a entender cdmo se estd manejando actualmente la
informacién y qué aspectos necesitan ser centralizados o mejorados en el
dashboard.
® Observacion directa participativa: implica que el investigador se integre
activamente en el entorno operativo de Tiffany Mobiliario para obtener una
comprensidon profunda y contextual de las dinamicas internas. Esta técnica
permitird identificar problemas y areas de mejora en tiempo real,
complementando los datos de las encuestas.
® Encuestas: Las encuestas a clientes proporcionardn datos estadisticos sobre la
percepcion del servicio y la eficiencia operativa. Estos datos cuantitativos seran
utiles para medir el impacto potencial del dashboard y evaluar la satisfaccién de
los clientes con la gestidn operativa actual.
Muestra: Se seleccionard una muestra representativa de los documentos internos de
Tiffany Mobiliario y se encuestard a una muestra de clientes recientes y actuales. La muestra
cuantitativa para encuestas comprenderd al menos 30 eventos para asegurar resultados

representativos.
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La integracién de los datos cualitativos y cuantitativos se realizara mediante un andlisis
combinado. Los datos cualitativos obtenidos de la observaciéon y los comentarios de las
encuestas se utilizaran para contextualizar y enriquecer los hallazgos cuantitativos.

Técnicas de Andlisis

® Andlisis Descriptivo: Se llevard a cabo un andlisis descriptivo de los datos
cuantitativos obtenidos de las encuestas. Este andlisis incluira:

® Medidas de Tendencia Central: Se calcularan la media, mediana y moda de las
respuestas para evaluar la tendencia general de las opiniones de los clientes
sobre aspectos como la calidad del mobiliario, la puntualidad en la entrega, y la
atencidn recibida.

e Medidas de Dispersion: Se utilizaran medidas como la desviacién estandar y el
rango intercuartilico para analizar la variabilidad de las respuestas, lo que
permitira identificar el grado de consenso o disparidad entre los clientes.

® Frecuencias y Porcentajes: Se realizara un analisis de frecuencias para cada una
de las preguntas cerradas, lo cual ayudara a determinar la proporciéon de
clientes que evaluan positiva o negativamente los diferentes aspectos del
servicio.

Andlisis del Net Promoter Score (NPS)

® Cdlculo del NPS: Se calculara el Net Promoter Score restando el porcentaje de
Detractores (puntuaciones de 0 a 6) del porcentaje de Promotores
(puntuaciones de 9 y 10). Este indicador ofrecera una medida cuantitativa de la
lealtad de los clientes y su disposicién a recomendar Tiffany Mobiliario.

® Segmentacion del NPS: Se analizard el NPS por segmentos especificos, como tipo

de evento para identificar patrones de lealtad en diferentes grupos de clientes.

1A
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Andlisis Cualitativo

Andlisis de Contenido: Se empleara el analisis de contenido para las respuestas
abiertas, con el objetivo de identificar temas recurrentes en las sugerencias y
comentarios de los clientes. Las respuestas seran codificadas y categorizadas en
temas como "calidad del servicio", "logistica", y "atencidn al cliente".
Identificacion de Patrones: Se analizaran los patrones emergentes en los
comentarios cualitativos, buscando correlaciones con los resultados
cuantitativos para obtener una comprensiéon mas profunda de los aspectos del
servicio que requieren mejora.

Visualizacidon de Datos Interactivos: Se utilizardn herramientas de visualizacién
de datos para construir dashboard interactivos que permitan monitorear en
tiempo real los indicadores clave, como el NPS, la satisfaccidn por categoria, y
la distribucion de respuestas en funcion de diferentes variables. Esto facilitara
la toma de decisiones informadas y la identificacion rapida de areas criticas a

mejorar.

El presente trabajo se centrara en cuatro pilares fundamentales: Descubrimiento de

Conocimiento en Base de Datos (KDD), la analitica de negocios, el uso de dashboard para latoma

de decisiones y control de gestidén. A continuacion, se aclaran algunos conceptos clave para un

mejor entendimiento.

%
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Descubrimiento de Conocimiento en Bases de Datos (KDD)

El Descubrimiento de Conocimiento en Bases de Datos (KDD), segin Garcia Clemente y
Aranda Martinez (2019), es un proceso utilizado para extraer patrones Utiles y comprensibles de
grandes volimenes de datos. En un contexto empresarial donde la cantidad de informacién es
cada vez mayor, el KDD resulta esencial para convertir esos datos en conocimiento que facilite
la toma de decisiones estratégicas. Pérez Lopez y Lopez (2020) destacan que el KDD ayuda a
identificar tendencias ocultas que no serian evidentes a simple vista, lo que es clave para
optimizar las operaciones de cualquier empresa.
Etapas del proceso KDD:
El proceso KDD consta de varias fases secuenciales, cada una de las cuales desempefia
un papel importante en la conversién de los datos en conocimiento accionable:
® Seleccidn: La primera etapa del KDD implica la seleccidon de los datos que se
analizaran, lo que implica identificar los conjuntos de datos relevantes para la
tarea en cuestion.
® Preprocesamiento: Esta etapa se enfoca en la limpieza y preparacién de los
datos seleccionados. Se eliminan los datos inconsistentes o incompletos, y se
resuelven problemas como la duplicidad o falta de normalizacién de los
registros. En las empresas, una buena gestidén de esta etapa garantiza que la
calidad de los datos sea adecuada para los analisis posteriores.
e Transformacion: A menudo, los datos no estan en un formato directamente
adecuado para su analisis. Por lo tanto, en esta etapa, se convierten en formatos
mas Utiles o relevantes, como por ejemplo reduciendo dimensionalidades,

agrupando variables, o transformando variables categdricas en numéricas. Esto
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es esencial para simplificar los datos y hacer que los patrones sean mas féciles
de detectar.

e Mineria de Datos: Esta es la etapa clave del proceso, en la que se utilizan
diversos algoritmos y técnicas estadisticas o de machine learning para
identificar patrones y relaciones en los datos. En el caso de Tiffany Mobiliario,
la mineria de datos podria revelar, por ejemplo, cuales son los productos mas
alquilados en determinados tipos de eventos o temporadas, ayudando a
mejorar la gestion del stock y la planificacidn operativa.

e Evaluacion de Patrones: No todos los patrones descubiertos son Utiles. En esta
fase, se evalla la calidad y la relevancia de los patrones detectados. Se busca
determinar si los resultados obtenidos tienen un valor real para el negocio. Este
paso es crucial, ya que ayuda a la empresa a diferenciar entre patrones triviales
y aquellos que pueden aportar mejoras significativas a sus operaciones.

® Presentacion del Conocimiento: Finalmente, los resultados del analisis se
presentan de forma comprensible para los tomadores de decisiones. Es aqui
donde herramientas como dashboard adquieren relevancia. La visualizacion
clara y efectiva de los resultados facilita la interpretacién y permite que los
responsables de la toma de decisiones utilicen esa informacién para
implementar mejoras operativas y estratégicas.

Al aplicar el KDD, las PYMES pueden mejorar la toma de decisiones al identificar
patrones ocultos en los datos que recopilan diariamente. Esto incluye, por ejemplo, la capacidad
de prever la demanda de ciertos productos o servicios, optimizar los procesos de inventario y
logistica, e incluso ajustar sus estrategias comerciales en funcién de las tendencias emergentes.

Los dashboard o tableros de control son una herramienta clave para facilitar la visualizacion de
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los resultados del KDD. Al integrarse con sistemas de analisis de datos, los dashboard permiten
a las empresas monitorizar de manera eficiente sus operaciones diarias y realizar ajustes
basados en datos concretos.

Imagen 1: Descubrimiento de Conocimiento en Bases de Datos (KDD)

Fuente: Autmix.com

Analitica de Negocios

El andlisis de negocios es un enfoque fundamentado en datos que permite a las
empresas tomar decisiones éptimas. Segin Render, Stair y Hanna (2020), este tipo de analisis
requiere la gestion y procesamiento de grandes volimenes de datos, destacando la importancia
de la tecnologia de la informacién en la administracién de datos. El analisis de negocios se
clasifica en tres categorias principales:

e Andlisis Descriptivo: Permite revisar y consolidar datos histdricos para evaluar
el desempefio pasado. En el contexto de las PYMES argentinas, esto puede
implicar la evaluacidn de ventas anteriores y la identificacion de patrones de
demanda estacional. Segun Khan (2022), el analisis descriptivo es esencial para
entender el comportamiento histérico del negocio y establecer una base sélida

para futuras decisiones.

1A
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® Analisis Predictivo: Utiliza datos histéricos para anticipar futuros resultados.
Para las PYMES, el andlisis predictivo puede ayudar a prever la demanda de
productos y ajustar el inventario en consecuencia, minimizando costos y
mejorando la eficiencia operativa. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2023)
destacan que esta herramienta es crucial para mantener la competitividad en
un entorno de mercado cada vez mas dindmico y complejo.

® Analisis Prescriptivo: Ofrece recomendaciones basadas en objetivos especificos
y la optimizacién de los recursos disponibles. Por ejemplo, puede sugerir
estrategias para mejorar la gestion del inventario y optimizar las operaciones
diarias. Few (2020) subraya que el andlisis prescriptivo es particularmente util
en la toma de decisiones estratégicas, permitiendo a las empresas no sdlo

reaccionar, sino anticiparse a las necesidades del mercado.

Dashboard para la Toma de Decisiones

Un dashboard es una herramienta visual que centraliza y organiza datos en un solo lugar,
facilitando una toma de decisiones rapida y eficiente (Sharma & Jain, 2023). La visualizacién de
datos permite identificar patrones, tendencias y anomalias, lo que conduce a decisiones mas
informadas (Few, 2020). Existen varios tipos de dashboard:

e Operativos: Enfocados en la supervisién diaria de operaciones y alertas
inmediatas sobre el estado actual de la empresa. Para Tiffany Mobiliario, un
dashboard operativo puede monitorizar en tiempo real el inventario de

muebles y la agenda de eventos (Sharma & Jain, 2023).
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Tacticos: Proporcionan informacién detallada para la planificacién y la toma de
decisiones a mediano plazo. Estos dashboard pueden incluir andlisis de
tendencias de demanda y desempefio financiero (Few, 2020).

