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INTRODUCCION

La logistica es el proceso cientifico y estratégico de la cadena de abastecimientos
que planifica, implementa y controla el flujo y el almacenamiento eficaz y eficiente
de los bienes y servicios, asi como de la informacion relacionada desde el punto
de origen al punto de consumo, con el objetivo de satisfacer los requerimientos de
los consumidores en la cantidad, en el lugar y en el tiempo correcto, de tal modo

que la actual y futura rentabilidad sean maximizados.

En ese sentido surge la investigaciéon denominada: PROCESOS LOGISTICOS
PARA EL MEJORAMIENTO DE LA RENTABILIDAD ECONOMICA Y
FINANCIERA DE LAS EMPRESAS COMERCIALIZADORAS DE
COMPUTADORAS Y SOPORTE TECNICO: ‘BURMES’ SAC E ‘INFOSYSTEM’
SAC, DEL DISTRITO DE CHICLAYO - 2015.

Asi, la tesis de maestria se organiz0 en cuatro partes debidamente
estructuradas para su mayor comprension.

Capitulo 1, EI problema de la investigacion, en el que se expone el planteamiento
del problema, en un contexto y espacio determinado, la formulacién del mismo,

justificacion de la investigacion; los objetivos tanto general como especificos.

Capitulo I, EI marco tedrico cientifico, el mismo que esta referido a los
fundamentos tedricos de la investigacion mediante la presentacion de las teorias y
bases conceptuales, asi como los antecedentes de estudio, las hipétesis, las
variables y su Operacionalizacién, definicion conceptual y operacional de las

mismas.

Capitulo 11l, En el marco metodolégico de la investigacion, se presentan, el tipo de
estudio y disefio correspondiente, la poblacion y muestra participante; asi como
los métodos, técnicas e instrumentos de investigacion y de recoleccion de datos,

los métodos de andlisis de la informacion que se emplearon en la misma.
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Capitulo IV, Los resultados de la investigacion, donde se expone la descripcion
de resultados obtenidos en la investigacion los mismos que se presentan en

tablas y graficos estadisticos para su mayor comprension.

De otro lado se exponen las principales conclusiones y recomendaciones
asumidas y admitidas respectivamente en la investigacion. Asi también se
presentan las referencias bibliograficas consultadas, utilizadas y consignadas
segun el estilo de redaccion sugerida en el protocolo de la universidad, ademas

de los anexos elaborados y obtenidos en el trabajo investigativo.

EL AUTOR
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por finalidad identificar los procesos
logisticos actuales de las empresas comercializadoras de computadoras y soporte
técnico: ‘Burmes’ SAC e ‘Infosystem’ SAC, para luego plantear un flujograma de
procesos logisticos que permita mejorar la eficiencia de los procesos de ambas
empresas, permitiendo lograr con esto; el mejoramiento de la rentabilidad de las

empresas en estudio.

Se realiz6 en el presente trabajo la investigacidon cuantitativa de caracter
Descriptiva y Transversal para lo cual se elabor6 la encuesta a los clientes y las
conversaciones realizadas con los gerentes de la Corporacion Burmes SAC e
Infosystem SAC.

El estudio consistié en analizar la situacion actual de las empresas de venta de
computadoras y soporte técnico, para determinar la problematica existente de los
procesos logisticos, estableciendo énfasis en los principales procesos de la

empresa que generan rentabilidad.

En el presente estudio se realizd una encuesta a los clientes de las empresas de
venta de computadoras y soporte técnico, para determinar los principales
problemas que ellos observan en la atencion que se les brinda, para lo cuél se
eligieron a los clientes de dos empresas locales: Corporacion Burmes S.A.C e
Infosystem S.A.C.

En los principales resultados se encontré6 que existe una ligera demora en los
procesos de atencion, asi mismo existe variedad en los costos de venta.

Los procesos logisticos deben ser conocidos a detalle para poder identificar
aquellos que deben ser mejorados y que presenten ineficiencia. Con el presente
trabajo de investigacion, logramos elaborar algunas propuestas de mejoramiento
gue permitan que los procesos sean mas eficientes y de estd manera conseguir
incrementar la rentabilidad de las empresas de venta de computadoras y soporte
técnico.

Palabras Clave. Procesos Logisticos, rentabilidad economica y financiera.
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ABSTRACT

This research aims to identify current logistics processes of companies marketing
computers and technical support , ' Burmes ' SAC e ' Infosystem ' SAC , then raise
a flowchart of logistical processes that will improve the efficiency of processes
both companies , allowing achieve this; improving the profitability of companies in
the study.

Descriptive quantitative research and Transversal character for which surveys

were developed to customers of companies was performed in this study.

The study was to analyze the current situation of companies selling computers and
technical support, to determine the existing problems of logistics processes,

establishing the main emphasis on business processes that generate profitability.

In the present study a survey was conducted to customers of companies selling
computers and technical support, to identify the main problems they observe in the
care they provide, for which customers chose two local companies: Burmese

Corporation Infosystem SAC and SAC

In the main results found that there is a slight delay in the processes of care, also
there is variety in the cost of sales. Moreover it was found that managers do not
adequately aware of the economic and financial management, ignoring the costs
in their processes and profitability to their businesses generate.

Logistic processes must be known in detail to identify those that should be
improved submit inefficiency. In this research, we make some propo
improvements to allow more efficient processes and thus achieve in
profitability of companies selling computers and support.

Keywords. Logistics processes, economic and financial profitability.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. REALIDAD PROBLEMATICA
1.1.1. A Nivel Internacional

Arellano, S. (08 de noviembre del 2014). Automatizacion de
la cadena logistica internacional. México: Revista lider en soluciones de
logistica Inbound Logistics Latam, 66, pp. 40 — 47 sefala que; El reto para el
éxito de una cadena de suministro global exitosa, es la capacidad de otorgar
en tiempo real el flujo financiero y logistico a través de una automatizacion
de los procesos, relacionando a los proveedores, transportistas y
almacenadores. La falta de intercambio de informacién financiera y
documental genera demoras, pago excesivo de impuestos, falta de
cumplimiento normativo e incremento en los costos financieros de las
organizaciones. Cada vez se vuelve mas compleja la administracion de los
procesos en la cadena de la logistica internacional, asociada al control en la
generacion del flujo financiero hasta el control documental, es por eso que
en el comercio global, la necesidad de crear interfaces con sus socios,
compartir informacion y crear bases de colaboracion se ha vuelto critico para
lograr una logistica internacional exitosa, asi como para generar una mayor

certidumbre juridica en sus operaciones. [1]

La automatizacion de los procesos en la cadena de la
logistica internacional tiene dificultades en el intercambio de informacion
financiera y documental. Esto genera las demoras, pago excesivo de
impuestos, falta de cumplimiento normativo e incremento en los costos

financieros.
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Estudio prospectivo del sector logistico. Gestion de la
cadena de suministro en Espafia, Mayo del 2014. Madrid: Espafia. Edicion
realizada por el Servicio Publico de Empleo Estatal. Recuperado de
www.sepe.es/contenidos/observatorio/mercado_trabajo/2410-1.pdf indica
que; La gestion de la cadena de suministro y todas las actividades de los
servicios logisticos, se ven afectados por una serie de factores como la
globalizacion de la economia, la posibilidad de trabajar en los entornos
colaborativos que proporcionan las TIC; la diferenciacion de las empresas en
funcion a la incorporacion de nuevos servicios de alto valor agregado, la
externalizacion de los servicios logisticos y la seguridad. Se empieza con las
tendencias de la logistica basadas en cambios y avances que afectan a
distintas areas. En primer lugar, el uso de la energia, tanto en relacion al
ahorro de la misma como a la transformacion hacia las energias limpias.
También esta habiendo un cambio en la utilizacion de terminales
inteligentes, capaces de integrar todos los flujos de informacion y mantener
un adecuado proceso logistico. Por otro lado, cada vez tiene mas
importancia mejorar la atencion y satisfaccion del cliente. EI e-commerce,
implica el desarrollo de nuevos servicios logisticos, de almacenamiento,
transporte y distribucién vinculados a transacciones comerciales a traves de
internet, que permiten reducir costos y facilitan la entrega en el segmento
B2C. Entre las dificultades de esta actividad, destacan la falta de desarrollo
de infraestructuras de comunicacion. La estructura del sector transporte y
logistica en Espafia es demasiada dispersa, por la automatizacion de

procesos para garantizar reducciones de costos.

Al mismo tiempo, ha de enfrentarse a la competencia de
grandes grupos logisticos de capital extranjero, muchos de los cuales ya
aventajan a nuestras empresas en modernizacion de la gestion y
tecnificacion de la actividad. Asimismo, existe una importante falta de

eficiencia logistica para ser mas competitivos. [2]
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La estructura del sector transporte y logistica en Espafia, es
por la automatizaciébn de procesos que permiten reducir los costos y la
competencia con empresas logisticas extranjeras por mejorar la atencion,
integrar los flujos de informacién y la satisfaccion del cliente.

Otros factores como la globalizacién de la economia, la
externalizacion de los servicios logisticos y la falta de desarrollo de
infraestructura de comunicacion causan deficiencias en | gestion de la

cadena de suministro y se requiere lograr un adecuado proceso logistico.

Fondo Monetario Internacional, Perspectivas de la economia
mundial: La recuperacibn se afianza, pero sigue siendo despareja
(Washington, abril del 2014). La rentabilidad de la inversiéon ha disminuido
tras la crisis financiera mundial, particularmente en la zona del euro, Japén y

el Reino Unido.

Las variaciones de la rentabilidad de la inversion se deben a
los cambios en la tributacion de las empresas, los precios, la productividad,
los niveles de incertidumbre y el fortalecimiento inesperado del PIB. [3]

Gaxiola, B. (Octubre — Noviembre del 2012). La planificacion
y el apoyo de la tecnologia. Peru: Revista mundo logistico, 43, pp. 11 — 13
refiere que; planificar de forma integrada y sincronizada una cadena de
suministro no es tarea facil. La planificacion es a menudo la cuestion mas
complicada de resolver en plantas productivas. Implantar sistemas del tipo
ERP es un ejercicio de mejora continua, donde convergen soluciones
tecnologicas y de gestién. La proliferacion de la produccién y menores
tiempos de llegada, limitan la operacién de manufactura y como resultado, la
empresa no puede aprovechar al maximo el potencial de la eficiencia en la
produccion. Otros factores, como cambios multiples, procesos variables,
certificaciones y regulaciones, hacen de la programacion optima una tarea

con dificultades.
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Segun el reporte de Forrester Research, basado en una
encuesta a personas que trabajan en pequeias, medianas y grandes
empresas (Pyme) en Norteamérica y Europa, los principales objetivos
empresariales para este tipo de organizaciones son la reduccion de costos y
la recuperacion de la desaceleracién econdmica. Forrester Research (2010).
The state of SMB software and emerging trends: 2010.

Una empresa procesadora de alimentos y bebidas toma
control de la programacioén se su produccion, puede maximizar la produccion
de planta optimizando la inversién de los recursos. Esto se puede lograr con
el uso de tecnologia disefiada para resolver las complejidades asociadas

con la manufactura de proceso.

La empresa puede capitalizar las fluctuaciones segun la
demanda en el mercado, optimizar los recursos criticos, puede calcular y
ejecutar programaciones factibles, reducir el costo de calidad, mejorar los

indices de éxito de los productos y aumentar las ganancias.

Las empresas estan implementando un datawarehouse que,
junto con las herramientas de Business Intelligence (Bl), ofrece una vision
global de la informacion, andlisis, procesos que facilitan y mejoran la toma

de decisiones para beneficio de la empresa como de sus clientes.

En las pequefias, medianas y grandes empresas pymes en
Norteamérica y Europa, los principales objetivos empresariales son la
reduccion de costos, la recuperacién de la desaceleracién econémica, los
procesos variables, la proliferacion de la produccién, los menores tiempos de
llegada, limitan la operaciéon de manufactura y como resultado, la empresa
no puede aprovechar al maximo el potencial de la eficiencia en la

produccion. [4]
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1.1.2. A Nivel Latinoamericano

Las empresas debido a la gran demanda de los clientes por
un mejor servicio, han incursionado en el progreso de su desempefio de la
logistica para mejorar la calidad y el tiempo de entrega de los
productos/servicios, para que puedan posicionarse mejor y lograr una
ventaja competitiva.

En un estudio, Paiva, F. (Julio — Septiembre del 2013).
Control interno y su incidencia en la rentabilidad de la Empresa Cobros del
Norte S.A. México: Revista cientifica de Farem — Esteli. Medio ambiente,
tecnologia y desarrollo humano, 9, pp. 34 — 42 indica que; Sus principales
problemas son la mala segregacion de funciones y la falta de informacion
financiera a tiempo lo que manifiesta un deficiente control interno en la

empresa. [5]

La rentabilidad boliviana de los aportes de los trabajadores
que es administrada por las AFP, bajo del 7,29% reportado en enero de
2012 al 5,87% registrado el 2 de enero de 2013.

La Razon.com (26/05/2013) Banco Central de Bolivia analiza
la caida de la rentabilidad. Disponible en
http://www.americaeconomia.com/economia-mercados/finanzas/banco-
central-de-bolivia-analiza-la-caida-de-la-rentabilidad [consulta 09 de Junio
del 2015] Cornide, O. (18 de diciembre del 2013). La economia 2014: las
pymes obligadas a ganar rentabilidad. Argentina: Revista pyme, 12, pp. 3
indica que; La rentabilidad fue la variable mas golpeada en 2013 y las
empresas deberan activar estrategias para recuperarla. Inflacion y demanda
inestable, son los obstaculos que debera sortear el empresario.
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El desafio sera ganar competitividad mas alla de lo que
ocurra con la coyuntura.

El 91% de las pymes estd convencida que los mismos
obstaculos de este afio permaneceran el afio proximo. En una encuesta
mensual entre 200 pequefias y medianas industrias que realiza CANE, el
afio 2014 arrancara con la rentabilidad al limite, si la mitad de las industrias
estda operando con rentabilidad positiva, mientras que 40,7% tiene
rentabilidad nula y otro 9,5% negativa. Los problemas de rentabilidad son
por el incremento de los costos y la falta de eficiencia de la empresa para
enfrentar esos aumentos.

Las pymes argentinas tienen dificultades para recuperar su
rentabilidad por la inflacion, restricciones aduaneras e inestabilidad

El 47% estan implementando mejoras de productividad,
buscando nuevos mercados externos, o modificando sus procesos logisticos

para ganar eficiencia. [6]

Existen organizaciones con restricciones en los procesos
logisticos, siendo los siguientes: Deficiente organizacion de los recursos
para alcanzar la meta, la falta de un plan de negocios, mercados altamente
competitivos, la falta de capacidad para adaptarse a los constantes cambios
del mercado, procesos no estandarizados que incluyen actividades que no
agregan valor, la falta de indicadores de gestion con su respectivo

seguimiento, control y gestion.

1.1.3. A Nivel Nacional

Son diversos los estudios vinculados a la empresa Arrieta, E.
(2012), en el marco actual de crecimiento econémico del mercado peruano,
los servicios y soluciones que brindan las empresas deben estar enfocados
en cumplir los requisitos que satisfagan a sus clientes. Para cumplir con
estas exigencias, las empresas deben orientarse a mejorar en sus procesos,
administrando eficientemente sus recursos, con la finalidad de satisfacer las
expectativas de sus grupos de interés y consolidar su posicionamiento en el

mercado.
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La ejecucion de las propuestas de mejora generé un impacto
positivo en el desarrollo de las actividades logisticas de la empresa, ya que
se logro reducir los tiempos de operacion en un 80%, los traslados de
productos en un 43% y los costos de operaciéon en un 91%. A su vez,
permiti6 el ordenamiento de los flujos logisticos, la redefinicion de los
acuerdos de nivel de servicio con el cliente en funcion a su capacidad
operativa real, la reduccion de las diferencias de inventario en un 77%, la
optimizacién de la generacion y captura de informacion mediante RFID
(tecnologia de identificacion por radio frecuencia), en la mejora del
desempefio del personal aplicando la filosofia de trabajo de las 5'S

(clasificacion, organizar, limpieza, estandarizar y disciplina).

Todas estas mejoras han logrado que los servicios
brindados cuesten 43% menos respecto a los servicios brindados antes de la

mejora. [7]

En su trabajo de investigacion, expresa que; se aplico las
herramientas de mejora continua y del estudio de métodos para superar las
dificultades en la recepcion, almacenamiento, preparacién de productos y el

valor agregado en el servicio que se le brinda al cliente.

Astuquipan, C. (Mayo del 2014). ¢Como evaluar a los
operadores logisticos? Lima, Peru: Revista Business, 72, pp. 48 — 49
manifiesta que; En todo el mundo, las empresas han comenzado a tercerizar
sus operaciones logisticas. En la tercerizacion de los procesos logisticos se
selecciona al operador, dado que se trata de una relacién de largo plazo y de

mutua adaptacion.
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Las razones de una empresa para tercerizar los procesos
logisticos son los siguientes: (a) Carece de escala para operar en forma
independiente, (b) Busca concentrarse en los factores criticos del negocio y
delegar las actividades complementarias a especialistas., (c) No cuenta con
los recursos necesarios para hacer una logistica eficiente, (d) Prioriza la
flexibilidad en un mercado que cambia a velocidad creciente. Los principales
problemas del proceso de tercerizacion involucran a terceros y a multiples
sectores internos. Las dificultades que hay que administrar son los
siguientes: (a) Retraso en el cronograma de implementacion previsto, ya sea
por problemas del operador o por atraso en las tareas propias de la
empresa, (b) La aparicion de costos mayores a los previstos en el plan de

trabajo, (c) Cambio de los requerimientos de servicios previstos. [8]

En la revista Business de Mayo del 2014, las empresas
estan tercerizando sus operaciones logisticas para intervenir en los factores
criticos del negocio, delegar las funciones o actividades complementarias a
especialistas, la flexibilidad en un mercado cambiante, que evite los altos
costos en el plan de trabajo y brindar un adecuado servicio.

Banco Central de Reserva del Pert (03 de Mayo del 2013).
Reporte de estabilidad financiera. Lima, Per(: Area de edicion e imprenta,
refieren que; Las empresas industriales muestran un menor crecimiento de
sus ventas y una ligera reduccion de sus niveles de rentabilidad (margen
operativo y ROE). La rentabilidad sobre el patrimonio, medida a través del
ROE (utilidad neta anual / patrimonio promedio). EI ROE de la banca paso6
de 22,9% a 21,7% y el de las no bancarias se redujo de 16,3% a 14,1%. [9]

Las entidades no bancarias tienen un ROE de 14,1%,
siendo un leve deterioro en sus indicadores financieros, ya que este tipo de
entidades son mas vulnerables a las fluctuaciones en el ciclo econémico, por
lo que tienen que ser monitoreadas de manera permanente. Mientras que las

entidades bancarias tienen un ROE de 21,7%.
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Becerra, A. (04/09/2012) Los costos logisticos en el Peru
duplican a los de Chile. Disponible en URL:
http://gestion.pe/economia/costos-logisticos-peru-duplican-chile-2011554
[consulta 04 de setiembre del 2012] expresa que; El costo logistico del Peru

es de 35%, mientras que en Chile es de 17% y en Colombia es de 22%.

El alto costo logistico peruano, se debe a las deficiencias en
infraestructura lo cual impide mejorar la gestion logistica de las empresas

para competir en los mercados internacionales.

La razon de los altos costos a nivel macro, esta relacionada
con la brecha de infraestructura del pais. Mientras que a nivel micro, se ha
presentado deficiencias en muchas empresas respecto a la incorporaciéon de

tecnologia y nuevas practicas para la gestion logistica. [10]

Los altos costos, a nivel macro, estan relacionados con la
brecha de infraestructura del pais. Mientras que a nivel micro, se ha
presentado deficiencias en muchas empresas al incorporar tecnologias.
Ademas el costo logistico en el Pert es de 35%, en Chile es de 17% y en
Colombia es de 22%.
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1.1.4. A Nivel Local
La Corporacion Burmes E.I.R.L, fundada el 11 de octubre del
2012, tiene dos afos y siete meses en el mercado y se dedica a la venta de
computadoras, equipos y suministros informaticos, son distribuidores de las

siguientes marcas: Lenovo, Toshiba, HP, Advance, entre otros.

La empresa cuenta con un servicio personalizado de
atencion al cliente para adquirir un producto de acuerdo a sus necesidades y
posibilidades econdémicas. La empresa tiene un servicio de postventa para
solucionar cualquier inconveniente que presente el cliente o para la
ampliacion de su capacidad tecnoldgica. Los proveedores de la empresa son
locales y también cuenta con proveedores en Lima y Trujillo. Estos

proveedores vienen trabajando con la corporacion hace varios afos.

A través de la observacibn empirica se encontré los
siguientes problemas en la empresa: (a) Ineficiente comunicacién con
proveedores: La comunicacion con los proveedores se hace por teléfono o
por correo electronico lo que origina que en algunas ocasiones los productos
lleguen después de dos dias, (b) Demora en la recepcion de productos de
los proveedores: Los productos demoran mas de lo previsto debido a que los
principales proveedores estan fuera de la region, (c) Inadecuado control de
almacén: No existen politicas de almacén correctamente definidas, lo que
representa que los procesos deben ser mejorados, (d) No existe analisis de
la situacion economica y financiera de la empresa, por no contar con las
herramientas informaticas adecuadas, (e) No existe un sistema informéatico
adecuado que permita generar reportes estadisticos de las ventas por
meses, por rubros o por otras variables, (f) No existe un mecanismo de
control de seguimiento de los procesos de la mercaderia solicitada a los
proveedores, para determinar el estado de los productos (pedido en espera,

suspendido, en tramite, atendido, enviado o recepcionado).
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Las consecuencias de las dificultades encontradas en la
empresa son: (a) Ocasionalmente los productos no llegan de acuerdo a los
requerimientos solicitados, (b) Satisfaccion parcial de algunos clientes, (c)
Procesos logisticos no integrados, (d) Desconocimiento de la capacidad de
pago por periodos, (e) Conocimiento parcial de las cuentas por cobrar y de
las cuentas por pagar, (f) Demora en conocer los datos de los estados

financieros, entre otros.

La empresa Infosystem S.A.C creada en Junio de 1992 con
mas de 23 afios en el mercado comercializador de venta de computadoras y
soporte técnico, cuenta en la actualidad con miles de clientes los cuales son
personas naturales y juridicas. Sus principales proveedores son de la ciudad
de Lima, contando con cinco empresas proveedoras de caracter
internacional y de renombrado prestigio en la rama de tecnologia y
comunicacién. Actualmente la empresa se dedica a la venta de laptop de las
marcas Lenovo, Toshiba, Sony y Samsung; también computadoras de
escritorio con las mismas marcas que anteriormente han sido mencionadas

y ademas de la venta de impresoras de la marca HP.

El principal problema que tiene la empresa es la demora en
el tiempo de recepcién de mercaderia debido a las empresas de transporte,
lo cual hace un problema importante ya que algunos clientes no estan
dispuestos a esperar mucho tiempo.

Otro problema identificado de la empresa es la demora en la
preparacion del equipo vendido, lo cual trae incomodidad en el cliente.

La empresa tiene servicio de soporte técnico, el cual
presenta problemas en el tiempo de atencion, lo que representa un

inconveniente a los clientes.
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La comunicacion con los proveedores se realiza a través de
correo electrénico lo que origina ocasionalmente que las respuestas sean
con cierta demora, esta comunicacion debe ser mas eficiente para conseguir

contar con mercaderia en los almacenes de la empresa.

Otro de los problemas encontrados de la empresa es la
carencia de un sistema informatico, por lo cual la generacion de informes de
venta, de productos en almacén y otros se hacen en Excel, lo cuél hace que

el proceso sea lento.

La empresa cuenta con un pequefio almacén que no permite
almacenar grandes volumenes de equipos lo cual presenta un inconveniente
cuando se realiza ventas al por mayor, ya que hay que solicitar los productos
a Lima con la consecuencia de la demora en llegar los productos a tiempo.

Estas caracteristicas se observan en las demas empresas

del rubro.

FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Problema General

¢De qué manera los procesos logisticos permiten mejorar la
rentabilidad econdmica y financiera de las empresas comercializadoras de
computadoras y soporte técnico: ‘Burmes’ SAC e ‘Infosystem’ SAC, del
Distrito de Chiclayo - 20157
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1.2.2. Problemas Especificos

a. ¢Cudles son las estrategias para optimizar los procesos logisticos, que
permiten mejorar la rentabilidad econémica y financiera de las empresas
comercializadoras de computadoras y soporte técnico: ‘Burmes’ SAC e
‘Infosystem’ SAC, del Distrito de Chiclayo - 2015?

b. ¢ Cudles son los indicadores financieros que determinan la rentabilidad
econdmica de las empresas comercializadoras de computadoras y
soporte técnico: ‘Burmes’ SAC e ‘Infosystem’ SAC, del Distrito de
Chiclayo - 20157

c. ¢Existe un andlisis de procesos logisticos para mejorar la rentabilidad
econdmica y financiera de las empresas comercializadoras de
computadoras y soporte técnico: ‘Burmes’ SAC e ‘Infosystem’ SAC,
del Distrito de Chiclayo - 20157

1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente las empresas en estudio, no tiene definido todos sus procesos
logisticos, por lo cudl esto representa un problema para la gestion de las
empresas, debido a que no se ha realizado un analisis de los procesos, ni se
ha identificado los factores determinantes para el mejoramiento de los
procesos logisticos.

La informacién financiera de las empresas en estudio, no esta disponible en
forma inmediata, por lo que no se puede realizar un analisis econémico y
financiero, debido a que las empresas carecen de un sistema de informacion
que proporcione los datos necesarios para el analisis correspondiente.

Las empresas en estudio desconocen su rentabilidad econdémica y
financiera, debido a que los accionistas no se han preocupado de conocer y
analizar los indicadores financieros de las empresas.

Para ello se realizara el estudio de los procesos logisticos de ambas
empresas, a fin de lograr determinar los factores determinantes que influyen

sobre la rentabilidad econ6mica y financiera de las empresas.
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1.4. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

En este trabajo de investigacion, permitié a las empresas comercializadoras
de computadoras y soporte técnico, optimizar sus procesos logisticos, para
ello se identific6 la informacion financiera mas relevante e importante, para
mejorar la rentabilidad de las empresas.

El conocimiento de la realidad de las empresas comercializadoras de
computadoras y soporte técnico, permitio contar con informacién importante,
que permita mejorar u optimizar los procesos logisticos.

Determinar y evaluar los indicadores financieros de gestion economica y
financiera, permiti6 a las empresas comercializadoras de computadoras y
soporte técnico, conocer la rentabilidad de la empresa, con el fin que de las
empresas puedan tomar decisiones para el mejoramiento de los procesos
logisticos.

Los eficientes procesos logisticos fomentan y mejoran la productividad de
las empresas comercializadoras de computadoras y soporte técnico. Los
procesos logisticos cuando son eficientes, permite obtener clientes
satisfechos con el producto y con la organizacién, debido a que los tiempos
de atencion en las ventas y en el servicio de soporte técnico son reducidos.
A los trabajadores de las empresas comercializadoras de computadoras y
soporte técnico, les conviene que los procesos logisticos se realicen de
forma eficiente, y que exista un buen ambiente laboral en el servicio de
ventas y soporte técnico, lo que permitird posteriormente incrementar la
productividad del personal.

Las empresas comercializadoras de computadoras y soporte técnico, deben
posicionarse en un status quo, por lo cual el mejoramiento de los procesos
logisticos traera una ventaja competitiva, haciéndose conocidas en el Distrito

de Chiclayo.
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1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1.

1.5.2.

b)

Objetivo General

Identificar los procesos logisticos de las empresas
comercializadoras de computadoras y soporte técnico: ‘Burmes’ SAC
e ‘Infosystem’ SAC, para mejorar la rentabilidad econdémica y
financiera del Distrito de Chiclayo — 2015.

Objetivos Especificos

Determinar las estrategias para optimizar los procesos logisticos, que
permiten mejorar la rentabilidad econémica y financiera de las
empresas comercializadoras de computadoras y soporte técnico:
‘Burmes’ SAC e ‘Infosystem’ SAC, del Distrito de Chiclayo — 2015.
Determinar los indicadores financieros que permitan determinar la
rentabilidad econdmica de las empresas comercializadoras de
computadoras y soporte técnico: ‘Burmes’ SAC e ‘Infosystem’ SAC,
del Distrito de Chiclayo — 2015.

Conocer la existencia de andlisis de los procesos logisticos para
mejorar la rentabilidad economica y financiera de las empresas
comercializadoras de computadoras y soporte técnico: ‘Burmes’ SAC
e ‘Infosystem’ SAC, del Distrito de Chiclayo — 2015.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO - CIENTIFICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Han sido multiples las consultas bibliogréficas realizadas para la concrecion

de este apartado, asi tenemos:

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Lépez, J. (2010), en el trabajo de investigacion doctoral denominada;
Incorporacién de la logistica inversa en la cadena de suministros y su
influencia en la estructura organizativa de las empresas espafiolas, cuyo
objetivo general fue elaborar un conjunto estructurado de précticas
organizativas, que permita a las empresas conocer un modelo organizativo
que ofrezca una adaptacion a las necesidades derivadas de la gestion
logistica inversa. El interés del estudio se realiza en los aspectos cientificos
y sociales. Una muestra de ello es la actuacion de las organizaciones
incluyendo modelos empresariales de responsabilidad social corporativa. El
eje basico que define el estudio, es el que partiendo de las estrategias y
politicas sobre gestibn medioambiental de la empresa que desembocan en
procesos logisticos inversos que deben integrarse dentro de la cadena de
suministro. El tipo de investigacion es de seleccion de los casos, control de
calidad y el protocolo de recogida de datos. Se realiz6 una investigacion
cualitativa para la comprensién de un escenario concreto y requiere que el
investigador intensifigue su capacidad de observacion. El estudio de casos
es una estrategia de disefio e la investigacion cualitativa que, analiza la
realidad y permite seleccionar los escenarios reales que se constituyen en
fuentes de informacion. Las tres técnicas de recogida de datos destacan
sobre los estudios cualitativos: La observacion, la entrevista y la lectura de

textos.
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En el andlisis descriptivo de los casos se ha considerado seleccionar
20 empresas de Catalufia, con distintas dimensiones con el fin de aumentar
la diversidad de los casos.

Para la recogida de la informacion se utilizO un tipo de entrevista
semiestructurada al responsable de logistica o el director general de la

empresa.

El analisis consiste en tres flujos concurrentes de actividad:
Reduccion de datos, exposicion de datos, disefio y verificacion de

conclusiones.

Los clientes fijaran sus expectativas de compra en empresas que
realicen procesos innovadores en el aspecto medioambiental. Para ello se
utilizan metodologias de mejora como el benchmarking de las tecnologias de
produccion y modelos de organizacion de las empresas lideres, control

estadistico de procesos y analisis del ciclo de vida del producto.

En esta investigacibn se concluye que; Las empresas estan
reduciendo el retorno de los productos. Estos son debidos, a la existencia de
una gran flexibilidad en la adaptacion del proceso productivo a la demanda y
el nivel de calidad de los productos. También la existencia de acuerdos con
los canales de distribucién y la inclusion de estas funciones como parte de
las tareas a realizar por los operadores logisticos, permiten minimizar el

impacto de las devoluciones en el proceso logistico. [11]

COMENTARIO:
Se puede apreciar en este estudio, que los operadores logisticos
reducen el retorno de los productos, al cubrir la demanda con nuevos

productos de calidad y realizando un adecuado proceso logistico.
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Gellibert, G. (2015), en su investigacion titulada; Propuesta de mejora
en procesos logisticos de la empresa Hidrosa S.A para maximizar la
satisfaccion del cliente, el objetivo general fue analizar la incidencia de los
procesos actuales del area logistica en la satisfaccion de los clientes de la
empresa ecuatoriana Hidrosa S.A para diseflar una propuesta de mejora.
Para que el objetivo de mejorar la atencion del servicio al cliente se cumpla,
se requiere revision de temas como: Capacitacion en recurso humano,
integracion de procesos mediante el uso de herramientas tecnoldgicas,
revision y actualizacién de indicadores para medir resultados. Los tipos de
investigacion aplicados fueron: Investigacion de campo, descriptiva y

bibliogréfica.

Los instrumentos o técnicas que se utilizaron para la recoleccion de
datos fueron: Entrevista al jefe de logistica de la empresa Hidrosa S.A para
saber la situacion actual de los procesos e inconvenientes existentes en la
gestion logistica. Ademas, de las encuestas a clientes de una de las tiendas
propias de la empresa Hidrosa S.A, a fin de conocer el grado de satisfaccién
en la atencién recibida en el area de despachos.

Para esta investigacién se escogié como poblacion a los clientes de
una de las tiendas propias de la empresa. Poblacion tienda Centro Graiman
Norte: 304 clientes. En el desarrollo de las encuestas se tom6 una muestra
de 170 clientes de uno de los centros propios que tiene la empresa.

Los resultados de la medicion de satisfaccion del cliente obtenido de
las encuestas realizadas a clientes que retiraron sus productos en el area de
despachos del area logistica de la empresa Hidrosa S.A. La atencion del
personal de despacho fue calificado con un 88% de una muestra de 150
clientes, se obtuvo 6% tanto en la medicion de bueno como regular. Los
clientes solicitan una atencion mas cordial y amable de parte del personal de
esta area. La entrega de productos de acuerdo a lo facturado, una muestra
de 165 clientes, evalué con un 97% como satisfactorio, como bueno el 1% y

un 2% como regular. El tiempo de entrega en area de despacho fue
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considerado con un 87% de satisfaccion con una muestra de 148 clientes, el
7% considera como bueno y un 6% calific6 como regular. La variable de
productos en buen estado obtuvo un 97% como satisfactorio con una
muestra de 165 clientes, el 2% calific6 como buena, mientras que el 1% dijo

que es regular.

Luego de analizar los resultados de la encuesta, las variables que
obtuvieron porcentajes mas bajos fueron: Atencion del personal de despacho

y tiempo de entrega en el area de despacho.

En esta investigacion se concluye que; la informacién obtenida a
través de la revision de los procesos del area logistica y la encuesta
realizada en la empresa Hidrosa S.A sirvieron para detectar procesos
operativos que se desarrollaban manualmente que consumian mayor tiempo
lo cual generaba retrasos en los despachos de productos y afectaba el nivel
de satisfaccién de los clientes. Una adecuada gestién logistica en una
empresa es primordial para garantizar la calidad de servicio, obtener una

ventaja competitiva y la mejora del negocio. [12]

COMENTARIO:
La gestion logistica se desarrolla mediante la deteccion y correccion
de las actividades de los procesos operativos para la mejora del negocio y la

calidad del servicio.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Francisco, L. (2014), en su investigacion llamada; Analisis y
propuestas de mejora de un sistema de gestion de almacenes de un
operador logistico, cuyos objetivos generales de un sistema de almacenaje
son la reduccion de costos, maximizacién del volumen disponible y la
minimizacion de las operaciones de manipulacion y transporte. La presente
tesis es un trabajo de investigacion que se enfoca en desarrollar un sistema
de gestidon de almacenes para las empresas de retail en Lima, que incluye el

almacenaje de mercaderia y la correcta distribucién a los diversos puntos
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gue son requeridos por sus clientes. Las exigencias de los clientes respecto
de la calidad de los productos son cada vez mayores, por lo que se analizaré
la mejora en los procesos logisticos, monitorear los sub procesos mediante
graficos de control e identificar y eliminar las causas con la finalidad de la

automatizacion de procesos.

El sistema de gestion de almacén permite la coordinacion vy
distribucion dentro del almacén, que supera las expectativas del mercado
local en un operador logistico generando un impacto positivo en la viabilidad
econdmica tal como: VAN $ 315,528.06 y TIR 97%. Después de realizarse el
estudio correspondiente de las mejoras planteadas para este proyecto, se
puede concluir lo siguiente: Se ha demostrado que a través de una
adecuada catalogacion de los productos se facilita la identificacion de los
mismos y con ello se reducen los tiempos de operacion debido a que los
operarios identifican facilmente los productos optimizando las operaciones
en la gestion interna del operador logistico (almacenamiento, despachos y el

control de stocks).

