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RESUMEN

El proposito de esta investigacion fue establecer lineamientos adecuados para llegar a una
eficiencia operativa en el proceso de abastecimiento de formateria, con el objetivo de disminuir
costos, mejorar el servicio y la rapidez de respuesta a través de una propuesta de mejora en el
proceso para el tipo de actividad que la empresa desarrolla. EI método empleado para el analisis
fue descriptivo y correlacional, con el objetivo de relacionar y conocer la informacion factible
para la explicacion de la investigacion, donde la poblacion de estudio proviene de la provincia
de Lima, y abarca 16 agencias ubicadas en los distritos de Lima Metropolitana. Entre los
procesos de andlisis, se evalud los puntos criticos del proceso productivo para analizar la
deficiencia operativa, donde se evidencio la falta de conocimiento de formateria, asi mismo
durante el proceso de pedido de materiales, no se realiza adecuadamente lo que también
contribuye a una deficiencia en el proceso de compras, de igual modo los materiales, existen un
stock excesivo en numero de formateria fuera de uso, que genera una percepcion de los usuarios
de un numero mayor de documentos. La ineficiencia operativa o fallas han llevado a soportar
costos innecesarios; reduciendo los costos y mejorando el progreso del servicio se incrementa la
eficiencia del usuario, dando lugar a una eficiencia operativa, donde los resultados estan en
relacion a los recursos empleados y el esfuerzo que supone. Por lo tanto, se concluye establecer
una evaluacion periddica de todo el procedimiento de compra, asimismo presentar nuevos
modelos y compararlos con el rendimiento o desempefio operativo, ademas de reevaluar los
costos de los materiales de la formateria. Se hace necesario realizar charlas mensuales y
presentar un banco de datos de codigos de articulos que se utilizan en la formateria y de otros
productos.

Keywords: Operational efficiency, supply process, logistics, performance.

Xi



ABSTRACT

The purpose of this research was to establish adequate guidelines to achieve operational
efficiency in the supply of Formats, with the aim of reducing costs, improving the service
and speed of response through a proposal to improve the process for the type of activity that
the company develops. The method used for the analysis was descriptive and correlational,
with the aim of relating and knowing the feasible information for the explanation of the
research, where the study population comes from the province of Lima, and includes 16
agencies located in the districts of Lima Metropolitan. Among the analysis processes, the
critical points of the production process were evaluated to analyze the operational deficiency,
where the lack of knowledge of formats was evidenced, likewise during the materials
ordering process, it is not carried out properly, which also contributes to a deficiency in the
purchasing process, in the same way materials, there is an excessive stock in number of out-
of-use formats, which generates a perception of users of a greater number of documents.
Operational inefficiency or failures have led to unnecessary costs; reducing costs and
improving the progress of the service increases user efficiency, leading to operational
efficiency, where the results are in relation to the resources used and the effort involved.
Therefore, it is concluded to establish a periodic evaluation of the entire purchase procedure,
also to present new models and compare them with the performance or operational
performance, in addition to re-evaluating the costs of the materials of the formats. It is
necessary to hold monthly talks and present a database of article codes used in the formats

and of other products.
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I. INTRODUCCION

Los servicios de logistica en la economia mundial son un eje principal para el comercio
internacional, es asi que el consejo nacional de la competitividad en el 2018, encontro que
el mejor desemperfio fue obtenido por Alemania (4.20) por tres afios consecutivos, seguido
de Suecia (4.05). Asi mismo, se evidencia que las economias con un alto desempefio
logistico han mostrado crecimiento econdémico. Tal es el caso de la empresa financiera
PROPRESA que cuenta con procesos de abastecimiento definidos, sin embargo, viene
presentando problemas en la apertura de nuevas agencias como en la operatividad de las
mismas, El problema que se da con frecuencia en el sector de logistica, es la poca solvencia
de contestacion sobre la cantidad demandada de los requerimientos solicitados que da lugar
a incrementos de costos, una pobre calidad de servicio y demoras en consideracion a la

clientela.

Frente a los problemas que vienen sucediendo en la empresa PROPRESA , se determind la
necesidad de alcanzar la eficiencia operativa en el proceso de abastecimiento de formateria,
con la finalidad de reducir costos, mejorar el servicio y la rapidez de respuesta, a través de
una propuesta de un proceso adecuado para el tipo de actividad que la empresa desarrolla;
de esta forma el estudio pretende brindar aporte para el desarrollo del proceso de gestion,
reducir costos, mejorar el servicio y perfeccionar la rapidez del proceso de provision de
formateria. Por ello, en el estudio se busca reducir costos, mejorar el servicio y perfeccionar
la rapidez del proceso de provision de formateria, partiendo de tener en claro qué aspectos
pueden ser considerados para la reduccion de costos logisticos de la empresa buscando un
mejor empleo de los recursos para los procesos en las diferentes categorias que maneja el

area de logistica u otra area de la empresa en estudio.



Objetivos
Objetivo general
e Establecer lineamientos para alcanzar la eficiencia operativa en el proceso de
abastecimiento de formateria, con la finalidad de reducir costos, mejorar el servicio
y la rapidez de respuesta, a traveés de una propuesta de un proceso adecuado para el
tipo de actividad que la empresa desarrolla.