Estratégicos: Ofrecen una visidon general del rendimiento de la empresa y
ayudan a definir estrategias a largo plazo. Un dashboard estratégico puede
incluir métricas clave de rendimiento (KPIs) y andlisis de mercado (Sharma &

Jain, 2023).

En el contexto de Tiffany Mobiliario, un dashboard permitira a los responsables de la

empresa tener una visién clara y concisa de los indicadores clave, como la disponibilidad de

stock, la agenda de eventosy el estado de las entregas, lo que es esencial para evitar problemas

como la superposicién de fechas o la falta de respuesta rapida a los clientes.

Visualizacién de Datos: La visualizacién de datos en un dashboard ayuda a
convertir informacidon compleja en graficos y métricas faciles de interpretar.
Segun Knaflic (2019), una buena visualizacién no solo muestra datos, sino que
también cuenta una historia, facilitando la identificacion de tendencias y la
toma de decisiones estratégicas.

Monitoreo en Tiempo Real: Para Tiffany Mobiliario, el monitoreo en tiempo real
de los indicadores clave mediante un dashboard es crucial, dado el dinamismo
del sector de eventos. Berson & Smith (2020) explican que los dashboards
efectivos permiten a las empresas reaccionar rapidamente ante cambios, lo que
es particularmente importante en industrias con alta estacionalidad y

variabilidad en la demanda.
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Control de Gestidn

El control de gestidon, como describe Pérez Carballo Veiga (2020), permite evaluar el
cumplimiento de objetivos a través de herramientas como los dashboards, que integran datos
en tiempo real para anticipar problemas y mejorar la coordinacién operativa. A su vez, define
que el control de gestidn es la funcién por la cual la direccién se asegura de que los recursos son
obtenidos y empleados eficaz y eficientemente para el logro de los objetivos de la organizacidn.
El control de gestidn, a diferencia de otros controles mas especificos, debe contemplar toda la
empresa. Su propdsito es gobernar la organizacién para que desarrolle las estrategias
seleccionadas para alcanzar los objetivos prefijados.

La adopcién de sistemas de control de gestion en PYMES puede ser un desafio debido a
la falta de recursos tecnoldgicos y humanos (Cabrera, 2020). Sin embargo, herramientas como
los dashboards pueden facilitar este proceso al proporcionar a los gerentes una visidn clara y
concisa de los indicadores clave de rendimiento (KPls), permitiendo una toma de decisiones
informada y oportuna. En Tiffany Mobiliario, un dashboard no solo centralizaria la informacién
critica, sino que también proporcionaria alertas y andlisis en tiempo real, mejorando la
capacidad de la empresa para reaccionar a situaciones imprevistas y mantener la calidad del

servicio.

Aplicacién

Con el fin de adquirir un conocimiento detallado de la empresa y comprender su modo
de operar y registrar los datos, se emplearon herramientas de investigacién cualitativa,

especificamente la observacién directa participativa y una entrevista abierta con el duefo.
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Primero se realizd un diagndstico inicial al ingresar a la empresa, se identificaron varias
deficiencias organizativas y operativas que impactaban negativamente en la eficiencia y
efectividad de los procesos. Los principales hallazgos fueron:

1. Falta de diferenciacion de roles y responsabilidades: Existia un encargado, pero
su responsabilidad se limitaba exclusivamente a las carpas. No se asignaban
roles especificos ni funciones claras para la gestidn de los muebles.

2. Ausencia de planificacion: No habia planificacién ni comunicacién anticipada
sobre las necesidades de entrega o mantenimiento. La persona encargada de la
limpieza solo se enteraba el mismo dia sobre los muebles que se necesitaban.

3. Descoordinacion entre los equipos: No se comunicaban de manera efectiva con
el equipo de flete, tanto en los muebles que debian llevarse a cada evento como
el horario en el que debian retirarlo, lo que llevaba a que los muebles fueran
transportados en un camién pequefio, originalmente destinado solo para las
carpas, en lugar de usar un vehiculo adecuado con las necesidades que son
pertinentes (embalado, etc.) para el traslado de muebles.

4. Carencia de identidad corporativa: La empresa no contaba con una mision,
visién ni nombre formal.

5. Falta de sistemas de registro y control: No habia una base de datos para
gestionar precios de los muebles, inventarios ni un seguimiento claro de las
ganancias por tipo de producto.

6. Condiciones de almacenamiento inadecuadas: Los muebles se almacenaban en
un galpdn sin las condiciones necesarias, lo que los mantenia en mal estado y

sucios, afectando la calidad de los productos.
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7. Falta de claridad financiera: Los ingresos se registraban en una misma cuenta,
sin diferenciacién entre los distintos servicios (muebles, carpas, o bafios),

dificultando el andlisis y la toma de decisiones financieras.

En la entrevista, el duefio destacd que inicialmente no llevaba ningun registro de las
cotizaciones que realizaba, ya que todo estaba en su mente. Con el crecimiento de las tres
subdivisiones de la empresa familiar, empezdé a sentirse abrumado por los compromisos
asumidos, los cuales no podia cumplir en tiempo y forma. Los muebles se enviaban sucios,
porque avisaba a Ultimo momento que se debian enviar y no les dejaba tiempo para hacer su
correcta limpieza o tenia que salir a alquilar en la competencia no tenia en cuenta el stock, ni
fechas, estos fueron el puntapié que lo llevd a buscar ayuda para gestionar la empresa de
muebles. Aunque al principio le resulté dificil delegar el control, fue liberador poder enfocarse
en otras responsabilidades. Le entregd a su colaborador un Excel con los datos que recordaba

haber vendido, entre otros.
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Imagen 2: Captura de ventas realizadas por el duefio.

ALTH LA,
[ [SETS Bierg FLEET T
L3y T Li®Rmi § B I - 2 Ao 3 1EI8IE -5 L
1303 Tucwraar H MO0 I I3Ooam0 o Lok e B |
i3-04 Tirraae H ISTEEOOD 5 IRID0ODO & LS7oRm] " %
Mune aF
031 Al s g b e iad g0 | 4 1 |’
0L i3 Sand nge 3 ke ISIOOGI0 5 1E0O0UE N IGI0
L |
b33 T asmad i SOlED § eSO § (-0 e T
£ Tia PR i A § ShaEnn i pREE § ARSI
05 Toa prmis 1 Womoos § TROoAOOD & Jiooema 3 A4nend
09433 Tx praar 5 MSSO0 L TAOORDO 3 TLEING] 5 444070000
1708 Ticuraar 1 1S OO0 0D -8 MEan 4 LASOOO0 . & 279355000
i
TH-30 T wimae i isooroen | ENoaon i oo § ajECeong
ar
F141] Ticsrmar H 40D E MO 5 s BEROCDO6
(]

Tia i ar ] 177 MLED B af il § i Akl § S jabix

DT = D ol R0

Fuente: registro de la empresa.

Durante el proceso, surgieron algunos datos faltantes debido a la escasa de registracion
sobre las ventas de eventos, hasta que finalmente cedid el control completo de todas las tareas
relacionadas con Tiffany Mobiliario, incluyendo la supervision de los empleados del galpdn en
cuanto a asistencia. El duefio destaca que desde que cuenta con este colaborador, la empresa
ha mejorado en casi todos los aspectos, especialmente en la atencidn al cliente y la limpieza de
los muebles, aunque la logistica sigue siendo un drea de desafio debido a que es tercerizada.

La observacién directa participativa implicé una presencia activa en el entorno laboral
de la empresa. Se pudo identificar que el proceso operativo en Tiffany Mobiliario comienza con
la solicitud de presupuestos, generalmente realizada a través de WhatsApp, ya sea por parte del
cliente o del jefe. A continuacidn, se consulta la planilla “Agenda de eventos” para verificar si
hay algln evento programado en la fecha solicitada. Posteriormente, se revisa la planilla de

“Stock por mes” para comprobar la disponibilidad del mobiliario. Si la disponibilidad es
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confirmada, se reserva provisionalmente el articulo, se procede a realizar la cotizacién, y se
afecta preventivamente el stock por dias. En caso de que no haya disponibilidad, se informa al
cliente y se le ofrecen alternativas. Este proceso incluye una doble verificacién del stock antes
de generar la cotizacion en formato PDF y enviarla al cliente por WhatsApp, quien dispone de
cinco dias para aceptarla o rechazarla. A continuacién, se describe el proceso de cotizacion
mediante un flujograma:

Imagen 3: Flujograma proceso operativo en Tiffany Mobiliario.

Fim

i Mg i

Fuente: elaboracidn propia.

En lo que respecta al mantenimiento, cuando se aproxima la fecha del evento, se le
entrega a la persona encargada de la limpieza una ficha manual con las indicaciones del pedido
que debe estar listo para la fecha programada. Dicha persona, una sefiora de mayor edad,
muestra cierta reticencia hacia el uso de tecnologia, (solo utiliza WhatsApp) por lo que prefiere

recibir las instrucciones por escrito, ya sea a través de WhatsApp o en papel.
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Imagen 4: Foto “Ficha para preparacion de muebles”.
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Fuente: documentos de la empresa.

La observacién se enfocd en los procesos operativos clave, incluyendo la gestién de
stock, la coordinacién de eventos, la interaccidn con clientes y el uso de plantillas y herramientas
digitales. A continuacidn, se presentan los aspectos mas relevantes observados en cada una de
estas dareas.

La Gestion de Stock: El control de stock se realiza diariamente mediante la verificacion

manual de planillas en Google Sheets, que estdn separadas por dias y meses. Estas planillas son
recomendadas por el duefio de la empresa para facilitar su acceso y supervisién. Al recibir una
solicitud de presupuesto, los muebles se dan de baja provisoriamente, y si no se confirma el
alquiler en un plazo de cinco dias, se liberan para ser nuevamente alquilados. Sin embargo, este
proceso presenta dificultades, ya que la dispersion de los datos a menudo provoca errores, como
la sobreestimacién de la disponibilidad de muebles, lo que obliga a contactar a los clientes para
rectificar la informacién. Lo que termina siendo un proceso muy tedioso donde debe poner

demasiada concentracion en un proceso que deberia ser mas sencillo de visualizar.
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Imagen 5: Captura de planilla de “stock mensual y diaria”.
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Fuente: registro de la empresa.