La implementacién de la tecnologia presenta un resultado positivo que
disminuye en tiempos tanto en la operacion logistica y distribucién, como en
el control de inventarios, partiendo de una planeacién desde la recepcion

hasta la entrega al cliente, cumpliendo el nivel de demanda. [13]

COMENTARIO:
Los operadores logisticos optimizan las operaciones con la
catalogacion de los productos y el uso de la tecnologia, para disminuir en el

tiempo la distribucion de la mercaderia.

Gbémez, F. (2014), en el presente trabajo de investigacion nominada;
La programacion de abastecimiento y su incidencia en la gestion de logistica
en la universidad nacional Jorge Basadre Grohmann de Tacna, el objetivo
general es determinar de qué manera la programaciéon de abastecimiento

influye en la gestion de logistica de la universidad nacional Jorge Basadre
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Grohmann de Tacna. Para alcanzar el objetivo sefialado, se realizd un tipo
de investigacion no experimental, descriptivo y transversal e relacién causal.
La poblacion que se consider6 para efectuar el presente trabajo de
investigacion al grupo humano que labora en la oficina de logistica y
servicios de la UNJBG estan representados por un directivo, dos
funcionarios, un profesional, siete técnicos, un auxiliar, tres contratados de
régimen CAS y dos practicantes. Debido a que la poblacién mencionada, no
tenia un gran tamafo, se tomo la decisién de no extraer una muestra, sino

que se decidio efectuar un censo para recolectar la informacion necesaria.

Las técnicas utilizadas en el estudio fueron: Los cuestionarios y el
analisis de contenido. Para el acopio de los datos, se disefi6é dos
cuestionarios, orientada a obtener informacion de las variables en estudio
tanto, para la programacion de abastecimiento y la gestidén de logistica. Los
mismos que fueron dirigidos para los servidores de la oficina de logistica y
servicios de la UNJBG, a quiénes se les solicito dar respuesta a las
interrogantes del cuestionario, con la finalidad de obtener datos acerca de la
gestién de logistica de la programacion de abastecimiento lo que permitio
establecer un conocimiento genérico sobre el comportamiento de las

variables.

El analisis de contenido se basé en la lectura de la Ley del sistema
nacional de abastecimiento N° 22056, Ley de contrataciones del Estado N°
1017, norma y directrices del sistema logistico. Se realiz6 siguiendo el
método cientifico, es decir de manera sisteméatica, objetiva y valida,
combinando la observacion, la produccién de los datos y la interpretacion o
andlisis de los datos. Para el procesamiento de los datos se ha utilizado el
software estadistico SPSS version 18 en espafiol y Microsoft Excel. El
analisis de datos, implico las siguientes técnicas estadisticas: Cuadros de
frecuencia y graficos de barras, estadistica descriptiva y prueba de Chi —
cuadrado.
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En los resultados dela investigacion se aplicoO dos cuestionarios a la
poblacién de la presente investigacion para obtener informacién respecto a
la programacion de abastecimiento y conocer la gestion de logistica de la

universidad nacional Jorge Basadre Grohmann.

El 35,29% sefialan que frecuentemente han participado en la
ejecucion de la programacion de abastecimiento de la UNJBG, el 29,41%

indican que ocasionalmente ha participado en esta actividad.

El 41,18% sefialan que nunca han participado en la formulacion y
determinacion de directivas, instrucciones y reglamentos de la programacion,
lo cual se traduce en un nivel bajo de eficacia y eficiencia en la gestion de
logistica, el 35,29% indican que raramente han participado en esta actividad,
mientras que en un 17,65% de la poblacion dicen que han participado

frecuentemente.

El 58,82% sefialan que frecuentemente la oficina de logistica y
servicios de la UNJBG considera los precios competitivos, el 17,65% indican
que siempre se consideran los precios competitivos, mientras que un
11,76% de la poblacion dicen que raramente se toma en cuenta los precios

competitivos.

El 47,06% sefialan que ocasionalmente la oficina de logistica y
servicios de la UNJBG ha cumplido y ejecutado con anticipacion y
oportunidad el presupuesto asignado en bienes y servicios y el 29,41%

indican que raramente se han realizado esta actividad.

En esta investigacién se concluye que; Los procesos técnicos de la
programacion de abastecimiento influyen significativamente en los
resultados en la adquisicion de bienes y servicios de la universidad nacional

Jorge Basadre Grohmann de Tacna.
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Segun el resultado de los instrumentos aplicados se establece que la
participacion en los procesos de determinacion de necesidades, formulacion
del plan de obtencion, ejecucion y evaluacion de la programacioén no se dan
a gran escala generando inconvenientes en las adquisiciones de bienes y

servicios. [14]

COMENTARIO:
La programacion de abastecimiento influye en la adquisicion de
bienes y servicios en los procesos de la universidad nacional Jorge Basadre

Grohmann de Tacna.

2.1.3. Antecedentes Regionales

Lamas, A. (2014), en el presente trabajo de investigacion calificada;
Evaluacion y propuesta para mejorar los procesos de ventas financiados en
las sucursales de la empresa Ferreyros S.A.A, cuyo objetivo general es
evaluar la situacion actual y formular la propuesta para mejorar los procesos
de venta financiados en las sucursales de la empresa Ferreyros S.A.A a fin
de incrementar la satisfaccion del cliente. Se realizé un tipo de investigacion
que por su finalidad sera aplicada y como una investigacion propositiva, en

tanto se formulara una propuesta.

La propuesta estara constituida por todas las sucursales de la
empresa Ferreyros S.A.A a nivel nacional, la muestra de estudio seran las

sucursales ubicadas en: Piura y Cajamarca.

Los clientes representativos y los administradores de las sucursales
(Es el jefe de ventas), representantes de ventas, asistentes de ventas, jefe
de créditos (Trabaja en Lima) y el asistente de créditos, asesor legal que

constituyen la poblacion y muestra de estudio.
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Se empled la observacion, entrevista y analisis documental para
recolectar los datos. Se determing, que existen problemas en los procesos
de ventas financiados y en la satisfaccion del cliente en las sucursales bajo
estudio. La propuesta para mejorar los procesos de ventas financiados en
las sucursales de la empresa Ferreyros S.A.A considera necesario mejorar
la atencién al cliente y disefiar mejoras en los procesos de ventas

financiados.

Los resultados de la investigacion indican que; El riesgo de mercado:
A diciembre del 2010, el 49% de sus ventas estaban concentrados en el
sector mineria, este sector registra altos ingresos los cuales son sensibles a

las fluctuaciones en el precio de los minerales.

Durante el cuarto trimestre del 2010, las ventas de los equipos
Caterpillar se incrementaron en 40,7% respecto al similar trimestre del afio
anterior debido al importante crecimiento de las ventas hacia el sector
mineria (38,3%), a la venta de equipos a sectores distintos de la mineria,
principalmente al sector construccion, que aumentaron en 77,7% y a la

incorporacion de las ventas del grupo Gentrac por S/. 31.6 millones.

En esta investigacion se concluye que; El actual proceso de ventas
financiados requiere ser mejorado con el fin de reducir el tiempo de los
procesos de 17 dias a solo 7 dias y asi brindar un mejor servicio a los
clientes de las sucursales de la empresa Ferreyros S.A.A. El actual proceso
de ventas financiadas se fundamenta en una norma de financiamiento de

ventas del 2008 y dicha norma requiere ser actualizada. [15]

COMENTARIO:
El proceso de ventas se fundamenta en una norma de financiamiento,
en el que debe ser actualizada y realizada durante 7 dias para brindar un

mejor servicio a los clientes de la empresa Ferreyros S.A.A.
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Franco, A. y Samame, J. (2013), en su investigacién llamada; El
crédito tradicional y la rentabilidad de las bodegas en el distrito de Chiclayo
en el periodo 2011 — 2012, cuyos objetivos son determinar si un buen
manejo de crédito del acreedor del producto permite mantener un adecuado
control del capital de trabajo, para poder atender satisfactoriamente las
necesidades de los clientes y establecer la relacion existente entre el plazo
del crédito y la utilidad neta del negocio. Para ello, se aplicé una muestra de
384 bodegas y 384 clientes de las bodegas los mismos que respondieron

una encuesta (entrevista).

La misma que se llevd a cabo en tres meses. Para el caso de la
encuesta aplicada al consumidor (cliente de la bodega) empled el muestreo
aleatorio, con igual numero de muestra (384 encuestados). El proceso de las
encuestas se realizd en el software estadistico SPSS 19. Los principales
resultados muestran que una buena politica de crédito permite mantener un
adecuado stock minimo de capital de trabajo, existe un buen nivel de
confianza con el propietario dela bodega, infiriéndose que ello le permite la
recuperacion del crédito otorgado, generando rentabilidad de la operacion.
En su mayoria los clientes de las bodegas son amas de casa, quienes
acuden a comprar sus productos (Abarrotes, pollo, verduras, frutas,
pescado, bebidas, entre otros), destacando su cercania a su hogar y que

este mas surtida.

Concluyéndose que existe una relacion directa entre el crédito
tradicional y la rentabilidad de las bodegas de la ciudad de Chiclayo. Los
resultados de la encuesta aplicada al conductor de la bodega refiere que; La
conduccion del negocio de las bodegas, en un 71% e realizada por mujeres.
El 77% de los encuestados tiene régimen de inscripcion a la Sunat (RUC),
representando el 77,5% el género femenino. El 74% de los encuestados
(Conductores de las bodegas) manifesto tener secundaria completa el 12%
educacion técnica. El 47% de los entrevistados manifesto tener experiencia
anterior en el negocio entre 1 a 5 afios, de ellos el 22% su grado de

instruccidn es nivel secundaria.
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El 63% de las bodegas tienen ingresos entre S/. 51 a S/. 200 nuevos
soles diarios y el 29% entre S/. 201 a S/. 500 nuevos soles diarios.

El 42% de las bodegas tienen un monto estimado en productos entre
S/. 4,001 a S/. 8000 nuevos soles y el 34% registra menos de S/. 4,000

nuevos soles en productos.

Los resultados de la encuesta realizada a los consumidores de las
bodegas indica que; La mayoria de clientes de las bodegas de la ciudad de
Chiclayo son del género femenino (56%); mientras que la edad de los

mismos alcanza el nivel mas alto en el intervalo de 18 a 30 afios en un 40%.

Los resultados de la encuesta indican que en su gran mayoria los
clientes acuden a las bodegas, por lo menos dos veces al dia (49%).

En esta investigacion se concluye que; Existe una relacion directa
entre el plazo del crédito y la utilidad. Las cuentas por cobrar son otorgadas

en un plazo maximo a 30 dias.

Con el objetivo de seguir invirtiendo en el negocio que le permita
aumentar sus ventas e incrementar su utilidad.
El 39% de las bodegas otorgan crédito tradicional a sus clientes,

representando el 63,2% a montos menores a S/. 500 mensuales.

Se concluye que si el crédito tradicional mejora, via un instrumento
financiero que permita disminuir el riesgo al propietario Cuentas por cobrar
no canceladas) e incrementar las ventas por el mayor numero de clientes y
que cuente con una linea de crédito disponible para realizar los consumos
en el establecimiento, generara mayor utilidad, que es capitalizada con
inversiones en capital de trabajo fortaleciendo el patrimonio del negocio e

incrementando la rentabilidad de las bodegas. [16]
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COMENTARIO:
En el negocio de las bodegas es necesario disminuir el riesgo al
otorgar créditos a los principales clientes para fortalecer el patrimonio del

negocio e incrementar la rentabilidad.

BASES TEORICAS - CIENTIFICAS
2.2.1. TEORIAS
2.2.1.1. Teoria Clasica del Capital segun Adam Smith

Vargas, G. (2006) Introduccion a la teoria econdmica: Un
enfoque latinoamericano. (2° Edicion). México: Editorial Pearson Prentice
Hall. El autor refiere que; La teoria clasica, desarrollado por Adam Smith en
el siglo XVIII, define la teoria del valor — trabajo como la utilizacion de los
bienes de capital que aumenta la productividad del trabajo. Su beneficio es
potenciar las habilidades del trabajador mediante la especializacion en la
produccion de bienes lo que genera eficiencia y la invencién de maquinas
que facilitaban el trabajo para la produccion de bienes utilizados para

obtener rendimientos y la mejora del producto. [17]

Cadena, J. (2011). La teoria econdmica y financiera del
precio: Dos enfoques complementarios. Criterio Libre, 9 (15), 59-80. El autor
expresa gue; Las tres caracteristicas principales de su analisis central son la
division del trabajo, el andlisis del precio y la naturaleza del crecimiento

econdmico.

La divisibn del trabajo se realiza con la mejora de la
produccion de los emprendimientos mediante dividir las actividades de cada

colaborador.

El analisis del precio tiene los siguientes factores
considerando: La teoria econdmica, desde el punto de vista de la formacion
de precios en los mercados con énfasis en la oferta y la demanda, puntos de
equilibrio y maximizaciones; la teoria financiera, que requiere fijar precio

para proyectar ingresos y calcular margenes de rentabilidad. [18]
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Delgado, G. (2005) El mundo moderno y contemporaneo I:
De la era moderna al siglo imperialista. (5° Edicion). México: Editorial
Pearson Prentice Hall. La autora, menciona que; La ley de la oferta y la
demanda mantiene el equilibrio de la economia capitalista, tanto en lo que se
refiere a los precios de las mercancias, como al nivel de los salarios de los
trabajadores y que el crecimiento econdémico depende, de la utilizacion

productiva de los beneficios obtenidos.

Se consider¢ los tres estados de la economia caracterizados
por diferentes ritmos de acumulacion de capital y de crecimiento de la
demanda de mano de obra: economia en expansion, en decadencia y

estacionaria.

En una economia en expansiéon la demanda de asalariados

tiene su crecimiento econdmico con el desarrollo industrial en cada pais.

En una economia en decadencia: Totalmente distinto seria
el caso de un pais donde los fondos destinados al mantenimiento del trabajo
fueron decreciendo sensiblemente. Cada afio seria menor la demanda de

trabajadores en los distintos empleos.

Los trabajadores de las clases superiores, al no encontrar
una labor acorde con su posicion, lo buscarian en las clases inferiores. Las
clases inferiores estarian sobresaturadas y la competencia seria tan grande
que reduciria los salarios a la mas minima y escasa subsistencia del

trabajador.

En una economia estacionaria: Por grande que sea la
riqgueza de un pais, no encontraremos salarios muy altos si ha permanecido
estancado durante largo tiempo. Los fondos destinados al pago de salarios:
El ingreso y el capital de sus habitantes sera suficiente para cubrir el nUmero
requerido al siguiente afio. EI niamero de trabajadores excedera a las

oportunidades de empleo. [19]
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2.2.1.2. La Teoria de Restricciones (TOC) segun Eliyahu m.

Goldratt.

Ligia, N. (2013) Gerencia de compras la nueva estrategia
competitiva. Colombia: Ecoe Ediciones. La autora expresa que; La teoria de
restricciones TOC es un enfoque sistémico que se presenta como la
habilidad de construir y transmitir soluciones, de sentido comdn para una
organizacion. Las empresas estan adoptando la teoria de las restricciones
como herramienta para la toma de decisiones estratégicas, el mejoramiento
continuo, un manejo eficiente de la cadena de suministro y la eliminacién de

los excedentes.

Podemos distinguir tres tipos de restricciones: 1)
Restricciones fisicas: Se Identifica la restriccion y decidir cdmo explotarla,
subordinar todo lo deméas a esa decision, elevar la restriccion y si en algun
paso anterior se ha roto la restriccidn, volver al primer paso, 2) Restricciones
de mercado: Cuando el impedimento estd impuesto por la demanda de sus
productos o servicios, 3) Restricciones de politicas: Cuando la empresa ha
adoptado procedimientos que conducen a resultados contrarios a los
deseados.

Las ventajas de la teoria de restricciones son: a) El
mejoramiento continuo del sistema fortalece la posicion estratégica de una
empresa y asegura el futuro en forma sostenible. b) La utilizacion éptima de
recursos mejora la competitividad y la capacidad de generar utilidades. ¢) Un
mejoramiento de la liquidez se logra mediante la reduccién de inventarios

innecesarios de productos terminados y en proceso. [20]

D’Alessio, F. (2012) Administraciéon de las operaciones
productivas: Un enfoque en procesos para la gerencia. México: Editorial
Pearson Prentice Hall. El autor indica que; La metodologia de la teoria de
restricciones se basa en tres supuestos: El primero es que toda empresa
tiene una meta, por la cual se cred y requiere cumplir ciertas condiciones

para alcanzarla. La TOC asume que la meta de una empresa es ganar
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dinero y brindar un buen servicio al cliente. El segundo supuesto de la TOC
es gque un sistema es mas que la suma de sus partes, y una vez que se haya
definido el objetivo global, se deben organizar las diferentes partes del
mismo para alcanzarlo. Finalmente, el tercer supuesto es que muy pocas

variables, limitan el rendimiento de un sistema en un momento dado. [21]

Cuatrecasas, L. (2011) Organizacion de la produccion y
direccion de operaciones: Sistemas actuales de gestion eficiente y
competitiva. Espafia: Ediciones Diaz de Santos. El autor refiere que; Una
caracteristica fundamental de la gestion basada en las limitaciones, es que
organiza el sistema en funcion del proceso y no a sus operaciones
independientemente, este patron de gestién esta teniendo una importante
difusion y permite implantar un sistema productivo en la linea de la
produccion ajustada, pero con un nivel de exigencia variable por lo que hace

referencia a la sincronizacion.

Dado que este enfoque de gestion se basa en establecer un
flujo equilibrado de producto a través del proceso y se establece que todas
las operaciones del proceso operen al ritmo del cuello de botella
independientemente de su capacidad real, avanzando el producto en flujo
unitario. Segun Goldratt: Las acciones que permiten mejorar la eficiencia de
los cuellos de botella son los siguientes: a) Evitar producir en los cuellos de
botella piezas que no se requieren de una forma inmediata. b) Realizar los
controles de calidad antes de proceder a las operaciones cuello de botella,
ya que de lo contrario, éste procesaria unidades de producto que no
computarian en la produccién final, reduciéndose su capacidad real. c)
Modificar el disefio de piezas para eliminar o simplificar las operaciones en
los cuellos de botella. Se debe a la tendencia a disefiar los productos
mediante el uso de las tecnologias, maquinas o personal experto alli
referido. d) Preparaciones rapidas en las maquinas que integran los cuellos
de botella, ya que de esta manera estaran menos tiempo detenidas. e)
Disponer de un stock de seguridad frente a los cuellos de botella para que

no le afecten los desequilibrios del sistema. [22]
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2.2.1.3. La Reingenieria de Procesos enfocada a los negocios
segun Hammer y Champy.

Lacunza, J. (2015). Segun Hammer y Champy (1993),
definen a la reingenieria como el redisefio de los procesos (logistica,
distribucion y manufactura) de una organizacion con el propdsito de reducir
costos, incrementar la rapidez y favorecer la competitividad. La reingenieria
de procesos de negocios se basa en una mejora y se enfoca en los procesos
gue son claves para la organizacion, teniendo como apoyo las técnicas del

justo a tiempo y la administracion de la calidad total.

Con estas técnicas se potencializan los procesos y se
convierten en el centro de operaciones del negocio, incrementar la

efectividad interna y las empresas logran un mayor impacto en el mercado.

Las ventajas de la reingenieria son: El desempefio se vuelve
colectivo, la satisfaccion, orientacion y vision estan centrados en el cliente,
las evaluaciones del desempeiio son por equipos de trabajo, el enfoque es
operativo y se fomenta el liderazgo.

Los objetivos de la reingenieria de procesos son los
siguientes: a) Mayores beneficios econémicos debidos tantos a la reduccién
de costos asociados al proceso como al incremento de rendimiento de los
procesos, b) Mayor satisfaccion del cliente debido a la reduccion del plazo
de servicio y mejora de la calidad del producto/servicio, ¢) Mayor satisfacciéon
del personal debido a una mejor definicion de procesos y tareas, d)
Conseguir un mejor flujo de informacién y materiales, f) Disminucién de los

tiempos de proceso del producto o servicio.

La metodologia esta estructurada en: a) Etapa 1 -
Preparacion: Se divide en tres tareas: Determinar la necesidad, capacitar al
equipo de reingenieria y planificar el cambio. b) Etapa 2 - Identificacion: El
objetivo de esta etapa es desarrollar y comprender un modelo de procesos

orientados al cliente. Esta etapa, junto a la preparacion, permite a la
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empresa decidir que procesos reingeniar y en que secuencia. c) Etapa 3 —
Visién: El objetivo de esta etapa es entender el proceso actual, establecer
medidas claves y la vision. d) Etapa 4 — Disefio técnico: El objetivo de esta
etapa es producir un disefio del proceso capaz de obtener el modelo de
datos, identificar mejoras del proceso, modularizar y planificaciéon final. €)
Etapa 5 — Transformacion: El propdésito de esta etapa es disefar, elaborar e

implementar un prototipo del proceso de la etapa 4 — disefio técnico. [23]

Malhotra, M; Krajewski, L y Ritzman, L (2008) Administracion
de operaciones: Procesos y cadena de valor. Octava Edicion. México:
Pearson Educacion de México, S.A. de C.V Los autores expresan que; Los
elementos de la reingenieria de procesos son los siguientes: a) Procesos
criticos: El interés de la reingenieria son los procesos principales del
negocio, como el desarrollo de nuevos productos o el servicio al cliente e ir
descubriendo oportunidades para suprimir actividades innecesarias de
trabajo y supervisiéon, b) Liderazgo fuerte: Los gerentes deben contribuir a
vencer la resistencia aportando su influencia en el grado necesario para
garantizar que el proyecto se desarrolle dentro de un contexto estratégico.
Los ejecutivos debe establecer y monitorear los objetivos de desempefio
claves para cada proceso, c) Equipos interdisciplinarios: Un equipo
constituido por miembros de cada una de las areas funcionales afectadas se
encarga de llevar a cabo el proyecto de reingenieria, d) Tecnologia
informatica: Es uno de los principales motores de la ingenieria de procesos.
En la mayoria de los proyectos de reingenieria se disefian procesos en torno
a flujos de informacion, como los datos sobre los pedidos de los clientes. Los
propietarios del proceso para responder a los acontecimientos en el
mercado, necesitan redes de informacion y tecnologia de computacién para
desempefiar mejor sus tareas, e) Analisis de procesos: El equipo debe
examinar todos los procedimientos que intervienen en el proceso en toda la
organizacion para su determinada mejora y la informacion sobre la posicion

relativa frente a la competencia. [24]
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2.3. MARCO DE REFERENCIA
2.3.1. MARCO TEORICO
2.3.1.1.LOGISTICA
2.3.1.1.1. Concepto
Es la estrategia que permite cumplir en cada caso
con los requisitos que pide el cliente con la maxima seguridad y combinacién
Optima de costos, recursos y stocks en estrecha colaboracion con los

integrantes de la cadena de suministro global.

2.3.1.1.2. Gestién Logistica
Es el arte del almacenaje, movimiento de
mercancias y de informacion, su buena practica disminuye los costos,

aumenta la velocidad de respuesta, y mejora el nivel de servicio.

La gestion logistica implica una administracion
coordinada de los flujos del material y de informacion.

Su objetivo es simplificar la cadena de
abastecimiento para controlar costos, mejorar la calidad, maximizar el
servicio y aumentar el beneficio.

Conseguir el equilibrio en la cadena de
abastecimiento, implica jugar con demasiadas variables, pero conseguirlo es

lograr generar valor en una organizacion.

El control, medicién del nivel de implementacion y
de optimizacién de estrategias logisticas mediante indicadores, muestran el
nivel de cumplimiento que una organizacion tiene en toda su cadena

productiva. [25]

Logistica es un término que se asocia con la
distribucion y transporte de productos terminados. Se relaciona con la
administracion del flujo de bienes y servicios, desde la adquisicion de las
materias primas e insumos en su punto de origen, hasta la entrega del

producto terminado en el punto de consumo.
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Todas aquellas actividades que involucran el
movimiento de materias primas, materiales y otros insumos forman parte de
los procesos logisticos, al igual que todas aquellas tareas que ofrecen un
soporte adecuado para la transformacion de dichos elementos en productos
terminados: las compras, el almacenamiento, la administracion de los
inventarios, la seguridad, el mantenimiento de las instalaciones vy

maquinarias.

Las actividades logisticas deben coordinarse entre
si para lograr mayor eficiencia en todo el sistema productivo. Por dicha
razon, la logistica debe ser un proceso global de generacion de valor para el
cliente, que ofrece una mayor velocidad de respuesta al mercado, con

costos minimos. [26]

2.3.1.1.3. La Logistica Inversa
Las empresas consideran reducir el impacto
negativo de sus actividades en el medio ambiente, acciones destinadas a la
satisfaccion del cliente, rentabilidad del proceso logistico, la devolucién de

productos y mecanismos para solventar el exceso de inventario.

La logistica inversa es el proceso de planificar,
implementar y controlar un flujo de materia prima, inventario en curso,
productos terminados e informacion relacionada, desde el punto de consumo
hasta el punto de origen, de la forma mas eficiente y rentable, con el
propésito de mejorar la relacion con los clientes, crear una imagen de

empresa responsable con el medio ambiente y la reduccion de costos. [27]

2.3.1.1.4. Los indicadores para calificar la Gestidon
Logistica
A través de la logistica, las empresas pueden
marcar diferencias y obtener ventajas competitivas. Por ello, es necesario
evaluar la eficacia de dicha gestion, con el fin de optimizarla y asegurar la

satisfaccion de los clientes.
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Los indicadores logisticos constituyen un modo
eficiente de conocer el desempefio de esta gestion. Su principal objetivo
radica en identificar posibles problemas operativos, medir el grado de
competitividad de la empresa en relacién a sus competidores, reducir gastos

y producir en el uso de activos y recursos.

Los indicadores de gestion logistica mas utilizados
son: a) indice de rotacion de mercancias: Mide la proporcion entre las ventas
y las existencias promedio, b) Costo de almacenamiento por unidad: Sirve
para conocer el costo de almacenamiento por cada unidad, c) Costo de
transporte por unidad: Se divide el costo total del transporte entre el nimero
de unidades producidas, d) Plazo de envio en centro de distribucién: Se
utiliza para conocer la diferencia de tiempo entre la recepcién de un pedido y
el envio de este, e) Nivel de cumplimiento de entregas: Sirve para conocer la

efectividad del servicio en las entregas. [28]

2.3.1.1.5. Gestién Logistica como ventaja competitiva y

creacion de valor
La logistica nos permite integrar todos los procesos
de la cadena de suministros. La gestion logistica integral, que coordina el
aprovisionamiento, la produccién y la distribucién, es una herramienta que
permite darle a la empresa las ventajas competitivas, tanto por el
aseguramiento del nivel de servicio como en la contencion y mantenimiento

de costos, de manera que se pueda competir en un mercado globalizado.

En el actual ambiente de negocios, la creacion de
valor a través de la logistica y la administracion de la cadena de suministros,
son elementos fundamentales para construir la competitividad de las

empresas. [29]



60

2.3.1.1.6. Importancia de la Logistica
La necesidad de mejorar el servicio de un cliente,
optimizando la fase de mercadeo y transporte al menor costo posible; las
actividades de la gerencia logistica de una empresa son las siguientes: a) La
eficiencia en produccion y alcanzar niveles altos, b) La cadena de
distribucion debe mantener cada vez menos inventarios, c) Desarrollo de

sistemas de informacion.

Estas pequefias mejoras se traduciran en los
siguientes beneficios: a) Incrementar la competitividad y mejorar la
rentabilidad de las empresas, b) Coordinacion optima de todos los factores
que influye en la decision de compra, c) Ampliacion de la visién gerencial
para convertir a la logistica en un modelo, un mecanismo de planificacion de

las actividades internas y externas de la empresa.

2.3.1.1.7. Proceso Logistico
Es la administracion del flujo de bienes y servicios,
desde la adquisicibn de las materias primas e insumos en su punto de

origen, hasta la entrega del producto terminado en el punto de consumo.

De esta forma, todas aquellas actividades que
involucran el movimiento de materias primas, materiales y otros insumos que
forman parte de los procesos logisticos, al igual que todas aquellas tareas
que ofrecen un soporte adecuado para la transformacion de dichos
elementos en productos terminados: las compras, el almacenamiento, la
administracion de los inventarios, el mantenimiento de las instalaciones,

maquinarias y la seguridad.
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2.3.1.1.7.1. Procedimientos de Compras
El proceso para efectuar las compras

esta formado por los siguientes pasos:

La orden de compra

Es el documento que autoriza al proveedor a enviar los bienes
solicitados y a cobrar por ellos la suma especificada como precio. Viene
a ser un documento contractual cuando se emite en respuesta a una
cotizacion aceptada por el comprador.

Seguimiento

La importancia del seguimiento del pedido, depende del abastecimiento
oportuno de los materiales. Cada pedido debe tener su fecha de entrega,
y los responsables del seguimiento deben verificar que esa fecha se
cumpla, o enterarse con la debida anticipacion de que habra demoras en

la entrega.

Solo asi se podra evitar el perjuicio a los programas de produccion. La
seccién encargada del seguimiento debe: a) Conseguir del proveedor
una confirmacion del pedido, b) Conseguir del proveedor la promesa de
entregas acordes con los requerimientos, c) Verificar con el proveedor el

avance hacia el cumplimiento del pedido.

Recepcidn

Es el proceso de planificacion de las entradas de mercancias, descarga
y verificacion.

Se trata de un proceso que esta dentro de las actividades de almacén,

puesto que de ella depende la calidad del producto final.

El objetivo al que debe tener una empresa en su proceso de recepcion
de mercancias es la automatizacién tanto para minimizar burocracia e

intervenciones humanas que no afiaden valor al producto.

Es un factor clave una adecuada seleccion de proveedores para una

recepcion segura y eliminar pasos de las inspecciones.
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El proceso de recepcion de mercancias debe cimentarse en una
previsibn de entradas que informe de las recepciones a realizar en
tiempo dado y que contenga el horario, articulos y procedencia de cada

recepcion.

Los requerimientos de recepcién son menores que las mercancias de
origen externo, en el caso de que se realicen controles de procesos a lo
largo de la vida de la mercancia.

Una correcta metodologia de identificaciones a lo largo de la compaifiia
favorece la actividad de recepcion.

Las mercancias de procedencia externa requieren unas condiciones de
llegada mas exhaustivas y deben haber sido establecidas con el
proveedor, con lo que se precisa mayor actuacion y responsabilidad
desde el almacén.

Tras la descarga e identificacion, las cuales deben realizarse de manera
inmediata y en zona especifica habilitada, las mercancias deben pasar a
almacenamiento.

Las tareas correspondientes a la recepcion son: a) Verificar si los
articulos recibidos y su cantidad corresponden a lo indicado en el
pedido, b) Registrar lo recibido, fecha, cantidad y condiciones, c) Dar
aviso al almacén de lo que se recibio, su cantidad, estado y condiciones.
[30]

2.3.1.1.7.2. Cadena de Suministro
Es el conjunto de procesos para
posicionar materiales, servicios, productos semiterminados y productos
terminados. La seleccion de proveedores, combinada con los clientes, crea
el nacleo de la cadena de suministro de una empresa. Intervienen los

agentes: Proveedores, distribuidores y transportistas.
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Para facilitar un efectivo y eficiente flujo
en la cadena de suministros, se tienen que integrar contextos relacionados

con la operacion, la planeacion, control y el comportamiento administrativo.

Es una red de instalaciones y medios
de distribucion que tiene por funcidbn la obtencibn de materiales,
transformacion de dichos materiales en productos intermedios y productos

terminados y distribucion de estos productos terminados a los consumidores.

Ademas engloba los procesos de
negocio, las personas, la organizacion, la tecnologia y la infraestructura
fisica que permite la transformacion de materias primas en productos y
servicios intermedios y terminados que son ofrecidos y distribuidos al

consumidor para satisfacer su demanda.

Una cadena de suministros consta de
tres fases: a) Suministro: Se concentra en cémo, donde y cuando se
obtienen y proporcionan las materias primas para la fabricacién de los
productos, b) Fabricacion: Es la fase en la que se convierte estas materias
primas en productos intermedios y terminados, c) Distribucion: Se asegura
de que los productos finales lleguen al consumidor a través de una red de

distribuidores, almacenes y puntos de ventas.

= Objetivos de la cadena de suministro
a) Brindar un adecuado servicio al consumidor final, b) La entrega de
los productos en tiempo, forma y calidad, c) Capacidad de entrega de la
variedad de los productos. [31]

= Excelenciaen la gestién de la cadena de suministros
Algunas compafiias buscan la diferenciacion de sus productos y
servicios mediante una cadena de suministros que sea percibida por los

clientes como un atributo diferencial del producto comprado.
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Otra motivacion fundamental para la blusqueda permanente de la
excelencia es ganar competitividad al reducir los costos totales de la
cadena de suministro y de esta forma poder diferenciarse por precio o

mejorar la cuenta de resultados.

En los dltimos afios ha aparecido una motivacion adicional derivada de
la necesidad de competir en un entorno con mayor volatilidad en
aspectos como la demanda, los precios unitarios, el mercado o las

expectativas de los clientes y consumidores. [32]

2.3.1.1.7.3. Administracion de Inventarios
Es la planificacion y control de los

inventarios para cumplir las prioridades competitivas dela organizacion.

Este tipo de eficiencia sélo puede darse
si la cantidad correcta de inventario fluye a través de la cadena de valor, que

abarca a los proveedores, la empresa, los almacenes y los clientes.

La administracion de inventarios es un
proceso que requiere informacién sobre las demandas esperadas, las
cantidades de inventarios disponibles y en proceso de pedido de todos los
articulos que almacena la empresa en todas sus instalaciones y el momento

y tamaiio indicados de las cantidades en orden.

El proceso de administracion de
inventarios puede analizarse y sus capacidades se pueden medir con
respecto a las prioridades competitivas de la empresa; por ejemplo, lograr
operaciones de bajo costo, mantener la calidad constante y la toma de

decision del proceso.
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Para conseguir una gestion de
aprovisionamiento Optima es importante fijar que quiere determinar este
sistema de gestion, que pedidos se han de realizar para mantener un nivel

de stock 6ptimo, el sistema de gestion y planificacion.

Los elementos que caracterizan la
administracion de los inventarios se deben considerar los siguientes

indicadores:

2.3.1.1.8. Punto de Pedido

Nivel de existencias en el cual se ha de realizar el
pedido para reaprovisionar el almacén. Cuando se realiza el pedido se ha de
tener en cuenta el tiempo que el proveedor tarda en servirlo (plazo de
aprovisionamiento) para no quedar por debajo del stock de seguridad.

La gestion de inventarios debe determinar cual es
el stock maximo, el stock de seguridad y el punto de pedido para establecer
el momento y la cantidad de pedido que va a realizar la empresa. Lo que se
pretende es aproximarse lo maximo posible al nivel de stock 6ptimo, que es
aquel en que los costes de gestibn son minimos. Uno de los sistemas mas

utilizados en la gestion de inventarios es el modelo de Wilson. [33]

2.3.1.1.8.1. Modelo de pedido 6ptimo o Modelo
de Wilson
El modelo de Wilson tiene como
objetivo determinar el volumen o la cantidad de pedido que se quiere

realizar, de tal manera que optimice el sistema de gestién de inventarios.

Las hipétesis en las que se asienta el
modelo: a) Todas las variables que intervienen en la gestion son conocidas,
b) La demanda o necesidades de salida del almacén son conocidas vy
constantes a lo largo del periodo de tiempo estudiado, c) Los precios de

adquisicién o costes de fabricacion son constantes.
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Cuando el nivel de las existencias baja
hasta el punto de pedido, se gestiona un nuevo pedido. El tiempo que
transcurre entre la emision del pedido y la recepcion fisica del material es el
plazo de aprovisionamiento. Mientras la empresa espera a que se le

entregue el pedido, el nivel de existencias baja hasta que lo recibe.

El modelo de Wilson determina que el

pedido éptimo es aquel que minimiza los costes de gestidon de inventarios.