Coordinacidn de Eventos y Logistica: Este proceso fue considerado por la empresa, su

punto débil, ya que, es uno de los cuales recibia mas quejas por la impuntualidad y la mala
atencion del personal que estaba encargado de llevar el mobiliario a los eventos. La planificacion
y coordinacion de eventos involucra la recopilacion de datos clave como la fecha, lugar y
horarios de entrega y retiro de los muebles. Una vez confirmado el presupuesto, se coordina
con el responsable de logistica para organizar el traslado. Este proceso es engorroso debido a la
necesidad de consultar multiples planillas, lo que aumenta la probabilidad de errores. La falta
de una centralizacidn de datos también dificulta la gestion de solicitudes de cambios de ultima

hora, lo que puede generar cuellos de botella en la operacion.

Interaccién con Clientes: Las consultas de los clientes se reciben principalmente a través

de WhatsApp (clientes o por mensajes del jefe), y en menor medida, por correo electrdnico para

eventos de mayor envergadura. Los presupuestos se envian en formato PDF, especificando los

L
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detalles del evento y el mobiliario requerido. La atencidn es personalizada y en lo posible de
rapida respuesta, especialmente para clientes particulares, a quienes se les asesora sobre la
cantidad y tipo de mobiliario necesario para sus eventos, por ejemplo, la cantidad de livings que
necesitara para 150 personas, etc. La dispersion de la informacidn en distintas planillas complica
el acceso rapido a los datos necesarios para la elaboracién de presupuestos, lo que puede

afectar la calidad del servicio ofrecido.

Uso de Planillas y Herramientas Digitales: En Tiffany Mobiliario, la gestién operativa se

apoya en planillas separadas de Google Sheets y en WhatsApp, debido a la preferencia del duefio
de la empresa. Sin embargo, la falta de un sistema especializado y la dispersién de datos en las
multiples planillas afectan significativamente la eficiencia operativa, especialmente durante los
picos de demanda. Un ejemplo de ello fue la organizacion de tres eventos en un mismo fin de
semana, donde la falta de actualizacion de las fechas y la disponibilidad de sus sillas XV (su
ventaja competitiva a corto plazo) y sillas Cross, resulté en llamar a los clientes involucrados con

la finalidad de cambiar las sillas en cuestién o la devolucién del valor del presupuesto.

De manera simultanea a la observacion directa, se envié una encuesta a los clientes con
el propdsito de conocer su percepcién sobre el servicio ofrecido. La encuesta se realizd
utilizando el formato NPS e incluia temas como el estado de los muebles, la atencion del

personal, el cumplimiento de los plazos y una seccién para sugerencias.
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Imagen 6: Captura “Encuesta de satisfaccion”.
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Fuente: registro de la empresa.

Antes de iniciar el analisis documental, se realiz6 un nuevo recuento del inventario
disponible, comparandolo con los registros en las planillas de stock. Asimismo, se verificé el
estado actual de los muebles y se procedié a medir cada uno de ellos. Adicionalmente, se
seleccionaron algunos muebles para llevar a cabo una sesién fotografica con el objetivo de

elaborar un catdlogo destinado a los clientes.

Foto 1: Antiguo galpdn de resguardo de stock de muebles
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Foto 2: Antiguo galpdn de resguardo de stock de muebles
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Foto 4: Nuevo galpdn de resguardo de stock de muebles

Siguiendo las etapas del proceso de Descubrimiento de Conocimiento en Bases de Datos
(KDD, por sus siglas en inglés), se procedio a identificar y seleccionar las fuentes en las que se
generan los datos. La organizacidn cuenta con un registro de informacidn disperso en distintas

planillas, las cuales se detallan a continuacion:
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La planilla de “Agenda de Eventos”, dividida en dos hojas por semestre, contiene datos
relevantes como el nombre del cliente, el lugar del evento, el valor del mobiliario, el costo del
flete, la fecha de envio del presupuesto y si la reserva estaba confirmada o no.

Imagen 7: Captura de planilla de agenda de eventos.
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Fuente: registro de la empresa.
La planilla de presupuestacion es otro documento que organiza la informacién en
distintas hojas. En la primera hoja se detalla el stock valorizado, seguida por un modelo de
presupuesto. Ademas, incluye los distintos presupuestos de los clientes, desde el momento en

que se comenzo a utilizar la planilla hasta la actualidad.
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Imagen 8: Captura de libro presupuestos - stock.
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Fuente: registro de la empresa

Imagen 9: Captura libro de presupuesto a cliente.
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Fuente: registro de la empresa.

En cuanto a la logistica, no se dispone de una planilla formal que consolide todos los

datos relacionados con los envios y retiros. Solo se utiliza una ficha que se envia al encargado de
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logistica para coordinar el envio. Dicha ficha contiene informacién como el nombre del cliente,

el dia y lugar del evento, la fecha y hora de entrega, asi como la fecha y el horario de retiro.

Imagen 10: Captura de “Ficha de logistica”.
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Fuente: registro empresa.

Durante el proceso de limpieza y procesamiento de datos, se identificaron las siguientes
situaciones:

e Se detectd la existencia de multiples planillas con informacién duplicada. Por
ejemplo, en la planilla de la “Agenda de Eventos” se registraban datos
relacionados con los envios y retiros del mobiliario, mientras que el stock
aparecia tanto en la planilla de “Stock por Mes” como en la de “Presupuestos”.

e Al cruzar los datos entre las planillas de “Agenda de Eventos” y “Presupuestos”,

se encontraron numerosas discrepancias en los valores del mobiliario.
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e Se eliminaron los espacios en blanco y las duplicidades correspondientes a los
mismos eventos.

e Se cred una base de datos de clientes, asignando un cédigo Unico a cada uno.

e Enla“Agenda de Eventos” se elimind la separacion por semestre.

e Todos los presupuestos, que estaban distribuidos en diferentes hojas, fueron
unificados.

e Se cred una base de datos del control de stock, el cual se asigné un Id de evento
para identificar que muebles estan comprometidos y libres para alquilar.

Finalmente, se transcribieron todos los datos en una unica planilla para mejorar la

visualizacidn y andlisis de la informacién de manera integral.

Imagen 11: Captura de la hoja “Base de datos Agenda”.
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Fuentes: Elaboracion propia.
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Imagen 12: Captura de hoja “Base de datos Clientes”.
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Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 13: Captura de hoja “Base de datos Presupuestos”.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 14: Captura hoja “Stock Valorizado”.

[LUET:] Miersa alla parMEn 20 511,50
Meza Ihe=sa sl Maders oscura 4 411,50
Mesa Ke=a alta chapa condo 4 L1350
Weaza le=5a aha bar ] 511,50
esa s redonda de pina 1 diamesm i 56,50
Kasa 53 redonda de: ping cocie clara Fa ] 56,50
Kesa bbersa redonda de cotlel madera escuna 11 % 5,50
Mesa Mesa rators Tilfary 19 & 700
he=sa Ki=sa Amafi Reclangular Madera i2 525,00
esa We=sa &mah Rn:lzmﬂnl'hrﬂ 2 5 25,00
Hesa kesa Amaffi redonda : fi 4 25,00
Kesa hsa redonda e pno gerdasoni chiza 2 & 5,00
Weza Meza redonda de pina Gervasors grands 1a 45,00
Iesa Meth ralonas parg mairmal 4 %1260
Mesa bhe=sa rainna paraisa 21 $12.00
Femobco  Femabco 2 44u1 32 Fe 57,00
Femalico  Fonoboo 12801 2 14 S0
Femalco Fenokco 1x1 8 5700
Siton S#on pana beige 2m 2 L2300
Sillan Sitlan pana Negre 2m 8 422,00

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 15: Captura hoja “Base de datos control de stock”.

= s — g i —fem

e SE = +r+§_ ,._—_:_ =

SIS ======= =

: I 3 ? ____ j =
| =

Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 16: Captura hoja “Base de datos Logistica”.

[T L s g Aimach e ha desaimie Hira e aeimie

2420024 [E1 Mallar orA20] 1402 00 Ve 006 0 00
0732024 | San Pabis Coustry 0532024 10-02.00 1203202 000000
OM0IZ00A Tetraras de SanJod  LNG20A: 00,0000 et e 04 F00
1 VEae |Catzyate Y20 0:0% 00 1803004 06 D300
194042024 [Flodecoan P00 190800 00V 04-00:00
2372004 | Tenazes de SanJof  22402024) 1630000 U 050000
2232004 |Extaecias e colay 2203202 10.08:00 Z3mameat 00,00
FAA | Faties de calwyaie LRI 100534 Tl el 055200
FU2424 Vila Nougues 2vonn) 08:08:00 IR 218000
M0/¥2524| Saicn san patin el T 16:08.00 1P 120000
VN4 [Sakn s patio N0 100 e 120000
4004 | Ramada de abaw 0042034] st Larde ST 220000

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 17: Captura hoja “Base de datos Ingresos”.