2.3.1.1.8.2. Modelo ABC de Gestion de

Inventarios
Este modelo se utiliza para clasificar
las diversas existencias de una empresa cuando se tiene unos inventarios
con mucha variedad de productos y no puede destinar el mismo tiempo ni
los mismos recursos a cada uno de ellos, ya que tienen una influencia

diferente sobre la gestidon de esos inventarios.

El modelo ABC se basa en clasificar las

existencias en tres categorias:

Existencia A: Son los articulos mas importantes para la gestion de
aprovisionamiento, forman el 20% de los articulos del almacén y pueden
sumar del 60 al 80% del valor total de las existencias.

Existencia B: Son existencias menos relevantes para la empresa que los
anteriores. Pueden suponer el 30 % de los articulos del almacén, con un

valor de entre 10 y 20 % del almacén.

Existencia C: Son existencias que tienen muy poca relevancia para la
gestion de aprovisionamiento. Representan el 50 % de las existencias de la
empresa, pero menos del 5 0 10 % del valor total del almacén.
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La idea que subyace tras el modelo ABC es que cada categoria de
existencias requiere de un nivel de control diferente, cuanto mayor sea el
valor de los elementos inventariados, mas estrecho debera ser ese control.
Es necesario reducir las existencias de las mismas en la medida de lo

posible y minimizar los stocks de seguridad.

2.3.1.1.9. La Gestion del Aprovisionamiento

La seleccion y gestibn de proveedores de
mercancias y servicios, la negociacion de precios y términos de compra, la
adquisicion de mercancias y servicios de calidad. Los objetivos en la gestidon
del aprovisionamiento son los siguientes: a) Apoyar en la consecucion de los
objetivos estratégicos, tales como el plan de negocio y estrategia de
produccion, b) Minimizar el coste total de la gestién de compras de acuerdo
al plan de negocio de la compaiiia, c) Mejorar la calidad y el flujo de los

bienes o servicio.

2.3.1.1.9.1. Proceso de Gestion de
Aprovisionamientos
e Emision y seguimiento de pedidos

El proceso de solicitud de pedidos comienza cuando el comprador emite
una orden y finaliza cuando el pedido es aceptado por el proveedor. La
ubicacion en el tiempo de una orden de pedido puede variar desde un
namero de dias por email a unos pocos segundos por internet o EDI.
Otros métodos de solicitud de pedidos son: Teléfono, fax, reuniones

entre el comprador y el proveedor.

e Aprobaciény pago de facturas de proveedores
El responsable de las cuentas a pagar debe recibir: a) Las notificaciones
o albaranes de recepcion, b) Los pedidos de compra, c) Las facturas del
proveedor. La informacion contenida en estos documentos debe incluir
los siguientes aspectos: a) Numero de pedido y el nUmero de la orden de
compra, b) Cantidad y precio acordado, que deben coincidir con la orden
de compra o pedido y deben de ser conformados antes de realizar el

pago al proveedor.
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Recepcidn e inspeccion de los pedidos

La recepcion es el proceso que incluye las siguientes actividades: a)
Aceptacion del material que esta llegando, b) Descarga del material del
medio de transporte, c) Depoésito o preparacion del material para
mandarlo o reembarcarlo, d) Verificacion y documentacion de la cantidad
y la condicién del material, e) Introduccion de la informacion en un
sistema de inventarios.

El hecho de reservar el espacio en el muelle de recepcion minimiza la
congestion y acelera el proceso de recepcion. Para optimizar el proceso
de entrada, es necesario realizar una planificacion de las entradas en
almacén y tener en consideracion otros aspectos como: codificacion y el

tipo de embalaje.

Control de resultados

El control de resultados hace referencia a la actuacién y desempefio de
los proveedores en sus relaciones con la compafia que deberia cubrir
los siguientes puntos: a) Todas las incidencias y reclamaciones a
proveedores deben quedar registradas en los sistemas de informacién
de la compafiia en el momento de producirse, de tal manera que se
pueda disponer de informacion para una posterior evaluacion del servicio
prestado, b) Las incidencias con los proveedores deben de estar
clasificadas segun su tipologia; incumplimiento de plazos de entrega,
incumplimiento de la cantidad pedida, entrega incorrecta y la mala
calidad del material solicitado, c) Se debe realizar una evaluacion
periddica de los proveedores analizando el servicio prestado por los
diferentes proveedores y contrastando el numero de incidencias con el
volumen de pedidos realizados. [34]
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2.3.1.1.10. Principales retos en el manejo de las cadenas

de suministro en el Peru

a) Desarrollar el talento
La falta de una mayor oferta de ejecutivos especializados en supply chain
hace que la estrategia de recursos humanos deba enfocarse en
programas de capacitacion, tanto dentro de las mismas empresas como
fuera, recurriendo a las opciones disponibles de posgrado.
La brecha existente entre la oferta y la demanda de ejecutivos, genera
interesantes oportunidades para que el mundo empresarial desarrollen en

conjunto programas de supply chain management a nivel de pregrado.

b) Sobrellevar la desaceleracion
Es menos complicado manejar una cadena en tiempos de crecimiento
econdémico que en los contextos de crisis 0 desaceleracion. El principal
reto de los gerentes de supply chain del pais es demostrar que la gestion
de su cadena es eficiente como para enfrentar los cambios en la

demanda.

c) Continuar ganando terreno dentro de las organizaciones
Un gran reto interno a la empresa supone que el area de supply chain
necesita tener visibilidad y control sobre el proceso de la cadena, ademas
de estar integrada con areas claves como marketing, comercial y

finanzas.

Algunos de los atributos que debe tener una cadena agil son:

1. Promover el flujo de informacién con proveedores y clientes.
Se requiere que todos los eslabones de la cadena trabajen juntos como
una empresa y aseguren el mayor valor para el consumidor. Esto necesita
un equipo de trabajo enfocado en toda la cadena y estar de acuerdo en

cuanto a las herramientas a usar.
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2. Desarrollar relaciones de colaboracion entre proveedores.
El rol de los proveedores es mantener la productividad de la empresa
proveyendo competencias estratégicas y operativas que reduzcan los
costos de manufactura, de logistica, de servicio, que mejoren la
flexibilidad, la tecnologia, que reduzcan la inversion de capital y que
mejoren el flujo de caja.

3. Disefiar segun la demanda.
La meta es dar sefiales de demanda a toda la cadena para
colectivamente responder eficientemente. El buen manejo de la demanda
aumenta la velocidad y reduce la incertidumbre, la variabilidad en las

ordenes y los tiempos de entrega de los proveedores.

4. Tener inventarios de reserva

Manteniendo stock de componentes baratos pero claves.

Algunos de los atributos que debe tener una cadena adaptable son: 1)
Conocimiento de la demanda de los clientes: Se requiere de un
conocimiento de las soluciones y valores que cada cliente quiere, 2)
Incrementar la flexibilidad con proveedores: Reducir tiempos de entrega,
gue tengan conocimiento y respuestas rapidas ante cambios de
productos. Desarrollar con intermediarios nuevos proveedores y soOcCiOS
logisticos, 3) Tecnologia adecuada: La tecnologia es necesaria para
mejorar las entregas a tiempo, inventario y despachos a través de toda la

cadena.

2.3.1.1.11. La Cadena de Suministro y la Competitividad
La logistica tiene que ver con los procesos de
almacenamiento y transporte de bienes fisicos. La cadena de suministro es
un concepto mayor, incorpora la logistica, pero adicionalmente hay otros
procesos de negocio que se toman en cuenta. Por ejemplo, la administracion
de la relacion con proveedores y clientes: recoge lo relacionado con pedidos,

calidad del servicio, desarrollo de nuevos productos y manufactura.
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Es un concepto integral, que tiene un enfoque del
negocio en su conjunto y que incorpora a las propias areas funcionales de la

empresa con los proveedores y clientes.

En la cadena de suministro esta relacionado con
la competitividad.

La competitividad depende tanto de Ia
organizacion como de los otros actores que conforma ser productiva, las

mejoras, mayores eficiencias y las oportunidades de negocio. [35]

2.3.1.1.12. Mejora continua en operaciones logisticas
La mejora continua se encarga de procesar las
operaciones en la cadena de suministro con el fin de mejorar el producto,
servicio o proceso. Ademas se debe considerar las variables dentro de un
proceso productivo. Se debe realizar la identificacion y analisis de los

problemas, para luego superar las dificultades e iniciar la mejora continua.

Evaluacion de los escenarios actuales y que deben medirse
Una vision de escenario, estrategia e infraestructura permitira identificar los
procesos erréneos para definir la mejora en los procesos logisticos. Se debe

considerar delegar funciones para la toma de decisiones.
Sistemas principales de implementacion del método Kaizen

El control de la calidad total: Mejor utilizacién de recursos, reduccion de
reprocesos, minimizacién de costos para la toma de decisiones.

El sistema de produccion justo a tiempo: Es el mantenimiento de inventario
aplicado a la produccién, manteniendo un minimo nivel posible.

Un programa de mantenimiento productivo: Es un programa para la
maximizacién de herramientas y equipos utilizados.

Las sugerencias de mejora generadas por todos los sectores.
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La mejora continua genera cambios a largo plazo para establecer un estandar de
produccion, reduccién de costos, tiempos de entrega y aumento de calidad.

c) Herramientas tecnolégicas en los procesos logisticos
Con el uso de las nuevas tecnologias las empresas pueden mejorar su
productividad desde la toma de decisiones, control de inventarios,
administracion de almacenes, optimizacion en el transporte, distribucion de

mercaderias al contar con indicadores de control y reportes.

Las herramientas de mejora generan productividad a través de la optimizacién
de las tareas, proveen soluciones para los tres niveles de decision: estratégico,

tactico y operativo.

2.3.1.1.13. Lean manufacturing
Es una filosofia de trabajo que busca la forma de
mejorar y optimizar los sistemas de produccion eliminando los procesos que
usan mas recursos de los necesarios y un tiempo de espera demasiado
largo para que el cliente reciba el producto. De esta forma, se alcanzan
resultados inmediatos en la productividad, competitividad y rentabilidad del

negocio.

El objetivo del Lean es generar una nueva cultura
de la mejora basada en la comunicacion y en el trabajo en equipo, buscando
nuevas formas de hacer las cosas de manera mas agil, flexible y econémica.
La cultura del Lean manufacturing debe tratarse como una transformacion
cultural si se pretende que sea duradera y sostenible, es un conjunto de
técnicas centradas en el valor afiadido y en las personas. Se consideran tres

aspectos: Efectividad, eficiencia e innovacion.

La importancia de la manufactura esbelta es que
hace posible la eficiencia de los procesos mediante la utilizacion de métodos
para mejorar en el area de trabajo, los procesos y el desempefio del

negocio, logrando tener clientes internos o externos satisfechos.
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2.3.1.1.14. La cadena dinamica: El nuevo concepto de
cadena de valor a través de Lean Logistics
El Lean Logistics es un elemento estratégico
dentro de la nueva cadena de suministros, desde sus clientes hasta los
proveedores. Se considera el flujo de materiales y se hace referencia a la

integracion de negocio que proporciona valor al consumidor final.

Las empresas brindan las competencias vy
técnicas a las personas para garantizar la calidad, excelencia en los logros
empresariales y una cultura organizacional adecuada. La mejora continua
permite gestionar la innovacion, creatividad y la planeacién colaborativa en

el trabajo.

La especializacion en Lean Logistics proporciona
metodologia y herramientas que garantizan la presentacion de mejoras en
los tiempos de entrega, reduccion de inventarios y la disminucion de horas —
hombre. La aplicacién de las herramientas Lean permite obtener procesos
mas agiles y disminuir los costos para aumentar la rentabilidad de la cadena

de suministro.

2.3.1.1.15. Identificacion de centro de actividades
Los principales factores para la identificacién y
seleccién de los procesos son la influencia en la satisfaccion del cliente, los
efectos en la calidad del producto/servicio, influencia en la mision y
estrategia, cumplimiento de requisitos legales y la utilizaciéon intensiva de

recursos.

La manera mas representativa de reflejar los
procesos identificados y sus interrelaciones es a través de un mapa de
procesos. Es la representacion grafica de la estructura de procesos que
conforman el sistema de gestion. El nivel de detalle de los mapas de proceso
dependera del tamafio de la propia organizacién y de la complejidad de sus

actividades.



74

La descripcion de un proceso tiene como finalidad
determinar los métodos para asegurar que las actividades que comprende
dicho proceso se llevan de una manera eficaz, al igual que el control del

mismo y la gestion del proceso.

2.3.1.1.16. Estudio de tiempos
Es una técnica de medicion del trabajo empleada
para registrar los tiempos y ritmos de trabajo correspondientes a los
elementos de una tarea definida, efectuada en condiciones determinadas y
para analizar los datos a fin de averiguar el tiempo requerido para efectuar la

tarea segun una norma de ejecucion preestablecida.

Es el tiempo requerido para elaborar un producto
en una estacion de trabajo con las tres condiciones siguientes: Un operador
calificado y capacitado, que trabaja a una velocidad o ritmo normal y hace

una tarea especifica.

Los objetivos del estudio de tiempos son la
minimizacion del tiempo para la ejecucion de actividades, conservar recursos
y la reduccion de los costos, efectuar la produccion, proporcionar un
producto cada vez mas confiable y de alta calidad, ademas de la distribucién

de cargas de trabajo.

El estudio de tiempos es importante para evaluar
el comportamiento del trabajador, planear las necesidades de la fuerza de
trabajo, conocer la capacidad disponible y el célculo del costo de un

producto.
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2.3.1.1.17. Flujo de Efectivo
Es la estimacion de los ingresos y egresos de
efectivo de una empresa, para un periodo determinado.
Se refiere a la cantidad de efectivo generada por
las operaciones.
El flujo de efectivo clasifica sus operaciones en

actividades de operacion, actividades de inversion y de financiacion.

Las actividades de operacién, describe los flujos
de efectivo generados por la empresa en el curso ordinario de manejar sus
negocios e incluyen el cobro a clientes, pago a proveedores, pago a
trabajadores y pago de impuestos. En las actividades de inversién describe
los flujos de efectivo debido a que la empresa altera su mezcla de activos
fijos e intervienen en la salida de dinero por el pago por adquisicion de planta
0 equipo, pago por adquisicién de intangibles, pago por adquisicion de
acciones, el pago por adquisicion de bonos de terceros y préstamos a
terceros. Se refleja en que ha invertido la empresa en relacion a recursos

que mas adelante van a generar beneficios econdmicos futuros.

En la actividad de financiacion describe los flujos
de efectivo generados en el curso de financiamiento de la empresa y estan
presentes los cobros por emisibn de acciones, cobros por préstamos

obtenidos, cobro por emisién de bonos y pagos por reduccion de capital. [36]
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2.3.1.1.17.1. El Flujo de Efectivo Neto
Es el flujo real de efectivo, en
contraste con la utilidad neta contable que una empresa genera en un

periodo determinado.

FEN = UN + CNEF

Donde:
FEN : Flujo de efectivo neto.
UN : Utilidad neta.

CNEF : Cargos no en efectivos.

2.3.1.1.17.2. De la informacion Contable al
Analisis Financiero
El objetivo para el financista es como
se combina el precio de las acciones con la informacion contable para

evaluar el desempefio delos directivos.

Los aumentos y disminuciones de
capital de trabajo generan la necesidad de efectivo que la empresa
dispondra para repartir a sus accionistas, por ello la eficiencia del capital de

trabajo hara crecer el valor de la empresa.

El flujo de caja libre es igual al flujo de
caja operativo menos la inversion neta de capital para las operaciones y las
variaciones en inversiones y con una administracién mas eficiente del capital
de trabajo se incrementan el flujo de caja libre, creando valor para la

empresa.
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2.3.1.1.17.3. Los Objetivos del Flujo de Efectivo
a) Controlar el movimiento de efectivo para un periodo determinado, b)
Determinar los periodos en que la empresa necesita efectivo, ¢) Mostrar el
nivel minimo de efectivo que debe poseer la empresa, para determinar los
periodos en que hay déficit o exceso de efectivo, d) Proyectar los futuros
ingresos de efectivo, para asi poder cumplir con los gastos operativos en

que incurre la empresa.

2.3.1.1.17.4. Importancia del Flujo de Efectivo
El flujo de caja es importante porque
permite a la gerencia financiera prever las necesidades de efectivo que

necesita la empresa a corto plazo.

El presupuesto de efectivo es
esencialmente un plan de entradas y salidas de dinero y, como tal, difiere en

un aspecto muy importante de los otros presupuestos que se estudian.

2.3.1.1.17.5. Métodos para elaborar el flujo de

caja
Son: a) Método de entradas y salidas
de efectivo: Este método consiste en realizar una investigacion de las
diferentes transacciones que generaran entradas de efectivo, asi como de
aquellas que produciran salidas de efectivo, b) Método del estado de
situacion financiera proyectado: Este método consiste en elaborar un estado
de flujo de efectivo a través de la comparacion entre un estado de situacion
financiera del afio actual y otro pronosticado para el periodo siguiente, c)
Método del estado de resultados proyectados: Este método consiste en
tomar el estado de resultados estimado para el préximo periodo y agregar o
disminuir a la utilidad las partidas que afecten el estado de efectivo y que no

estén incluidos como ventas o gastos. [37]
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2.3.1.1.17.6. Elaboracién de un estado de flujo

de efectivo
Una empresa participa en dos clases
de transacciones las que aumentan el saldo de efectivo (entradas de efectivo
o fuentes de fondos) y las que disminuyen el saldo de efectivo (salidas de
efectivo o usos de fondos). El estado de flujos de efectivo resume las causas
de cambios en el saldo de efectivo de la empresa. Los cambios en el saldo

de efectivo se pueden determinar como sigue:

2.3.1.1.17.7. Célculo del saldo final de efectivo
El presupuesto de efectivo calcula el
saldo de efectivo final esperado al terminar cada mes. El presupuesto de
efectivo ayuda al administrador a comprender como fluctuara el saldo de
efectivo de la empresa vy, por tanto, sus necesidades de préstamos a corto

plazo.

2.3.2.1. RENTABILIDAD
2.3.2.1.1. Concepto
Es un ratio que mide la relacion entre la utilidad o la
ganancia obtenida, y la inversion o los recursos que se utilizaron para

obtenerla.

La rentabilidad (R) se puede expresar con la siguiente

férmula:

Incremento de valor + Dividendos
R= —— = Rentabilidad
Inversion inicial

Incremento de valor = Valor final — Valor inicial
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2.3.2.1.2. Rentabilidad Econdmica
La tasa interna de retorno de una inversién es la tasa de
actualizacion que iguala los rendimientos futuros con el valor de la inversion
inicial, es decir, la tasa de actualizacién que hace que el VAN sea cero. Del
mismo modo, esa tasa interna de retorno indicara la rentabilidad en términos
porcentuales de la inversion. Por lo tanto, cuanto mayor sea la TIR, mas

rentable sera la inversion.

Es un indicador que juzga la eficiencia en la gestion
empresarial, en el comportamiento de los activos y el que determina si una

empresa es rentable en términos econémicos.

. Beneficio antes de gastos financieros e impuestos

Inversion neta

La rentabilidad econdmica incluye, el calculo de un
margen que evalla la productividad de las ventas para generar beneficios,
asi como también de una rotacién, la cual mide la eficacia con que se

gestiona la inversion neta de la empresa.

2.3.2.1.3. Rentabilidad Financiera
Es una medida referida a un determinado periodo de
tiempo, del rendimiento obtenido por sus capitales propios, generalmente
con independencia de la distribucion del resultado. La evaluacion de la
rentabilidad obtenida por los propietarios de una empresa; el rendimiento

obtenido por su inversion.

Beneficio neto
ROE =

Recursas propios medios
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Este célculo permite medir la capacidad de la empresa
para la remuneracién de sus accionistas, que puede ser via dividendos o
mediante la retencion de los beneficios, para el incremento patrimonial.

Ademas, que la rentabilidad financiera indica el poder

productivo sobre el valor contable de la inversion de los accionistas.

Utilidad neta después de impuestos

Capital de los accionistas

2.3.2.1.4. Ratios Financieros
Un ratio es una relacion entre dos cifras extraidas de los
estados financieros que buscan tener una medicion de los resultados

internos y externos de una empresa.

Son instrumentos que se emplean para analizar e
interpretar los estados financieros de una empresa, que permiten evaluar la
situacién econdémica y financiera de la empresa. Proveen informacién que
permite tomar decisiones acertadas. Se clasifican en: indices de liquidez,

solvencia, rentabilidad y gestién. [38]

2.3.2.1.4.1. indice de Liquidez
Estos indices miden la capacidad de la
empresa para cumplir con sus obligaciones a corto plazo. Entre las mas

conocidas tenemos:
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2.3.2.1.4.2. Razb6n de Liquidez General
Es la principal medida de liquidez, ya que
muestra en qué proporcion de deudas de corto plazo son cubiertas por los
elementos del activo, cuya conversion en dinero corresponde al vencimiento

de las deudas.

El rango estandar es entre 1.4 — 1.8. Si el
resultado es mayor a 1, la empresa tiene una muy buena capacidad para

hacer frente a sus obligaciones a corto plazo.
2.3.2.1.4.3. Prueba Acida

Mide la proporcion entre los activos de mayor

liquidez frente a sus obligaciones a corto plazo.

Activo corriente — Inventario

Prueba acida = . .
Pasive corriente

Si el resultado es mayor a 1 significa que la
empresa cuenta con activos liquidos para cubrir con sus obligaciones. Si el
resultado es menor a 1 significa que la empresa no tiene activos liquidos

suficientes para cubrir sus obligaciones. El rango estandar es entre 1.2 — 1.4.

2.3.2.1.4.4. Indicador Caja
Nos indica en términos porcentuales, la
capacidad de la empresa para operar con sus activos mas liquidos, sin

recurrir a sus ventas.

Efectivo y equivalencia

Indicador caja = : :
Pasivo corriente
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2.3.2.1.5. Ratios de Solvencia
Llamados también ratios de endeudamiento son aquellos
gue cuantifican la capacidad de la empresa para generar fondos y cubrir sus

deudas, intereses financieros y costo de crédito.

2.3.2.1.5.1. Apalancamiento financiero
Este ratio indica el porcentaje de los recursos
de la empresa que son financiados por terceros. La empresa esta

empleando mas deuda para financiar sus activos y asi obtener utilidades.

Pasivos totales

Apalancamiento financiera = —
Activos totales

2.3.2.1.5.2. Estructura de capital
Este ratio mide el nivel de endeudamiento que

tiene la empresa respecto a su patrimonio neto.

Pasivos totales

Estructura de capital = : ,
Patrimonio neto

2.3.2.1.5.3. Calidad de plazo de deuda
Este ratio mide el grado de exigibilidad de la

deuda.

Pasivo corriente

Razon de plazo de deuda = ,
Pasivo total

Mientras menor sea su valor, mayor calidad
tendra la deuda, porque el mayor peso de la deuda recae en las obligaciones

a largo plazo.
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2.3.2.1.5.4. Razén de cobertura de intereses
Conocido también como ratio de cobertura de
gastos financieros. Este ratio mide el nimero de veces en que las utilidades
operativas de la empresa cubren el pago de intereses provenientes de las

obligaciones con sus acreedores.

Utilidad operativa

Cobertura de interes = i
Interes

2.3.2.1.6. Indicadores de Rentabilidad
Estos ratios evallan la capacidad que la empresa tiene
para generar utilidades y la eficiencia de sus operaciones en un determinado

periodo.

2.3.2.1.6.1. Rentabilidad de activos (ROA)
Este indice mide la capacidad de la empresa
para generar utilidades con los recursos que dispone. Si el coeficiente es
alto, entonces la empresa estd empleando eficientemente sus recursos y

esta obteniendo mayores retornos por cada unidad de activos.

Utilidad neta

ROA = ,
Activos totales

2.3.2.1.6.2. Rendimiento del capital (ROE)
Este ratio mide la eficiencia de la
administracion para generar rendimientos a partir de los aportes de los

SOCiosS.

Utilidad neta

ROE = : :
Patrimonio neto

Un ratio alto significa que los accionistas

estan consiguiendo mayores beneficios por cada unidad monetaria invertida.
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2.3.2.1.6.3. Margen de utilidad bruta
Este ratio determina la rentabilidad sobre las

ventas de la empresa, considerando solo los costos de produccion.

Ventas netas — Costos

Margen bruto =
Ventas netas

2.3.2.1.6.4. Margen de la utilidad operativa
Este ratio indica la cantidad de ganancias
operativas por cada unidad vendida y se calcula comparando la utilidad

operativa con el nivel de ventas.

Utilidad operativa

Margen operative =
Ventas netas

2.3.2.1.6.5. Margen de utilidad neta
Este ratio relaciona la utilidad neta con el nivel
de ventas y mide los beneficios que obtiene la empresa por cada unidad
monetaria vendida. Es una medida mas exacta porque considera los gastos

operacionales y financieros de la empresa.

Utilidad neta

Ventas netas

Margen utilidad neta =

Mientras mas alto sea este ratio, la empresa

obtendra mayores ganancias por sus ventas realizadas.
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2.3.2.1.7. Ratios de Gestidn
Estos ratios permiten evaluar el nivel de actividad de la
empresa Yy la eficacia con la cual se ha utilizado sus recursos disponibles, a
partir del calculo del nimero de rotaciones de determinadas partidas del
balance general durante el afio, de la estructura de inversiones y del peso
relativo de los diversos componentes del gasto, sobre los ingresos que

genera la empresa a través de las ventas.
2.3.2.1.7.1. Rotacién de cuentas por cobrar
Este ratio calcula el nimero de veces que han

sido renovadas las cuentas por cobrar.

Ventas netas

Rot. Cuentas cobrar =
Periodo promedio de cobro

2.3.2.1.7.2. Periodo promedio de cuentas por cobrar
Este indice pondera el nimero de dias que
dichas cuentas se convierten en efectivo: es decir, calcula el tiempo que se

demora en cobrar por los productos o servicios proveidos.

360

Rot. cuentas cobrar

Periodo prom. de cuentas cobrar =

2.3.2.1.7.3. Rotacién de cuentas por pagar
Este ratio calcula el nimero de veces que han

sido renovadas las cuentas por pagar.

Compras

Rotacion cuentas por pagar =
L) Perioda promedio de pago
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2.3.2.1.7.4. Periodo promedio de cuentas por pagar
Este indice pondera el numero de dias que
dichas cuentas deben ser pagadas por la empresa: es decir, calcula el

tiempo que se demora en pagar a los proveedores.

360

Rotacion cuentas pagar

Periodo prom. de cuentas pagar =

2.3.2.1.7.5. Rotacion de inventarios
Este ratio mide la eficiencia de la gerencia en
la administracion de las existencias, a través de la velocidad promedio en

gue estos entran y salen del negocio y se convierten en efectivo.

Costo de ventas

Rotacion de inventario = . . .
Promedio de inventarias

2.3.2.1.7.6. Rotacion de activos
Este ratio mide la eficiencia de la gerencia en
la administraciéon de las existencias a través de la velocidad promedio en que

estos entran y salen del negocio y se convierten en efectivo.

Ventas netas

Rotacion de activos = — ,
Activos totales promedios
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Tabla 1
INDICE DE RENTABILIDAD
PERMITEN EVALUAR EL RESULTADO DE LA
EFICACIA EN LA GESTION Y ADMINISTRACION DE
LOS RECURSOS ECONOMICOS Y FINANCIEROS DE
LA EMPRESA.

Rentabilidad La rentabilidad
sobre los Utilidad neta financiera, considera los
capitales SRS efectos del
propios. apalancamiento
financiero  sobre la
rentabilidad de los
accionistas.
Rentabilidad Es una medida mas
neta sobre las Utilidad neta exacta de la rentabilidad

Ventas netas neta sobre las ventas,

ventas
ya que considera los
gastos operacionales y

financieros.

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: 2015
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2.3.2.1.8. Presupuesto
Es una herramienta elaborada mediante un orden técnico
y sistematico, que ayuda a la toma de decisiones, coordinar y controlar las
operaciones futuras, anticipando los eventos posibles, para cuantificar los

resultados de la empresa en un periodo determinado.

2.3.2.1.8.1. Etapas para la construccién de un flujo de
caja:

a) Los ingresos y egresos afectos a impuestos
incluyen todos aquellos movimientos de caja que, por su naturaleza, puedan
alterar el estado de resultados de la empresa y, por lo tanto, la cuantia de los
impuestos a las utilidades que se podran generar por la implementacién del
proyecto, b) Los gastos no desembolsables corresponden a gastos que, sin
ser salidas de caja, es posible agregar a los costos de la empresa con fines
contables, permitiendo reducir la utilidad sobre la cual se debera calcular el
monto de los impuestos a pagar, c) El célculo del impuesto, corresponde
aplicar la tasa tributaria porcentual sobre las utilidades para determinar el
monto impositivo, que si es un egreso efectivo necesario de incorporar en la
construccion del flujo de caja. Después de calculado y restado el impuesto,
se obtiene la utilidad neta, d) El ajuste por gasto no desembolsable refiere
que los gastos que no constituyen egresos se volveran a sumar para anular
su efecto directo en el flujo de caja, pero dejando incorporado su efecto

tributario.

2.3.2.1.8.2. El flujo de caja libre
Es una medida del desempefio financiero de
la empresa usada por bancos comerciales, empresas de consultoria,

evaluacion de proyectos de inversion y valorizaciones de empresas.

El flujo de caja libre es el flujo de fondos
generado por las operaciones de la empresa, sin considerar la deuda
financiera, después de impuestos. Mide el resultado operativo de la empresa
y permite concretar oportunidades que aumenten el valor de los accionistas,

asi como desarrollar nuevos productos o adquirir otras empresas.
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Tabla 2
ESTRUCTURA DEL FLUJO DE CAJA LIBRE

Beneficios antes de intereses e impuestos Ventas netas Beneficios antes de intereses e impuestos
- |Gasto impositivo (3 |a tasa impositva marginal y sobre el BAIT) - |Costos de ventas - |Gastos financieros

= |Beneficios antes de intereses y despues de impuestos Beneficio antes de intereses e impuestos (BAIT) Beneficios antes de impuestos y después de intereses

t+ |Gasto de depreciacion = |Impuestos sobre el BAIT = |Impuestos sobre el beneficio

- |Flujo de caja aperativo Beneficio antes de intereses y despues de impuestos Beneficios despues de impuestos

#- |Variacion de las necesidades operativas de fondos +  |Depreciacion + |Depreciacion
+- |Variacion de las inversiones o desinversiones en activos fijos t  |Impuestos diferidos = |Incremento en cuentas por cobrar
= |Flujo de caja libre = |Flujo de caja bruto = |Incremento en inventarios

+ |Incrementa en cuentas por pagar

+ |Incremento en impuestos pendientes de pago
- Devolucidn neta de la deuda

- |Adquisicion neta de activos fijos

= |Flujo de caja del capital o del accionista

= |Gastos financieros
+ |Vanaciones del principal de la deuda

Flujo de caja de la deuda

Fuente: Finanzas corporativas (p. 126), por Court, E. (2012), Buenos Aires: Cengage Learning Argentina
Fecha: 2012
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2.3.2.1.8.2.1.Estructura
La estructura del beneficio antes

de intereses e impuestos (EBIT) es la siguiente:

Tabla 3
ESTRUCTURA DEL EBIT

- Costo de ventas
- Utilidad bruta

Gastos generales (Administracion y ventas)
Gastos de personal

Beneficio antes de intereses, impuestos,
depreciacion y amortizacion (EBITDA)
Gastos de amortizaciones y depreciacion de
activos

Beneficios antes de intereses e impuestos
(EBIT)

Fuente: Finanzas corporativas (p. 130), por Court, E. (2012), Buenos
Aires: Cengage Learning Argentina.
Fecha: 2012

Una vez que se estiman los
beneficios antes de intereses e impuestos (EBIT), se multiplica la tasa
impositiva marginal por estos beneficios con el objeto de calcular el gasto en
impuestos al que se refiere en el cuadro de estructura de flujo de caja libre.
Los gastos de depreciacion y amortizacion de los activos fijos e intangibles,
como las marcas y patentes, deben ser devueltos a los beneficios antes de
intereses y después de impuestos dado que no son salidas reales de
efectivo.
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2.3.2.1.8.2.2.Los elementos creadores de
valor
» Latasade rendimiento sobre el capital invertido (ROI)
La empresa crea valor si el ROl es mas alto que el costo de los recursos.
El ROI se define como el beneficio antes de intereses y después de

impuestos entre el capital invertido y esta es su formula:

BAIDT

ROI =
Valor cantable del capital invertida

El BAIDT es la utilidad de una empresa financiada solo con fondos
propios pero después de impuestos.

El rendimiento del capital invertido (ROI) se estudia a partir de dos puntos
de vista: 1) El rendimiento de la inversion, para hacer una evaluacion del
manejo de los recursos, 2) La rentabilidad de inversiones nuevas, para

medir la creacion de valor por parte del nuevo capital.

» Latasade inversion neta (TIN)
Calcula las oportunidades de inversion nuevas respecto a los flujos de
caja. [39]

IN Inversion bruta — Depreciacion

TIN = =
BAIDT BAIDT
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Tabla N° 04
ESTADOS FINANCIEROS 2014 Y 2015 DE LA EMPRESA BURMES S.A.C

EMPRESA DE YENTA DE COMPUTADORA Y SOPORTE TECNICO CORPORACION BURMES SAC
Balance General Anual
CUENTA 201 2,015
Activos
Activos Corrientes
Cajay Banpos 567,000 B23,700
Cuentas par Cobrar 5,00 114,360
Imyentarics 47450 126,548
Gaztos Pagados por Anticipado 1,230 1,353
[Dtros Activos Corientes EETD 8,30
Total Activos Corrientes 176,150 §83,263
Activos No Corrientes
[troz Activoz Financieros B,0150 £,G55
IMusbles § Enzeres B350 0,020
Cuentas par Cobrar 41560 54,025
Aetivoz Intangibles 2,000 26,400
(Otros Aetivoz Mo Carientes 5450 5355
Total Activos No Corrientes §3.410 103,098
TOTAL DE ACTI¥OS5 59,560 986,367 crecimiento activos 14.75%
Pasivos y Patrimonio
Pasivos Corrientes
Cuentas par Pagar 133,700 Wi
Proviziones 35,000 38500
[troz Pasivos Corientes 4,200 4,200
Total Pasivos Corrientes 172,300 183,770
Pasivos No Corrientes
[troz Pasivos Financieros 4,340 477
Cuentas par Pagar 250,000 500,000
Proviziones 55,000 55,000
[troz Pasivos Mo Corrientes 3,300 3,300
Total Pasivos No Corrientes 312,640 363.0M4 crecimiento pasivo
Total Pasivos 485,540 552,844 crecimiento pasivo 13.86%
FPatrimonio 3n4,020 433,523 crecimiento patrimonio 1591
TOTAL PASIVOD Y . .
PATRIMONIO 859,560 966,361 crecimiento total 14753

Fuente: Elaboracién propia

Fecha: Enero 2016
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DEFINICION DEL BALANCE GENERAL ANUAL

El balance general es un estado contable que presenta la situacion
financiera de un negocio a una fecha determinada, es decir, un reporte
gue nos indica los recursos que cuenta la empresa (activos), cuanto
dinero debemos (pasivos) y con qué capital contamos a una fecha

especifica (patrimonio).

El balance general tiene tres componentes y son:

Un activo es el conjunto de bienes y valores de propiedad de la entidad y
gue estan al servicio de la misma con el objetivo de obtener utilidad. Estos
bienes tienen mucha probabilidad de generar un beneficio econémico y

varian de acuerdo con la naturaleza del negocio.

Un pasivo son todas las deudas y obligaciones que tiene una persona o
empresa expresadas en dinero y tiene una disminucién de recursos que

puedan producir beneficios o rendimientos.

El patrimonio es el derecho de propiedad que tiene la empresa sobre la
diferencia entre el activo menos el pasivo. En este segmento también se
reflejan los resultados obtenidos por la gestion de la entidad, es decir la

utilidad o pérdida obtenida en un ejercicio contable determinado.
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Tabla N° 05
ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS 2014 y 2015 DE LA EMPRESA
BURMES S.A.C
EMPRESA DE VENTA DE COMPUTADORA Y SOPORTE TECNICO CORPORACION BURMES SAC

Estado de Ganancias y Pérdidas

Rubro 2014 2015
Yentas de Productos Contado 450,500 740,600
Ventas de Productos Crédito 120,500 110,625
(tros Ingresos 33,000 34650
Costo de los productos vendidos 198 500 218,350
Utilidad Bruta 405,500 46752 crecimiento  15.30%
Gastos de Ventas y Distribucian 19,000 20900
Gastos de Administraciin 6,500 7150
(3astos Financieros 2,300 250
(tros Gastos Operativos 1,100 1210
Total de Gastos Operativos 28,900 NI crecimiento  10.00%
Utilidad Neta antes del Impuesto a la renta 376,500 435735
Impuesto alarenta 105,448 122 006
Utilidad Neta despues del Impuesto a la renta 1,152 HITH  crecimiento  15.70%

Fuente: Elaboracién propia

Fecha: Enero 2016
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DEFINICION DEL ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS
Es un informe financiero que da muestra la rentabilidad de la empresa
durante un periodo determinado, es decir, las ganancias y/o pérdidas que

la empresa obtuvo o espera tener.

Este estado financiero permite que el gerente, luego de un periodo de
funcionamiento de su empresa, pueda determinar si obtuvo utilidad o
pérdida. Con esa informacion podra analizar su situacion financiera, su
estructura de ingresos, costos y tomar decisiones acertadas sobre el

futuro de la empresa.

Los componentes del Estado de ganancias y pérdidas son los siguientes:

Ventas: Representa la facturacion de la empresa en un periodo de
tiempo, las ventas son los ingresos al contado y al crédito a valor de
venta.

Costo de Ventas: Representa el costo de toda la mercaderia vendida.
Utilidad Bruta: Son las ventas menos el costo de ventas.

Gastos Generales (de ventas y administrativos): Representan todos
aquellos rubros que la empresa requiere para su normal funcionamiento y
desempefio (sueldos, utiles de oficina, pago de servicios de luz, agua,
teléfono, alquiler e impuestos).

Utilidad de operacion: Es la utilidad bruta menos los gastos generales.
Impuestos: Es un porcentaje de la utilidad antes de impuestos y es el
pago que la empresa debe efectuar al Estado. Es el monto del impuesto a
la renta y el impuesto registro Gnico simplificado.

Utilidad Neta: Es la utilidad de operacién menos los impuestos. Esta es la
utilidad del ciclo de operacién de la empresa o negocio, el monto que se

calcule es el monto de ganancias de la empresa.



Tabla N° 06

FLUJO DE CAJA DE LA EMPRESA BURMES S.A.C DURANTE EL ANO 2014

EMPRESA DE VENTA DE COMPUTADORA Y SOPORTE TECNICO CORPORACION BURNES SAC

Flujo de Caja Ao 2014
INGRESOS

Saldo Anterior
Ingresos
TOTAL INGRESOS

EGRESOS

Planillas
Inventarios
Servicios
Gastos de Ventas y Distribucidn
Gastos de Administracion
Gastos Financieros
Otros Gastos Operativos
TOTAL EGRESOS

UTILIDAD

ene-14
33000.00
4447000

feb-14 mar-14 abr-14
6124500 8949000 117735.00
4447000 4447000 4447000

may-14
145530.00
44470.00

'7?4?D.DD 10571500 133960.00 162205.00 190450.00

ene-14
5600.00
7753.33
1230.00
1166.67
29167
125.00
58.33

feb-14 mar-14 abr-14
560000  5600.00 5600.00
7753.33 7753.33 7753.33
123000  1230.00 1230.00
1166.67 1166.67 1166.67
29167 29167 29167
125.00 125.00 125.00
58.33 58.33 58.33

may-14
5600.00
7753.33
123000
1166.67
29167
125.00
58.33

F F F F F
1622500 1622500 1622500 1622500  16225.00

61245.00

89490.00 11773500 145980.00

174225.00

MESES
jun-14 jul-14 ago-14 sep-14
17422500 20247000 23071500 258960.00
4447000 4447000 4447000 4447000
21869500 24634000 27518500 303430.00
MESES
jun-14 jul-14 ago-14 sep-14
5600.00 5600.00 5600.00 5600.00
775333 7753.33 775333 775333
1230.00 123000 123000 1230.00
1166.67 1166.67 116667 1166.67
29167 29167 29167 29167
125.00 125.00 125.00 125.00
5833 58.33 58.33 58.33

202470.00

23071500 25896000 287205.00

oct-14
287205.00
44470.00
331675.00

oct-14
5600.00
775333
1230.00
1166.67
29167
125.00
58.33

315450.00

nov-14 dic-14
31545000 343685.00
4447000 4447000
35992000 388165.00

nov-14 dic-14
5600.00 5600.00
7753.33 7753.33
123000 1230.00
1166.67 1166.67
29167 29167
125.00 125.00
5833 58.33

F F F F F F F
1622500 1622500 1622500 1622500 1622500 1622500  16225.00

343695.00 371940.00

TOTAL ANUAL

566,640.00

TOTAL ANUAL

194,700.00
371,940.00

Fuente: Elaboracion propia

Fecha: Enero 2016
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Tabla N° 07
FLUJO DE CAJA DE LA EMPRESA BURMES S.A.C DURANTE EL ANO 2015

EMPRESA DE VENTA DE COMPUTADORAY SOPORTE TECNICO CORPORACION BURNES SAC

Flujo de Caja Afio 2015
INGRESOS o Mes |
ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15  TOTAL ANUAL
Saldo Anterior 3465000 6986150 10507300 14028450 17549600 21070750 245919.00 28113050 31634200 35155350 386765.00 42197650
Ingresos 5335000 5335000 5335000 5335000 5335000 5335000 5335000 5335000 5335000 5335000 5335000  53350.00
TOTAL INGRESOS ’ BB000.00 12321150 15842300 19363450 22884600 26405750 29926900 33448050 36969200 40450350 44011500 47532650  674,850,00
EGRESOS o es |
ene-15 feb-15 mar-15 ahr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15  TOTALANUAL
Planillas 6000.00 600000  6000.00 6000.00 6000.00 6000.00 6000.00 6000.00 6000.00 6000.00 6000.00 6000.00
Inventarios §150.00 815000 815000 §150.00 §150.00 §150.00 8150.00 8150.00 8150.00 §150.00 §150.00 §150.00
Servicios 2121.67 212167 212167 212167 212167 212167 212167 212167 212167 212167 212167 212167

Gastos de Ventasy Distribucion 128350 128350 128350 128350 1283.50 128350 128350 128350 128350 128350 128350 128350
Gastos de Administracion 325.00 325.00 325.00 325.00 325.00 325.00 325.00 325.00 325.00 325.00 325.00 325.00

Gastos Financieros 13750 13750 13750 13750 13750 13750 13750 13750 13750 13750 13750 13750
Otros Gastos Operativos 12083 12083 1083 12083 12083 12088 1083 12083 1083 12083 1083 12083
TOTAL EGRES0S " 1813850 ' 1813850 ' 1813850 ' 1813850 ' 1813850 ~ 1813850 @ 1813850 @ 1813850 ' 1813850 ~ 1813850 1813850 1813850  217,662.00
UTILIDAD 6986150 105,073.00 140,28450 17549600 21070750 24531900 281,13050 31634200 35155350 386,765.00 421,97650 457,188.00 457,138.00

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Enero 2016
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= DEFINICION DEL ESTADO DE FLUJO DE CAJA
Son las entradas y salidas de efectivo generadas por un proyecto,
inversion o cualquier actividad econémica. También es la diferencia entre
los cobros y los pagos realizados por una empresa en un periodo

determinado.

El objetivo del estado de flujo de caja es proveer informacidon relevante
sobre los ingresos y egresos de efectivo de una empresa durante un

periodo de tiempo. Es un estado financiero dinamico y acumulativo.

La informacion que contiene un flujo de caja, ayuda a los inversionistas,

administradores y gerentes a:

v/ Evaluar la capacidad de una empresa para generar flujos de efectivo
positivos y ademas de facilitar la gestién interna de la medicién y control
presupuestario el efectivo de la empresa.

v Evaluar la capacidad de una empresa para cumplir con sus obligaciones
contraidas y repartir utilidades en efectivo.

v’ Facilitar la determinacion de las necesidades de financiamiento e
identificar aquellas partidas que explican la diferencia entre el resultado
neto contable y el flujo de efectivo relacionado con actividades

operacionales.

Los flujos de caja se clasifican en tres tipos de actividades y son:

a) Actividades de operacion: Son las actividades que constituyen la principal
fuente de ingresos ordinarios de la empresa. Los flujos de efectivo de esta
actividad son generalmente consecuencia de las transacciones y otros
eventos en efectivo que entran en la determinacion de la utilidad del
ejercicio.

b) Actividades de inversion: Son las de adquisicion, enajenacion o abandono
de activos a largo plazo.

c) Actividades de financiamiento: Son las actividades que producen cambios
en el tamafio y la composicion de los capitales propios y de los préstamos

tomados por parte de la empresa.
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Los componentes del flujo de caja son los siguientes:

Ingresos: Son los incrementos en los beneficios econdmicos, producidos a lo
largo del periodo contable, en forma de entradas o incrementos de valor de
los activos, o bien como disminuciones de los pasivos, que dan como
resultado aumentos del patrimonio y no estan relacionados con las

aportaciones de los propietarios de la entidad.

Egresos: Es el capital que se extrae de la ganancia para realizar el pago de
los servicios y diferentes costos. Los egresos siempre disminuyen el total de
la ganancia, pero son al mismo tiempo los que permiten que se mantenga el
negocio a partir de la contratacion de aquellos servicios, compra de

productos o materia prima para el funcionamiento de la empresa.

La estructura de un flujo de caja es de la siguiente manera:

v Ingresos y egresos afectos a impuestos: Son todos aquellos que
aumentan o disminuyen la utilidad contable de la empresa.

v Gastos no desembolsables: Son los gastos que para fines de tributacién
son deducibles, pero que no generan salidas de caja (depreciacion,
amortizacion y valor de libro).

v Egresos no afectos a impuestos: Son las inversiones, ya que no
aumentan ni disminuyen la riqueza contable de la empresa por el sélo
hecho de adquirirlos.

v’ Beneficios no afectos a impuestos: Son el valor de desecho del proyecto y

la recuperacion del capital de trabajo.
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ESTADOS FINANCIEROS 2014 y 2015 DE LA EMPRESA INFOSYSTEM S.A.C

EMPRESA DE VENTA DE COMPUTADORA Y SOPORTE TECNICO "INFOSYSTEM™ SAC
Balance General Anual
CUENTA 2014 2.015
Activos
Activos Corrientes

CajayBancos 245,000 345,000
Cuentas por Cobrar e 132,130
Inwent arices E5,500 #1310
Gaztos Pagados por Anticipado 5,100 1,700
Otroz Activos Corrientes 7,560 3,780
Total Activos Corrientes 482,830 575980
Activos No Corrientes

Otras Activos Financieros 5500 7,400
Muebles y Enzeres 7,300 2,340
Cuentaz por Cobrar F5,T00 45,570
Activos Intangibles 25,000 25,000
Otras Activos Mo Corrientes 4,350 4,550
Total Activos No Comientes 76,950 84,960
TOTAL DE ACTI¥YOS 559.780 660,340

Pasivos y Patrimonio
Pasivos Corrientes

Cuentas por Pagar 20,500 157,300
Provisiones 32,000 45,000
Otroz Pasivos Corrientes 3,400 4,300
Total Pasivos Cormrientes 155,900 206,500
Pasivos No Corrientes

Otras Pasivas Financieros 5670 4,500
Cuentas por Pagar 230,000 265,000
Prowiziones 45,000 45,000
Otros Pagivos Mo Corrientes 2,600 2800
Total Pasivos Mo Cormientes 281.210 37300
Total Pasivos 437170 523,300
Patrimonio 122,610 137,040
TOTAL PASIYD ¥ PATRIMONIO 559,740 660,340

crecimiento activo: 18.073

crecimiento pasivo 19.843;
crecimiento patime 11774

crecimiento total  18.07%

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Enero 2016



Tabla N° 09
ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS 2014 y 2015 DE LA EMPRESA
INFOSYSTEM S.A.C

EMPRESA DE VENTA DE COMPUTADORAY SOPORTE TECNICO “INFOSYSTEM" SAC
Estado de Ganancias y Pérdidas
Rubro 2014 2015
Ventas de Productos Contado 289078 362113
Ventas de Productos Crédio 123500 144,495
Otros Ingresos 23622 26,622
Costo de los productos vendidos 151500 178770
Utilidad Bruta 284,700 354460 crecimiento  24.50%
Gastos de Ventas y Distribuciin 21,300 23,643
Gastos de Administracion 47800 50,668
Gastos Financieros 12800 13,952
Otros Gastos Operativos 3500 4200
Total de Gastos Operativos 85,400 92463 crecimiento  8.27%
Utilidad Neta antes del Impuesto a la renta 199,300 261,997
Impuesto alarenta 50,804 73,359
Utilidad Neta despues del Impuesto a la renta 143,496 188638  crecimiento  31.46%

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Enero 2016
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Tabla N° 10
FLUJO DE CAJA DE LA EMPRESA INFOSYSTEM S.A.C DURANTE EL ANO 2014

EMPRESA DE VENTA DE COMPUTADORA'Y SOPORTE TECNICO "INFOSYSTEM" SAC

Flujo de Caja Ao 2014
INGRESOS , MESES, ,
ene-14  feb-14  mar-14  abr-14 may-14 jun-14 jul-14 ago-14 sep-14 oct-14 nov-14 dic-14  TOTAL ANUAL
Saldo Anterior 1362200 3826183 5290167 6754150 8218133 9682117 11146100 12610083 14074067 15538050 17002033 18466017
Ingresos 3438150 3438150 3438150 3438150 3438150 3438150 3438150 3438150 3438150 3438150 3438150 3438130
TOTAL INGRESOS 5800350 7264333 8728317 10192300 11656283 13120267 14584250 16048233 17512217 18976200 20440183 21904167  436,200.00
EGRESOS  MEs |
ene-14  feb14  mar-14  abr-14 may-14 jun-14 ju-14 apo-14 sep-12 oct-14 nov-14 dic-14  TOTAL ANUAL
Planillas 600000 600000 600000 600000 600000 600000 600000 600000 600000 600000 600000  6,000.00
Inventarios 529167 520167 529167 529167 529167 529167 529167 529167 520167 50167 529167 529167
Servicios 133333 133333 133333 13333 133333 133333 133333 133333 133333 133333 133333 133333

Gastos de VentasyDistribucion 177500 177500 177500 177500 177500 177500 177500 177500 177500 177500 177500 177500
(Gastos de Administracion 398333 3098333 398333 308333 398333 398333 398333 398333 398333 308333 398333 39833

Gastos Financieros 106667 105667 106667 106667 106667 106667 106667 106667 106667 106667  10RGS7 106667

Otros Gastos Operativos 9167 29167 29167 29167 29167 9167 9167 19167 29167 29167 9167 29187
TOTAL EGRESOS 1974167 1974167 1974167 1974167 1974167 1974167 1974167 1974167 1974167 1974167 1974167 1974167  236,900.00
UTILIDAD 38,26183 5200167 6754150 8218133 9682147 11146100 12610083 14074067 15538050 17002033 184,66017 199,300.00  199,300.00

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Enero 2016
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Tabla N° 11
FLUJO DE CAJA DE LA EMPRESA INFOSYSTEM S.A.C DURANTE EL ANO 2015

EMPRESA DE VENTA DE COMPUTADORA Y SOPORTE TECNICO "INFOSYSTEM" SAC

Flujo de Caja Ao 2015

INGRESOS

Saldo Anterior
Ingresas
TOTALINGRESOS

EGRESOS

Planillas
Inventarios
Servicios
Gastos de Ventas y Distribucion
Gastos de Administracion
Gastos Financieros
Otros Gastos Operativos
TOTAL EGRESOQS

UTILIDAD

ene-15
26,622.00
4221733
£8,839.33

ene-15
£,000.00
6,775.83
212167
197025

422233
116267

35000
22,602.75
46,236.58

feb-15
46,236.58
4221733
8845392

feb-15
£,000.00
6,775.83
212167
197025
421233
116267

350.00
22,602.75
65,851.17

mar-15
6585117
4721733

ahr-15
85,465.75
42 21733

108,068.50 127,683.08

mar-15
£,000.00
6,775.83
212167
197025
422233
116267

35000
22,602.75
85,465.75

abr-15
£,000.00
6,775.83
212167
197025
421233
116267
350.00
12,602.75
105,080.33

may-15
105,080.33
4221733
147,297 67

may-15
6,000.00
6,775.83
112167
157025
422133
116267
35000
2280275
124,684.92

MESES
jun-15 juk15 ago-15 sep-15
12469492 14430950 16392408 183538.67
4221733 4221733 4221733 4221733
16651225 18652683 120614142 235756.00

MESES
jun-15 jul-15 ago-15 sep-15
600000 600000 600000 600000
677583 677583 677583 677583
21aley 11267 112167 11167
197025 197025 197025 197025
421233 422233 422133 421233
116267 116267 116267 116267
350.00 350.00 350.00 350.00
1260275 2280275 2280275 2260275
14430950 16392408 18353867 203,153.25

oct-15
203,153.25
42,21733
24537058

oct-15
6,000.00
6,775.83
212167
197025
411233
116267
35000
11,602.75
222,167.83

nov-15

dic15  TOTALANUAL

21176783 24138142

42,217.33

42,217.33

26498517 28459975  533,230.00

nov-15
6,000.00
6,775.83
112167
157025
422233
116267
35000
22802.75
24238242

dic15  TOTALANUAL
£,00000
6,775.83
212167
197025
421233
116267
350.00
260275 211,233.00
261,097.00  261,997.00

Fuente: Elaboracién propia

Fecha: Enero 2016
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2.4. HIPOTESIS
2.4.1. Hipotesis General

Los procesos logisticos permitiran mejorar la rentabilidad econémica y

financiera de las empresas comercializadoras de computadoras y soporte

técnico: ‘Burmes’ SAC e ‘Infosystem’ SAC, del Distrito de Chiclayo — 2015.

2.4.2. Hipotesis Especificas

a)

b)

Las estrategias para optimizar los procesos logisticos permitirdn
mejorar la rentabilidad econémica y financiera de las empresas
comercializadoras de computadoras y soporte técnico: ‘Burmes’ SAC
e ‘Infosystem’ SAC, del Distrito de Chiclayo — 2015.

Los indicadores financieros permitiran determinar la rentabilidad
economica de las empresas comercializadoras de computadoras y
soporte técnico: ‘Burmes’ SAC e ‘Infosystem’ SAC, del Distrito de
Chiclayo — 2015.

El andlisis detallado de los procesos logisticos nos permitiran mejorar
la rentabilidad econdémica y financiera de las empresas
comercializadoras de computadoras y soporte técnico: ‘Burmes’ SAC
e ‘Infosystem’ SAC, del Distrito de Chiclayo — 2015.

2.5. VARIABLES

2.5.1. Identificacién de las variables

2.5.1.1. Variable independiente: PROCESOS LOGISTICOS.
2.5.1.2. Variable dependiente: RENTABILIDAD ECONOMICA Y
FINANCIERA.
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2.6. DEFINICION DE LAS VARIABLES
% PROCESOS LOGISTICOS

2.6.1.

2.6.2.

Definicion conceptual
Es la administracion del flujo de bienes y servicios, desde la
adquisicion de las materias primas e insumos en su punto de origen,

hasta la entrega del producto terminado en el punto de consumo.

Definicion operacional

La identificacion de los procesos logisticos se obtiene luego del
estudio y el andlisis detallado de toda la secuencia de los procesos.

El conocimiento de los principales procesos logisticos, permitira

clasificarlos y ordenarlos de una manera adecuada.

< RENTABILIDAD ECONOMICA Y FINANCIERA

2.6.3.

2.6.4.

Definicion conceptual
Es un indicador que juzga la eficiencia en la gestiéon empresarial, en el
comportamiento de los activos y el que determina si una empresa es

rentable en términos econémicos.

Definicion operacional

Los indicadores financieros permiten la medicion de la rentabilidad,
liquidez, gestion y nivel de endeudamiento de las empresas (llamado
financiamiento), a fin de tener un diagndstico de la realidad econdémica

y financiera de las empresas.



2.7. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Es la administracion del
flujo de bienes y servicios,
desde la adquisicién de las
materias primas e insumos
en su punto de origen,
hasta la entrega del
producto terminado en el
punto de consumo.

Es un indicador que juzga
la eficiencia en la gestién
empresarial, en el
comportamiento de los
activos y el que determina
Si una empresa es rentable
en términos econdmicos.

Es la medicion de la
capacidad de la empresa
para la remuneracion de
Sus accionistas, por via
dividendos.

Fuente: Elaboracion Propia.

Fecha: 2015

Cuadro N° 01
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

La identificacibn de los
procesos logisticos se
obtiene luego de estudio y el
andlisis detallado de toda la
secuencia de los procesos.

El conocimiento de los
principales procesos
logisticos, permitira
clasificarlos y ordenarlos de
una manera adecuada.

Los indicadores financieros
permiten la medicién de la
rentabilidad, liquidez, gestion
y nivel de endeudamiento de
las empresas (llamado
financiamiento), a fin de tener
un diagnostico de la realidad
econdmica y financiera de las
empresas

Compra

Almacenamiento

Distribucién

Gestion

Financiamiento

Liquidez

Rentabilidad

= Error de prevision de demanda

= Costo promedio de orden de compra
= Plazo de aprovisionamiento

= Plazo medio de pago

= Porcentaje de cumplimiento de plazos

= Rotacion de Inventarios

= Productividad de ingresos a almacén

= Productividad de salidas a almacén

= Porcentaje de utilizaciéon de almacén.

= Costo de almacén / Costo de venta

= Costo del transporte promedio unitario

= Porcentaje de entregas a tiempo

= Costo de personal ventas / nimero de
ventas

= Periodo de cuentas por pagar

= Periodo de cuentas por cobrar

= Rotacién de inventarios

= Calidad de la deuda

= Nivel de endeudamiento

= Apalancamiento

= Liquidez corriente

= Prueba acida

= Capital de trabajo

= Nivel de dependencia de inventarios

= Rentabilidad de activos

= Rentabilidad de ventas

= Rentabilidad del inversionista

03
04
05

06
07
08
09
10
11
12
13

14

16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1.

3.2.

TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion se encuentra circunscrita dentro del enfoque
Cuantitativo. Se elige la investigacion cuantitativa debido a que se describio
las caracteristicas de los procesos logisticos y contando con la colaboracion
de los clientes de las empresas, que mediante la aplicacion de la encuesta
se describié las caracteristicas o cualidades de todas las etapas del proceso

logistico.

Por su funcion este estudio es Basico, por su naturaleza este estudio

corresponde al tipo de investigacion Descriptiva y Transversal.

Descriptiva, porqué en el presente trabajo las variables dependiente e

independiente se observan y se describen en un periodo de tiempo.

Transversal, porque se recolecté datos en un s6lo momento, en un tiempo
anico. El propésito fue analizar y describir variables en un momento dado.
Se plante6 diversas variables de estudio y el mas utilizado en la

investigacion fue por encuesta.

DISENO DE LA INVESTIGACION / CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS
El disefio asumido en la presente investigacion fue el Disefio No -

experimental, Descriptivo, cuya objetivacion del disefio es el siguiente:

M —_— O (X,Y)

Donde:

M : Muestra

O :Informacion a recoger de la muestra.

X :Variable Independiente: Procesos Logisticos

Y :Variable Dependiente: Rentabilidad Economica y Financiera
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3.2.1. Contrastacién de la hipotesis
Ho
Los procesos logisticos permitirdn mejorar la rentabilidad econémica y
financiera de las empresas comercializadoras de computadoras y

soporte técnico. ‘Burmes’ SAC e ‘Infosystem’ SAC, del Distrito de

Chiclayo — 2015.

Hi

Los procesos logisticos no permitiran mejorar la rentabilidad
econdmica y financiera de las empresas comercializadoras de
computadoras y soporte técnico: ‘Burmes’ SAC e ‘Infosystem’ SAC,
del Distrito de Chiclayo — 2015.

3.3. POBLACION Y MUESTRA
3.3.1. Poblacién
La poblacion es de 4,500 clientes de la Corporacion Burmes S.A.C e

Infosystem S.A.C.

Las dos empresas de venta de computadoras y soporte técnico del
Distrito de Chiclayo son la Corporacién Burmes S.A.C e Infosystem S.A.C.

3.3.2. Muestra
Se determind la muestra de clientes, el cual se utiliz6 un Muestreo

Probabilistico Aleatorio Simple.

Su férmula a utilizar fue:
N X ZI %xp xg
i* X (N-1) + Z: Xp Xq

Clientes que buscan adquirir una computadora o suministro en el

Distrito de Chiclayo durante el afio 2015.
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Dénde:
Poblacion (N) = 4,500 clientes de la Corporacion Burmes S.A.C e

Infosystem S.A.C.

Z. = 1.96% (95%)

p = proporcion esperada (50% = 0.50)
q=1 —p (1 — 050 = 0.50)

i = precision (8%)

4500 % 1.96% % 0.50 X 0.50
n =
0.082 (4,500 — 1) + 1.96% x 0.50 x 0.50
B 4321.8
© 28.7936 +0.9604
4,321.8
n =
29,754

Muestra: n= 146 clientes que desean adquirir una computadora o

suministros en la Corporacion Burmes S.A.C. e Infosystem S.A.C.

Cuadro N° 02
DISTRIBUCION DE LA POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO

Corporacion _
Infosystem Promedio
Burmes
_ 3,600 5,400 4,500

Fuente. Empresas.

Fecha: Setiembre de 2015.
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3.4. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS
3.4.1. Métodos
» Método inductivo: Es el razonamiento para obtener conclusiones que
parten de hechos particulares aceptados como validos, para llegar a
conclusiones, cuya aplicacion sea de caracter general. El método se
inicia con un estudio individual de los hechos y se formulan
conclusiones universales que se postulan como leyes, principios o
fundamentos de una teoria. De lo particular a lo general.
= Método deductivo: Es un método de razonamiento que consiste en
tomar conclusiones generales para explicaciones particulares. El
meétodo se inicia con el analisis de leyes o principios, de aplicacion
universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o
hechos particulares. De lo general a lo particular.

Se va a utilizar tres métodos de recoleccion de datos:

a) Cuestionario a los clientes: Es el registro de la informacion a través
de preguntas y respuestas que se realizO a los clientes de las
empresas de venta de computadoras y soporte técnico (Corporacion
Burmes S.A.C. e Infosystem S.A.C).

El cuestionario se realiza para medir la satisfaccién de los clientes y

agregar credibilidad a las investigaciones.

b) Estados financieros: Los estados financieros de las empresas
Corporacion Burmes S.A.C. e Infosystem S.A.C de los afios 2014 y
2015 correspondiente al balance general, estado de ganancias y
pérdidas y flujo de caja. Con esta informacién los indicadores
financieros y econdémicos para los afios 2014 y 2015 los cuales fueron
analizados y comparados para medir la rentabilidad econ6mica y

financiera.
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c) Flujograma: Representa el diagrama de flujo conocido como

3.4.2.

%

%

e

3.4.3.

b)

diagrama de actividades o procesos logisticos. Con esta informacion
se permitio visualizar la secuencia de los procesos logisticos de las

empresas de la Corporacion Burmes S.A.C. e Infosystem S.A.C.

Técnicas
El fichaje:
Permiti6 fijar conceptos y datos relevantes, mediante la elaboracion y
utilizacion de fichas para registrar, organizar y precisar aspectos
importantes considerados en las diferentes etapas de la investigacion.

Las fichas utilizadas fueron:

Ficha de resumen: Fueron utilizadas en la sintesis de conceptos y
aportes de diversas fuentes, para que sean organizados de manera
concisa y pertinentemente en estas fichas, particularmente sobre
contenidos, técnicas y antecedentes consultados.

Fichas textuales: Sirvieron en la investigacién para la transcripcion
literal de contenidos, sobre su version bibliografica o fuente
informativa original.

Fichas bibliograficas: Se utilizaron permanentemente en el registro
de datos sobre las fuentes recurridos y que se consulten, para llevar
un registro de aquellos estudios, aportes y teorias que daran el
soporte cientifico correspondiente a la investigacion.

Encuesta a los clientes

Revisién documentaria: Es la informacion de las empresas

Corporaciéon Burmes S.A.C e Infosystem S.A.C.

Instrumentos

Un instrumento utilizado en el presente estudio, fue un cuestionario
gue consta de 8 preguntas a los clientes de las empresas en cuestion.
El segundo instrumento, fueron las conversaciones que se sostuvo
con los gerentes de ambas empresas, a fin de conocer sus procesos

logisticos actuales y recopilar informacién econémica y financiera.
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CONVERSACION CON LOS GERENTES DE LAS EMPRESAS

Conversacion realizada con el gerente de la Corporacion Burmes SAC

Datos del gerente general:

Luis Burga Limay.

Fecha de la conversacion: 02/06/2016
Hora de inicio: 03:30 p.m.

Hora de terminacion: 06:30 p.m.

Buenas tardes, sefior Gerente:

¢Como hace usted para comprar su mercaderia? Actualmente nosotros
lo que hacemos para poder comprar mercaderia es llamar por teléfono a
Lima y solicitamos de acuerdo a los pedidos, nosotros no tenemos cantidad
en almacén porqué evitamos el sobrestock, y porqué los productos
tecnoldgicos varian de un mes a otro mes, por lo tanto nosotros trabajamos
con los stocks minimos necesario en almacén, y cuando necesitamos
mercaderia llamamos a Lima y ellos dicen que le enviemos la orden de
compra, por fax por correo electronico y después ellos solicitan el pago en el
banco. Una vez que esta el pago hecho, nosotros le enviamos el voucher a
través de un fax o escaneamos el voucher y lo enviamos por correo
electronico. ¢Como paga usted la mercaderia comprada al contado o al
crédito? Generalmente nosotros pagamos al contado, solamente cuando
compramos mercaderia en altos volumenes, hacemos pagos parciales y a
veces nos dan facilidades a plazos de 30 dias. Actualmente por la coyuntura
politica no podemos tener créditos a largo plazo, porqué los proveedores no
estan dispuestos a este tipo de pago, trabajamos con proveedores antiguos,
gue nos dan a un plazo de 30 dias como maximo para pagar, pagamos
generalmente 50% al contado y el otro 50% lo abonamos a 15 dias o 30
dias, pero esto sucede con menor cantidad de veces y en la mayoria de
compras el pago es al contado, porqué los proveedores asi lo exigen. El

pago lo hacemos en la cuenta corriente de la empresa, con el voucher
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hacemos la notificacion por via fax o por correo electrénico. ¢Queé
productos tienen mayor salida? Actualmente los productos que tienen
mas salida son las tablets y las laptops, debido a que son mas versatiles,
tienen tecnologia de vanguardia ademas tienen variedad de modelos, y
generalmente la juventud universitaria en su mayoria son aquellos que
utilizan para su trabajo universitario, siendo los padres de familia quienes
compran los productos de Ultima generacion, ademas se venden otros
productos como son las pc de escritorio, suministros y accesorios. En
realidad vendemos toda la parte completa de computo, tanto para cualquier
empresa o para los clientes, también tenemos clientes de otras localidades
de la macroregion norte, a veces podemos atenderlos de una manera
inmediata, cuando tenemos la mercaderia en stock o sino le pedimos un
tiempo de espera para entregarles el producto. (CoOmo hace usted para
determinar la proyeccién de ventas? Por la informacion histdrica hacemos
el pronéstico de ventas para los proximos meses, con ello tenemos el
estimado de ventas, es decir utilizd6 mi fuente de mis ventas de los meses
anteriores, tomo un promedio de ventas y célculo como serian mis ventas a
conseguir en los proximos meses, trabajo generalmente con la informacion
promedio por lo que el mercado es variante y la mejor forma de poder
mantener un nivel de ventas adecuado es seleccionar el promedio de ventas
general. (¢Cémo cree usted que esta ordenado su almacén, tiene
problemas en su almacén, ha considerado los costos de almacenaje?
En realidad nuestra empresa no ha hecho un estudio de almacén, por
cuestiones de tiempo, el costeo de los almacenes tampoco han sido
considerados, aunque contablemente si manejamos los indices de rotacién y
asi podemos determinar los flujos de entrada y salida, en base a esto
podemos determinar los movimientos de los productos. En cuanto a lo que
se refiere al area de almacenaje todavia no hemos utilizado una metodologia
de costeo ni de distribucion de almacén para poder ordenar y tener
almacenes adecuados y que cumplan estandares. No utilizamos ninguna
metodologia para ordenar la mercaderia de los productos en almacén. Si
estamos pensando implementar una metodologia de ABC para almacenes,

pero todavia por razones de tiempo y costo no lo hemos implementado, es
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un proyecto a implementar en el mediano plazo, para poder tener un
almacén que cumpla estandares adecuados y que nos permita facilidad y
flexibilidad de las actividades propias de almacén, y asi contar con
mercaderia ordenada y con facil desplazamiento. Explique ¢cémo es el
proceso para generar las Ordenes de compra en su empresa? Las
ordenes de compra se hacen de acuerdo a como van llegando los pedidos,
es decir trabajamos en base a la solicitud de pedidos. Cada pedido que llega
nosotros verificamos si tenemos en almacén los productos y asi lo podemos
atender de forma inmediata, en caso que no tengamos la mercaderia
solicitada se llama por teléfono a los proveedores locales que en caso de
tener son atendidos de una forma oportuna en unas pocas horas, nos
movilizamos a nuestro proveedor local y compramos el producto de acuerdo
a las especificaciones que nos piden los clientes, luego pasamos los
productos por el control de calidad, dénde los técnicos se encargan de
verificar que la mercaderia comprada cumpla con las especificaciones
técnicas solicitadas por el cliente, es por eso que contamos con técnicos que
conocen bien este tipo de tareas, luego que el producto ha sido verificado se
embala adecuadamente, antes de ello se le llama al cliente para que
verifigue que todo esta correcto, luego se le da unas explicaciones de su uso
y posteriormente se procede a embalar los productos y se entregan a los
clientes luego que han pagado en caja. Nosotros atendemos los pedidos
cuando contamos con la mercaderia. Cuando los productos que nos piden
son de Ultima generacion o son en volumenes altos de compra, los
proveedores locales a veces no tienen la capacidad para poder atendernos.
Nosotros trabajamos en ocasiones en forma mixta, es decir compramos
parte localmente y otra parte a proveedores de Lima o también podemos
comprar totalmente a proveedores de Lima para lo cual esto puede demorar
entre tres, cuatro o cinco dias, muchas veces depende del transporte,
generalmente usamos transporte terrestre por que los costos es mas bajo
que el transporte aéreo, aunque a veces los clientes son exigentes y
solicitan rapidez, pero que le tenemos que decirles que el costo de
transporte va a incrementar los precios. En las 6rdenes de compra nosotros

las hacemos en las herramientas informéticas Excel y en Word. Luego la
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orden de compra es faxeada o se envia a través de Courier que algunas
veces es notarialmente o certificada. ¢Usted maneja algun sistema
informéatico en su empresa para la gestion de compras, para la
facturacion y para el manejo de almacenes? No, manejan los formatos en
Word y Excel para las 6rdenes de compra, los almacenamos en el disco
duro de la pc principal de la empresa. No contamos con un sistema ni con
una base de datos formal, nuestros datos estan en Excel. EI manejo de
almacén lo tenemos en fichas las cuales son llenadas en forma manual,
tenemos un registro de kardex que demanda tiempo en ser llenados.
También hacemos el uso de unos formatos en lo que llenamos lo que vamos
vendiendo para poder consolidar y hacer el arqueo o cierre de caja y saber
nuestras ventas en forma diaria y por qué no contamos con un sistema
informéatico es debido a que aun no lo hemos considerado, pero ya nuestros
volumenes de ventas estan creciendo, nuestras transacciones e igualmente
las labores administrativas también necesitan un soporte informatico
estamos pensando en el mediano plazo implementar o comprar un sistema
para el area contable y de facturacion. (Como establece los contactos
con los proveedores via teléfono, correo electrénico u otros medios?
En la actualidad manejamos el RPC y el RPM, siendo los medios de
comunicacidbn mas practicos y economicos. Para solicitar informacion se
utiliza el correo electronico, todavia no utilizamos las redes sociales por lo
que no tenemos la persona que la administre y lo mas practico es el correo.
Los encargados del area de ventas también tienen un correo asignado, para
el contacto con los proveedores locales. A veces se envia a los vendedores
para que hagan una visita a los proveedores y vean los productos
disponibles para la venta. Cuando son volumenes grandes, llamamos a
nuestros proveedores de Lima. La comunicacion inicial es por teléfono,
después por correo podemos solicitar la mercaderia o los catalogos de
precios. También utilizamos el fax ocasionalmente cuando es algo rapido y
gueremos enviar un documento. ¢ Como hace usted para enviar documentos
notariales, certificados y los voucher de pago a sus proveedores?
Generalmente nosotros utilizamos el correo electronico, pero cuando

gueremos enviar documentos certificados o cuando nos envien facturas las
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agencias Courier son una manera practica y segura de poder enviar e
incluso la mercaderia viene a través de la agencia de Courier cuando son
lotes pequefios, pero cuando son lotes grandes utilizamos transporte de
carga que ya tenemos en cartera de proveedores de suministro de
transporte. Pero siempre los documentos importantes como los pagos,
facturas y la emision del respectivo comprobante de pago lo hacemos a
través de courier. ,Cémo considera usted los tiempos desde que solicita
la mercaderia hasta el momento en que llega a su almacén? ¢Cree
usted que puede ser mas breve el tiempo de recepcion de la
mercaderia? Si considero que son tiempos un poco largos porqué a veces
los clientes necesitan un producto para el mismo dia o maximo el siguiente
dia, y a veces cuando uno solicita a los proveedores locales no cuentan con
mercaderia, entonces recurrimos a nuestros proveedores de Lima, que son
distribuidores a nivel nacional y luego hacemos el pedido mientras se realiza
el trdmite, generando la orden de compra, luego hacemos el pago al banco,
hacen el despacho los proveedores que a veces duran cinco dias. Lo que
hace que la mercaderia demore méas de lo necesario. Es por ello que
considero que los tiempos no son adecuados por lo que a veces los clientes
quedan preocupados, se les explican cuando son volumenes de
mercaderias grandes que van a demorar, pero cuando son mercaderias por
cantidades menores son mas rapidos el tiempo de entrega. Cuando lo
conseguimos a nivel local s6lo se demora un dia como maximo, hacemos el
pago en su totalidad y muy pocas veces nos otorgan crédito. Considero que
se puede acelerar los tiempos si es que tuviera un sistema interconectado
donde trabajaramos por inventarios o en base a pedidos con los
proveedores. También necesitamos generar conciencia entre los
trabajadores para tener claro los tiempos de los procesos. ¢Cémo analiza
los precios de sus catdlogos? ¢COmo sabe usted cuando debe
actualizar sus precios? ¢(Cémo estd su empresa frente a la
competencia respecto a sus ventas? Nosotros trabajamos en base a
catalogos que se actualizan cada quince dias e incluso cada semana. La
tecnologia avanza tan rapido que los precios varian de una semana a otra,

pero también influye el tipo de cambio porqué la mercaderia llega por
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aduanas del extranjero. Nosotros compramos a nuestros proveedores
mayoristas y ellos se encargan de realizar las compras a nivel internacional
a grandes volumenes y es por ello que son distribuidores a nivel nacional.
Consideramos que los precios que manejamos son precios de mercado,
generalmente se tienen estandares de precios, los catalogos estan
publicitados en las paginas webs de nuestros proveedores y es una manera
en que los competidores actualicen sus precios. La competencia local es
regular somos una de las primeras empresas en el rubro de ventas de
computadoras a empresas y personas naturales. Tenemos un buen tiempo
en el mercado, estamos creciendo hacia la region Nororiente. Nuestros
clientes vienen de diferentes lugares y estamos seguros que nuestros
precios son competitivos. La competencia también crece lo que permite que

seamos proactivos y sigamos innovando.