Fecha v Mux -_m -_m = -I:‘hln!l # Hu.l:il - EII_PIEI *
tEA I 13 HI3CS ¥ MEEIG0 § 16500000
Blidndd 3 Cl ¥ 6eas512R 3 247.200.00
T P et 3 WA 3 EXAGSYS0 % 241300000
15004 3 M4 Cl % 10230720 & 70000000
L3Zn34 3. 3094 C0 3 T7laTI2SD & 1E3500,00
23343034 3 24 C3 £ TG00 § 25040000
24 3 HRACIn $1TEETIZ0 & 120500000
2024 b T W [ ¥ 12636000 § 162000.00
2vngd 3 o4 512 3 d13A00d0 §  S50.000,00
< 1T Pra et 3 Ha4ce % 131&mdd & 10230000
31004 3- A4 L1 5 MTHAERD TITEO00
Si4T004 4 J24CE $ GMEIEB0 5§ 2 3IFE0000
faiFid4 4 024 C4 ¥ #3E05000 § 30600000
0 R d i G5 3 S IIER0 §  31AS0.00
B4 4 o4 c1d 234000 % 15300000
1243034 4 JI4Cl :LbATdD0 E 834 000,00
L3ia/3034 4 04 CE 51 204EID40 §& 516 000,00
L34 3004 4 24 C46 £ 1SRZ0s00 § 238 700,00
174 4 H04 C13 3 THTTS50 5  BEa0d0
AITE PRt S L N ] 5 17833250 § 25aT50,00
2ot L. o R 310005500 5 S12M0.00
204/2004 4 Ia40= $ JZLETI3E § 2H2TI000
M0 4 A4 CE § EB2X500 5 &0 B, 00
203034 4 JI4Cl13 § SLRIODD F 142.100,00
20012034 i 511 3 lagsess -3
a4 L ] 3 10004500 § 1.184250.00
27 rdsHIg 4 04 04 i 28B54000 £ 333000.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Una vez completados los procesos de recoleccion de datos, se procedié a llevar a cabo
los andlisis pertinentes, iniciando con un estudio profundo de las causas subyacentes que
explican la baja eficiencia operativa en Tiffany Mobiliario. Este analisis se realizo a través de una
observacién directa participativa en el entorno laboral de la empresa, lo cual permitié identificar
y clasificar las principales categorias de causas que afectan su desempefo. Para representar
visualmente estas causas, se utilizé el diagrama de causa-efecto (también conocido como
diagrama de Ishikawa).

A continuacidn, se detallan las categorias principales de causas identificadas en el
diagrama, junto con sus sub-causas mas relevantes:

Gestion de Stock

e Falta de centralizaciéon de datos: La informacion esta dispersa en multiples
planillas, lo que dificulta el acceso y la actualizacién rapida.

e Errores en disponibilidad: La fragmentacion de la informacién puede llevar a la
sobreestimacion de la disponibilidad de muebles, lo que genera confusiones con
los clientes.

e Limitada visualizacion: El proceso actual requiere una alta concentracion, lo que
incrementa el riesgo de errores humanos.

e Coordinacién de Eventos

e Proceso fragmentado: La necesidad de consultar varias planillas aumenta la
probabilidad de cometer errores en la planificacién.

e Comentarios negativos de clientes: Las quejas sobre la impuntualidad y la mala
atencidn destacan la necesidad de mejorar este proceso.

e Obstaculos en ajustes de ultima hora: La falta de integracién de datos complica

la gestion de cambios imprevistos, generando cuellos de botella.
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Interaccion con Clientes

e Informacidon en multiples fuentes: La dispersion de datos en diferentes
plataformas limita el acceso rapido a la informacién necesaria para atender a
los clientes.

e Canales de comunicacién variados: Las solicitudes de los clientes se reciben a
través de distintos medios, lo que puede generar confusiones.

e Asesoria limitada: La descentralizacion de la informacién dificulta una atencidn
mas personalizada y efectiva.

Uso de Herramientas Digitales

e Dependencia de planillas y WhatsApp: La empresa utiliza herramientas no
integradas que complican el proceso de gestion.

e Procesos manuales repetitivos: Se requiere actualizacién constante, lo que
consume tiempo y recursos.

e Falta de automatizacién: La ausencia de sistemas automatizados limita la
capacidad de respuesta durante periodos de alta demanda.

Mantenimiento de Mobiliario

e Preferencia por instrucciones impresas: La reticencia a usar tecnologia por parte
de ciertos empleados limita la eficiencia en la preparacién de pedidos y ralentiza
el proceso operativo.

e Limitado uso de tecnologia: La falta de capacitacién en herramientas digitales
crea un obstaculo adicional para la optimizacién de procesos.

Logistica
e Ausencia de base de datos centralizada: La falta de un sistema integrado

dificulta la gestién eficiente de envios y retiros.
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e Uso de fichas con informacién basica: La informaciéon que se entrega al

responsable de logistica es incompleta y poco estructurada.

e Falta de coordinacidn eficaz: Este aspecto depende de un proceso manual que

€S propenso a errores y retrasos.

Grdfico 1: Diagrama de Causa-Efecto de Tiffany Mobiliario
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Fuente: Elaboracion propia

Analisis descriptivo de encuestas

Se realizé un analisis descriptivo de los datos obtenidos a través de encuestas de
satisfaccién del cliente. El objetivo fue evaluar la percepcién de los clientes sobre diversos
aspectos del servicio, como la calidad del mobiliario, la puntualidad en la entrega, el estado de

presentacion, la atencion recibida y la disposicién a recomendar los servicios.
Se aplicaron encuestas estructuradas a clientes, quienes calificaron diferentes aspectos

en una escala del 1 al 10. Los datos fueron analizados utilizando medidas de tendencia central,
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dispersién y andlisis de frecuencias. A continuacidon, se presentan las medidas de tendencia
central, las medidas de dispersidn y las frecuencias de cada uno de los aspectos evaluados:
1. Medidas de Tendencia Central

Tabla 1: Medidas de Tendencia Central de la Satisfaccion del Cliente

Aspecto Media Mediana Moda

Calidad del Mobiliario 9,73 10,00 10
Puntualidad en Entrega 9,30 10,00 10
Estado de Presentacion 9,65 10,00 10
Atencion de Presentacion 9,87 10,00 10
Recomendacion de Servicios 9,93 10,00 10

Fuente: Elaboracidn propia en Excel.

Andlisis general

e Calidad Mobiliario: Con una media de 9.73 y moda de 10, indica que los clientes estan
muy satisfechos con la calidad del mobiliario.

e Puntualidad de Entrega: La puntuacion media de 9.30 también sugiere un buen
desempefio, aunque ligeramente menor que la calidad del mobiliario.

e Estado de Presentacion y Atencién Recibida: Ambas tienen puntuaciones altas,
indicando que los clientes consideran que el mobiliario se presenta bien y que la
atencion es excelente.

e Recomendacién de Servicios: La media mas alta de 9.93 sugiere que los clientes estdn
muy dispuestos a recomendar el servicio, lo que es un excelente indicador de
satisfaccion.

A continuacién, se presenta un grafico radial que compara las principales dimensiones
de satisfaccion del cliente evaluadas en la encuesta: calidad del mobiliario, puntualidad en
entrega, estado de presentacion, atencidn recibida y disposicidon a recomendar el servicio. Este
grafico ayuda a identificar visualmente las dreas mds fuertes y las que necesitan atencion,

basdndose en las puntuaciones promedio obtenidas.

ILA
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Grdfico 2: Comparacion de Dimensiones de Satisfaccion del Cliente: Grdfico Radial
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Fuente: Elaboracion propia en Python Google Colab.

para lograr ser mas eficientes y de optimizar las rutas de transporte.

En el grafico radial se observa que la disposicion a recomendar el servicio (NPS) y la
atencion recibida destacan como las dimensiones mas fuertes, con valores cercanos al maximo
de la escala. Esto refleja una experiencia positiva y uniforme en el trato con el cliente, que debe
mantenerse como ventaja competitiva. Por otro lado, aunque la puntualidad en la entrega
muestra una buena puntuacién general, su distancia relativa a las demas dimensiones indica que

existe margen para mejorar. Este hallazgo refuerza la necesidad mejoras en el sistema logistica

%
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Grdfico 3: Distribucion de Satisfaccion del Cliente por Dimensiones del Servicio (Grdfico de

Violin)

Diistribed ien e la Salaladthin del CliEnbe e dulivdod. alpacion del servidio

"1 ' L —

AT

i ¥ ¥

= L]
L ] rreasd perluabssd amlnma slafo prcsslacen sirson_recibsda  muasrrdTdiCRn_ ETeEics
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Fuente: Elaboracion propia en Python Google Colab.

El grafico de violin ilustra la distribucion de las valoraciones de satisfaccion en distintos
aspectos del servicio: calidad del mobiliario, puntualidad de la entrega, estado de presentacion,
atenciodn al cliente y disposicidon a recomendar el servicio. Las valoraciones estan concentradas
en los niveles superiores (9-10) en la mayoria de los aspectos, lo que evidencia una percepcién
positiva y uniforme entre los clientes.

Sin embargo, el aspecto de puntualidad en la entrega muestra una mayor dispersion en
las puntuaciones, lo que indica una experiencia mds variada en este aspecto especifico. Las leves
variaciones en las puntuaciones sugieren que, aunque la mayoria de los clientes estan
satisfechos con la puntualidad, algunos pudieron haber experimentado ciertos retrasos o

inconsistencias.

%
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En términos generales, las bajas desviaciones estdndar sefialan un consenso positivo

sobre la calidad general del servicio. Este analisis permite identificar tanto las areas de fortaleza

del servicio como una posible drea de mejora en la puntualidad, que, si se optimiza, podria

aumentar la satisfaccién general y consolidar la ventaja competitiva de la empresa.

3. Frecuencias y Porcentajes

Tabla 3: Frecuencias y porcentajes de satisfaccion del cliente segun dimension del servicio en

Tiffany Mobiliario.
Puntos Calidad del Puntualidad Estadode Atencion Recomendacion
Mobiliario en Entrega Presentacion Recibida de Servicios
5 0% 0% 1,67% 0% 0%
6 1,67% 1,67% 0% 0% 0%
7 1,67% 6,67% 1,67% 0% 0%
8 3,33% 13,33% 1,67% 3,33% 0%
9 8,33% 16,67% 18,33% 6,67% 6,67%
10 85% 61,67% 76,67% 90% 93,33%

Fuente: Elaboracion propia.

Calidad Mobiliario: 85% de los encuestados calificaron con un 10, lo que sugiere

una gran satisfaccion en este aspecto. Solo un pequefio porcentaje (1.67% para

6y 7, 3.33% para 8, y 8.33% para 9) indicé insatisfaccion.

Puntualidad de Entrega: Aunque 61.67% dieron un 10, hay una mayor

dispersidén en las respuestas. Un 16.67% puntud con un 9y un 13.33% con un 8,

lo que indica que, aunque hay satisfaccion, algunos clientes tuvieron

experiencias mixtas.

Estado de Presentacién: 76.67% calificaron con un 10, pero también hay algunos

clientes que puntuaron mas bajo, con un 1.67% para 5y 6, y un 18.33% en total

para7,8,y9.