Agradezco su atencion sefior Gerente.
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Conversacion realizada con el gerente de la empresa Infosystem SAC

Datos del gerente general:

Oswaldo Custodio Gamarra.

Fecha de la conversacion: 03/06/2016
Hora de inicio: 11:00 a.m.

Hora de terminacion: 1:00 p.m.
Buenos dias, sefor Gerente:

¢, Qué productos tienen mayor salida? Nuestra empresa vende productos
gue son los siguientes: tablets, computadoras de escritorio, impresoras y las
laptops, porqué son los méas buscados por nuestros clientes. Nuestros
clientes son de toda edad pero en su mayoria son jovenes estudiantes de
colegio y de nivel superior. Tenemos en el mercado un cierto tiempo por lo
gue contamos con clientes locales y de otras provincias. ¢Como establece
los contactos con los proveedores via teléfono, correo electrénico u
otros medios? EIl contacto con nuestros proveedores es via telefénica; en
primer lugar, en segundo lugar usamos el correo electronico. Los contactos
con nuestros proveedores son en forma diaria, y cuando son proveedores
locales en algunas ocasiones los visitamos en sus oficinas. Para enviar
documentos de trabajo escaneamos y lo enviamos por correo, generalmente
esto lo hacemos con los proveedores de Lima, y en algunas ocasiones
enviamos los documentos por courier. ¢COmo paga usted la mercaderia
comprada al contado o al crédito? Los pagos se hacen en la gran mayoria
al contado en muy pocas ocasiones, nuestros proveedores nos dan
facilidades de pago. Nuestros proveedores no nos dan crédito, porqué ellos
deben cubrir sus obligaciones por lo que las facilidades de pago son de siete
a diez dias de pago. Explique ¢(Cbémo es el proceso para generar las
ordenes de compra en su empresa? Las ordenes de compra se elaboran
en Excel y se hace en forma grupal, es decir se atienden varios pedidos de
los clientes. Se hace la impresion de la orden de compra y se envia por fax

ya sea a un proveedor local de Lima. Cuando los proveedores nos piden el
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original con los sellos de la empresa lo enviamos notarialmente o certificado
por agencia courier. ¢(COmo hace usted para enviar documentos
notariales, certificados y los voucher de pago a sus proveedores?
Utilizamos para el envio de documentos las agencias courier debido a su
seguridad y ademas al tiempo oportuno de entrega. Cuando necesitamos
agilidad en los procesos de compra, escaneamos los documentos y lo
enviamos por correo electronico. ¢Como considera usted los tiempos
desde que solicita la mercaderia hasta el momento en que llega a su
almacén? ¢Cree usted que puede ser mas breve el tiempo de recepcion
de la mercaderia? Los tiempos son un poco extensos cuando compramos a
Lima debido a las coordinaciones, a los procesos y al transporte. El tiempo
desde que uno pide el producto hasta que llega a nuestro almacén es de
cinco a seis dias. En cambio cuando compramos localmente el producto
comprado a nuestro proveedor es de dos a tres horas. Creo que los tiempos
pueden reducirse cuando se compra a los proveedores de Lima, pero hay
gue mejorar los procesos para reducir los costos y los tiempos. ¢Como cree
usted que esta ordenado su almacén, tiene problemas en su almacén,
ha considerado los costos de almacenaje? Los productos en almacén se
almacenan conforme van llegando, es decir la mercaderia es almacenada de
acuerdo a los criterios del encargado de almacén. En un lado del almacén
van los monitores, en otra parte del almacén van los CPU y en otra seccion
las impresoras y los suministros cada producto tiene su cédigo y ademas
verificamos que estén correctamente embalados no se ha considerado
metodologias de almacén ni los costos porqué no contamos con personas
especializadas, que conozcan de estos procesos de almacén. ¢Usted
maneja algun sistema informatico en su empresa para la gestion de
compras, para la facturacion y para el manejo de almacenes? No, todos
los formatos son hechos en Excel y Word, actualmente estamos pensando
en comprar un sistema pequefio para la facturacion de las ventas, debido a
gue estamos creciendo como empresa y necesitamos mejorar los procesos
administrativos. ¢Como hace usted para comprar su mercaderia?
Nuestra empresa compra la mercaderia por volumenes o lotes, cuando se

trata de ventas corporativas, es decir a empresas, hacemos la orden de
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compra, luego la enviamos por fax, posteriormente abonamos a la cuenta
corriente de los proveedores y llamamos por teléfono para indicar que ya ha
sido hecho el pago correspondiente a la mercaderia comprada. Cuando es
compra local hacemos el pago y luego enviamos a una persona de nuestra
empresa con la orden de compra y el voucher para traer la mercaderia a
nuestro almacén. ¢Cémo analiza los precios de sus catdlogos? ¢(Como
sabe usted cuando debe actualizar sus precios? ¢(COmo esta su
empresa frente a la competencia respecto a sus ventas? Se analiza en
cada semana y se actualiza cada quince dias. Cuando existe variacion del
tipo de cambio actualizamos los precios en nuestros listados. Nuestros
precios estan de acuerdo a la competencia ya que ellos manejan catalogos
similares. ¢Cémo hace usted para determinar la proyeccién de ventas?
La proyeccion de ventas se hace de acuerdo a las ventas del mes anterior.
Se reune toda la informacion en una hoja de célculo, se totaliza por producto

y es0 seria nuestra base para proyectar las ventas.

Agradezco su atencion sefior Gerente.
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3.5. VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
3.5.1. Confiabilidad de la encuesta de recoleccién de datos para los

clientes

Objetivo

Obtener la confiabilidad de la Encuesta a los clientes respecto a las
razones en la seleccion de compra de equipos de cémputo y
accesorios de dos empresas representativas de la ciudad de Chiclayo,
setiembre del 2015.

Poblacién
La poblacion estuvo definida por los clientes que acuden a las
empresas Corporacion Burmes S.A.C e Infosystem S.A.C de la ciudad
de Chiclayo.

Prueba piloto

Es la aplicacion de un cuestionario a una pequefia muestra de
encuestados para identificar y eliminar los posibles problemas de la
elaboracién de un cuestionario.

La muestra piloto se aplica para dar confiabilidad al instrumento y si
las preguntas son las adecuadas para poder aplicar en la encuesta.
Su finalidad es comprobar si el cuestionario satisface los objetivos,
estd orientado al cliente, favorece la comunicacion y se comprenden

las preguntas.

3.6. PROCEDIMIENTO PARA LA RECOLECCION DE DATOS
3.6.1. Procedimiento
1. Para determinar la muestra piloto se seleccioné aleatoriamente a 30
clientes, 15 clientes de cada una de las empresas bajo estudio, que
visitaron a las empresas Corporacion Burmes S.A.C. e Infosystem
S.A.C. de la ciudad de Chiclayo.
2. Para el procesamiento de la informacién se utilizé el paquete

estadistico SPSS Version 22y la herramienta Microsoft Excel 2013.
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3.6.2. Resultados de la confiabilidad
Para determinar la confiabilidad del instrumento que se aplicara, se
utilizé la fiabilidad del Alfa de Cronbach, el cual arrojo el siguiente

resultado:

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.802 12

Segun George y Mallery, sugiere las recomendaciones siguientes
para evaluar e interpretar el coeficiente de Cronbach, segun las
siguientes escalas:

>0.9 es Excelente

>0.8 es Bueno

>0.7 es Aceptable

>0.6 Cuestionable

>0.5 es pobre

<0.5 es Inaceptable

Conclusion: El Alfa de Cronbach es de 0.802 lo que indica que la
concordancia entre las observaciones es BUENA, segun la Escala de
George y Mallery, por lo tanto los resultados obtenidos con este

codigo son validos y confiables.
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3.7. ANALISIS ESTADISTICO DE LOS DATOS
El analisis de los datos se realizO mediante la utilizacion del software
estadistico SPSS Version 22. Se considero la informacion recolectada en la
encuesta a los clientes en las empresas de la Corporacion Burmes e

Infosystem S.A.C.

Se encuestd a 146 clientes para conocer el grado de satisfaccion y otros
aspectos de conocimiento sobre: el servicio de atencién, infraestructura,
cotizacién, costo de venta e informacién de los productos, el tiempo de

esperay la garantia de los productos.

El criterio de seleccion en cada pregunta de la encuesta son de tipo texto y

numeérico.

El parAmetro estadistico a determinar estuvo dado en valores absolutos y

porcentajes.

Después del procesamiento la informacion se sistematiz6 y se presenta en
tablas y figuras para su mayor entendimiento. En algunos casos se utilizé el
office Microsoft Excel.

Con esta informacion se interpretd los resultados que se obtuvieron de las

empresas bajo estudio durante la investigacion.

Para el caso de la informacion financiera de las empresas bajo estudio, se
utilizé una ficha denominada econdmica y financiera para su analisis y

diagndstico.



CAPITULO IV
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CAPITULO IV
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. PRESENTACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Tabla N° 14
GENERO DE LOS CLIENTES

¢,Cudl es su género?

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Masculino 91 62,3 62,3 62,3
Femenino 55 37,7 37,7 100,0
Total 146 100,0 100,0
Fuente: Encuesta
Fecha: 2015

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun el género de los clientes se observa que, el género masculino
representa el 62.3% mientras que el femenino representa el 37.7%, de esto
se puede observar que la presencia masculina en las compras es mas
significativo debido a que posee mayor interés en los productos tecnolégicos

y ademas el padre de familia es el responsable de realizar la compra.



GRAFICO PORCENTUAL DEL GENERO DE LOS CLIENTES

Gréfico 01

Zcual es su género?

Fuente: Encuesta
Fecha: 2015

Tabla N° 15
TABLA DE EDADES (PARTE 1)
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19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
<5

1 0,7 0,7
3 2,1 2,1
4 2,7 2,7
4 2,7 2,7
9 6,2 6,2
4 2,7 2,7
4 2,7 2,7
2 1,4 14
4 2,7 2,7
8 5,5 5,5
8 5y 5,5
5 3,4 3,4
6 4,1 4,1
12 8,2 8,2
7 4,8 4,8
9 6,2 6,2
2 1,4 1,4

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

0,7
2,7
5,5
8,2
14,4
17,1
19,9
21,2
24,0
29,5
34,9
38,4
42,5
50,7
55,5
61,6
63,0



TABLA DE EDADES (PARTE 2)
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36
37
38
39
40
42
43
44 1
45
46
50
51
52
54
58
59
60
61
TOTAL 146

Fuente: Encuesta
Fecha: 2015

P AN ODNEL B O
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ANALISIS E INTERPRETACION

3,4
2,7
0,7
1,4
2,1
1,4
2,7
7,5

v
2,1
2,7
2,7
2,7

e

3,4
2,7
0,7
1,4
2,1
1,4
2,7
7,5
0,7
2,1
2,7
2,7
2,7
0,7
0,7
1,4
0,7
0,7
100,0

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

66,4
69,2
69,9
71,2
73,3
74,7
77,4
84,9
85,6
87,7
90,4
93,2
95,9
96,6
97,3
98,6
GO
100,0

Segun los rangos de edades se observa que los adultos jovenes cuyas

edades fluctian entre 23 hasta 34 afios son los clientes potenciales que

representan el 53.4% de las personas que mAas realizan compras de

productos tecnoldgicos cuyo estudio ha sido realizado en las dos principales

empresas de ventas de computadoras y soporte técnico, en cambio los

clientes mayores de 50 afios representan el 9.6% de las personas que

menos compran productos tecnoldgicos.



Grafico 02
GRAFICO DE EDADES
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Fuente: Encuesta
Fecha: 2015




Tabla N° 16

130

TABLA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

¢, Se encuentra satisfecho con el servicio de atencion que ofrece la empresa de

Valido
Satisfecho
Regular

Insatisfecho
Muy insatisfecho

Total

Fuente: Encuesta

Fecha: 2015

Muy satisfecho

venta de computadoras?

Frecuencia = Porcentaje
49 33,6

54 37,0

34 23,3

8 55

1 0,7

146 100,0

ANALISIS E INTERPRETACION.

El 33.6% de los clientes manifiesta sentirse muy satisfecho con la atencién
que se le brinda y el 37% opina sentirse satisfecho, mientras el 23.3% siente
ser regularmente atendidos, de esto se puede concluir que existe un grado
muy satisfecho — satisfecho del 70.6% lo que indica un alto grado de
satisfaccion de los clientes con el servicio de atencion que se les brinda.

Grafico 03

Porcentaje = Porcentaje
valido acumulado
33,6 33,6
37,0 70,5
23,3 93,8
55 99,3
0,7 100,0
100,0

GRAFICO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

se encuentra satisfecho con el servicio de atencion que ofrece la empresa de vta de

computadoras

Porcentaje

Muy satisfecho

Satizfecho Regular

se encuentra satisfecho con el servicio de atencidon que ofrece

la empresa de vta de computadoras

Insatisfecho  Muy insatisfecho

Fuente: Encuesta
Fecha: 2015
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Tabla N° 17
TABLA DE LAS COTIZACIONES DE LOS PRODUCTOS REALIZADA POR EL
VENDEDOR
¢Qué tanto considera usted que los vendedores de la empresa de
computadoras, realizan cotizaciones adecuadas de los productos de acuerdo a
sus requerimientos?

_ : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje

valido acumulado
Vélido Muy adecuada 42 28,8 28,8 28,8
Adecuada 63 43,2 43,2 71,9
Regular 36 24,7 24,7 96,6
Inadecuada 5 3,4 3,4 100,0

Total 146 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Fecha: 2015

ANALISIS E INTERPRETACION.

El 43.2% considera que las cotizaciones son adecuadas a sus
requerimientos mientras que el 28.8% considera que son muy adecuadas,
ademas el 24.7% considera que la cotizacion es de tipo regular, de esto se
puede concluir que el grado de cotizaciones es muy adecuada — adecuada
que representa el 72% de los encuestados, lo que indica que existe un alto
grado de aceptacion en las cotizaciones o proformas que los vendedores

realizan cumpliendo con los requerimientos de los clientes.
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Gréafico 04
GRAFICO DE LAS COTIZACIONES DE LOS PRODUCTOS REALIZADA POR
EL VENDEDOR

Queé tanto considera usted que los vendedores de la empresa de computadoras,
realizan cotizaciones adecuadas de los productos de acuerdo a sus
requerimientos?

Porcentaje

Muy adecuada Adecuada Regular Inadecuacda

Qué tanto considera usted que los vendedores de la
empresa de computadoras, realizan cotizaciones
adecuadas de los productos de acuerdo a sus __.

Fuente: Encuesta
Fecha: 2015
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Tabla N° 18
TABLA DE LA INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
¢, Qué tanto considera que la infraestructura donde se desarrolla la empresa,
brinda un servicio adecuado?

) : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje

valido acumulado
Vélido Muy adecuada 30 20,5 20,5 20,5
Adecuada 67 45,9 45,9 66,4
Regular 40 27,4 27,4 93,8
Inadecuada 9 6,2 6,2 100,0
Total 146 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Fecha: 2015

ANALISIS E INTERPRETACION.

El 45.9% considera que la infraestructura de la empresa es adecuada para la
atencion mientras que el 27.4% manifiesta que la infraestructura es de tipo
regular, ademas el 20.5% considera que la infraestructura es muy adecuada,
de esto se puede concluir que el 73.3% de los encuestados considera que la
infraestructura para la atencion es adecuada — regular lo que indica que la

apreciacion de la infraestructura es positiva por parte de los clientes.
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Grafico 05
GRAFICO DE LA INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

Qué tanto considera que la infraestructura dénde se desarrollala empresa,
brinda un servicio adecuado?

Porcentaje

Muy adecuada Adecuada Regular Inadecuada

Queé tanto considera que la infraestructura donde se
desarrolla la empresa, brinda un servicio adecuado?

Fuente: Encuesta
Fecha: 2015
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Tabla 19
TABLA DE FRECUENCIA EN RESPUESTAS MULTIPLES PARA LA
ATENCION QUE BRINDA EL PERSONAL EN LA EMPRESA
COMERCIALIZADORA DE EQUIPOS DE COMPUTO

Preguntal/frecuencias

Respuestas Porcentaje
N Porcentaje  de casos
Pregunta  Atencion personalizada muy adecuada 40 8,1% 27,4%
Atencion personalizada adecuada 73 14,8% 50,0%
Atencién personalizada regular 31 6,3% 21,2%
Via telefénica muy adecuada 27 5,5% 18,5%
Via telefénica adecuada 62 12,6% 42 5%
Via telefénica regular 39 7,9% 26,7%
Via telefonica inadecuada 1 0,2% 0,7%
Via correo electronico muy adecuada 22 4,5% 15,1%
Via correo electronico adecuada 57 11,5% 39,0%
Via correo electronico regular 35 7,1% 24,0%
Via correo electronico inadecuada 4 0,8% 2, 7%
Via redes sociales muy adecuada 14 2,8% 9,6%
Via redes sociales adecuada 58 11,7% 39,7%
Via redes sociales regular 30 6,1% 20,5%
Via redes sociales inadecuada 1 0,2% 0,7%
Total 494  100,0% 338,4%

Fuente: Encuesta
Fecha: 2015

ANALISIS E INTERPRETACION
Del total de clientes encuestados (146) la evaluacion de acuerdo al tipo de

atencion que se brinda por el personal de la empresa es:

a) Por tipo de atencion personalizada: El 50% considera que es adecuada
la atencion de este tipo mientras que el 27.4% considera como muy
adecuada a este tipo de atencién, lo que indica que el 77.4% considera
como muy adecuada — adecuada a este tipo de atencién que el personal

le brinda.



b)

d)
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Por tipo de atencion via telefonica: El 42.5% considera como adecuada a
este tipo de atencién mientras que el 26.7% considera como regular la
atencion por este tipo, lo que indica que el 69.2% manifiesta que la
atencion que le brinda el personal por via telefénica es adecuada —

regular.

Por correo electronico: El 39% considera como adecuada la atencion
por este tipo, mientras el 24% considera como regular la atencién por
este tipo que se le brinda, por lo que se puede concluir que el 63%
manifiesta que la atencion que le brinda el personal por via correo

electrénico es adecuada — regular.

Por redes sociales: El 39.7% considera como adecuada la atencion que
se le brinda y el 20.5% considera como regular a este tipo de atencion,
por lo que se puede concluir que el uso de redes sociales para la

atencion es de caracter adecuada — regular.



Grafico 06
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GRAFICO SOBRE EL NUMERO DE FRECUENCIA DE RESPUESTAS MULTIPLES PARA LA ATENCION QUE BRINDA EL
PERSONAL EN LA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE EQUIPOS DE COMPUTO
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Fuente: Encuesta
Fecha: 2015
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GRAFICO SOBRE EL PORCENTAJE DE FRECUENCIA DE RESPUESTAS MULTIPLES PARA LA ATENCION QUE BRINDA
EL PERSONAL EN LA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE EQUIPOS DE COMPUTO
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Fuente: Encuesta
Fecha: 2015
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Tabla N° 20
TABLA DEL COSTO DE VENTA DE LOS PRODUCTOS

¢ Cémo considera el costo de venta de los productos que vende la empresa de

Valido

computadora?
Frecuencia = Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Homogéneos 17 11,6 11,6 11,6
Variados 58 39,7 39,7 51,4
Comodos 41 28,1 28,1 79,5
Caros 22 15,1 15,1 94,5
No Sabe/No Opina 8 5,5 55 100,0
Total 146 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Fecha: 2015

ANALISIS E INTERPRETACION

El 39.7% de los clientes considera que existe variedad de precios entre las
empresas que venden computadoras mientras que el 28.1% manifiesta que
los precios son de tipo comodo, de todo esto se puede concluir que el 67.8%
de los encuestados pertenecen a la categoria de variados — comodos a los

precios que ofrecen las empresas de venta de computadoras.
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Grafico 08
GRAFICO DEL COSTO DE VENTA DE LOS PRODUCTOS

Como considera el costo de venta de los productos que vende la empresa de
computadora?
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Fuente: Encuesta
Fecha: 2015
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Tabla N° 21
TABLA DE FRECUENCIA EN RESPUESTAS MULTIPLES PARA CONOCER
LA INFORMACION DE LOS PRODUCTOS QUE VENDE LA EMPRESA DE
COMPUTADORAS

Preguntas/ frecuencias
Respuestas Porcentaje

N Porcentaje de casos

Pregunta 6" Pagina web de la empresa 63 26,5% 43,2%
Correo electrénico personal 69 29,0% 47,3%
Redes sociales 52 21,8% 35,6%
Visita a su empresa y/o negocio 53 22,3% 36,3%
No sabe/No opina 1 0,4% 0,7%
Total 238 100,0% 163,0%

Fuente: Encuesta
Fecha: 2015

ANALISIS E INTERPRETACION.

El 47.3% de los clientes manifiesta que desea conocer la informacién de los
productos que venden las empresas de computadoras a través de correo
electrénico, mientras que el 47.2% considera el deseo de conocer la
informacion de los productos a través de la pagina web de la empresa, por
otro lado existe un 36.3% de encuestados que refiere que desea conocer la
informacion de los productos por medio de una visita a su empresa 0
negocio, por lo tanto se puede concluir que el 90.5% de los clientes
encuestados desea conocer la informacién de los productos por pagina web

— correo electrénico.
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GRAFICO SOBRE EL PORCENTAJE DE FRECUENCIA DE RESPUESTAS MULTIPLES PARA CONOCER LA

Gréfico 10

INFORMACION DE LOS PRODUCTOS QUE VENDE LA EMPRESA DE COMPUTADORAS
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Tabla N° 22
TABLA CON EL TIEMPO DE ESPERA EN RECIBIR EL PRODUCTO

144

¢ Cuanto es el tiempo de espera para recibir el producto pedido por el vendedor?

Valido

Frecuencia
10 min 35
30 min 39
1 hora 29
Méas de 1 hora 23
Hasta 2 dias 20
Total 146

Fuente: Encuesta
Fecha: 2015

ANALISIS E INTERPRETACION.

Porcentaje

24,0
26,7
19,9
15,8
13,7
100,0

Porcentaje
valido
24,0
26,7
19,9
15,8
13,7
100,0

Porcentaje
acumulado
24,0
50,7
70,5
86,3
100,0

El 26.7% de los clientes considera que el tiempo de espera es de 30

minutos, mientras el 24% manifiesta que el tiempo de espera es de 10

minutos por lo que se puede concluir que el 50.7% de los encuestados

considera que el tiempo de espera es entre 10 minutos — 30 minutos siendo

un tiempo aceptable de espera.
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Gréfico 11
GRAFICO CON EL TIEMPO DE ESPERA EN RECIBIR EL PRODUCTO

Cuanto es el tiempo de espera para recibir el producto pedido por el vendedor?
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Fuente: Encuesta
Fecha: 2015
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Tabla N° 23
TABLA SOBRE LA GARANTIA DE LOS PRODUCTOS QUE VENDE LA
EMPRESA

¢, Qué tanto considera usted que el tiempo de garantia de los productos que vende
la empresa de computadora y accesorios?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Valido Muy suficiente 35 24,0 24,0 24,0

Suficiente 64 43,8 43,8 67,8
Regular 31 21,2 21,2 89,0
Insuficiente 11 7,5 7,5 96,6
Muy insuficiente 5 3,4 34 100,0
Total 146 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Fecha: 2015

ANALISIS E INTERPRETACION.

El 43.8% de los clientes encuestados refiere que el tiempo de garantia de los
productos es suficiente, mientras que el 24% de los clientes considera muy
suficiente el tiempo de garantia de los productos por lo que se puede
concluir que el 67.8% de los encuestados considera como muy suficiente —
suficiente el tiempo de garantia de los productos.
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Gréfico 12
GRAFICO SOBRE LA GARANTIA DE LOS PRODUCTOS QUE VENDE LA
EMPRESA
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Fuente: Encuesta
Fecha: 2015
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Tabla N° 24
TABLAS CRUZADAS CON EL NOMBRE DE LA EMPRESA Y GENERO

Nombre empresa écual es su género? tabulacion cruzada
(;Cuél. es su género.? Total
Masculino  Femenino
nombre Corporacion Recuento 43 30 73
empresa Burmes % del total 29,5% 20,5% 50,0%
Infosystem Recuento 48 25 73
% del total 32,9% 17,1% 50,0%
Total Recuento 91 55 146
% del total 62,3% 37, 7% 100,0%

Fuente: Encuesta
Fecha: 2015

ANALISIS E INTERPRETACION.

Se observa que la Corporacion Burmes tiene el 29.5% que corresponde al
género masculino, mientras que la empresa Infosystem tiene el 32.9% de
encuestados del género masculino, por lo que se puede concluir que el
62.4% de los clientes son del género masculino debido a que existen mayor
interés en la compra de productos tecnolégicos siendo el padre de familia el

responsable de realizar la compra.



Gréfico 13
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GRAFICO DE TABLAS CRUZADAS CON EL NOMBRE DE LA EMPRESA Y

GENERO

Grafico de barras
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Fuente: Encuesta

Fecha: 2015
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Tabla N° 25
TABLAS CRUZADAS DEL TIEMPO DE ESPERA PARA RECIBIR EL
PRODUCTO Y EL NOMBRE DE LA EMPRESA

Nombre de la empresa®; Cuanto es el tiempo de espera para recibir el producto pedido por ¢l
vendedor? tabulacion cruzada
Recuento
;Cuanta es el tiempo de espera para recibir el producto pedido por
&l vendedor? : Total
10 min 30 min Thora Mahs e Hasta 2 dias
0ra
Corparacidn
- B 16 2 14 ; 15 73
empresa 2192% | 2740% | 1918% | 1096% | 2055% | 100.00%
Infosystem 19 19 15 15 5 7
2603% | 26.03% | 2055% | 20.55% 6.85% | 100.00%
Total 3 3 29 2 20 146

Fuente: Encuesta
Fecha: 2015

ANALISIS E INTERPRETACION

En la Corporacién Burmes se observa que el 27.4% de los encuestados
considera que le tiempo de espera es de 30 minutos, mientras que la
empresa Infosystem existen dos apreciaciones la primera el 26.03%
considera como 10 minutos el tiempo de espera y la segunda que representa
el 26.03% manifiesta que el tiempo de espera es de 30 minutos, se puede
concluir que el 52.06% de los encuestados en la empresa Infosystem tiene
un tiempo de espera que oscila entre 10 a 30 minutos , a diferencia de la
corporacion Burmes que la gran mayoria de encuestados representa el

27.4% con un tiempo de 30 minutos en el tiempo de espera.
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GRAFICO DE LAS TABLAS CRUZADAS DEL TIEMPO DE ESPERA PARA

RECIBIR EL PRODUCTO Y EL NOMBRE DE LA EMPRESA

Grafico de barras
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recihir el
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pedido por &l
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M 10 min

M 30 min
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M Mas de 1 hora
_|Hasta 2 dias

Fuente: Encuesta
Fecha: 2015



152

4.2. DISCUSION DE RESULTADOS

En el antecedente investigado descrito en las paginas 39 y 40, es posible
apreciar un alto grado de satisfaccion del cliente que al compararlo con los
resultados del presente trabajo de investigacion, en donde el 70.6%
manifiesta sentirse muy satisfecho — satisfecho, lo que indica que existe
concordancia entre las dos investigaciones. Se considera que existe un alto
grado de satisfaccion de los clientes cuando reciben sus productos
solicitados, lo que guarda relacion con los resultados obtenidos, en dénde el
72% indica como muy adecuado — adecuado las cotizaciones que se le
realizan. También se observa que existe un reconocimiento en el tiempo de
entrega de los productos que al comparar con los resultados el 50.7% estima
que el tiempo de espera esta entre diez minutos a treinta minutos.

En el antecedente mencionado y en la presente investigacion, se atribuye
considerar que la atencion es personalizada y cordial, en dénde el 77.4%

manifiesta recibir un trato agradable y acorde a sus necesidades.

En el antecedente analizado de la pagina 41 hasta la pagina 44 se alcanza
distinguir que se utiliz6 el mismo tipo de investigacion que el presente
trabajo, ademas se realiz6 la indagacion de la gestién logistica que
concuerda con lo realizado en la tesis, para el analisis de resultados en este
antecedente y en la investigacion actual, se emplearon tablas de frecuencia
y graficos proporcionados por el software SPSS lo cual permitié una facilidad
y flexibilidad en la obtencion de los resultados. En el antecedente
mencionado se nota que existe un alto inconveniente en las adquisiciones
que se programan en el proceso logistico que al comparar con nuestros
resultados se contemplan diferencias, debido a que la naturaleza de las

empresas es de caracter distinto.
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En la vigente investigacion se logra ver que no existe un plan de estrategias
que permita trazar lineamientos en la gestion de los procesos logisticos esto
es debido a la poca importancia que le da los gerentes y por el
desconocimiento de cdmo establecer un programa que acceda establecer

las estrategias necesarias para el mejoramiento de los procesos.

En los resultados alcanzados en esta investigacion se puede deducir que
existe una variedad de los costos de venta en las empresas
comercializadoras de computadoras y soporte técnico: ‘Burmes’ SAC e
‘Infosystem’ SAC, esta falta de homogenizacion de los precios es debido a
diversas razones, una de ellas es la falta de estudio de los costos en los
procesos logisticos, el cual proporciona la amplitud en los costos de venta

entre las empresas mencionadas.

En el presente trabajo de investigacion al interpretar los resultados se
encontr6 que parte de los procesos logisticos han sido considerados
parcialmente, lo que implica una inadecuada gestibn en los procesos
logisticos. Uno de los procesos mas importantes es el almacenamiento de
los productos, los cudles estan siendo manejados en forma manual, o que
podria originar posibles pérdidas de informacion o deterioro en los

productos.

Esta investigacibn tuvo como propésito establecer estrategias para el
mejoramiento de los procesos logisticos, los cuales permitieron generar
algunas sugerencias, de tal forma que el gerente de la Empresa decida en

qué momento se podra desarrollar o ejecutarlas.

Otro de los objetivos del trabajo de investigacion consistié en determinar los
costos de venta en las empresas en estudio, el cual obtuvo como resultado

que existe variacion de los costos de venta en ambas empresas.
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Por otro lado la finalidad de analizar los procesos logisticos fue hecha
parcialmente debido a la falta de colaboracion por parte de los gerentes de

las empresas.

De acuerdo a lo expresado en los pérrafos anteriores, se determina la
importancia que tiene la revision, el andlisis y la optimizacion de los procesos
logisticos involucrados en las areas relacionadas, lo cual en un plazo
razonable se podra comprobar que los factores de rentabilidad y de costos
tendrdn una mejora significativa e importante, por lo tanto la hipotesis

general es aceptada.

Finalmente el aporte de este trabajo de investigacion permitira sentar bases
para posteriores investigaciones en donde se podra estudiar los indicadores
economicos de la Empresa y encontrar otros problemas de los procesos

logisticos.
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4.3. Indicadores de rentabilidad

Empresa: Corporacion Burmes S.A.C
Afo 2014

Utilidad neta

a) ROA = .
Activors totales
376,600
ROA = ———
859,560
ROA = 0.44
Utilidad neta
b) ROE = i
Patrimonio neto
376,600
ROE = ———
374,020
ROE = 1.01

Utilidad neta

Ventas

c) Margen neto =

376,600

Margenneto = ————
571,000

Margen neto = 0.66

Ventas netas — Costo de ventas

d) Margen bruto =
Ventas

372,000

Margen bruto = ————
570,500

Margen bruta = 0.65



Ventas

e) Rotacion de activos =

X 571,000
Rotacion de actives = —————
359,560

Rotacion de actives = 0.66

Activos totales
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Fuente: Informacion obtenida de las Tablas N° 04 y 05 en las paginas 92 y 94.

Fecha: Diciembre 2015

Empresa: Corporacion Burmes S.A.C
Afo 2015

Utilidad neta
a) ROA= —
Activos totales
435,735
ROoA = ————
936,367
ROA = 0.44
Utilidad neta
b) ROE = —
Patrimonio neto
435,735
ROF = —
433,523
ROE = 1.01

Utilidad neta

Ventas

c) Margen neto =

435,735

Margen neto = ————
651,225

Margen neto = 0.67



Ventas netas — Costo de ventas

d) Margen bruto =

Ventas
432,275
Margen brute =
650,625
Margen bruta = 0.66
Ventas

e) Rotacion de activos =

Rotacion de activos =

Rotacion de activos =

Activos totales

651,225
986,367

0.66
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Fuente: Informacion obtenida de las Tablas N° 04 y 05 en las paginas 89 y 91.

Fecha: Diciembre 2015

Andlisis e interpretacion de indicadores de rentabilidad para la

Tabla N° 26

Corporacion Burmes S.A.C

Burmes
item | Indicador 2014 | 2015
01 ROA 0.44 | 0.44
02 ROE 1.01 {1.01
03 Margen neto 0.66 | 0.67
04 Margen bruto 0.65 | 0.66
05 Rotacion de activos | 0.66 | 0.66

Fuente: Indicadores de rentabilidad de la Corporacion Burmes S.A.C

Fecha: Enero 2016



158

Interpretacion

e Margen neto de Burmes
Se observa que existe una alta rentabilidad en la empresa Burmes (promedio
de 66%), lo que indica el porcentaje de ganancia respecto a las ventas esto es
notablemente significativo ya que nos indica que podemos disminuir los precios

sin afectar significativamente la ganancia de la Empresa.

¢ Rotacion de activos de Burmes
Se observa que las ventas representa el 66% de los activos totales lo cual es
altamente significativo ya que se esta utilizando adecuadamente los activos
para generar ventas esto representa para un negocio un factor importante para
la medicién de la eficiencia de la gestion de activos, que para el caso de

Burmes es alto.

e ROA de Burmes
Se observa que el 44% representa la utilidad neta sobre la inversion de activos,
para ello se realizo el andlisis anterior de indicadores (Margen neto y rotacion
de activos), se observa una alta eficiencia en la gestion de activos y un
porcentaje de ganancias de ventas alto, lo cuél se puede concluir que el 44%

esta en un valor de una Empresa altamente rentable.

e Margen bruto de Burmes
Al comparar el margen neto y el margen bruto se ven que son similares esto es
debido a que en estda Empresa los gastos operativos son valores minimos por
lo que se puede expresar que al tener un 65% promedio de ganancia bruta

sobre las ventas la Empresa esta logrando una alta utilidad bruta.

¢ ROE de Burmes
La rentabilidad de los accionistas esta encima del 100% esto quiere decir que
por cada sol invertido de capital la Empresa estd ganando 2 soles, lo cuél se

puede decir en forma concluyente que la Empresa es altamente rentable.



Empresa: Infosystem S.A.C
Ano 2014

Utilidad neta

a) ROA= —
Activos totales
199,300
ROA = ———
559,780
R4 =0.36
Utilidad neta
b) ROE = . .
Patrimonio neto
199,300
ROE = ————
122,610
ROE = 1.63

Utilidad neta

Ventas

c) Margen neto =

199,300

Margen neto = ————
412578

Margen neto = 0.48

Ventas netas — Costo de ventas

d) Margen bruto =
Ventas

261,078

Margen bruto = ————
412,578

Margen brute = 0.63
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Ventas

e) Rotacion de activos =

Activos totales

412,578
Rotacion de actives = ————

559,780
Rotacion de actives = 0.74
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Fuente: Informacion obtenida de las Tablas N° 08 y 09 en las paginas 100 y 101.

Fecha: Diciembre 2015

Empresa: Infosystem S.A.C
Afio 2015

Utilidad neta

a) ROA = .
Activors totales
261,997
ROA = ——
660,940
ROA =040
Utilidad neta
b) ROE = . .
Patrimonio neto
261,997
ROE = ——
137,040
ROE = 191

Utilidad neta

c) Margen neto =
Ventas

261,997

Margenneto = ————
506,608

Margen neto = 0.52



Ventas netas — Costo de ventas

d) Margen bruto =

Ventas
327,838
Margen brute =
506,608
Margen bruta = 0.65
Ventas

e) Rotacion de activos =

Rotacion de activos =

Rotacidon de actives =

Activos totales

506,605
660,940

0.77
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Fuente: Informacion obtenida de las Tablas N° 08 y 09 en las paginas 100 y 101.

Fecha: Diciembre 2015

Andlisis e interpretacion de indicadores de rentabilidad para la empresa

Tabla N° 27

Infosystem S.A.C

Infosystem
item | Indicador 2014 | 2015
01 ROA 0.36 | 0.40
02 ROE 1.63 | 1.91
03 Margen neto 0.48 | 0.52
04 Margen bruto 0.63 | 0.65
05 Rotacién de activos | 0.74 | 0.77

Fuente: Indicadores de rentabilidad para la Empresa Infosystem S.A.C

Fecha: Enero 2016
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Interpretacion

e Margen neto de Infosystem
Al comparar los valores de ambos afios se observa un incremento del margen
neto en el afio 2015, aun asi contar con un promedio de 50% es importante ya
que la rentabilidad de la Empresa esta en valores altos con lo cual se puede
concluir que el negocio de computadoras representa un rubro en dénde las

ganancias son altos.

¢ Rotacion de activos de Infosystem
Se observa que el promedio de ventas es aproximadamente 75% respecto a
los activos, este indicador esta en un valor muy alto lo que indica que existe
una alta eficiencia en la Empresa para generar con los activos ventas altas,
esta medicion nos permite decir que la Empresa esta en un nivel muy alto de

eficiencia en la gestion de activos de la Empresa.

¢ ROA de Infosystem
Se observa que el promedio de este indicador es 38%, que a pesar de tener
una alta eficiencia de activos se ve contrarrestada por el margen de utilidad o
margen neto, aun asi este valor se encuentra en el rango de las empresas

altamente rentable.

e Margen bruto de Infosystem
Al comparar el margen neto con el margen bruto se observa una significativa
diferencia, ya que en esta Empresa los gastos operativos si son significativos,
aun asi contar con un 64% promedio de ganancia bruta representa una

significativa utilidad bruta.

¢ ROE de Infosystem
La rentabilidad de los accionistas esta encima del 177% esto quiere decir que
por cada sol invertido de capital la Empresa esta ganando 2.77 soles, lo cual se

puede decir en forma concluyente que la Empresa es altamente rentable.
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4.4.Secuencia de los procesos logisticos

Se identifica los principales procesos de la cadena logistica, analizando la
cadena de valor y luego de las conversaciones realizadas con los gerentes de
las empresas en estudio. A continuacion se muestra el gréfico 15, en donde

se visualiza la secuencia de los procesos logisticos.

Gréfico 15
SECUENCIA DE LOS PROCESOS LOGISTICOS

Proceso de analisis de compra

Proceso de cotizaciones de compra

Proceso de drdenes de compra

Proceso de gjecucion de compra

Proceso de ingresos de productes al almacén

Proceso de pago a los proveedores

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Julio 2016



4.5. DIAGRAMA DETALLADO DE LOS PROCESOS LOGISTICOS ACTUALES

Administracion

Aprovisionamiento -

Aprovisionamiento -

Almacén - Aprovisionamiento - proveedor
(Ventas) logistica P P transporte
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productos en almacén listada
Recibe listado, analiza

pedidos y ventas Recibe solicitud para
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Y
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Y

Prepara cofizaciones
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Administracion

Aprovisionamiento -

Aprovisionamiento -

Almacen . Aprovisionamiento - proveedor
[Ventas) logistica P P transporte
Recepciona cotizaciones [«
l Imprime cofizaciones
Arma cuadro de
cofizaciones
¢ Envia cofizaciones por
Imprime las érdenes de agencia de transporte
tompra - Recepciona sobre con
orden de compra
Revisa y aprueba orden de G
—{ Envia orden de compra enera factura y
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165



Administracion

Aprovisionamiento -

Aprovisionamiento -
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Imprime facturas y guias de
Temigion
Envia productos, factura y . .
quias a Empresa de > Recibe ““’T“'“E"" a
transporte Emiar
Recibe facturas por envio [ Gedn:;:lﬁgh:ir: :r:::m
Y
Recibe producios ¢ Envia productos via
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Gréfico 16
DIAGRAMA DETALLADO DE LOS PROCESOS LOGISTICOS ACTUALES

Administracion ., Aprovisionamiento - . . Aprovisionamiento -
Almacén v s Aprovisionamiento - proveedor
(Ventas) logistica transporte
Recibe faciuras de los o Revisa productos y
productos comprados - envia factura de compra
Y Y
Aprueba el pago de los Ingresa productos al
productos al proveedor kardex de almacén
Y
L . .
Imprime guias de
Verifica las guias de ingreso |- ingreso
L
Se cancelan las facturas a o | Proveedor recibe importe por
los proveedores "1 los productos comprados

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: 2015
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4.6. DESCRIPCION DEL DIAGRAMA DETALLADO DE LOS PROCESOS

10.

11.

LOGISTICOS ACTUALES

El administrador se encarga de las ventas y el control del personal. Ademas
solicita al almacén los listados de los productos que actualmente se
encuentran con stock para coordinar la venta.

El administrador recibe la informacion de almacén y procede a su analisis,
para ello también analiza la informacion de pedidos y el reporte de ventas de
los ultimos meses.

Luego del analisis de toda la informacion recopilada, el administrador decide
cual es la prioridad de compra, para lo cual presupuesta cuanto se puede
gastar en dicha compra.

El encargado de logistica recibe la orden del administrador para generar la
solicitud de pedidos para ser cotizados, esta solicitud la envia por correo
electrénico a los proveedores locales y nacionales.

Los proveedores reciben la solicitud de cotizaciones, y proceden a elaborar
las cotizaciones de acuerdo a las especificaciones de la empresa.

Los proveedores envian las cotizaciones por agencia de transporte.

El encargado de logistica recepciona las cotizaciones, y elabora los cuadros
comparativos de cotizaciones, para poder decidir la cantidad de productos a
comprar y a quiénes realizar dicha compra.

Luego de hacer el andlisis comparativo de cotizaciones, el encargado de
logistica prepara las 6érdenes de compra, que son enviadas al administrador
para su revision y aprobacion.

El administrador revisa que productos se van a comprar y a que
proveedores, y luego da la aprobacion.

El encargado de logistica prepara los sobres con las 6rdenes de compra, y
las envia por agencia de transporte para lo cual destaca a un empleado de la
empresa para dicho tramite.

El empleado se encarga de realizar el envio, llevando los sobres a la
agencia que llevara dichos documentos a su destinatario final, para lo cual

cancela el importe y recibe la factura por la operacioén realizada.



12.

13.

14.

15.

16.

17.
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Los proveedores reciben las érdenes de compra, y luego encarga a su
personal la atencion a dichos documentos.

Luego que la mercaderia ya ha sido comprobada, se procede a elaborar los
documentos siguientes: facturas, guias de remision y como siguiente paso
se embala la mercaderia con las respectivas medidas de seguridad y
cuidado.

El proveedor envia una unidad de transporte, con la mercaderia hacer
transportada por la agencia.

Una vez que los productos llegan a la Empresa, esta es recibida por el
encargado de almacén, el cual procede a la verificacion y comprobacion
tanto fisica como documentaria.

El encargado de almacén envia las facturas al administrador y procede a
ingresar los productos al kardex de almacén, posteriormente procede a
imprimir las guias de ingreso respectivas.

El administrador realiza el depdsito correspondiente, a la cuenta corriente del

proveedor.

Del diagrama de proceso logistico actual se identifica los problemas al
aplicar las herramientas del arbol de problemas y el diagrama de causa —

efecto.
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170

PROCESOS ACTIVIDADES ACTUALES
1. Solicita saldos de productos en almacén
2. Atiende solicitud y envia listado
PROCESO DE |3- Recibe listado, analiza pedidos y ventas
ANALISIS DE | 4. Analiza compras realizadas anteriormente
COMPRA 5. Presupuesta y ejecuta las compras
6. Recibe solicitud para generar pedidos de productos
7. Imprime solicitud de pedidos
8. Envia solicitudes para cotizaciones via correo
9. Recepciona solicitudes
PROCESO DE |10. Prepara cotizaciones
COTIZACIONES |11. Imprime cotizaciones
DE COMPRA 112, Envia cotizaciones por agencia de transporte
13. Recepciona cotizaciones
14. Elabora cuadro de cotizaciones
15. Imprime las érdenes de compra
16. Envia orden de compra
17. Revisa y aprueba orden de compra
PROCESO DE 18. Envia orden de compra aprobada
ORDENES DE |19. Envia 6rdenes de compra por agencia de transporte
COMPRA 20. Recepciona sobre con orden de compra
21. Genera factura y orden de salida de envio
22. Recibe factura de envio
23. Envia orden de compra via transporte terrestre
24. Recibe érdenes de compra
25. Imprime facturas y guias de remision.
PROCESO DE |26. Envia productos, factura y guias a Empresa de transporte
EJECUCION DE |27, Recibe mercaderia a enviar
COMPRA 28. Genera factura y orden de salida de envio
29. Recibe facturas por envio
30. Envia productos via transporte terrestre
31. Recibe productos
PROCESO DE |32 Revisa productos y envia factura de compra
INGRESOS DE 33. Recibe facturas de los productos comprados
PRODUCTOS AL
ALMACEN 34. Ingresa productos al kardex de almacén
35. Imprime Guias de Ingreso
36. Aprueba el pago de los productos al proveedor
PROCESO DE 37. Verifica las guias de ingreso
PAGO A LOS
PROVEEDORES |38. Se cancelan las facturas a los proveedores
39. Proveedor recibe importe por los productos comprados
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Grafico 17
DIAGRAMA DE CAUSA - EFECTO

Di

agrama de causa - efecto

CLIENTE
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Demora en los productos solicitados a proveedores

Insatisfaccion de los clientes

Falta en la tienda de mas productos para la venta

\

Demaora en los productos

Demeora en recibir la proforma solicitada

Falta de informacidén actualizada de los productos

Demoera en los productos selicitados por los clientes

/
/

Falta de productos con promociones

")eiiciente proceso Iogl’sticg

/\

Escasez de proveedores locales

Inadecuada gestion de almacén

Inadecuada comunicacién con los proveedores

Mo existen formatos para solicitar pedidos por via

electronica

Demora en llegar los productos solicitados a los
proveedores

Poca cantidad de proveedores gque limita

conseguir productos con mejores precios

n
PROVEEDOR ALMACEN

Entradas y salidas de almacén no son automatizadas
Demora en ingresar y salir los productos del almacén
Falta de organizacidn en el almacén

Falta de capacitacion al personal de almacén

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: 2015



4.8. ARBOL DE PROBLEMAS

Grafico 18

ARBOL DE PROBLEMAS
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Arbol de problemas

Satisfaccion parcial de
algunos cliantes

Soliciludes a proveedores
por teléfono o comas que
la hace deficiente

Ocasionalmenta los productos
no llegan de acuerdo a los
requenmientos salicitados

Gestion incorrecta de los
procasos de almacdn

Procesos administrativos
na integrados

Proceso logistico deficiente

Demara an la recapeidn
de productos de los
provesdoras
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pedidos a proveadoras no
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Ineficiente comunicacion con
las proveadoras

Inadecuado control de
axistancias de almaocdn

Mo existe un sistema
informatico acorde de las
naecasidades de la
epresa
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localas
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organizacicn
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adecuados de comunicacian

Procesos de almacen
dafinidos parcialmenta

Falta de interéds de la
ampresa en implamentar
un sistema informatica

Fuente: Elaboracién propia

Fecha: 2015
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4.9. ANALISIS DE COSTOS Y DE TIEMPOS DE LOS PROCESOS
LOGISTICOS ACTUALES

Distribucion de costos

COSTOS INDIRECTOS MENSUALES TOTALES

Tabla N° 28

Elemento de costo indirecto | Importe
Electricidad 450
Agua 120
Teléfono 200
Internet 110
Cable 70
Mantenimiento 250
Impuestos municipales 700
Impuestos tributarios 500
Impuestos financieros 600
Alquiler 7000
Otros costos indirectos 500
TOTAL SIN DEPRECIACION 10,500
TOTAL CON DEPRECIACION | 11,050

Fuente: Elaboracién propia

Fecha: Julio 2016
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Tabla N° 29
TABLA DE FACTORES PARA OBTENER EL FACTOR PROMEDIO PARA LA DISTRIBUCION DE LOS COSTOS INDIRECTOS

PESO POSICIONAL
PROCESO MAl'JI'SEORIREES RRHH | INFRAESTRUCTURA | COMPLEJIDAD | IMPORTANCIA | FACTOR PROMEDIO
ANALISIS DE COMPRA 10% 10% 25% 30% 35% 22%
COTIZACIONES DE COMPRA 25% 25% 25% 20% 10% 21%
ORDENES DE COMPRA 20% 15% 25% 20% 25% 21%
EJECUCION DE COMPRA 10% 20% 10% 10% 10% 12%
INGRESOS DE PRODUCTOS AL ALMACEN 25% 15% 10% 10% 15% 15%
PAGO A LOS PROVEEDORES 10% 15% 5% 10% 5% 9%

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Julio 2016



Tabla N° 30

COSTOS INDIRECTOS MENSUALES DISTRIBUIDO POR PROCESOS

FACTOR 22% 21% 21% 12% 15% 9%
Proceso de | Procesode |Procesode|Proceso de _Proceso de Proceso de
Elemento de Costo e o . . . ingresos de
. analisis de | cotizaciones |6rdenes de | ejecucion pago a los Total
Indirecto productos al
compra de compra compra | de compra almacén proveedores
Electricidad 99 94.5 94.5 54 67.5 40.5 450
Agua 264 25.2 25.2 14.4 18 10.8 120
Teléfono 44 42 42 24 30 18 200
Internet 24.2 23.1 231 13.2 16.5 9.9 110
Cable 15.4 14.7 14.7 8.4 10.5 6.3 70
Mantenimiento 55 52.5 52.5 30 37.5 225 250
Impuestos Municipales 154 147 147 84 105 63 700
Impuestos Tributarios 110 105 105 60 75 45 500
Impuestos Financieros 132 126 126 72 90 o4 600
Alquiler 1540 1470 1470 840 1050 630 7000
Otros Costos Indirectos | 9 4 246.67 17167 | 12667 15417 11167 1050
(inc. Depreciacion Mens.)
TOTAL DISTRIBUIDO DE
COSTOS INDIRECTOS 243917 | 2,346.67 | 2,271.67 | 1,326.67 | 1,654.17 1,011.67 |11,050.00

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Julio 2016
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Costos mensuales de los procesos logisticos actuales

Tabla N° 31

COSTOS MENSUALES DEL PROCESO DE ANALISIS DE COMPRA
Costos mensuales del proceso de analisis de compra
Costos de mano de obra directa
Sueldo del administrador S/. 750.00
Sueldo de la secretaria S/. 330.00
Sueldo del asistente de administracion S/. 280.50
Total de mano de obra directa S/. 1,360.50
Costo de materiales directos
Utiles de oficina S/. 250.00
Otros S/. 150.00
Total de materiales directos S/. 400.00
Costos indirectos S/. 2,439.17
Total S/. 4,199.67

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Julio 2016

Tabla N° 32
COSTOS MENSUALES DEL PROCESO DE COTIZACIONES DE COMPRA
Costos mensuales del proceso de cotizaciones de compra
Costos de mano de obra directa
Sueldo del administrador S/. 750.00
Sueldo de la secretaria S/. 330.00
Sueldo del asistente de administracion S/. 280.50
Sueldo del jefe de almacén S/. 375.00
Sueldo del asistente de almacén S/. 312.50
Sueldo del auxiliar de almacén S/. 212.50
Total de mano de obra directa S/. 2,260.50
Costo de materiales directos

Utiles de oficina S/. 400.00
Otros S/. 300.00
Total de materiales directos S/. 700.00
Costos indirectos S/. 2,346.67
Total S/. 5,307.17

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Julio 2016



Tabla N° 33
COSTOS MENSUALES DEL PROCESO DE ORDENES DE COMPRA

Costos mensuales del proceso de 6rdenes de compra

Costos de mano de obra directa

Sueldo del administrador S/. 750.00
Sueldo del jefe de almacén S/. 375.00
Sueldo del asistente de almacén S/. 312.50
Sueldo del auxiliar de almacén S/. 212.50
Total de mano de obra directa S/. 1,650.00

Costo de materiales directos

Utiles de oficina S/. 250.00
Otros S/. 150.00
Total de materiales directos S/. 400.00
Costos indirectos S/. 2,271.67
Total S/. 4,321.67

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Julio 2016

Tabla N° 34
COSTOS MENSUALES DEL PROCESO DE EJECUCION DE COMPRA

Costos mensuales del proceso de ejecucién de compra

Costos de mano de obra directa

Sueldo del jefe del almacén S/. 375.00
Sueldo del asistente de almacén S/. 312.50
Sueldo del auxiliar de almacén S/. 212.50
Sueldo de la secretaria S/. 340.00
Sueldo del asistente de administracion S/. 289.00
Total de mano de obra directa S/. 1,529.00
Costo de materiales directos
Utiles de oficina S/. 400.00
Otros S/. 300.00
Total de materiales directos S/. 700.00
Costos indirectos S/. 1,326.67
Total S/. 3,555.67

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Julio 2016
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Tabla N° 35
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COSTOS MENSUALES DEL PROCESO EN INGRESOS DE PRODUCTOS AL

ALMACEN

de productos al almacén

Costos mensuales del proceso en ingresos

Costos de mano de obra directa

Sueldo del jefe del almacén S/. 375.00
Sueldo del asistente de almacén | S/. 312.50
Sueldo del auxiliar de almacén S/. 212.50
Total de mano de obra directa S/. 900.00
Costo de materiales directos
Utiles de oficina S/. 250.00
Otros S/. 150.00
Total de materiales directos S/. 400.00
Costos indirectos S/. 1,654.17
Total S/. 2,954.17

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Julio 2016

Tabla N° 36
COSTOS MENSUALES DEL PROCESO DE PAGO A LOS PROVEEDORES

Costos mensuales del proceso de pago alos proveedores

Costos de mano de obra directa

Sueldo del administrador

S/. 750.00

Costo de materiales directos

Utiles de oficina S/. 200.00
Otros S/. 100.00
Total de materiales directos S/. 300.00
Costos indirectos S/. 1,011.67
Total S/. 2,061.67

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Julio 2016



Resumen de costos

Tabla N° 37

TABLA DE COSTO GENERAL DE TODOS LOS PROCESOS LOGISTICOS ACTUALES
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Proceso
Analisis . Ordenes | .. ., Ingresos de
Cotizaciones Ejecucion Pago alos
de de productos al Totales
de compra de compra . proveedores
compra compra almacén

Mano de Obra 1,360.50 2,260.50| 1,650.00 1,529.00 900.00 750.00| 8,450.00
Costos Materiales 400.00 700.00 400.00 700.00 400.00 300.00| 2,900.00
Costos Indirectos| 2,439.17 2,346.67| 2,271.67 1,326.67 1,654.17 1011.67|11,050.00
TOTAL 4,199.67 5,307.17| 4,321.67 3,555.67 2,954.17 2061.67 |22,400.00
Costo Total del Proceso Logistico Actual | 22,400.00

Fuente: Elaboracion propia

Fecha: Julio 2016
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Tabla de temporalizacion de las actividades principales del proceso

logistico actual

PROCESOS ACTIVIDADES ACTUALES TIEMPO (H) T:EyggEzgR
1. Solicita saldos de productos en 05
almacén '
2. Atiende solicitud y envia listado 2
3. Recibe listado, analiza pedidos y 115
ventas '
,F;\IT\IC,)A?IESSI;) [[))EE 4, Analiza compras realizadas 6 29
anteriormente
COMPRA 5. Presupuesta y ejecuta las 4
compras
6. Recibe solicitud para generar 4
pedidos de productos
7. Imprime solicitud de pedidos 1
8. Envia solicitudes para 5
cotizaciones via correo
9. Recepciona solicitudes 1
PROCESO DE |10. Prepara cotizaciones 4
COTIZACIONES | 11. Imprime cotizaciones 1 16
DE COMPRA |12, Envia cotizaciones por agencia 5
de transporte
13. Recepciona cotizaciones 1
14. Elabora cuadro de cotizaciones 5
15. Imprime las érdenes de compra 2
16. Envia orden de compra 1
17. Revisa y aprueba orden de 3
compra
18. Envia orden de compra 1
aprobada
PROCESO DE |19. Envia ordenes de compra por 5
ORDENES DE |agencia de transporte 11
COMPRA 20. Recepciona sobre con orden de 05
compra '
21. Genera factura y orden de salida 05
de envio '
22. Recibe factura de envio 0.5
0.5

23. Envia orden de compra via
transporte terrestre
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PROCESOS ACTIVIDADES ACTUALES TIEMPO (H) T:EF';"ggEzgR
24. Recibe 6rdenes de compra 0.5
25. Imprime facturas y guias de 1
remision.
26. Envia productos, factura y guias 5
PROCESO DE |aEmpresa de transporte
EJECUCION DE | 27. Recibe mercaderia a enviar 3.5 27
COMPRA 28. Genera factura y orden de salida 1
de envio
29. Recibe facturas por envio 1
30. Envia productos via transporte 15
terrestre
31. Recibe productos 3
32. Revisa productos y envia factura 5
PROCESO DE |de compra
INGRESOS DE |33. Recibe facturas de los productos 1 13
PRODUCTOS |comprados
AL ALMACEN |34. Ingresa productos al kardex de 5
almaceén
35. Imprime Guias de Ingreso 2
36. Aprueba el pago de los 1
productos al proveedor
PROCESO DE |37. Verifica las guias de ingreso 2
PAGO ALOS |38. Se cancelan las facturas a los 5 6
PROVEEDORES proveedores
39. Proveedor recibe importe por los 1
productos comprados
TOTAL 102

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Julio 2016
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4.10. Metodologia y herramientas utilizadas para el mejoramiento de los

procesos logisticos

Para el mejoramiento de los procesos logisticos se utilizé la metodologia de
practicas esbeltas (Lean logistics), que permite mejorar la calidad, la gestion,
la productividad y la eficiencia de los procesos logisticos empresariales. Para
el presente trabajo de investigacion se utilizaron las herramientas de mejora
continua: Analisis de los procesos de valor de la empresa (Cadena dinamica)
y la identificacion de los principales centros de actividades de los procesos

logisticos.

Las mejoras en las operaciones de los procesos logisticos, permitié conocer
los beneficios inmediatos e identificar las posibilidades de nuevas mejoras.
Las herramientas utilizadas como son el andlisis de la cadena de valor y la
identificacion de centros de actividades, nos facilitd la medicion de las
variables de tiempo y costo de los procesos logisticos, y de esta manera se
reconocio los “cuellos de botella”, a la cual se le di6 una solucién factible

reduciendo los tiempos y los costos.



4.11. DIAGRAMA DETALLADO DE LOS PROCESOS LOGISTICOS MEJORADOS
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Gréfico 19
Diagrama detallado de los procesos logisticos mejorados
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administrador

hJ

Ordena pago a los .| Importe pagado de los
proveedores = productos comprados

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: 2015
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4.12.DESCRIPCION DEL DIAGRAMA DETALLADO DE LOS PROCESOS

10.

LOGISTICOS MEJORADOS

El administrador hace el andlisis de las ventas, de la rotacion de inventarios
y del presupuesto de compras, para elaborar pedidos a realizar.

El administrador analiza las solicitudes de los productos a comprar e indica
al encargado de logistica, que elabore las cotizaciones a los proveedores,
para luego ser enviadas por correo electrénico o a través de las paginas
webs de los proveedores.

El proveedor recibe las solicitudes, y elabora las cotizaciones que seran
enviadas al encargado de logistica, a través del correo electrénico o la
pagina web.

El encargado de logistica analiza las cotizaciones, y decide a quiénes
comprar, para lo cual elabora las 6rdenes de compra, que son enviadas al
administrador para su verificacion y aprobacion.

El administrador aprueba las 6rdenes de compra e indica al encargado de
logistica, el correspondiente envio por via courier.

La empresa courier recepciona en un sobre las 6rdenes que llevaran a los
proveedores y emite la factura por el servicio brindado.

El proveedor recibe las 6rdenes de compra y procede a su atencion,
preparando la mercaderia con los documentos necesarios: facturas y guias,
para luego enviar los productos por agencia de transporte.

El area de almaceén recibe la mercaderia, la cual es verificada de acuerdo a
lo que se solicitd en las 6rdenes de compra, ademas verifica que las facturas
y las guias estén acorde a los productos comprados.

El encargado de almacén ingresa al sistema los productos comprados, y
registra las facturas correspondientes, y luego envia al administrador los
documentos registrados.

El administrador verifica que todo este conforme y ordena al area contable el

pago a la cuenta corriente de los proveedores.
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Tabla N° 39

Tabla del proceso logistico mejorado

PROCESOS ACTIVIDADES MEJORADAS
1. Analiza ventas, stocks de almacén para presupuestar
sus compras
PROCESO DE :
2. Elabora los pedidos a comprar y de acuerdo a las
ANALISIS DE solicitudes de productos
COMPRA ° Pro N o
3. Genera e imprime las solicitudes de cotizaciones y
las envia por correo electrénico y/o web
4. Atiende las cotizaciones solicitadas
PROCESO DE 5. Imprime Cotizaciones
COTIZACIONES DE | 6. Envia cotizaciones por correo electrénico y/o web
COMPRA 7. Analiza cotizaciones para decidir a quiénes comprar y
elabora las 6rdenes de compra
8. Imprime las 6rdenes de compra
9. Envia 6rdenes de compra para la aprobacion del
PROCESO DE administrador
ORDENES DE 10. Reclbe y aprueba las 6rdenes de compra
COMPRA 11. Envia orden de compra a los proveedores por
courier certificado
12. Recepciona orden de compra y envia a los
proveedores, generando las facturas por el servicio
13. Recepciona y atiende las érdenes de compra
14. Imprime facturas y guias de remisién de los
productos a remitir
PROCESO DE 15. Envia productos, factura y guias a Empresa de
EJECUCIONDE |-~ =38 =P ! g P
COMPRA porte ,
16. Recepcion y genera los documentos de envio de los
productos
17. Envia productos
18. Recibe y verifica que los productos estén de
PROCESO DE acuerdo a la orden de compra
INGRESOS DE 19,1 | sist | duct dos (kard
PRODUCTOS AL ! . ngretsa_a sistema los productos comprados (kardex
ALMACEN e mven. arlos), _ ,
20. Imprime guias de ingreso al almaceén
PROCESO DE 21. Envia facturas y guias de remisién al administrador
INGRESOS DE 22. Verifica que todos los documentos estén conforme
PRODUCTOS AL 23. Ordena pago a los proveedores
ALMACEN
24. Importe pagado de los productos comprados

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Julio 2016
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4.13. ANALISIS DE COSTOS Y DE TIEMPOS DE LOS PROCESOS
LOGISTICOS MEJORADOS

Distribucion de costos

COSTOS INDIRECTOS MENSUALES TOTALES

Tabla N° 40

item | Elemento de Costo Indirecto | Importe
01 |Electricidad 360
02 |Agua 120
03 | Teléfono 200
04 |Internet 88
05 |Cable 70
06 |Mantenimiento 200
07 |Impuestos Municipales 700
08 |Impuestos Tributarios 500
09 |Impuestos Financieros 600
10 |Alquiler 7000
11 |Otros Costos Indirectos 400
12 | TOTAL SIN DEPRECIACION | 10,238
13 |[TOTAL CON DEPRECIACION| 10,676

Fuente: Elaboracion propia

Fecha: Julio 2016
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Tabla N° 41
TABLA DE FACTORES PARA OBTENER EL FACTOR PROMEDIO PARA LA DISTRIBUCION DE LOS COSTOS
INDIRECTOS
PESO POSICIONAL
PROCESO M Al':'IsEORIREES RRHH | INFRAESTRUCTURA | COMPLEJIDAD | IMPORTANCIA P;gillTE%ITO
ANALISIS DE COMPRA 10% 10% 25% 30% 35% 22%
COTIZACIONES DE COMPRA 25% 25% 25% 20% 10% 21%
ORDENES DE COMPRA 20% 15% 25% 20% 25% 21%
EJECUCION DE COMPRA 10% 20% 10% 10% 10% 12%
INGRESOS DE PRODUCTOS AL ALMACEN 25% 15% 10% 10% 15% 15%
PAGO A LOS PROVEEDORES 10% 15% 5% 10% 5% 9%

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Julio 2016



Tabla N° 42

COSTOS INDIRECTOS MENSUALES DISTRIBUIDO POR PROCESO
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FACTOR 22% 21% 21% 12% 15% 9%
Proceso de | Procesode |Procesode|Procesode _Proceso de Proceso de
Elemento de Costo Indirecto analisis de | cotizaciones |6rdenes de | ejecucion ingresos de pago a los Total
compra de compra compra | de compra productgs al proveedores
almacén
Electricidad 79.2 75.6 75.6 43.2 54 324 360
Agua 264 25.2 25.2 14.4 18 10.8 120
Teléfono 44 42 42 24 30 18 200
Internet 19.36 18.48 18.48 10.56 13.2 7.9 88
Cable 15.4 14.7 14.7 8.4 10.5 6.3 70
Mantenimiento 44 42 42 24 30.0 18.0 200
Impuestos Municipales 154 147 147 84 105 63 700
Impuestos Tributarios 110 105 105 60 75 45 500
Impuestos Financieros 132 126 126 72 90 o4 600
Alquiler 1540 1470 1470 840 1050 630 7000
Otros Costos Indirectos (inc. Depreciacion Mens.) 167.17 163.17 150.67 114.67 139.17 102.67 838
TOTAL DISTRIBUIDO DE COSTOS INDIRECTOS | 2,331.53 | 2,229.15 | 2,216.65 | 1,295.23 | 1,614.87 988.09 |10,675.50

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Julio 2016
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Costos mensuales de los procesos logisticos mejorados

Tabla N° 43
COSTOS MENSUALES DEL PROCESO DE ANALISIS DE COMPRA

Costos mensuales del proceso de analisis de compra
Costos de mano de obra directa

Sueldo del administrador S/. 750.00
Sueldo de la secretaria S/. 330.00
Total de mano de obra directa S/. 1,080.00
Costo de materiales directos

Utiles de oficina S/. 187.50
Otros S/. 112.50
Total de materiales directos S/. 300.00
Costos indirectos S/. 2,331.53
Total S/. 3,711.53

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Julio 2016

Tabla N° 44
COSTOS MENSUALES DEL PROCESO DE COTIZACIONES DE COMPRA

Costos mensuales del proceso de cotizaciones de compra
Costos de mano de obra directa
Sueldo del administrador S/. 750.00
Sueldo de la secretaria S/. 330.00
Sueldo del jefe de almacén S/. 375.00
Sueldo del asistente de almacén S/. 312.50
Total de mano de obra directa S/. 1,767.50
Costo de materiales directos

Utiles de oficina S/. 300.00
Otros S/. 225.00
Total de materiales directos S/. 525.00
Costos indirectos S/. 2,229.15
Total S/. 4,521.65

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Julio 2016
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Tabla N° 45
COSTOS MENSUALES DEL PROCESO DE ORDENES DE COMPRA

Costos mensuales del proceso de 6rdenes de compra
Costos de mano de obra directa
Sueldo del administrador S/. 750.00
Sueldo del jefe de almacén S/. 375.00
Sueldo del asistente de almacén S/. 312.50
Total de mano de obra directa S/. 1,437.50
Costo de materiales directos

Utiles de oficina S/. 187.50
Otros S/. 112.50
Total de materiales directos S/. 300.00
Costos indirectos S/. 2,216.65
Total S/. 3,954.15

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Julio 2016

Tabla N° 46
COSTOS MENSUALES DEL PROCESO DE EJECUCION DE COMPRA

Costos mensuales del proceso de ejecucion de compra
Costos de mano de obra directa
Sueldo del jefe del almacén S/. 375.00
Sueldo del asistente de almacén S/. 312.50
Sueldo de la secretaria S/. 340.00
Total de mano de obra directa S/. 1,027.50
Costo de materiales directos

Utiles de oficina S/. 300.00
Otros S/. 225.00
Total de materiales directos S/. 525.00
Costos indirectos S/. 1,295.23
Total S/. 2,847.73

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Julio 2016
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COSTOS MENSUALES DEL PROCESO EN INGRESOS DE PRODUCTOS AL