ILA
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e Atencién Recibida: La atencién al cliente se percibe como excelente, con 90%
de los encuestados dando un 10. Sin embargo, un pequefio porcentaje (3.33%
para 8) indica que hay margen de mejora.

e Recomendacidn de Servicios: 93.33% calificaron con un 10, lo que es un
indicador excepcional de satisfaccion y disposicion para recomendar el servicio.
No se registraron calificaciones mas bajas.

El analisis de frecuencias muestra que la mayoria de los encuestados califican todos los
aspectos del servicio con un alto grado de satisfaccion, especialmente en calidad del mobiliario
y atencidn recibida. En cuanto a la variabilidad de puntualidad, aunque sigue siendo positiva, la
puntuacién de puntualidad muestra que hay algunos clientes que han tenido experiencias
menos satisfactorias. Los porcentajes altos en la recomendacién de servicios indican que los
clientes no solo estan satisfechos, sino que también estan dispuestos a recomendar el servicio

a otros.

Analisis Comparativo de la Satisfaccion del Cliente

Este andlisis comparativo evalua la satisfaccion del cliente en cinco aspectos clave del
servicio: calidad del mobiliario, puntualidad de entrega, estado de presentacién, atencién
recibida y recomendacion de servicios. Se presentan medidas de tendencia central, dispersion y

analisis de frecuencias.
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1. Calidad del Mobiliario

Tabla 4: Andlisis de la satisfaccion del cliente segtn la calidad del mobiliario.

Indicador Valor
Tendencia Central
Media 9.73
Mediana 10
Moda 10
Frecuencia 85% de respuestas con un 10

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados reflejan una percepcién extremadamente positiva y consistente sobre la
calidad del mobiliario, con un 85% de respuestas maximas (calificacién de 10). Esto indica que

este aspecto es uno de los mejor valorados por los clientes.

2. Puntualidad de Entrega

Tabla 5: Andlisis de la Satisfaccion del Cliente en segun la Puntualidad de Entrega.

Indicador Valor
Tendencia Central
Media 9.30
Mediana 10
Moda 10
Frecuencia 61.67% de respuestas con un 10

Fuente: Elaboracion propia.

Aungue la calificaciéon promedio es alta, el porcentaje de respuestas maximas (61.67%)
es menor en comparacion con otros aspectos, lo que indica que existe margen para mejorar la

percepcion de puntualidad entre algunos clientes.
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3. Estado de Presentacion

Tabla 6: Andlisis Comparativo de la Satisfaccion del Cliente en funcion del Estado de

Presentacion.
Indicador Valor
Tendencia Central
Media 9.65
Mediana 10
Moda 10
Frecuencia

76.67% de respuestas con un 10
Fuente: Elaboracion propia.

El estado de presentacidon de los muebles es muy bien valorado, con una alta media y

un 76.67% de respuestas maximas, lo que lo posiciona como uno de los puntos fuertes del

servicio.

4. Atencion Recibida

Tabla 7: Andlisis de la Satisfaccion del Cliente en segun la Atencion Recibida.

Indicador Valor
Tendencia Central
Media 9.87
Mediana 10
Moda 10
Frecuencia

90% de respuestas con un 10
Fuente: Elaboracion propia.

La atencion recibida destaca como el aspecto mas valorado, con un 90% de respuestas

maximas y una media muy elevada. Este indicador refleja un fuerte desempefio en la interaccion

con los clientes.
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5. Recomendacion de Servicios

Tabla 8: Andlisis de la Satisfaccion del Cliente segiin Recomendacién de Servicios.

Indicador Valor
Tendencia Central
Media 9.93
Mediana 10
Moda 10
Frecuencia 93.33% de respuestas con un 10

Fuente: Elaboracion propia.

La recomendacién de servicios muestra un desempeiio sobresaliente, con el 93.33% de
los encuestados otorgando la méaxima calificacién. Esto evidencia una altisima disposicién de los

clientes a recomendar los servicios ofrecidos.

Encuestas NPS (Net Promoter Score)

El Net Promoter Score (NPS) es una métrica utilizada para medir la lealtad y satisfaccion
del cliente. Se basa en una simple pregunta: “équé tan probable es que recomiendes nuestra
empresa/producto/servicio a un amigo o colega?". Los clientes responden en una escalade O a
10, y los resultados se clasifican en tres grupos:

e Promotores (Puntuacion de 9-10): Clientes altamente satisfechos que probablemente
recomienden la empresa a otros.

e Pasivos (Puntuacion de 7-8): Clientes satisfechos, pero no entusiastas, que pueden ser
susceptibles a la competencia.

e Detractores (Puntuacion de 0-6): Clientes insatisfechos que pueden perjudicar la

reputacién de la empresa mediante comentarios negativos.
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El NPS se calcula restando el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.
Esta métrica proporciona una visién clara de la lealtad del cliente y ayuda a identificar areas de
mejora en el servicio (Sanchez, 2021).

Imagen 18: Encuestas NPS (Net Promoter Score)
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Fuente: Trustmary.com

Anilisis NPS de encuestas

El objetivo de este andlisis es evaluar la satisfaccién del cliente en Tiffany Mobiliario,
una empresa de alquiler de muebles de lujo. La informacion se obtuvo de dos fuentes
principales: el Net Promoter Score (NPS) y las respuestas de formato libre proporcionadas por
los clientes. En total, se recibieron 60 encuestas del total de 80 eventos realizados, de los cuales
54 fueron eventos sociales y 4 eventos corporativos. Este enfoque mixto proporcionara una
visién algo mds amplia de las percepciones y experiencias de los usuarios finales en relaciéon con

el repertorio de servicios a su disposicion.
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Imagen 19: Resultados NPS de la Satisfaccion del Cliente (Net Promoter Score)
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Fuente: Elaboracion propia.

Las puntuaciones son generalmente altas, indicando un alto nivel de satisfaccién entre
los clientes. Sin embargo, la categoria de puntualidad se destaca con la puntuacion mas baja

(77), lo que sugiere que esta area requiere atencion inmediata.

Analisis Cualitativos de encuestas

Andlisis de Respuestas Abiertas
Temas Identificados: El andlisis de las respuestas abiertas ha permitido identificar varios
temas recurrentes:
e Puntualidad: Muchos clientes expresaron insatisfaccion con la puntualidad en la entrega
y recogida del mobiliario. Comentarios como "llegaron tarde con los muebles" y
"puntualidad, me dijeron un horario y lo trajeron 5 horas mas tarde" evidencian que los

retrasos son un problema significativo que afecta la percepcidn del servicio.
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e Calidad del Servicio: En contraste, los clientes han elogiado consistentemente la
atencion del personal. Frases como "impecables. Buena atencion y predisposicion de los
chicos que llevan el equipamiento” y "la atencion es excelente, contestan rapidisimo"
subrayan un sdlido desempefio en la atenciéon al cliente, lo que contribuye
positivamente a la experiencia general.

e Estado y Presentacion del Mobiliario: Las respuestas también reflejan una alta
satisfaccién con la calidad del mobiliario, con comentarios que destacan que "los
muebles son hermosisimos, mejor que en las fotos" y "todo fue excelente". Esto sugiere
que la empresa ha logrado cumplir con las expectativas en cuanto a la calidad del
producto.

e Variedad de Opciones: Un drea de mejora identificada es la necesidad de una mayor
variedad en colores y tipos de mobiliario, con varias menciones como "me gustaria que
agregaran mas colores en butacones y poltronas". Esto indica que los clientes estan
buscando opciones mas personalizadas para sus eventos.

e Costos y Mantenimiento: Algunas criticas también se centraron en el costo del flete, con
comentarios que mencionan que "el valor del flete es bastante elevado en comparacion
con otros proveedores". Ademds, se mencionaron cuestiones relacionadas con el
mantenimiento de los muebles, como "mantenimiento vino una silla rota", lo que

sugiere que la empresa deberia considerar la mejora en estos aspectos.

Andlisis de Sentimientos
El andlisis de sentimientos de las respuestas abiertas muestra un predominio de
comentarios positivos, especialmente en relacién con la atenciéon al cliente y la calidad del

mobiliario. Sin embargo, los sentimientos negativos se centran en la puntualidad y la percepcion
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del costo, lo que puede tener un impacto significativo en la lealtad del cliente y la

recomendacion del servicio.

Tabla 9: Andlisis de sentimientos

Categoria

Pensamientos positivos

Pensamiento Negativo

Puntualidad

- Excelente atencién en la entrega

- Buen trato del personal

- Llegaron tarde con los
muebles
- Puntualidad no cumplida en

la recogida

Calidad del servicio

- Impecables, buena atencién

- Atencidn rapida eficiente

- un poco mas de

comunicacion seria bueno

Estado del - Muebles hermosisimos, mejores - Algunas mesas falladas
mobiliario que en las fotos

- Presentacion excelente
Variedad de - Gran catalogo de opciones - Mayor Variedad de colores
opciones - Satisfaccién con el mobiliario deseada

disponible - Seria bueno tener mas

estilos

Costos y - Excelente relacion calidad precio - Precio elevado del flete

mantenimiento

- Precio justo por la calidad

-Mejorar la comision de

decoradores

Fuente: Elaboracion propia.
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Anadlisis de tendencia y segmento

Imagen 20: andlisis de tendencia y segmento (Net Promoter Score)
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Fuente: Elaboracion propia.

El analisis conjunto de los resultados cuantitativos y cualitativos permite afirmar que
Tiffany Mobiliario ha establecido una sélida base de satisfaccién del cliente, destacdndose en la
calidad del mobiliario y la atencidn al cliente. Sin embargo, la puntualidad en la entrega y la
recogida se identifican como areas criticas que deben abordarse para mejorar la experiencia del
cliente.

La representacion en dos nubes de palabras de los comentarios abiertos permite
visualizar claramente los temas mds recurrentes en las valoraciones positivas y en las areas

criticas.
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Grdfico 4: Nube de palabras Positivas de Tiffany Mobiliario.
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Fuente: Elaboracion propia.