ALMACEN
Costos mensuales del proceso en ingresos
de productos al almacén

Costos de mano de obra directa
Sueldo del jefe del almacén S/. 375.00
Sueldo del asistente de almacén |S/. 312.50
Total de mano de obra directa S/. 687.50
Costo de materiales directos
Utiles de oficina S/. 187.50
Otros S/. 112.50
Total de materiales directos S/. 300.00
Costos indirectos S/. 1,614.87
Total S/. 2,602.37

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Julio 2016

Tabla N° 48

COSTOS MENSUALES DEL PROCESO DE PAGO A LOS PROVEEDORES

Costos mensuales del proceso de pago a los

proveedores

Costos de mano de obra directa
Sueldo del administrador \S/. 750.00
Costo de materiales directos
Utiles de oficina S/. 150.00
Otros S/. 75.00
Total de materiales directos S/. 225.00
Costos indirectos S/. 988.09
Total S/. 1,963.09

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Julio 2016



Resumen de costos

Tabla N° 49

TABLA DE COSTO GENERAL DE TODOS LOS PROCESOS LOGISTICOS MEJORADOS
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Proceso
Analisis de | Cotizaciones | Ordenes | Ejecucion Ingresos de Pago alos
productos al Totales
compra de compra |decompra| de compra . proveedores
almaceén

Mano de Obra 1,080.00 1,767.50 1,437.50 1,027.50 687.50 750.00| 6,750.00

Costos Materiales 300.00 525.00 300.00 525.00 300.00 225.00| 2,175.00
Costos Indirectos 2,331.53 2,229.15 2,216.65 1,295.23 1,614.87 988.09| 10,675.50

TOTAL 3,711.53 4,521.65 3,954.15 2,847.73 2,602.37 1963.09| 19,600.50

Costo Total del Proceso Logistico Mejorado | 19,600.50

Fuente: Elaboracion propia

Fecha: Julio 2016




Tabla N° 50
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TABLA DE TEMPORALIZACION DE LAS ACTIVIDADES PRINCIPALES DEL
PROCESO LOGISTICO MEJORADO

PROCESOS

ACTIVIDADES MEJORADAS

TIEMPO (H)

TIEMPO POR PROCESO

PROCESO DE
ANALISIS DE
COMPRA

1. Analiza ventas, stocks de
almacén para presupuestar
Sus compras

7

2. Elabora los pedidos a
comprar y de acuerdo a las
solicitudes de productos

10

3. Genera e imprime las
solicitudes de cotizaciones y
las envia por  correo
electrénico y/o web

25

PROCESO DE
COTIZACIONES
DE COMPRA

4. Atiende las cotizaciones
solicitadas

5. Imprime Cotizaciones

6. Envia cotizaciones por
correo electrénico y/o web

7. Analiza cotizaciones para
decidir a quiénes comprar y
elabora las oOrdenes de
compra

12

PROCESO DE
ORDENES DE
COMPRA

8. Imprime las Ordenes de
compra

9. Envia o6rdenes de compra
para la aprobacién del
administrador

10. Recibe y aprueba las
ordenes de compra

11. Envia orden de compra a
los proveedores por courier
certificado

12. Recepciona orden de
compra Yy envia a los
proveedores, generando las
facturas por el servicio
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PROCESOS ACTIVIDADES MEJORADAS TIEMPO (H) | TIEMPO POR PROCESO
13. Recepciona y atiende las 5
ordenes de compra
14. Imprime facturas y guias
de remision de los productos 1
a remitir
PROCESO DE 5 Epyia productos, factura y
EJECUCION DE guias a Empresa de 3 23
COMPRA transporte
16. Recepcién y genera los
documentos de envio de los 2
productos
17. Envia productos 15
18. Recibe y verifica que los
productos estén de acuerdo a 4
PROCESO DE |la orden de compra
INGRESOS DE |19. Ingresa al sistema los 10
PRODUCTOS |productos comprados (kardex 4
AL ALMACEN |de inventarios)
20. Imprime guias de ingreso 5
al almacén
21. Envia facturas y guias de 1
remision al administrador
PROCESO DE |22. Verifica que todos los 1
INGRESOS DE |documentos estén conforme 5
PRODUCTOS |23. Ordena pago a los 5
AL ALMACEN | proveedores
24. Importe pagado de los 1
productos comprados
TOTAL 84

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Julio 2016
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4.14. CUADRO COMPARATIVO DE COSTOS Y TIEMPOS DEL PROCESO
LOGISTICO ACTUAL Y DEL PROCESO LOGISTICO MEJORADO

Tabla N° 51
TABLA DE COMPARACION DE TIEMPOS DE PROCESOS LOGISTICOS
ANTES Y DESPUES DE LA IMPLEMENTACION

Proceso Antes Después dDeIft?;?nnpfcl)i
Analisis de compra 29 horas | 25 horas 4 horas
Cotizaciones de compra 16 horas 12 horas 4 horas
Ordenes de compra 11 horas 9 horas 2 horas
Ejecucion de compra 27 horas | 23 horas 4 horas
Ingresos de productos al almacén | 13 horas | 10 horas 3 horas
Pago a los proveedores 6 horas 5 horas 1 hora
TOTAL 102 horas | 84 horas 18 horas

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Julio 2016

Tabla N° 52
TABLA DE COMPARACION DE COSTOS DE PROCESOS LOGISTICOS
ANTES Y DESPUES DE LA IMPLEMENTACION

L Diferencia
Proceso Antes Después de costos
Andlisis de compra S/. 4,200 S/. 3,712 S/. 488
Cotizaciones de compra S/. 5,307 S/. 4,522 S/. 785
Ordenes de compra S/. 4,322 S/. 3,954 S/. 368
Ejecucion de compra S/. 3,556 S/. 2,848 S/. 708
Ingresos de productos al almacén | S/. 2,954 S/. 2,602 S/. 352
Pago a los proveedores S/. 2,062 S/. 1,963 S/. 99
TOTAL S/.22,401 | s/.19,601 | S/.2,800

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Julio 2016
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Tabla N° 53

DESCRIPCION DE LA MEJORA DE LOS TIEMPOS DE LAS ACTIVIDADES DE LOS PROCESOS LOGISTICOS

Antes | Después Mejoras implementadas
Se prepararon formatos para ser llenados diariamente para agilizar el registro de
las ventas.
Se mejoré los kardex de almacén implementandolos en Excel, de esta manera se
Proceso de andlisis registran mas rapidamente los datos de almacén.
d 29 horas | 25 horas - : - :
€ compra Mantener los catalogos actualizados de los productos, para de estd manera reducir
los tiempos de busqueda de los precios.
Se implementé formatos para registrar las compras, para reducir el tiempo de
control del presupuesto de compras.
Antes | Después Mejoras implementadas
Se mejoraron los formatos para las solicitudes de cotizaciones, con esto nos
permitira reducir tiempo al realizar las cotizaciones.
Proceso de Se capacitd al personal para el llenado de los nuevos formatos de cotizaciones y
cotizaciones de | 16 horas | 12 horas |ademas en el uso eficiente del internet para establecer contacto con los
compra proveedores, de esta manera agilizamos el proceso.

Se elabor6 un nuevo formato en Excel para los cuadros comparativos de
cotizaciones, y asi poder realizar con menor tiempo las comparaciones de precios.
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Antes

Después

Mejoras implementadas

Proceso de 6rdenes
de compra

11 horas

9 horas

Se mejoré el formato de érdenes de compra y se implemento en Excel, para
asi reducir los tiempos de registro de datos.

Se automatizo las 6rdenes de compra para ser usadas con mayor rapidez y
eficiencia.

Se redujo el nimero de actividades, anulando las actividades innecesarias.

Se fusionaron algunas actividades para ser mas eficiente el proceso.

Antes

Después

Mejoras implementadas

Proceso de ejecucion
de compra

27 horas

23 horas

Se agilizo las actividades en el proceso de compra.

Se mejoraron los formatos para hacerlos mas eficientes y mas rapidos en su
manejo.

Se automatiz6 el proceso de ejecucion de compra y asi reducir tiempos en el
proceso.
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Antes

Después

Mejoras implementadas

Proceso de ingresos de

. 13 horas
productos al almacén

10 horas

Se mejoraron los kardex para hacerlo méas eficiente y poder valorizar los
inventarios eficientemente y rapidamente.

Se automatizo los kardex pasandolos a Excel y asi se redujo el tiempo.

Se capacité al personal en el uso de los formatos de ingreso y salida de
almaceén, y ademas en el uso del sistema de almacén, de esta manera se
mejord los tiempos de registro.

Antes

Después

Mejoras implementadas

Proceso de pago a los

6 horas
proveedores

5 horas

Se redujo algunas actividades para el proceso de pago a los proveedores.

Se automatizé el proceso de pago y los enlaces via Web con los bancos,
agilizando los pagos.

Se mejoro el control de seguridad en el manejo del dinero para los pagos a
proveedores y evitar pérdidas o mala manipulacion de los pagos, asi el
tiempo de control es menor.

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Julio 2016
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Tabla N° 54

DESCRIPCION DE LA MEJORA DE LOS COSTOS DE LAS ACTIVIDADES DE LOS PROCESOS LOGISTICOS

Antes

Después

Mejoras implementadas

Proceso de analisis
de compra

S/. 4,200

S/. 3,712

Se redujeron los costos de los materiales de impresion (papel, tinta y fotocopias), al
cambiarse el registro manual por el registro automatizado en Excel.

Se ahorraron horas de mano de obra en el registro de los kardex, ya que ahora
estan automatizados en hojas de célculo, esto redujo los costos de la mano de obra
del personal de almacén.

Se reasignaron funciones al personal de almacén para incrementar su productividad
y eficiencia, esto conlleva a reducir personal del area de almacén, reduciendo los
costos de mano de obra.

Antes

Después

Mejoras implementadas

Proceso de
cotizaciones de
compra

S/. 5,307

S/. 4,522

Los costos de materiales de oficina, se redujeron al mejorar el proceso de registro
de las cotizaciones, ya que se utilizaron menos recursos.

Los costos del personal también se redujeron, debido a que hay menos horas de
mano de obra en el proceso de cotizaciones.

Se compraron productos con descuentos y promociones, debido a que se amplio el
namero de proveedores, y se obtuvo mejores ofertas de compra, esto redujo los
costos de los productos.
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Antes Después Mejoras implementadas
Se automatizé el proceso de érdenes de compra, lo que produjo la reduccion de costos
de los materiales (formatos de registros).
proceso de Se redujo el tiempo del de 6rdenes d duciendo de est |
6rdenes de | S/. 4,322 | S/.3.954 |S€ tre l(Jjjo e |errcllpo be proceso de 6rdenes de compra, reduciendo de esta manera los
compra costos de mano de obra.
Se redujeron los costos indirectos como son el consumo del servicio telefonico, energia
eléctrica y el internet.
Antes Después Mejoras implementadas
Se uso eficientemente el sistema de envio por courier, para de estd manera reducir los
costos operativos.
Proceso de
ejecucion de | S/. 3,556 | S/. 2,848 | Se bajaron los costos de materiales en el proceso de ejecucion de compras.
compra

Se utilizé adecuadamente el tiempo del personal, involucrado en el proceso de ejecucion
de compra, y de esta manera se logré reducir los costos de la mano de obra.
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Antes

Después

Mejoras implementadas

Proceso de ingresos de
productos al almacén

S/. 2,954

S/. 2,602

Se ordené el almacén adecuadamente para de estd manera reducir el
tiempo en las actividades de ingreso y salida de la mercaderia, logrando
asi la reduccion de los costos de mano de obra.

Al tener un mejor control del almacén se evitd el deterioro de la
mercaderia y la mala manipulacion de la misma, esto permitié reducir
costos de almacenamiento.

Se dispone de stock necesarios de productos, para asi no tener
mercaderia en exceso, consiguiendo de esta manera reducir los costos
de mercaderia en almacén.

Antes

Después

Mejoras implementadas

Proceso de pago a los
proveedores

S/. 2,062

S/. 1,963

Al mejorar el proceso de pagos, se redujeron algunos tramites, de esta
manera se logré conseguir reducir los costos de materiales y mano de
obra.

Se evitd el sobregiro bancario y los intereses por los préstamos
financieros, de esta manera se redujo los costos financieros.

Se uso eficientemente el sistema automatizado de pagos, reduciendo de
estd manera los costos de mano de obra y gastos adicionales.

Fuente: Elaboracion propia

Fecha: Julio 2016
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CONCLUSIONES

Se confirma que de acuerdo al desarrollo de la tesis y a los resultados
encontrados se puede concluir que los procesos logisticos cuando son
mejorados, ya sea parcial o totalmente, las empresas ‘Burmes’ SAC e
‘Infosystem’ SAC se aprecia que la rentabilidad econdmica y financiera, se
vera optimizada, por lo cuél se puede afirmar que la hipétesis general se

cumple en su totalidad.

Se afirma que al realizar estrategias de mejoramiento de los procesos
logisticos (mejoramiento), se reducen los tiempos y los costos que permitio
mejorar la rentabilidad economica y financiera de las empresas
comercializadoras de computadoras y soporte técnico: ‘Burmes’ SAC e
‘Infosystem’ SAC, del Distrito de Chiclayo — 2015.

Se acepta que el estudio y analisis de los indicadores financieros, de las
empresas comercializadoras de computadoras y soporte técnico: ‘Burmes’
SAC e ‘Infosystem’ SAC, del Distrito de Chiclayo — 2015, permitié que las

mencionadas empresas puedan determinar su rentabilidad econémica.

Se concluye afirmativamente que el analisis detallado, que al utilizarse las
herramientas de mejoramiento continuo permiti6 mejorar la rentabilidad econémica
y financiera de las empresas comercializadoras de computadoras y soporte técnico:
‘Burmes’ SAC e ‘Infosystem’ SAC, del Distrito de Chiclayo — 2015.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere hacer un plan de mejora y seguimiento de los procesos logisticos
en las empresas en estudio, con el fin de identificar aquellas etapas que
presenten problemas o dificultades con el fin de encontrar las alternativas de

solucién que permitan optimizar los procesos logisticos.

Se recomienda disefiar estrategias para elaborar planes de seguimiento y
andlisis de los indicadores de rentabilidad en las empresas en estudio, con el
fin de poder tener un historial de indicadores de las empresas, para la toma

de decisiones gerenciales.

Se considera que se debe desarrollar un sistema informéatico en ambas
empresas en estudio para calcular los costos de los procesos logisticos, y de
esta manera obtener reportes con temporalidad y frecuencia de los costos
de los procesos, asi mismo permitira gestionar de una manera eficiente los

procesos logisticos de las empresas.
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ANEXO 1

DE CHICLAYO C
ESCUELA DE POSGRADO “ALTAGORA” ALTAGORA

ESCUELA DE POSGRADO

g UNIVERSIDAD PARTICULAR

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

ENCUESTA A LOS CLIENTES

. OBJETIVO.
Recoger informacién respecto a las razones en la seleccion de compras de
equipos de computo en una empresa de venta de computadores en la ciudad
de Chiclayo.
II. INSTRUCCIONES.
Estimado (a) usuario sirvase responder la presente encuesta, marcando con un
aspa la alternativa correspondiente. Su valioso aporte permitira concretar de
este estudio.
Responder las siguientes ocho preguntas de la encuesta a los clientes.
I1l. DATOS DE CONTROL
SEXO: Masculino D Femenino D EDAD: I:I
EMPRESA: Corporacién Burmes S.A.C. D Infosystem S.A.C. D
IV.INFORMACION

1. ¢ Se encuentra satisfecho con el servicio de atencién que ofrece la empresa de
venta de computadoras?

Muy Satisfecho D
Satisfecho [ ]
Regular D
Insatisfecho D

Muy Insatisfecho D
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2. ¢,Qué tanto considera usted que los vendedores de la empresa de
computadoras, realizan cotizaciones adecuadas de los productos de acuerdo a
sus requerimientos?

Muy Satisfecho D
Satisfecho [ ]
Regular D
Insatisfecho D

Muy Insatisfecho D

3. ¢ Qué tanto considera que la infraestructura dénde se desarrolla la empresa,
brinda un servicio adecuado?
Muy Satisfecho D
Satisfecho [ ]
Regular D
Insatisfecho D

Muy Insatisfecho D

4. ¢ Qué tipo de atencion le brinda el personal en la empresa comercializadora de
equipo de computo y soporte técnico? (RESPUESTA MULTIPLE)y ¢Coémo la
evaluas?

Muy
adecuada

Muy

Adecuada |Regular | Inadecuada |.
inadecuada

Atencion

1) personalizada

2) | Via Telefonica

3) | Via correo electrénico

4) | Via redes sociales

5) | No brinda

6) | No sabe/ No opina
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5. ¢Como considera el costo de venta de los productos que vende la empresa de
computadora?

Homogéneos [ ]
Variados [ ]
Coémodos []
Caros [ ]
No sabe/ No opina []

6. ¢Como le interesaria conocer la informacién de los productos que vende la
empresa de computadora? (RESPUESTA MULTIPLE)

Pagina web de la empresa D
Correo electrénico personal D
Redes sociales D

Visita a su empresa y/o negocio D
No sabe/ No opina D

7. ¢Cuanto es el tiempo de espera para recibir el producto pedido por el
vendedor?
10 minutos
30 minutos
1 hora

Mas de 1 hora

HE NN

Hasta 2 dias
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8. ¢Qué tanto considera usted que el tiempo de garantia de los productos que
vende la empresa de computadora y accesorios?

Muy suficiente
Suficiente
Regular

Insuficiente

HENINiNEN

Muy insuficiente

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
Ing. Pedro Javier
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ANEXO 2
DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS ACTIVIDADES EN LOS PROCESOS LOGISTICOS

Gréfico 20

Transportista Vigilante Operario (s) Supervisor logistico

[ Inicio )

Entregar documentos

Informar llegada de la
personales v de la carga

mercaderia al supervisor

Recibe
programacian
de recepcionas

Planifica recursos
para la recepcion

Carga de Q/C
en el sistema

Comeo de
confirmacicon de

l

carga O

Impresion de
DM, licencia de :e-'por'teﬂ l
conducir, guias
v packing list. \|, + Ordende
Dar la arden ngraso
para el ingreso - Ratulos de
del tranzpartista Palets
e iniciar la - Reporte de
recepcion control de
calidad

_‘_‘h‘___._’/"'_"“m
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Transportista

Vigilante

Cperario (s)

Supervisor logistico

Dirigirsa a la zona da
recepcEtn asignada

Informar = ingrasno al
ransponisia

Solictar documanios
e la canga

a vigiancia
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packing list,

‘Werificar gue al codigo de
prasavio sea idantico al
de la DUA ywo Faciura

Mo

Infcemar al
SUpEryisor
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auorizaciin para aperbura




220

Transportista Wigilante Dperaro (5] Supervisor logistico Encargado de calidad

) ©
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InTormnar &l irarsportisia Row o & osiodk
qusz rabome 3 su base de ko proshud ks
recnprinnados
Descarges de s =
mercaderia w2
o =
e
Prduicioss. ok g =
ool e b T =0
Walidar las cantidades E =
fiskeas con o nocado = 3
onm e orden de ingreso =3 =
[ [e]
Feg=ior & estado
PE TR
1. Hecup=rabk=
Bloquear procucios guss deben R reai.
peEEar G Gusran ey ohesrumeio Z. M recuperabbs.
1
Rodbir s reporbes A Busmentans
\L Ondan de imgress
comrd de cal dad)
Salida del Fegiarar la canlidad Faran e
amacan real recepcicnads e Rapoita da
Cargsr mforTisckin sentral de
l S catidad
TS
Fird Lauaniar cubaas e rrerles
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Fuente: Elaboracion propia
Fecha: 2015



ANEXO 3

VISTA DE VARIABLES

Mombre

(=T = - B R = T A o T =R S R - B

== = || = || = || =
callom||&=|lw| R — || =

pregunta’
pregunta2
preguntal
preguntad
preguntas
preguntab
funciont
funcion2
funcion3
funciond
preguntad
funciand
funcionG
preguntal(
pregunta’?

Tipo
MNumérico
MNumérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
MNumérico
Numérico
Numérico
Numérico
MNumérico
MNumérico
Numérico
Numérico

Mumérico

oo o0 oD 0D 0D 00 0D 00 oD 00 0D 0D oo 0D oD

Anchura

Decimales

[ T e T T I T T T T T e A T T = T = B = ]

Etiqueta
cual es su sexo?
cual es su edad?

nombre empresa

56 encuentra sa...
Qué tanto consi...

(Qué tanto consi...

funciont
funcion2
funciond

funciond

Como considera...

funcions

funcionf

Cuanto es el tie...

Qué tanto consi...

{1,

Valores
Masculina}...

Ninguna

{1, Corporacidn Burmes}. .
{1, Muy satisfecho]...

{1, Muy adecuada}...

{1, Muy adecuada}...

{1, atencion personalizada muy adecuadal...
{1, atencion personalizada muy adecuada)...
{1, atencion personalizada muy adecuadal...
{1, atencion personalizada muy adecuadaj...
{1, Homogeneos}...

{1, Pagina web de |a empresal...
{1, Pagina web de |a empresa...
{1, 10 min}...

{1

, Muy suficiente}...

Perdidos
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna

Ninguna

Columnas
g
g

[= =R == R = N = = T = = B = = B = = B ==

Alineacidn
Centrado
Centrado
Centrado
Centrado
Centrado
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha

Derecha

Medida
&5 Nominal
f Escala
&> Nominal

il Ordinal
il Ordinal
4l Ordinal
il Ordinal
il Ordinal
il Ordinal
il Ordinal
4l Ordinal

&5 Nominal
&> Nominal
il Ordinal
il Ordinal

Rol
 Entrada
N Entrada
 Entrada
N Entrada
 Entrada
N Entrada
N Entrada
 Entrada
N Entrada
 Entrada
 Entrada
N Entrada
 Entrada
N Entrada
 Entrada

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Octubre 2015
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Tabla N° 55
VISTA DE DATOS

preguntal | pregunta2| preguntal

o ||l eo || — o || om || e e || —

rafallpaliallmall=|==|=|=|=|=|=[=| =] =
|| k| == || w | oo = o ||| L P = =

Masculing
Femenino
Femenino
Masculino
Femenino
Masculino
Masculino
Masculing
Masculino
Masculino
Masculino
Masculing
Femenino
Femenino
Masculing
Femenino
Femenino
Femenino
Masculing
Masculino
Femenino
Masculing
Masculino

Femenino

2
22
23
23
23
23
23
23
23
23
27
28
23
23
23
23
23
29
29
29
29
29
29
29

Carporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Carporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Carporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Carporacid...
Corporacid...

Corporacid...

preguntad

Satisfecho
Reqular

Muy sati...
Regular
Reqular

Insatisfec. ..

Muy sati...
Reqular
Reqular

Insatisfec...

Muy sati...
Satisfecho
Satisfecho
Satisfecho
Muy sati...
Satisfecho
Muy sati...
Muy sati...
Muy sati...
Muy sati...
Regular
Reqular
Muy sati...
Muy sati...

preguntad
Adecuada
Adecuada
Regular
Muy adecuada
Adecuada
Muy adecuada
Regular
Muy adecuada
Adecuada
Muy adecuada
Muy adecuada
Muy adecuada
Adecuada
Muy adecuada
Muy adecuada
Muy adecuada
Muy adecuada
Muy adecuada
Reqular
Adecuada
Adecuada
Muy adecuada
Reqular
Adecuada

preguntab
Adecuada
Reqular
Adecuada
Inadecuada
Muy adecu...
Reqular
Adecuada
Inadecuada
Muy adecu...
Regular
Adecuada
Adecuada
Muy adecu...
Adecuada
Reqular
Adecuada
Regular
Regular
Muy adecu...
Adecuada
Muy adecu...
Muy adecu...
Muy adecu...
Adecuada

funcion1

atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...

atencio...

funcion2

via telefonica adecu...

via telefonica reqular

via telefonica regular
via telefonica adecu...

via telefonica reqular
via telefonica adecu...

via telefonica regular
via telefonica adecu...

via telefonica reqular
via telefonica adecu...
via telefonica adecu...
via telefonica muy a...
via telefonica adecu...
via telefonica muy a...

via telefonica reqular
via telefonica muy a...
via telefonica muy a...
via telefonica adecu...
via telefonica muy a...
via telefonica adecu...
via telefonica muy a...
via telefonica adecu...
via telefonica muy a...
via telefonica adecu...

funcion3

via correo ...
via corren ..
via corren ..
via corren ..
via correo ..
via corren ..
via correo ..
via correo ...
via corren ..
via corren ..
via corren ..
via correo ..
via corren ..
via correo ..
via correo ...
via corren ..
via corren ..
via corren ..
via correo ..
via corren ..
via correo ..
via correo ...
via corren ..

via correo ..

funciond
viaredes ..
via redes ...
via redes ...
via redes ...
viaredes
via redes ...
via redes ...
viaredes ..
via redes ...
via redes ...
via redes ...
viaredes
via redes ...
via redes ...
viaredes ..
via redes ...
via redes ...
via redes ...
viaredes
via redes ...
via redes ...
viaredes ..
via redes ...

via redes ..

preguntad
Caros

Variados

funcion5
Carreo ...
Mo sab...

No Sab... Pagina ...
Variados Correo ...
Comados Pagina ...
Homog... Coreo ...
No Sab... Pagina ...
Variados Correo ...
Redes ...
Correo ...
Redes ...

Homag... Pagina ...

Comodos
Homog...

Caros

Comoados Pagina ...
Comodos Pagina ...

Caros Pagina ...
Comados Pagina ...

Caros Pagina ...
Correo ...
Redes ...
Coreo ...
Redes ...
Redes ...
Redes ...

Carrao ...

Variados
Caros
Variados
Variados
Homag...
Caros

Variados

funcion6 | prequntall
1 hora

.Hasta2d...

1 hora

Vigita ... Hasta 24...
Redes. . 1hora
Hasta2d...

30 min

Visita ... Hasta 2d...
Visita ... 1hora
S Masde1...

Vigita ... Mas de 1...
Hasta2d
Correo... 10 min
Correo... Hasta 24...
Corren... Hasta 2d...
Correo... Hasta 2 ...
Correo... Hasta 24...
. Hasta2d...

Visita 10 min
. Masde ...

Visita ... 10 min
Hasta2d...

Visita ... 10 min
Redes... Mas de 1.

pregunta’l
Insuficiente
Suficiente
Regular
Muy sufici...
Muy insufi._.
Suficiente
Insuficiente
Muy sufici...
Muy insufi...
Suficiente
Muy insuf...
Reqular
Reqular
Muy insuf...
Insuficiente
Muy insufi...
Insuficiente
Suficiente
Reqular
Reqular
Insuficiente
Insuficiente
Reqular
Reqular
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%

26
2
28
29
30
k)
32
kX
H
3
36
i
kL
3
40
41
42
43
4
45
46
4
48

prequntal | prequnta?| pregunta3

Masculino
Masculino
Femenino
Masculing
Masculino
Masculino
Masculino
Femenino
Masculing
Femenino
Masculino
Masculino
Femenino
Femenino
Femenino
Masculino
Masculino
Femenino
Masculino
Masculino
Femenino
Masculino
Masculino

Masculino

29
H
H
32
32
32
32
32
32
32
32
32
1
kK
1
1
1
1
H
H
H
H
H
H

Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...
Corporacid...

Corporacid...

prequntad
Regular
Reqular
Satisfecho
Regular
Reqular
Muy sati...
Insatisfec...
Satisfecho
Regular
Reqular
Insatisfec...
Satisfecho
Reqular
Satisfecho
Insatisfec...
Satisfecho
Insatisfec...
Satisfecho
Satisfecho
Satisfecho
Insatisfec...
Satisfecho
Satisfecho
Insatisfec...

prequntas
Adecuada
Reqular
Adecuada
Reqular
Adecuada
Adecuada
Adecuada
Muy adecuada
Adecuada
Muy adecuada
Adecuada
Muy adecuada
Reqular
Reqular
Adecuada
Inadecuada
Reqular
Inadecuada
Inadecuada
Adecuada
Reqular
Inadecuada
Adecuada
Regular

prequnta6
Muy adecu...
Muy adecu...
Adecuada
Adecuada
Adecuada
Reqular
Muy adecu...
Reqular
Adecuada
Adecuada
Muy adecu...
Reqular
Adecuada
Adecuada
Adecuada
Adecuada
Muy adecu...
Adecuada
Adecuada
Reqular
Muy adecu...
Adecuada
Reqular
Muy adecu...

funciond

atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...

atencio...

funcion2
via telefonica muy a...
via telefonica muy a...
via telefonica adecu...

via telefonica adecu...

via telefonica reqular

via telefonica muy a...

via telefonica adecu...

via telefonica reqular

via telefonica adecu...
via telefonica muy a...
via telefonica adecu...

via telefonica muy a...

via telefonica reqular

via telefonica adecu...

via telefonica reqular

via telefonica reqular

via telefonica reqular

via telefonica reqular
via telefonica adecu...
via telefonica muy a...
via telefonica adecu...
via telefonica adecu...
via telefonica muy a...

via telefonica adecu...

funcion3

via coreo .
via coreo .
via coreo .
via cormen ..
via coreo .
via coreo .
via coreo .
via coreo .
via cormen ..
via coreo .
via coreo .
via coreo .
via coreo .
via cormen ..
via coreo .
via coreo .
via coreo .
via coreo .
via coren ..
via coreo .
via coreo .
via coreo .
via coreo .

via coreo ...

funciond
via redes .
via redes .
via redes .
via redes ..
via redes .
via redes .
via redes .
via redes .
via redes ..
via redes .
via redes .
via redes .
via redes .
via redes ..
via redes .
via redes .
via redes .
via redes .
via redes ..
via redes .
via redes .
via redes .
via redes .

via redes ..

prequntad| funcions

Variados Redes ..
Comodos Redes ...
No Sab... Comeo ...
Variados Redes ...
Comodos Pagina ...
No Sab... Pagina ...
Variados Pagina ...
No Sab... Pagina ...
Comodos Pagina ...

Caros Pagina ...
Variados Pagina ...
No Sab... Pagina ...
Comodos Vistaa...
Comodos Corren ...
Homaog... Pagina ...
Comodos Pagina ...
Homaog... Pagina ...
Variados Pagina ...

Caros Pagina ...
Comodos Redes ...
Variados Correo ...
Variados Correo ...
Comodos Pagina ...

Variados Correo ...

funcion6| prequntall | preguntald

Visita ...

Visita

Visita ...
Visita ...
Correa...
Redes...
Correa...
Redes...
Correo...
Redes...
Correa...
Redes...

Visita ...
Correo...
Correo...
Correo...
Correo...
Visita ...

Redes

Redes...
Redes...

10 min
. Masde .
10 min
10 min
Hasta2d...
10 min
Hasta2d...
30 min
Hasta 24...
30 min
Hasta2d...
30 min
1 hora
30 min
30 min
10 min
10 min
1 hora
30 min
1 hora
1 hora
. Masde .
1 hora

1 hora

Insuficiente
Suficiente
Suficiente

Regular
Muy sufici...
Muy sufici...

Suficiente
Muy sufici...
Muy sufici...
Suficiente
Suficiente
Muy sufici...
Suficiente
Suficiente

Reqular

Reqular

Insuficiente

Reqular

Suficiente
Muy sufici...
Reqular
Suficiente
Muy sufici...
Regular
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49
50
51
52
53
5
55
56
57
58
59
60
b1
b2
63

65
66
67
68
69
10
71
12

prequntal | pregunta?) prequnta3

Masculing
Femenino
Masculino
Masculino
Femenino
Masculing
Femenino
Masculino
Femenino
Femenino
Masculing
Masculino
Femenino
Femenino
Masculino
Femening
Masculino
Masculino
Femenino
Femenino
Femenino
Femenino
Masculino

Masculing

k|
36
36
i
i
i
i
43
43
4
4
4
4
4
4
4
4
45
46
46
46
51
52
52

Corporacig...
Corporaci...
Corporaci...
Carporacid...
Carporacid...
Corporacig...
Corporacid...
Corporaci...
Carporacid...
Carporacid...
Corporacig...
Corporacid...
Corporaci...
Carporacid...
Carporacid...
Corporacig...
Corporacid...
Corporaci...
Carporacid...
Carporacid...
Corporacig...
Corporacid...
Corporaci...

Carporacid...

prequntad
Reqular
Satisfecho
Regular
Regular
Satisfacho
Reqular
Satisfecho
Satisfecho
Muy sati...
Regular
Muy sati...
Muy sati...
Satisfecho
Regular
Muy sati...
Muy sati...
Satisfecho
Satisfecho
Muy sati...
Satisfacho
Reqular
Muy sati...
Muy sati...
Satisfacho

preguntab
Adecuada
Muy adecuada
Adecuada
Muy adecuada
Muy adecuada
Muy adecuada
Muy adecuada
Adecuada
Reqgular
Muy adecuada
Reqular
Reqgular
Regular
Adecuada
Inadecuada
Reqular
Reqgular
Adecuada
Reqgular
Muy adecuada
Muy adecuada
Muy adecuada
Muy adecuada
Muy adecuada

preguntab

Adecuada
Muy adecu...
Adecuada
Muy adecu...
Adecuada
Muy adecu...
Adecuada
Adecuada
Muy adecu...
Adecuada
Adecuada
Adecuada
Muy adecu...
Muy adecu...
Muy adecu...
Adecuada
Muy adecu...
Adecuada
Adecuada
Reqular
Adecuada
Adecuada
Reqular
Adecuada

funcion

atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...

atencio...

funcion2

via telefonica reqular via corren ...
via telefonica muy a...
via telefonica reqular
via telefonica adecu...
via telefonica adecu...
via telefonica adecu...
via telefonica adecu...
via telefonica adecu...
via telefonica inadec...
via telefonica reqular
via telefonica reqular
via telefonica reqular
via telefonica reqular
via telefonica reqular
via telefonica muy a...
via telefonica reqular
via telefonica reqular
via telefonica adecu...
via telefonica muy a...
via telefonica muy a...
via telefonica reqular
via telefonica muy a...
via telefonica adecu...

via telefonica adecu...

funcion3

via coren ..
via coren ..
via coren ..
via coren ..
via comeo ...
via coren .
via coren ..
via coren ..
via coren ..
via comeo ...
via coren .
via coren ..
via coren ..
via coren ..
via comeo ...
via coren .
via coren ..
via coren ..
via coren ..
via comeo ...
via coren .
via coren ..

via cormeo ..

funciond
via redes ...
via redes
via redes
via redes
via redes
via redes ...
via redes
via redes
via redes
via redes
via redes ...
via redes
via redes
via redes
via redes
via redes ...
via redes
via redes
via redes
via redes
via redes ...
via redes
via redes

via redes ..

preguntal| funcion’
Variados Pagina ...
Variados Correo ..
Variados Pagina ...
Homog... Pagina ...
Variados Pagina ..
Homog... Pagina ...
Variados Pagina ...
Comodos Correo ..

Caros Carreo ...
Variados Pagina ..
No Sab... Visitaa...

Caros Pagina ...
Comodos Pagina ...
Variados Pagina ...
No Sab.. Redes ..

Caros Pagina ...
Comodos Redes ..
Comodos Redes ..

Caros Carreo ...
Comodos Visitaa...
Variados Pagina ...
Comodos Pagina ...

Caros Redes ..

Variados Redes ...

funcion6| preguntal0
Redes... 1hora
Visita.. 10 min
Redes... 1hora
Redes.. 30 min
Redes.. 30 min
Redes.. 30 min
Redes.. 30 min
Visita.. 30 min
. 30 min
Redes... 1hora
. Jmin
Redes.. 10 min
Redes.. 30 min
Redes.. 30 min
. 10min
Redes.. 10 min
30 min

1hora

. 30 min

. Masde ..
Correo... Mas de 1...
Corso... 10 min
Visita.. 10 min
Visita.. 30 min

preguntall
Suficiente
Muy sufici...
Suficiente
Muy sufici...
Muy sufici...
Muy sufici...
Muy sufici...
Reqgular
Muy sufici...
Regular
Muy sufici...
Reqular
Suficiente
Insuficienta
Muy sufici...
Regular
Suficiente
Muy sufici...
Muy sufici...
Muy sufici...
Muy sufici...
Muy sufici...
Muy sufici...
Muy sufici...
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13
T4
75
76
[l
18
[E
il
61
62
83
i
85
86
67
i
89
90
91
92
93
9
9
9

preguntal | prequnta2| prequntal

Masculing
Femenino
Masculing
Femenino
Femenino
Femenino
Masculing
Femenino
Masculing
Femenino
Femenino
Masculing
Masculing
Femenino
Masculing
Femenino
Femenino
Masculino
Femenino
Masculing
Femenino
Femenino
Masculing
Masculino

52
19
20
20
20
21
21
21
21
22
2
23
pi
P
4
4
2
pid
2
2
26
26
i
2

Carporaci...

Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem

preguntad
Muy sati...
Muy sati...
Muy sati...
Muy sati...
Muy sati...
Satisfacho
Satisfecho
Satisfecho
Regular
Muy sati...
Satisfecho
Regular
Satisfecho
Satisfecho
Satisfecho
Satisfecha
Muy sati...
Regular
Satisfacho
Regular
Satisfecho
Muy sati...
Reqular
Regular

preguntad
Muy adecuada
Muy adecuada
Adecuada
Adecuada
Adecuada
Adecuada
Reqular
Muy adecuada
Adecuada
Adecuada
Adecuada
Adecuada
Adecuada
Reqular
Regular
Regular
Reqular
Reqular
Reqular
Reqular
Adecuada
Adecuada
Muy adecuada
Adecuada

prequntab | funcion?
Regular
Adecuada
Adecuada
Reqular
Adecuada
Adecuada
Adecuada
Adecuada
Inadecuada
Reqular
Regular
Adecuada
Adecuada
Adecuada
Adecuada
Regular
Adecuada
Regular
Regular
Adecuada
Adecuada
Regular
Adecuada
Regular

atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...

funcion2
via telefonica adecu...
via telefonica muy a...
via telefonica muy a...
via comea electronic...
via telefonica adecu...

via telefonica adecu...
via comeo electronic...
via telefonica regular
via redes sociales re..
via telefonica adecu...
via telefonica adecu...
via telefonica adecu...
via telefonica muy a...
via telefonica adecu...
via telefonica reqular
via telefonica reqular
via telefonica adecu...
via telefonica reqular
via telefonica reqular
via telefonica reqular
via telefonica adecu...
via telefonica adecu...

via telefonica reqular

funcion3

via comeo .
via comeo .
via comeo .
via redes s...

via comeo ...

via comeo ..
via redes 5...

via comeo ..

via comen ...
via comeo ..

via comeo ..

via comeo ..
via comeo ...
via cormeo ...

via comeo ...

via comeo ..
via comeo ...
via comeo ...

via comen ...

funciond
viaredes ...
viaredes ...

via redes ...

preguntad| funciond
Comodos Redes ...
Comodos Correo ..

Variados Visitaa...

. Comodos Correo ..

viaredes ...

Vaniados Corren ...

. Vanados Correo ...

viaredes ...

Variados Pagina ...

. Variados Pagina ..

. Comodos Redes ...

. Variados Redes ...

. Comodos Pagina ...

viaredes ..

viaredes ...

via redes ...

via redes ...

Variados Pagina ...
Variados Pagina ...
Caros Pagina ..
Caros Carreq ...
Caros Pagina ..
Comodos Correo ...

. Variados Correo ...

. Comodos Correo ..

. Comodos Pagina ...

viaredes ...
via redes ...
via redes ...

Variados Pagina ...
Variados Pagina ...
Homog... Carreo ...

. Comodos Pagina ...

funcionf prequntald
Vista.. 30 min
30 min

. Masde ...

. Masde ..
Vista... 10 min
Redes.. 30 min
Hasta2d...
Redes.. 10 min
Visita .. Mas de 1..
. Masde ..
Vista... 10 min
Vista.. 30 min
Redes... 1hora
Correo... 1 hora
Vista.. 30 min
Correo... 1 hora
Vista... 30 min
. Masde1...
Vista.. 10 min
Vista.. 10 min
Redes.. 30 min
Correo... 1 hora
Visita ... 1 hora
Redes... 30 min

prequntati
Muy sufici...
Suficiente
Suficiente
Muy sufici...
Suficiente
Regular
Suficiente
Muy sufici...
Regular
Suficiente
Suficiente
Suficiente
Suficiente
Regular
Regular
Suficiente
Suficiente
Insuficiente
Suficiente
Regular
Suficiente
Regular
Suficiente
Suficiente
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97
9%
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
il
118
119
120

prequntal | prequnta| prequnta3

Masculing
Femenino
Femenino
Femenino
Femenino
Masculing
Masculino
Masculing
Masculing
Masculino
Masculing
Masculing
Masculing
Femenino
Masculino
Femenino
Masculing
Masculino
Masculing
Masculing
Masculino
Masculing
Femenino

Masculing

2
2
2
ki
30
k]l
k]l
k]l
H
H
H
H
K
K,
K
kK
H
H
3
kJ
36
36
36
3

Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem

Infosystem

preguntad
Satisfacho

Muy sati...
Satisfacho
Reqular
Satisfecho
Muy sati...
Satisfecho
Muy sati...
Regular
Muy sati...
Regular
Muy sati...
Satisfechn
Muy sati...
Muy sati...
Satisfecho
Muy sati...
Satisfecho
Satisfecho
Muy sati...
Satisfecho

Muy sati...

Muy sati... Muy adecuada
Muy insa... Muy adecuada

prequntah | pregunta6 | funciont
Adecuada Adecuada atencio...
Reqgular Regular atencio...
Adecuada Adecuada atencio...
Reqgular Regular atencio...
Adecuada Adecuada atencio...
Adecuada Adecuada atencio...
Muy adecuada Muy adecu... atencio...
Adecuada Adecuada atencio...
Adecuada  Inadecuada atencio...
Adecuada Regular via telef..
Regular Inadecuada atencio...
Reqgular Inadecuada atencio...
Adecuada Adecuada atencio...
Regular Adecuada atencio...
Adecuada  Muy adecu... atencio...
Muy adecuada Regular via telef
Muy adecuada Muy adecu... atencio...
Adecuada Regular atencio...
Adecuada Regular atencio...
Adecuada  Muy adecu... atencio...
Muy adecuada Muy adecu... atencio...
Adecuada  Inadecuada atencio...
Adecuada atencio...

Adecuada atencio...

funcion2

via telefonica adecu...
via telefonica adecu...
via telefonica adecu...

via telefonica reqular

via telefonica reqular
via correo electranic...
via telefonica adecu...
via telefonica adecu...
via correo electranic...
via telefonica adecu...

via telefonica reqular

via telefonica adecu...

via telefonica reqular
via comeo electranic...
via telefonica adecu...

via telefonica reqular
via telefonica adecu...
via telefonica reqular
via telefonica adecu...
via telefonica muy a...

via telefonica muy a...

funcion3

vid Coreo ..
vid Coreo ..
vid coreo ...

vid coreo ...

via coreo ...

vid Coreo ..

vid coreo ...

vid Coreo ..

vid coreo ...

vid coreo ...

via coreo ...

vid Coreo ..

vid Coreo ..

via cormeo ..

funciond
via redes ..

preguntaB| funcion’ | funcion@| prequntall

Comodos Correo ..

Caros Correo ...

. Variados Correo ..

via redes ..

Homog... Redes ...

. Variados Coreo ..

via redes ...

Variados Pagina ..

. Comodos Visita a...

. Comodos Visita a...

via redes ..

Homog... Pagina ..

. Comodos Pagina ...

via redes ...

Variados Pagina ...

Caros Pagina ...

. Variados Pagina ...

via redes ...

Comodos Pagina ...

. Variados Pagina ...
. Variados Redes ..

. Homog.... Correo ..

. Variados Pagina ...

. Variados Visita a...

via redes ..

via redes ..

Comodos Correo ..

Variados Pagina ...

. Comodos Pagina ...

. Homog... Carreo ...

Variados Correo ...

Visita ...

Visita ...

30 min
Hasta2d...
10 min
Mas de ...

S Masded..

Correo...

10 min
1 hora
30 min
Hasta2d...

Masde ...

Redes...
Correo...
Correo...
Correo...
Redes...
Visita ...

Correo...
Visita ...
Redes...

Comeo...

Visita ...

Mas de 1...
1 hora
30 min
10 min
10 min
1hora
10 min
10 min
Mas de 1...
30 min
1 hora
Mas de 1...
30 min

30 min

preguntat
Suficiente

Suficiente
Suficiente
Reqular
Suficiente
Suficiente
Reqular
Regular
Suficiente
Muy sufici...
Reqular
Reqular
Suficiente
Suficiente
Muy sufici...
Muy sufici...
Suficiente
Suficiente
Suficiente
Suficiente
Suficiente
Muy sufici...
Muy sufici...
Suficiente
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preguntal |pregunta? pregunta3

121 Masculing
122 Femenino
123 Femenino
124 Masculing
125 Masculing
126 Masculing
127 Masculing
128 Masculing
129 Masculing
130 Femenino
13 Masculing
132 Masculing
133 Masculing
134 Masculing
135 Masculing
136 Masculing
137 Femenino
138 Masculing
139 Masculing
140 Femenino
141 Masculing
142 Masculing
143 Masculing
144 Masculing
145 Masculing
146 Masculing

39
39
40
40
40
42
42
43
43
44
44
44
50
50
50
50
51
51
51
52
54
53
59
59

60
61

Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem
Infosystem

Infosystem

Infosystem

Infosystem

preguntad
Muy sati...

Muy sati...
Muy sati...
Muy sati...
Satisfecho
Regular
Muy sati...
Muy sati...
Satisfecho
Muy sati...
Muy sati...
Regular
Satisfecho
Satisfecho
Satisfecho
Satisfecho
Muy sati...
Muy sati...
Regular
Satisfecho
Satisfecho
Satisfecho
Satisfecho
Muy sati...

Satisfecho
Regular

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Octubre 2015

preguntad
Adecuada

Adecuada
Regular
Adecuada
Muy adecuada
Adecuada
Adecuada
Regular
Adecuada
Adecuada
Adecuada
Regular
Adecuada
Adecuada
Muy adecuada
Muy adecuada
Adecuada
Regular
Regular
Muy adecuada
Adecuada
Adecuada
Muy adecuada
Adecuada

Adecuada
Muy adecuada

preguntab
Adecuada

Regular
Adecuada
Regular
Regular
Regular
Muy adecu...
Adecuada
Regular
Inadecuada
Adecuada
Adecuada
Adecuada
Regular
Adecuada
Regular
Regular
Regular
Regular
Adecuada
Adecuada
Regular
Inadecuada
Regular

Muy adecu...
Muy adecu...

funciont
atencio. ..

atencio..
atencio..
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio..
atencio..
atencio..
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio...
atencio..
atencio..
atencio..
atencio...
atencio...

atencio...

atencio...

atencio...

funcion2
via telefonica adecu...

via telefonica muy a...

via telefonica adecu...
via telefonica muy a...

via telefonica adecu...
via telefonica adecu...

via telefonica reqular

via telefonica adecu...

via telefonica regular
via telefonica adecu...

via telefonica regular

via telefonica adecu...
via telefonica adecu...
via telefonica adecu...

via telefonica adecu...

via telefonica adecu... via correo . via redes ..

via telefonica muy a... viacoreo ... via redes ... Homog... Visitaa...

funcion3

Via COImen ..

via Cormen ...

via cormen .

via cormen .

Via COImen ..

via COImen ..

via comen ...

via cormen .

funciond | preguntad
- Variados

via redes ...

via redes .

via redes .

via redes ...

via redes ...

via redes ...

. Homog...
. Comodos
. Comodos
.| Homog....
. Variados

. Variados
. Variados

. Variados

. Comodos

. Variados

funcians
Pagina ...
Correo ..
Redes ...
Pagina ...
Correo ...
Visita a...
Comodos Pagina ...
Visita a...
Correo ...
Correo ..
Comodos | Pagina ...

Caros Visitaa...

. Comodos Visita a...

Redes ...

Variados Visitaa...

Homog...

Caros Vistaa...
Caros Correo ...
Variados| Pagina ...
Caros Visitaa...

Correo ...

. Variados Visita a...

. Variados Visita a...

Correo ...

. Vanados Visita a...

Variados Corren ...

funcion6| preguntall
Correo... 1 hora

Redes. ..
Visita ...
Correo...
Visita ...

10 min
30 min
30 min
10 min
. 1 hora
Redes... 10 min
. 1 hora
Visita ... 30 min
[ Masde 1.
Correo... 30 min
[ Masde 1.

10 min

1 hora

1 hora

1 hora

10 min

30 min

10 min

10 min

. 30 min

[ Mas de 1...
|Hasta2d...

10 min

. Masde 1.
JHasta2d..

preguntall
Suficiente

Suficiente
Suficiente
Suficiente
Suficiente
Suficiente
Suficiente
Suficiente
Suficiente
Muy sufici...
Regular
Insuficiente
Suficiente
Suficiente
Suficiente
Regular
Muy sufici...
Suficiente
Suficiente
Muy sufici...
Suficiente
Regular
Suficiente

Suficiente

Suficiente

Suficiente
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Gréfico 21

MENU PARA EL ANALISIS DE FIABILIDAD

Archivo  Editar  Ver

Datos  Transformar

Analizar  Marketing directo  Graficos

Utilidades ~ Ventana  Ayuda

SHe [ v

— ]

Nombre
1 preguntal
2 pregunta2
3 pregunta3
4 preguntad
5 preguntas
6 preguntab
7 funcion1
8 funcion2
9 funcion3
10 funciond
11 preguntad
12 funcions
13 funcionf
14 preguntal0
15 preguntall
16
17
18
19
20
21
22
23
24

2
a

Tipo
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico

o0 o0 o0 oo o0 ©0 0 00 C0 00 00 o0 00 o0 o0

Anc

Informes

Estadisticos descriptivos
Tablas

Comparar medias

Modelo lineal general

Modelos lineales generalizados

Modelos mixtos
Correlaciones
Regresion

Loglineal

Redes neuronales
Clasificar

Reduccidn de dimensiones
Escala

Pruebas no paramétricas
Previsiones
Supervivencia

Respuesta maltiple

Andlisis de valores perdidos..

Imputacidn maltiple

Muestras complejas

B2, simulacidn...

Control de calidad

Curva COR...

es Perdidos | Columnas|| Alineacidn Medida
ulin... Ninguna 8 = Centrado g Nominal
Minguna 8 = Centrado & Escala
rac... Ninguna 23 = Centrado g Nominal
sati... MNinguna 10 = Centrado il Ordinal
ade... MNinguna il = Centrado ,{I Ordinal
ade... MNinguna 10 = Derecha £l Ordinal
ion... Minguna 14 = Derecha £l Ordinal
ion... Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal
ion... Minguna 8 = Derecha £l Ordinal
ion... Ninguna 8 = Derecha il Ordinal
ge... Minguna 8 = Derecha -l Ordinal
[] Anlisis de fiabilidad... minal
@ Desplegamiento multidimensional (PREFSCAL)... minal
EE Escalamiento multidimensional (PROXSCALY)... dinal
Escalamiento multidimensional (ALSCAL)... dinal

Rol
“w Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada

Ell

ET

Vista de datos | Vista de variables

Fuente: IBM SPSS Statistics Base v22.0

Fecha: Noviembre 2015
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Gréfico 22

SELECCION DE VARIABLES Y DEL MODELO ALFA DE CRONBACH

Archivo Editar

!er Datos Transformar

Analizar

Marketing directo Graficos Utilidades Wentana

Ayuda

W

2 I « « B 0

mi D W %

I Mombre " Tipo | Anchurﬂ Decimales Etiqueta Valores Perdidos Columnas Alineacidn Medida

1 D MNumérico 8 “w Entrada
2 SEXO Mumérico 8 “w Entrada
3 EDAD Mumérico 8 Elementos: “w Entrada
4 EMPRESA  Mumérico B & 1D ¢ P1 “w Entrada
5 P Mumérico 8 § EEXAE % Ei “w Entrada
5 P2 MNumérico 8 & EMPRESA & P41 “w Entrada
7 P3 MNumérico 8 E o P4_2 “w Entrada
8 P4 1 Mumérico 8 &b P4_3 “w Entrada
9 P4 2 Numérico 8 % E‘;—“ “w Entrada
10 P4 3 Mumérico 8 e “w Entrada
11 P4 4 Mumérico 8 Modelo: “w Entrada
12 P& Mumérico 8 “w Entrada
13 P6_1 Numérico 8 Etiqueta de escala: | | “ Entrada
14 P5_2 Mumérico 8 | Aceptar I Pegar W Cancelar Ayuda “w Entrada
15 PT7 Mumérico 8 “w Entrada
16 P& Mumérica 8 0 {1, Muy sufi_... Minguna 8 = Derecha &b Mominal “w Entrada
17 Promedio Mumérico 8 0 {1, Muy ade... MNinguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
18

19

20

21

22

23

24

— &

M Vista de variables

Fuente: IBM SPSS Statistics Base v22.0
Fecha: Noviembre 2015
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Gréfico 23
CALCULO DEL ALFA DE CRONBACH

Archiva  Editar  Ver

Datos  Transformar  Insertar Formate  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SHER M o~ ZHED Q& &

iir —EB)E@D’ g == IQI%EL'%I

)
ritmo

idad

litulos

lotas

~onjunto de datos activo
:scala: ALL VARIABLES
Titulos

@ Resumen de procesamiento d¢
(& Estadisticas de fiabilidad

GET

FILE='C:\Users\JAVIER\AppData\Local\Temp\Temp1_Ficha y base digitada en SPSS.zip\Base CLIENTES sav'.
DATASET NAME Conjunto_de_datos1 WINDOW=FRONT.
RELIABILITY

/VARIABLES=P1 P2 P3 P4_1P4_2 P4_3P4_4 P5P6_1 P6_2 P7 P8 Promedio

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Fiabilidad
[Conjunto_de_datos1] C:\Users\JAVIER\AppData\Local\Temp\Temp1_Ficha y base digitada en SPSS.zip\Base CLIENTES.sav

Escala: ALL VARIABLES

H
Resumen de procesamiento de casos
Estadisticos
Casos N %
»> Casos  Valido 30 100,0
Excluido® 0 0
Total 30 100,0
a. La eliminacion porlista se basa en
todas las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Estadisticos
Alfa de M de
Cronbach elementos
0 - 502 i
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Fuente: IBM SPSS Statistics Base v22.0

Fecha: Noviembre 2015



Cuadro N° 03

ANEXO 5

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo Problema Objetivo Hipotesis Variables Indicadores
Problema general Objetivo general Hipotesis general
PROCESOS ¢De qué manera los | Identificar los procesos | Los procesos logisticos Variable e Plazo de

LOGISTICOS PARA EL
MEJORAMIENTO

DE LA RENTABILIDAD
ECONOMICA Y
FINANCIERA DE LAS
EMPRESAS
COMERCIALIZADORAS
DE COMPUTADORAS Y
SOPORTE TECNICO:
‘BURMES’ SAC e
‘INFOSYSTEM’ SAC,
DEL DISTRITO DE
CHICLAYO — 2015.

r logisti rmiten | logisti | mpr rmitirén mejorar | in ndien - .
procesos logisticos permite ogisticos de las empresas | permitira ejora a dependiente aprovisionamiento.
mejorar la  rentabilidad | comercializadoras de | rentabilidad econdmica y Procesos

- ' . ) . . ¢ Costo de venta
econdmica y financiera de | computadoras y soporte | financiera de las empresas logisticos
las empresas | técnico: ‘Burmes’ SAC e | comercializadoras de * Tiempo de espera
comercializadoras de | ‘Infosystem’ SAC, para | computadoras y soporte * Nivel de atencion
computadoras 'y soporte | mejorar la  rentabilidad | técnico: ‘Burmes’ SAC e e Tipo de comunicacién
técnico: ‘Burmes’ SAC e | econdmica y financiera del Infosystem SAC, del con proveedores
‘Infosystem’ SAC, del | Distrito de Chiclayo —2015. Distrito de Chiclayo — 2015.
Distrito de Chiclayo - 20157

Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas
a) ¢Cudles son las estrategias a) Determinar las estrategias | a) Las estrategias para Variable

para optimizar los procesos
logisticos, que permiten
mejorar la  rentabilidad
econdémica y financiera de
las empresas
comercializadoras de
computadoras y soporte
técnico: ‘Burmes’ SAC e
‘Infosystem’ SAC, del

Distrito de Chiclayo - 2015?

para optimizar los procesos
logisticos, que permiten
mejorar la  rentabilidad
econdémica y financiera de
las empresas
comercializadoras de
computadoras y soporte
técnico: ‘Burmes’ SAC e
‘Infosystem’ SAC, del

Distrito de Chiclayo — 2015.

optimizar los procesos
logisticos permitiran
mejorar la rentabilidad
econdmica y financiera de
las empresas
comercializadoras de
computadoras y soporte
técnico: ‘Burmes’ SAC e
‘Infosystem’ SAC, del
Distrito de Chiclayo — 2015.

dependiente
Rentabilidad
econémica y

financiera

ROA
ROE

Margen neto
Margen bruto

Rotacién de activos
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b) ¢Cudles son los

©)

indicadores financieros
que determinan la
rentabilidad econémica
de las empresas
comercializadoras ~ de
computadoras y soporte
técnico: ‘Burmes’ SAC
e ‘Infosystem’ SAC,
del Distrito de Chiclayo -
2015?

¢;Existe un andlisis de
procesos logisticos para
mejorar la rentabilidad
econdmica y financiera
de las empresas
comercializadoras ~ de
computadoras y soporte
técnico: ‘Burmes’ SAC
e ‘Infosystem’ SAC,
del Distrito de Chiclayo -
2015?

b)

c)

Determinar los
indicadores financieros
gue permitan
determinar la
rentabilidad econémica
de las empresas
comercializadoras de
computadoras y soporte
técnico: ‘Burmes’ SAC
e ‘Infosystem’ SAC,
del Distrito de Chiclayo
—2015.

Conocer la existencia
de andlisis de los
procesos logisticos para
mejorar la rentabilidad
econodmica y financiera
de las empresas
comercializadoras de
computadoras y soporte
técnico: ‘Burmes’ SAC
e ‘Infosystem’ SAC,
del Distrito de Chiclayo
—2015.

b) Los indicadores

<)

financieros permiten
determinar la
rentabilidad econémica
de las empresas
comercializadoras de
computadoras y soporte
técnico: ‘Burmes’ SAC
e ‘Infosystem’ SAC,
del Distrito de Chiclayo
—2015.

El andlisis detallado de
los procesos logisticos
nos permitirdan mejorar
la rentabilidad
econdmica y financiera
de las empresas
comercializadoras de
computadoras y soporte
técnico: ‘Burmes’ SAC
e ‘Infosystem’ SAC,
del Distrito de Chiclayo
—2015.

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Diciembre 2015
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Tabla N° 56
ANEXO 6
TABLA DE LA UNIDAD IMPOSITIVA TRIBUTARIA (UIT)

Afio | Monto de la UIT
2014 S/. 3,800
2015 S/. 3,850
2016 S/. 3,950

Fuente: DS 013 - 2013 — Produce
http://www.mintra.gob.pe/mostrarContenido.php?id=834&tip=541
Fecha: Febrero 2016

Aio 2014

Micro empresa (ME)

Ventas anuales es de 150 UIT

UIT = 5/.3,800

soles

g

ME = 5/.3,800 X 150 = 570,000

5/.570,000 soles
E= — =47 500

¥

12 afio

Pequeina empresa (PE)

Ventas anuales es de 1,700 UIT

soles
PE =5/.3,800 x 1,700 = 5§/.6'460,000

ang

5/.6'460,000 soles
E=——— =5/538,333
12 mes




Mediana empresa (MDE)

Ventas anuales es de 2,300 UIT

soles

MDE = 5/.3,800 X 2,300 = 5/.8'740,000

g

5/.8'740,000 soles
=— = §/.728,333
12 mes

MDE

Ano 2015

Micro empresa (ME)

Ventas anuales es de 150 UIT

UIT = S/. 3,850

soles
ME =5/3,850 x 150=5/577,500

(ragte)

5/.577,500 soles
E= —=5/48,125
12 mes

Pequeia empresa (PE)

Ventas anuales es de 1, 700 UIT

soles

PE = §/.3,850 X 1,700 = S/.6'545,000

ano

5/.6'545,000 soles
E= — = 5/.545417
12 mes

Mediana empresa (MDE)

Ventas anuales es de 2,300 UIT

zoles
MDE = §/.3,850 x 2,300 = §/.8'855,000

arno

5/.8'855,000 soles
MDE= —— X =§/.737,917
12 mes
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Afio 2016

Micro empresa (ME)

Ventas anuales es de 150 UIT

UIT= S/.3, 950
soles
ME = §/.3,950 X 150 = $/.592,500 —
ano
E— 5/.592,500 B soles
N 12 N ! mes
Pequeifia empresa
Ventas anuales es de 1,700 UIT
sales
ME = §/.3950x 1,700 = &'715,000 —
ana
5/.6'715,000 soles
E= —— = 559,583
12 mes
Mediana empresa
Ventas anuales es de 2,300 UIT
sales
MDE = §/.3,950 x 2,300 = 9'085,000 —
ano
5/.9'085,000 soles

MDE= —— X = 5/.757,083
12 mMes
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Ventas de la empresa Burmes en el aiio 2014

a) Ventas al contado S/.450,500
b) Ventas al crédito S/.120,500
c) Otros ingresos por ventas S/. 33,000
d) Total de ventas S/.604,000

e) Segun los célculos de la pagina 229 la empresa esta en la categoria de
pequefia empresa:
soles soles

— = 570,000 —
ano ano

604,000

soles soles
— < 6'460,000 —
afio afio

604,000

Ventas de la empresa Burmes en el afio 2015

a) Ventas al contado S/.540,600
b) Ventas al crédito S/.110,625
c) Otros ingresos por ventas S/. 34,650
d) Total de ventas S/.685,875

e) Segun los calculos de la pagina 230 la empresa esta en la categoria de
pequefia empresa:

soles soles
685,875 —— = 577,500 —
afio afio
soles soles
685,875 — < 6'545,000

LILg (ragte)
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Ventas de la empresa Infosystem en el afio 2014

a) Ventas al contado S/.289,078
b) Ventas al crédito S/.123,500
c) Otros ingresos por ventas S/. 23,622
d) Total de ventas S/.436,200
e) Segun los calculos de la pagina 229 la empresa esta en la categoria de micro
empresa:
436,200 SGEES < 570,000 EGEES
LI LI

Ventas de la empresa Infosystem en el afio 2015

a) Ventas al contado S/.362,113
b) Ventas al crédito S/.144,495
c) Oftros ingresos por ventas S/. 26,622
d) Total de ventas S/.533,230
e) Segun los calculos de la pagina 230 la empresa esta en la categoria de micro
empresa:
533,230 soles = 577,500 soles

g g
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ANEXO 7
COSTOS INDIRECTOS MENSUALES DE LA DEPRECIACION DE EQUIPOS EN
LOS PROCESOS LOGISTICOS ACTUALES

Tabla N° 57
PROCESO: ANALISIS DE COMPRA

Proceso de analisis de compra
Equipos de Costo | Vida | Depreciacion | Depreciacion
computo atil anual mensual
Computadora A 3500 5 700 58.33
Computadora B 3000 5 600 50.00
Impresora 500 5 100 8.33
Aire acondicionado 1500 10 150 12.50
TOTALES 1,550 129
Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Enero 2016
Tabla N° 58

PROCESO: COTIZACIONES DE COMPRA

Proceso de cotizaciones de compra

Equipos de Costo | Vida | Depreciacion | Depreciacion
computo atil anual mensual

Computadora A 3500 5 700 58.33
Computadora B 3000 5 600 50.00
Impresora 500 5 100 8.33
Aire acondicionado A | 1500 10 150 12.50
Aire acondicionado B | 1500 10 150 12.50
TOTALES 1,700 142

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Enero 2016



Tabla N°

59

PROCESO: ORDENES DE COMPRA

PROCESO: EJECUCION DE COMPRA

Proceso de 6rdenes de compra
Equipos de Costo | Vida util | Depreciacion | Depreciacion
coOmputo anual mensual
Computadora 3500 5 700 58.33
Impresora 500 5 100 8.33
TOTALES 800 67
Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Enero 2016
Tabla N° 60

Proceso de ejecucion de compra

Equipos de Costo | Vida atil | Depreciaciéon | Depreciacion
cOmputo anual mensual

Computadora 3500 5 700 58.33
Impresora 500 5 100 8.33
TOTALES 800 67

Fuente: Elaboracién propia

Fecha: Enero 2016
Tabla N° 61

PROCESO: INGRESOS DE PRODUCTOS AL ALMACEN

Proceso de ingresos de productos al almacén
Equipos de Costo | Vida atil | Depreciaciéon | Depreciacion
cOmputo anual mensual
Computadora 3500 5 700 58.33
Aire acondicionado | 1500 10 150 12.50
Impresora 500 5 100 8.33
TOTALES 950 79

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Enero 2016
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Tabla N° 62
PROCESO: PAGO A LOS PROVEEDORES

Proceso de pago a los proveedores
Equipos de Costo | Vida util | Depreciacion | Depreciacion
coOmputo anual mensual
Computadora 3500 5 700 58.33
Impresora 500 5 100 8.33
TOTALES 800 67

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Enero 2016

ANEXO 8
COSTOS INDIRECTOS MENSUALES DE LA DEPRECIACION DE EQUIPOS EN
LOS PROCESOS LOGISTICOS MEJORADOS

Tabla N° 63
PROCESO: ANALISIS DE COMPRA

Proceso de andlisis de compra
Equipos de Costo | Vida | Depreciaciéon | Depreciacion
cOmputo atil anual mensual
Computadora 3500 5 700 58.33
Impresora 500 5 100 8.33
Aire acondicionado 1500 10 150 12.50
TOTALES 950 79

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Enero 2016



Tabla N° 64
PROCESQO: COTIZACIONES DE COMPRA

Proceso de cotizaciones de compra
Equipos de Costo | Vida | Depreciacion | Depreciacion
computo atil anual mensual
Computadora 3500 5 700 58.33
Impresora 500 5 100 8.33
Aire acondicionado 1500 10 150 12.50
TOTALES 950 79
Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Enero 2016
Tabla N° 65

PROCESO: ORDENES DE COMPRA

Proceso de 6rdenes de compra
Equipos de Costo | Vida util | Depreciacién | Depreciacién
coOmputo anual mensual
Computadora 3500 5 700 58.33
Impresora 500 5 100 8.33
TOTALES 800 67
Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Enero 2016
Tabla N° 66

PROCESO: EJECUCION DE COMPRA

Proceso de ejecucién de compra
Equipos de Costo | Vida atil | Depreciaciéon | Depreciacion
cOmputo anual mensual
Computadora 3500 5 700 58.33
Impresora 500 20 100 8.33
TOTALES 800 67

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Enero 2016
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Tabla N° 67
PROCESO: INGRESO DE PRODUCTOS AL ALMACEN

Proceso de ejecucion de compra
Equipos de Costo | Vida | Depreciacion | Depreciacion
computo atil anual mensual
Computadora 3500 5 700 58.33
Aire acondicionado 1500 10 150 12.50
Impresora 500 5 100 8.33
TOTALES 950 79
Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Enero 2016
Tabla N° 68

PROCESO: PAGO A LOS PROVEEDORES

Proceso de pago a los proveedores
Equipos de | Costo | Vida | Depreciacion | Depreciacion
computo atil anual mensual
Computadora 3500 5 700 58.33
Impresora 500 5 100 8.33
TOTALES 800 67

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Enero 2016
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Tabla N° 69
ANEXO 9
TABLA CON EL SUELDO DEL ADMINISTRADOR EN EL ESTUDIO DE LOS
PROCESOS LOGISTICOS ACTUALES

Sueldo del administrador | S/. 3,000
Distribucion entre los procesos

Andlisis de compra 25% | S/. 750
Cotizaciones de compra |25%| S/. 750
Ordenes de compra 25% /| S/. 750
Pago a los proveedores [25% | S/. 750

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Enero 2016
Tabla N° 70
TABLA CON EL SUELDO DE LA SECRETARIA EN EL ESTUDIO DE LOS
PROCESOS LOGISTICOS ACTUALES

Sueldo de la secretaria \S/. 1,000
Distribucién entre los procesos

Analisis de compra 33%| S/. 330
Cotizaciones de compra |33%| S/. 330
Ejecucién de compra 34% | S/. 340

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Enero 2016
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Tabla N° 71
TABLA CON EL SUELDO DEL JEFE DE ALMACEN EN EL ESTUDIO DE LOS
PROCESOS LOGISTICOS ACTUALES

Sueldo del jefe de almacén S/. 1,500
Distribucién entre los procesos

Cotizaciones de compra 25% | S/. 375
Ordenes de compra 25% | SI.375
Ingresos de productos al almacén | 25%| S/. 375
Ejecucion de compra 25% | S/. 375

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Enero 2016

Tabla N° 72
TABLA CON EL SUELDO DEL ASISTENTE DE ALMACEN EN EL ESTUDIO DE
LOS PROCESOS LOGISTICOS ACTUALES

Sueldo del asistente de almacén S/. 1,250
Distribucién entre los procesos

Cotizaciones de compra 25% | S/. 313
Ordenes de compra 25% | S/. 313
Ingresos de productos al almacén |25% | S/. 313
Ejecucién de compra 25% | S/. 313

Fuente: Elaboracién propia

Fecha: Enero 2016
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Tabla N° 73
TABLA CON EL SUELDO DEL AUXILIAR DE ALMACEN EN EL ESTUDIO DE
LOS PROCESOS LOGISTICOS ACTUALES

Sueldo del auxiliar de almacén S/. 850
Distribucién entre los procesos

Cotizaciones de compra 25% | S/. 213
Ordenes de compra 25% |S/. 213
Ingresos de productos al almacén | 25% | S/. 213
Ejecucion de compra 25% | S/. 213

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Enero 2016

Tabla N° 74
TABLA CON EL SUELDO DEL ASISTENTE DE ADMINISTRACION EN EL
ESTUDIO DE LOS PROCESOS LOGISTICOS ACTUALES

Sueldo del asistente de administracién | S/. 850
Distribucién entre los procesos

Andlisis de compra 33% |S/. 281
Cotizaciones de compra 33% |S/. 281
Ejecucion de compra 34% |S/. 289

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Enero 2016
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Tabla N° 75
ANEXO 10
TABLA CON EL SUELDO DEL ADMINISTRADOR EN EL ESTUDIO DE LOS
PROCESOS LOGISTICOS MEJORADOS

Sueldo del administrador | S/. 3,000
Distribucion entre los procesos

Andlisis de compra 25% | S/. 750
Cotizaciones de compra |25% | S/. 750
Ordenes de compra 25% /| S/. 750
Pago a los proveedores [25% | S/. 750

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Enero 2016

Tabla N° 76
TABLA CON EL SUELDO DE LA SECRETARIA EN EL ESTUDIO DE LOS
PROCESOS LOGISTICOS MEJORADOS

Sueldo de la secretaria S/. 1,000
Distribucién entre los procesos

Analisis de compra 33%| S/. 330
Cotizaciones de compra |33% | S/. 330
Ejecucién de compra 34%| S/. 340

Fuente: Elaboracién propia
Fecha: Enero 2016
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Tabla N° 77
TABLA CON EL SUELDO DEL JEFE DE ALMACEN EN EL ESTUDIO DE LOS
PROCESOS LOGISTICOS MEJORADOS

Sueldo del jefe de almacén S/. 1,500
Distribucién entre los procesos

Cotizaciones de compra 25% | S/. 375
Ordenes de compra 25% | SI.375
Ingresos de productos al almacén | 25%| S/. 375
Ejecucion de compra 25% | S/. 375

Fuente: Elaboracion propia
Fecha: Enero 2016

Tabla N° 78
TABLA CON EL SUELDO DEL ASISTENTE DE ALMACEN EN EL ESTUDIO DE
LOS PROCESOS LOGISTICOS MEJORADOS

Sueldo del asistente de almacén S/. 1,250
Distribucién entre los procesos

Cotizaciones de compra 25% | S/. 313
Ordenes de compra 25% | S/. 313
Ingresos de productos al almacén |25% | S/. 313
Ejecucién de compra 25% | S/. 313

Fuente: Elaboracién propia

Fecha: Enero 2016