Esta nube de comentarios positivos destaca los atributos que los clientes valoran de la
empresa, como "atencién", "calidad", "servicio", y "perfecto". Estos términos sugieren una
percepcién positiva de la calidad del mobiliario y del servicio al cliente.

Por otro lado, en la nube de palabras de comentarios negativos los términos recurrentes
como "puntualidad”, "tarde", y "mantenimiento" sefialan las areas en las que los clientes han
experimentado problemas o insatisfaccion. La mencidn repetida de "puntualidad" y "tarde"

indica posibles demoras en entregas y el alto costo de transporte.
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Grdfico 5: Nube de palabras Negativas de Tiffany Mobiliario.

Nillas

Fuente: Elaboracion propia.

Este analisis integral del NPS y las respuestas cualitativas indica que, si bien los clientes
estdn satisfechos con muchos aspectos del servicio, enfocar esfuerzos en ciertas areas criticas
podria transformar a mas clientes en promotores y consolidar la posicion de la empresa en el
mercado. La combinacién de datos NPS con las observaciones cualitativas brinda un marco claro

para la mejora continua y el fortalecimiento de la experiencia del cliente.

Aplicacion de Diagrama de Pareto y Andlisis ABC

Un control eficaz del inventario es crucial para optimizar los recursos y mejorar la
rentabilidad de cualquier negocio. Para gestionarlo de forma eficaz, hay que establecer los
elementos clave del inventario cuya gestién afectaria directamente al flujo de ingresos vy las
operaciones de la empresa. En este aspecto, se deben aplicar el diagrama de Pareto y el andlisis

ABC.
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Tanto el diagrama de Pareto como el analisis ABC nos ofrecen una visién mas integral
de la situacidn del inventario. Al seleccionar los elementos criticos y sus contribuciones, la
empresa puede tomar decisiones mas acertadas sobre sus compras, almacenamiento y gestién
de sus productos. De esta forma, no solo mejora la eficiencia operativa de la organizacidn, sino

que también se acerca a la sostenibilidad financiera de la misma.

Tabla 10: Ventas por Tipo de Mueble: Andlisis Pareto y ABC.

Producto Total % % Acum. Categoria
Silla S 38.745.184,30 62,80% 62,80% A
Mesa S 9.715.361,30 15,75% 78,54% A
Sillén S 3.622.117,75 5,87% 84,41% B
Banqueta S 3.220.202,50 5,22% 89,63% B
Camastro S 1.728.581,50 2,80% 92,43% B
Poltronas S 1.606.237,50 2,60% 95,04% B
Butacones S 1.298.144,00 2,10% 97,14% o
Fendlico S 901.934,57 1,46% 98,60% o
Gervanonis S 488.295,00 0,79% 99,39% C
Tablén S 363.867,50 0,59% 99,98% o
Banco S 11.070,00 0,02% 100,00% o

Fuente: Elaboracion Propia.
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Grdfico 6: Distribucion de Ventas por Tipo de Mueble (Diagrama de Pareto)
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Fuente: Elaboracion Propia con herramienta Power Bi.

Como se observa, las sillas representan el 62,8% de las ventas totales, seguidas por las
mesas con un 15,75%. Estos dos productos en conjunto contribuyen con mas del 78% de los
ingresos, lo que indica que son los articulos principales en los que debe centrarse la estrategia
de inventario y promocion. Por otro lado, productos como los bancos y tableros tienen una

participacién marginal, lo que sugiere que podrian gestionarse bajo demanda o reconsiderarse

en el inventario.
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Grdfico 7: Contribucion de Muebles al Ingreso Total. (Grdfico de Rectdngulos)
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Fuente: Elaboracion Propia con herramienta Power Bi.

El gréfico presentado utiliza un disefio de rectangulos para representar la contribucion
de diversos muebles al ingreso total. La dimensién y la intensidad de cada rectédngulo reflejan la
relevancia de cada categoria. Las “Sillas Viena” y “Sillas Cross” destacan por ocupar las areas mas
amplias, indicando su papel fundamental en las ventas totales de la empresa. Otros articulos,
como las “Mesas Amalfi Rectangulares”, “Camastros de madera” y “Sillén de Tiffany”, también
son relevantes, aunque su tamafio es menor en comparacion con las sillas. Los productos con
rectangulos mas pequefios tienen una menor participacién en las ventas, como es el caso de las
“poltronas de pana” y las “banquetas paraiso”, que, aunque aportan, no alcanzan la misma

significancia que los principales.
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Tabla 11: Ventas por Cliente: Andlisis Pareto y ABC.

Clientes Ventas Totales % % Acum Categoria
C1 S 12.452.015,45 20,18% 20,18% A
C5 S 7.019.919,00 11,38% 31,56% A
c3 S  6.822.478,31 11,06% 42,62% A
Cc2 S  5.314.156,65 8,61% 51,23% A
C6 S  5.103.476,55 8,27% 59,50% A

ca0 S 4.149.600,00 6,73% 66,23% A
C13 S 3.281.917,50 5,32% 71,54% A
c8 S  3.266.260,00 5,29% 76,84% A
ca S  2.566.552,50 4,16% 81,00% A
ca7 S  1.867.500,00 3,03% 84,02% A
Cc9 S 1.454.136,51 2,36% 86,38% B
C10 S 1.349.233,20 2,19% 88,57% B
C15 S 1.238.211,00 2,01% 90,57% B
Ca5 S 981.456,00 1,59% 92,17% B
c7 S 731.538,00 1,19% 93,35% B
C20 S 719.712,50 1,17% 94,52% B
C12 S 624.600,00 1,01% 95,53% C
C59 S 560.000,00 0,91% 96,44% C
Cl6 S 557.544,00 0,90% 97,34% C
C30 S 373.117,50 0,60% 97,95% C
ca4q S 318.420,00 0,52% 98,46% C
C14 S 307.561,50 0,50% 98,96% C
Cl1 S 264.251,25 0,43% 99,39% C
C46 S 199.206,00 0,32% 99,71% C
C18 S 178.132,50 0,29% 100,00% C

Fuente: Elaboracion Propia.
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Grdfico 8: Distribucion de Ventas por Cliente (Diagrama de Pareto)
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Fuente: Elaboracion Propia con herramienta Power Bi.

Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto permite visualizar la distribucién de ingresos generados por los
clientes, facilitando la identificacion de aquellos que mas aportan al total. A través de un andlisis
de los ingresos totales, hemos podido clasificar a nuestros clientes en funcién de su contribucién
econdmica. Por ejemplo, el cliente C1 representa el 20,18% de los ingresos totales, mientras que
los primeros diez clientes juntos contribuyen al 81% de los ingresos. Este enfoque revela la regla
del 80/20, donde un nimero reducido de clientes genera la mayor parte de los ingresos.

Para complementar este andlisis, se construyé un grafico de Pareto que combina un
grafico de barras (que muestra el ingreso total por cliente) y una linea que representa el
porcentaje acumulado. Esta visualizacion permite identificar rapidamente a los clientes clave y

priorizar esfuerzos en su atencion y fidelizacion.
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Analisis ABC

Paralelamente, el andlisis ABC se utiliza para clasificar los elementos del inventario en
tres categorias: A, B y C, segln su importancia y valor. Los articulos clasificados como A son
aquellos que representan un porcentaje significativo del valor total del inventario, mientras que
los de categoria C son de menor importancia econdmica. Este andlisis permite concentrar
recursos y esfuerzos en la gestién de los articulos mas criticos, optimizando asi la inversién en
inventario.

Distribucidn del Inventario por Categorias ABC: Identificacion de Productos Clave.

e (Categoria A: Productos Principales Los productos mds relevantes, como las sillas
(62,80% de las ventas) y las mesas (15,75% de las ventas), representan en
conjunto el 78,54% de los ingresos totales. Este patrén indica que una pequefia
parte del inventario genera la mayor parte de los ingresos, por lo que la empresa
debe centrarse en asegurar la disponibilidad, promocion y optimizacién de estos
productos clave.

e (Categoria B: Productos Intermedios Los productos como los sillones, las
banquetas, los camastros y las poltronas contribuyen con el 16,57% de las
ventas totales. Aunque su participacion es menor que la de los productos de la
Categoria A, siguen siendo importantes para mantener la diversidad en la
oferta. Estos productos deben ser gestionados de manera eficiente para evitar
que pierdan relevancia en el mercado.

e Categoria C: Productos Secundarios Los productos en esta categoria, que
incluyen butacones, fenélico, gervanonis, tablén y banco, generan solo el 5,74%
de las ventas. Dado su bajo impacto en las ventas, se recomienda evaluar su

relevancia en el inventario. Es posible que algunos de estos productos deban ser
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ofrecidos bajo demanda o incluso eliminados si no justifican su presencia en la

oferta principal.

Grdfico 9: Contribucion al Inventario por Clasificacion ABC de Muebles

Fuente: Elaboracion Propia.

Distribucion de clientes por Categorias ABC: Identificacion de Clientes Clave
e (Categoria A: Esta categoria es fundamental para la salud financiera de la
empresa, ya que representa aproximadamente el 70-80% las ventas totales.
Generalmente, incluye solo el 10-20% de los clientes, lo que significa que un
pequefio nimero de clientes contribuye de manera significativa las ventas
generales. En nuestro caso, los clientes que pertenecen a esta categoria son: C1,
C5, C3, C2, C6, C40, C13, C8, C4 y C47. Estos clientes son prioritarios para la
empresa, ya que su lealtad y satisfaccién son cruciales para mantener un flujo

de ventas sélido.
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e (Categoria B: Los clientes de esta categoria aportan alrededor del 15-25% las
ventas totales. A pesar de su menor contribucién en comparacién con los de la
categoria A, representan un grupo mas amplio, que puede incluir entre el 30-
40% de la clientela. Los clientes clasificados en esta categoria son: C9, C10, C15,
C45, C7, C20, C12 y C59. Es importante prestar atencién a estos clientes, ya que,
aunque su contribucién sea menor, tienen el potencial de incrementar su gasto
o de pasar a la categoria A con el enfoque adecuado.

e (Categoria C: En esta categoria se encuentran el resto de los clientes, quienes
aportan de manera minima las ventas totales de la empresa. Estos clientes
suelen ser numerosos, pero su impacto econdmico es limitado. Los clientes en
esta categoria son: C16, C30, C44, C14, C11, C46 y C18. Si bien es importante
mantener una relacién cordial con ellos, la estrategia de la empresa debe
centrarse en maximizar el valor de los clientes de categorias A y B, mientras se
gestionan los recursos de manera eficiente.

Grdfico 10: Clientes por Categoria segtn Ventas (ABC).

Fuente: Elaboracion Propia.
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Imagen 21: Panel Principal de Ventas Interactivo: Andlisis por Tipo de Producto y

Cliente
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Fuente: Elaboracion propia en la herramienta Power bi.

Imagen 22: Dashboard interactivo de Tendencia, Ocupacion Mensual y Presupuestacion en
Tiffany Mobiliario.
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Fuente: Elaboracion propia en la herramienta Power bi.
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Imagen 23: Dashboard interactivo para el control de stock en Tiffany Mobiliario.
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Fuente: Elaboracidon propia en la herramienta Power bi.

Los tableros presentados en las imagenes anteriores representan indicadores y graficos
gue se obtienen de la base de datos armadas de la unidad de negocio de alquileres de muebles.
Estos dashboards permiten analizar el desempefio en términos de ventas por tipo de producto,
estado de los eventos, ocupacién mensual, conversion de presupuestos, el stock de muebles y

la demanda geogrifica, ofreciendo una vision completa para la gestién operativa de la empresa.
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Grdfico n°10: Tendencia Mensual de Presupuestos Enviados
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Fuente: Elaboracion Propia con herramienta Power Bi.
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Tabla 13: Tendencia Mensual de Presupuestos Enviados y Eventos Confirmados.

Presupuestos
Mes Enviados Confirmados % Ocupacion
1 0 0 0,00%
2 0 0 0,00%
3 14 10 12,20%
4 28 18 21,95%
5 11 8 9,76%
6 10 8 9,76%
7 4 4 4,88%
8 15 11 13,41%
9 18 8 9,76%
10 25 12 14,63%
11 14 1 1,22%
12 4 2 2,44%
Totales 143 82 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia con herramienta Excel.
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Anadlisis General de la Tendencia y Porcentaje de Ocupacién hasta octubre

Total de presupuestos enviados: 143
Total de eventos confirmados: 82

Porcentaje total de ocupacién: 57,34%

Tendencias a lo Largo del Afo

Tendencia de Presupuestos Enviados: A lo largo del afio, se observa una
fluctuacién en la cantidad de presupuestos enviados. Los meses con mayor
cantidad de presupuestos, como octubre (25) y abril (28), reflejan una
estrategia activa de captacidn de clientes. Sin embargo, los meses de menor
actividad (como enero y febrero) muestran oportunidades para mejorar la
generacién de presupuestos.

Tendencia de Eventos Confirmados: El nimero de eventos confirmados
también presenta variabilidad. Mientras que los meses de mayor envio de
presupuestos tienden a tener un numero de confirmaciones relativamente
alto, hay excepciones significativas, como el mes de noviembre, donde solo se
confirmé 1 de 14 presupuestos, indicando posibles problemas en la calidad de
las propuestas o en la competencia.

Porcentaje de Ocupacidén: El porcentaje de ocupacion varia notablemente
entre los meses. Los meses con una alta tasa de ocupacion (como abril con
21,95% y marzo con 12,20%) indican un éxito en la conversién de presupuestos
a eventos confirmados. Sin embargo, los meses de baja ocupacién, como
noviembre (1,22%) y diciembre (2,44%), sugieren que se deben tomar medidas

correctivas para mejorar la efectividad de la captacion de eventos.
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Anadlisis del Porcentaje de Ocupacién
e Porcentaje Total de Ocupacion (57,34%): Este porcentaje refleja un desempefio
general positivo en la ocupacion a lo largo del afio, pero también indica que mas
de la mitad de los presupuestos enviados no se convirtieron en eventos
confirmados. Esto puede ser un drea de mejora para la empresa.
e Variacion Mensual: La variacion en el porcentaje de ocupacion resalta la
importancia de la estacionalidad en la demanda. Por ejemplo:
= Meses Favorables: Los meses con mayor porcentaje de ocupacion, como
marzo y abril, indican una demanda robusta, posiblemente debido a
eventos estacionales o promociones efectivas.
= Meses desfavorables: Noviembre y diciembre presentan las tasas mas
bajas (a la fecha), lo que podria reflejar una saturacion del mercado o

cambios en las preferencias de los clientes, el cual podria cambiar.

Grdfico n°11: Comparativa de Ingresos por Alquiler y Costos de Fletes (2023-2024)
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 14: Medidas de Tendencia Central del Ingreso Muebles y Costos Flete 2024

Medidas de

Tendencia Mueble Flete
Media S 753.659,04 $340.856,40
Mediana S 540.852,00 $220.000,00
Moda 504316,8 95000
Desviacién 734275,3542 496633,0018

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 15: Medidas de Tendencia Central del Ingreso Mueble y Costos Flete 2023

Medidas de

Tendencia Mueble Flete
Media $393.520,57 $210.380,95
Mediana $258.720,00 $ 258.720,00
Moda 433360 433360
Desviacion 461331,6967 461331,6967

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis estadistico del ingreso
Media

e Muebles: En 2024, el ingreso promedio por alquiler de muebles fue de $753.659,04, casi
el doble en comparacion con 2023, donde se registré un promedio de $393.520,57. Este
incremento sugiere tanto una mayor demanda de muebles como un aumento en las
tarifas de alquiler, probablemente influenciado por la fijacion de precios basada en el

valor del délar blue.
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e Flete: El valor promedio del flete en 2024 fue de $340.856,40, en comparacidn con
$210.380,95 en 2023, lo que indica un incremento en los costos. Este aumento puede
deberse a la subida en los precios del combustible y a la situacidon econémica del pais,
los cuales impactaron las tarifas de flete. Aunque el incremento en el flete es menos
marcado que en el caso de los muebles, podria estar relacionado con mayores distancias
promedio de los eventos.

Mediana

e Muebles: La mediana del ingreso por muebles en 2024 es de $540.852,00,
significativamente mayor que la mediana de $258.720,00 registrada en 2023. Esto
refleja que, en 2024, la mitad de los eventos generaron ingresos superiores a los del afio
anterior, lo cual podria atribuirse a un cambio en la estructura de precios o en el tipo de
eventos contratados.

e Flete: La mediana del flete en 2024 es de $220.000, frente a $258.720,00 en 2023, lo
que sugiere que el valor del flete en 2024 es mas variado o adaptado a eventos
especificos. Esta diferencia indica una menor estandarizacion en los precios de flete o
en las distancias de los eventos en 2024.

Moda

e Muebles: El valor modal de los muebles en 2024 fue de $504.316,80, en comparacion
con $433.360 en 2023. Esto indica que el valor mas comun para el alquiler de muebles
ha aumentado, lo que puede reflejar ajustes en las tarifas de los paquetes mas
solicitados.

e Flete: En cuanto al flete, la moda en 2024 es de $95.000, considerablemente mas baja

que los $433.360 de 2023. Esto sugiere que los fletes mas comunes en 2024 han
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disminuido, posiblemente debido a ajustes en las distancias promedio o a cambios en

las tarifas de los eventos mas frecuentes.

Desviacion Estandar

e Muebles: La desviacion estandar en el valor de los muebles en 2024 es
considerablemente mayor ($734.275,35) en comparacion con 2023 ($461.331,70). Esta
variabilidad sugiere una mayor dispersidon en los precios de alquiler de muebles,
reflejando una gama mds diversa de eventos atendidos o una estrategia de precios mas
flexible en 2024.

o Flete: La desviacion estandar del valor del flete en 2024 también aumentd, situdndose
en $496.633,00, frente a $461.331,70 en 2023, aunque el cambio es menos
pronunciado. Esto indica una mayor dispersidn en los valores de flete en 2024, pero con
una diferencia menos significativa que en el caso de los muebles.

En 2024, se observan aumentos tanto en los ingresos promedio como en los valores mas
frecuentes de alquiler de muebles y fletes, lo que representa un signo positivo de crecimiento
en la demanda o de ajustes de precios. La mayor variabilidad en los ingresos por alquiler de
muebles y fletes sugiere que la empresa atendié una gama mas diversa de eventos y que se
adaptd a diferentes necesidades, probablemente ampliando su base de clientes o adecuandose
a requerimientos especificos de los eventos en 2024.

Indicadores Calculados

XY Valor Mueble

Ratio de rentabilidad = 3 Valor Fletes

Una ratio de rentabilidad de 1,81 implica que, en promedio, el valor del alquiler de los
muebles cubre 1,81 veces el costo del flete. Esto es una buena sefial, ya que el ingreso generado
es significativamente mayor que el gasto de transporte, lo cual aporta a la rentabilidad general

de cada evento.

ILA
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. N° de Eventos Confirmados
Tasa de conversion = x 100
Total de Eventos Presupuestados

e Tasa de conversion: 57,34%
Una tasa de conversién de 57,34% significa que un poco mas de la mitad de las
solicitudes presupuestadas se convierten en eventos confirmados. Esto es una buena sefial de
la efectividad en cerrar eventos.

. . N° de Eventos No Aceptados y Cancelados
Tasa de oportunidades perdidas = x 100
Total de Eventos Presupuestados

e Tasa de oportunidades perdidas: 34,17%
Una tasa de cancelacion del 34,17% indica que casi un tercio de los presupuestos

enviados no son aceptados.

Propuesta de indicadores propuestos
Agenda y Planificacion de Eventos

e C(Capacidad de Eventos por Semana/Mes: Nimero de eventos confirmados

frente a la capacidad total de la empresa, util para evaluar la carga de trabajoy
evitar la superposicién de eventos.

e Cumplimiento de Fechas de Entrega y Recogida: Porcentaje de eventos en los

que se cumple la fecha de entrega y recogida acordada. Un indicador de
puntualidad para mejorar la satisfaccién del cliente.

e Reservas Pendientes de Confirmacidn: NUmero y porcentaje de reservas adn no

confirmadas. Ayuda a gestionar el seguimiento de las reservas y reducir la

pérdida de clientes potenciales.
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e Tiempo Promedio de Respuesta a Solicitudes de Reserva: Tiempo medio que la

empresa tarda en responder a solicitudes de reserva. Un menor tiempo de
respuesta puede aumentar la satisfaccion y captacion de clientes.
Indicadores de Eficiencia Operativa

e Tiempo Promedio de Preparacién de Mobiliario: Tiempo promedio desde la

confirmacién de un pedido hasta que el mobiliario esta listo para entrega. Este
indicador permite evaluar la eficiencia del equipo de preparacién y realizar
ajustes en los tiempos de proceso.

e Tiempo de Inactividad del Mobiliario: NUmero de dias que cada articulo pasa sin

alquilar, lo cual permite optimizar la rotacidon del inventario y ajustar el
portafolio de muebles.
Indicadores de Marketing y ventas

e Crecimiento en Nuevas Reservas: NUmero de nuevas reservas mes a mes, lo cual

es Util para medir el impacto de las campaias de marketing o cambios en la
estrategia comercial.

e Tasa de Clientes Recurrentes vs. Nuevos: Proporcién de clientes que ya han

reservado antes frente a los nuevos clientes, Util para evaluar la lealtad y
retencion de clientes.
Indicadores de Calidad y Mantenimiento del Mobiliario

e Condiciones del Mobiliario: Clasificacion de los articulos en estado "nuevo",

"bueno", "regular" y "malo". Este indicador ayuda a planificar el mantenimiento

o reemplazo de mobiliario.

a
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e Tasa de Reparacién de Muebles: NUmero de articulos reparados frente al total

de mobiliario, util para analizar la durabilidad de los articulos y ajustar la politica
de mantenimiento.

e Costo de Mantenimiento por Mobiliario: Gastos en reparacion y mantenimiento

por cada tipo de mueble, lo cual es Util para entender el costo de mantener cada

categoria en buenas condiciones.

Propuesta de mejora de proceso operativo

Imagen 24: Flujograma de proceso operativo propuesto para Tiffany Mobiliario.

Presupuestacitn v
atecto shock
S
]
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| Fin dal process

Fuente: Elaboracion propia.

En la imagen anterior se presenta el flujograma propuesto de mejora, el disefio y la
propuesta del dashboard integrado jugarian un rol fundamental en la optimizacién de las etapas
posteriores del proceso. Después de recibir el pedido del cliente a través de WhatsApp o de

enviarle el catdlogo con las opciones disponibles, el siguiente paso seria verificar, mediante el
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dashboard, la disponibilidad del mobiliario solicitado y la cantidad de eventos programados para
la fecha requerida. Esta consulta permitiria obtener una respuesta agil y precisa.

Si la disponibilidad es negativa, se comunicaria al cliente la falta de stock en la fecha
solicitada, ofreciéndole alternativas viables. En cambio, si la disponibilidad es afirmativa, se
procedera con la elaboracion del presupuesto, ajustando al mismo tiempo el stock disponible.
El dashboard también facilitaria este proceso al proporcionar informacién en tiempo real sobre
los recursos. Posteriormente, el presupuesto se enviaria al cliente en formato PDF, y una vez
registrado en el sistema, se consideraria concluido el proceso.

Este enfoque no solo acelera la toma de decisiones, sino que también optimiza el control
de los recursos y la gestion de presupuestos, reduciendo la probabilidad de errores y

aumentando la eficiencia operativa general.
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Recomendaciones

Se recomienda la adopcién de un dashboard para la gestion operativa en Tiffany
Mobiliario, con el fin de optimizar la toma de decisiones y mejorar la gestion del stock,
centralizando los datos para una respuesta agil ante contingencias.

Es clave implementar un proceso continuo de recoleccién y analisis de datos, con un
enfoque en indicadores clave como la tasa de cancelacion y la conversién de presupuestos a
eventos confirmados. Esto contribuird a aumentar la rentabilidad y mejorar la eficiencia
operativa.

Para atender las preferencias de los clientes, es necesario ofrecer mas opciones de
personalizacién, como nuevos colores de sillas Tiffany (por ejemplo, dorado), mejorando asi su
satisfaccion.

La puntualidad en la entrega y el retiro de muebles es crucial. Se sugiere Ia
implementacion de recordatorios automaticos a través del dashboard o calendarios como
Google, y una verificacién anticipada de la disponibilidad de los muebles. También podria
considerarse tener un servicio logistico propio o acuerdos con proveedores que ofrezcan mayor
flexibilidad.

En cuanto a los decoradores, se recomienda revisar las condiciones de las comisiones,
aumentandolas si es necesario, para incentivar su compromiso y fidelidad con la empresa.

Es fundamental promover una cultura organizacional basada en la gestién de datos, con
capacitaciones periddicas para el personal y el propietario. Esto permitira integrar nuevas
tecnologias en los procesos y garantizar la actualizacidn constante de la informacidn, lo cual es

clave para la toma de decisiones estratégicas.
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Se sugiere ampliar la recoleccion de datos para incluir dreas como la gestién econémico-
financiera y la satisfaccion del cliente, lo que enriquecerd los andlisis y permitira decisiones mas
alineadas con las demandas del mercado.

Finalmente, se recomienda establecer un sistema de KPIs para medir el impacto del
dashboard en la eficiencia operativa, facilitando ajustes rdpidos y fomentando la mejora

continua.

Conclusiones

La gestion de datos se presenta como un desafio critico para las PYMEs, dado que su
adecuada adopcién puede convertirse en un factor determinante para mejorar su
competitividad y capacidad de adaptacion en un entorno empresarial dinamico. La utilizacién
de herramientas tecnoldgicas, como dashboards, no solo facilita la organizacién de la
informacién, sino que también permite identificar tendencias, prever contingencias y tomar
decisiones mds fundamentadas. Sin embargo, el éxito de estas herramientas depende en gran
medida de la calidad y consistencia de los datos recopilados, asi como del nivel de compromiso
de la empresa para emplearlos de manera estratégica.

En el caso especifico de Tiffany Mobiliario, el uso de un dashboard operativo tiene el
potencial de optimizar la planificacion y la gestidén de recursos, mejorando areas criticas como
la logistica y el control del inventario. Asimismo, la adopcion de herramientas complementarias,
como OneDrive para el almacenamiento y acceso compartido en tiempo real, y calendarios en
linea para la coordinacion de actividades, puede fortalecer significativamente la comunicacion
y la planificacién entre los diferentes actores involucrados. Estas soluciones permitirian
mantener una conexion constante, fomentando una colaboracion eficiente tanto a nivel interno

como con los proveedores logisticos tercerizados.
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Por otro lado, la variabilidad de los ingresos, caracteristica del sector de alquiler de
mobiliario, evidencia la necesidad de establecer procesos estandarizados y politicas tarifarias
claras. Por ello, herramientas analiticas como el analisis ABC y el diagrama de Pareto resultan
indispensables para priorizar recursos, identificar areas criticas y maximizar la rentabilidad,
adaptandose siempre a las particularidades del negocio.

El involucramiento activo de los propietarios de la empresa emerge como un elemento
clave para el éxito de estas iniciativas. Su liderazgo no solo impulsa la adopcidn de una cultura
organizacional basada en el andlisis de datos, sino que también promueve la capacitacién
continua del equipo y asegura una integracion eficiente de las tecnologias. Este compromiso
permite que las herramientas adoptadas sean utilizadas de manera éptima y que la empresa
responda con agilidad a las demandas de un mercado en constante evolucién.

Finalmente, una estrategia integral que combine tecnologia, andlisis de datos y un
enfoque centrado en el cliente puede posicionar a Tiffany Mobiliario como un referente en su
sector. Este enfoque holistico, respaldado por herramientas como almacenamiento en la nube,
calendarios colaborativos y un liderazgo comprometido, no solo contribuird al logro de los
objetivos operativos, sino que también garantizara la capacidad de la empresa para adaptarse

proactivamente a los retos y oportunidades del futuro.
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Apéndice

Guia de observacion directa:

Lugar:

Fecha(s):

Horario:

Observar:
e (Cdomo es el proceso actual de cotizacién?
e (Como se reciben las consultas de los clientes?

Gestion de Stock:

e (Cdmo se realiza el control de stock diariamente?

e (Qué herramientas o plantillas se utilizan para registrar la disponibilidad de muebles?

e (Se presentan dificultades para acceder a la informacién de stock de manera
instantanea?

Coordinacién de Eventos:

e (Cdodmo se lleva a cabo la planificacion y coordinacién de eventos?
e (Qué procedimientos se siguen para evitar la superposicion de eventos?
e (Cdomo se gestionan las solicitudes de cambios o ajustes en los eventos planificados?

Interaccion con Clientes:

e (Como se presenta el presupuesto al cliente?

e (Como se realiza la atencién y asesoramiento a los clientes?

e (Qué informacidn se consulta al momento de presupuestar un evento?

e (Cdmo se registran las solicitudes de los clientes y como se accede a esa informacion

posteriormente?
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Uso de Plantillas y Herramientas Digitales:

¢Qué tipos de plantillas y herramientas digitales se utilizan en la gestidn operativa?

¢Cémo afecta la dispersién de datos en estas planillas a la toma de decisiones?

Encuesta de satisfaccion al cliente:

1.

“Tipo de evento: Social o Corporativo”

"En una escala del 0 (Muy mala) al 10 (Excelente), ¢ cémo calificaria la calidad del
mobiliario que alquilé?"

"En una escala del 0 (Muy mala) a 10 (Excelente), écdmo evaluaria la puntualidad
en la entrega y recogida del mobiliario?"

"En una escala del 0 (Muy mala) a 10 (Excelente), écomo calificaria el estado y
presentacion del mobiliario entregado?

“En una escala del 1 (muy mala) al 5 (excelente), ¢Cédmo calificaria la atencién
recibida por parte del equipo de Tiffany Mobiliario?"

“En una escala del 0 (nada probable) al 10 (muy probable), ¢Recomendaria
Tiffany Mobiliario a otras personas?"

“éQué aspecto considera que podria mejorar Tiffany Mobiliario en su servicio?”
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