Objetivos especificos

o Identificar las principales caracteristicas presentes en el actual proceso de
abastecimiento en PROPRESA con la finalidad de comprender la situacion que
enfrenta la empresa a nivel de costos.

e Evaluar los procesos criticos en el abastecimiento de formateria que afectan el
desarrollo de actividades diarias en la empresa para establecer las condiciones de
mejorar del servicio.

e Proponer un nuevo proceso de abastecimiento de formateria para elevar la rapidez
de respuesta con costos dptimos, que permitan dar soporte a cliente interno y las

funciones operativas de la empresa.
Justificacion
e Conveniencia.

Permite a la empresa PROPRESA disminuir los problemas presentes actualmente en el
proceso de abastecimiento de formateria, generados por la ineficiencia de su actual
proceso de abastecimiento, logrando las mejores condiciones en costo, calidad y rapidez

del mismo.
e Relevancia

Se reduce costos, mejorar el servicio y la rapidez del proceso de abastecimiento de
formateria, proponiendo un proceso de abastecimiento que permita alcanzar la eficiencia

logistica para lograr mayor competitividad.
e Implicancias practicas.

Permite a la empresa PROPRESA reducir sus costos logisticos, mejorar el nivel del

servicio y rapidez del proceso de abastecimiento de formateria, logrando un mejor uso
2



de los recursos, mediante una propuesta del nuevo proceso, el cual puede ser aplicada
como base para plantear nuevos procesos en las diferentes categorias que maneja el area

de logistica u otra area de la empresa.
e Valor teorico.

El valor tedrico de esta investigacion es la vinculacion de tres conceptos que seran
ampliamente estudiadas cada una de ellas por separado, las cuales son: Logistica, el
abastecimiento y la eficiencia operativa. Aunque estos conceptos que han sido materia
de investigacion y originado tesis individuales es necesario extrapolar estas componentes
para poder plantear nuevos procesos logisticos. De esta forma se obtendra procesos que
permitan alcanzar una eficiencia logistica, y podran ser usados como base teorica para

futuras investigaciones.
e Utilidad Metodoldgica

El presente estudio usard encuestas, entrevistas y revision documentaria que permitira
captar la informacion especifica para la ejecucion del proyecto, asi mismo, se usara como
herramienta el programa Excel, con el que se pretende relacionar los componentes de

estudio generando un nuevo modelo para la eficiencia logistica en las empresas.
e Importancia

Establecer una nueva propuesta del proceso de abastecimiento de formateria de la
financiera PROPRESA, permitira establecer un disefio estandar de abastecimiento de
formateria en empresas del sector financiero, ademas servird como guia para futuros
propuestas de eficiencia operativa en otras en otras categorias o en diversas areas de la
empresa, asi como referencia para otras instituciones financieras que deseen redisefiar

sus procesos de abastecimiento.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes
Los siguientes estudios previos relacionan la eficiencia logistica con el proceso de
abastecimiento relacionada a diferentes areas de la administracién, asimismo trabajos de
investigacion que plantean un nuevo modelo de procesos de abastecimiento, logrando
reduccién en costos e incremento calidad del servicio. A continuacion, se mencionan los

objetivos y resultados de las investigaciones evaluadas.

Ulloa (2011), en su investigacion “Técnicas y herramientas para la gestion del
abastecimiento” propone un conjunto de técnicas y herramientas que consiguen pujar la
mejora de la gestion logistica del abastecimiento evaluando y analizando los insumos. La
finalidad es definir precisamente las etapas antes de su elaboracion y controlar la actuacion
del abastecedor. Asimismo la empresa viene incurriendo en errores tales como; optar por los
insumos que presenten los precios menores sin optar por criterios cualitativos que afectan a
las decisiones finales, la informacion resulta ser confusa al transmitirse de forma erronea, la
informacion que se cuenta es inferida no es una ciencia exacta, falta de una seguridad de
control en la actuacion de los proveedores en obra, falta de confianza y compromiso entre
los proveedores y constructores que generan una fragmentacion en las etapas de
abastecimiento imposibilita la generacion de alianzas estratégicas que den lugar a una mayor
utilidad en coordinacion. Entre los hallazgos de evaluacién en seleccion de insumos, refleja
que un 53 por ciento afirma hacer una seleccion en la fase de construccion, un 40 por ciento
hace su seleccion en la fase de planificacién o presupuesto y una minoria del 7 por ciento en
la fase de disefio, por lo que se puede inferir que la mayoria de los encuestados dejan las
selecciones de insumos para el momento de la etapa final, es decir son transferidas a los
constructores, lo cual muchas veces genera mas trabajos y mayores costos. Referente al
balance en los proveedores, un 70 por ciento de los encuestados manifiesta que realiza una
evaluacion de sus proveedores en el proceso de obray un 30 por ciento manifiestan que no
lo llevan a cabo, esto sucede en empresas de gran magnitud y pequefias, mas no en las
empresas intermedias que segun las encuestas el 50 por ciento manifiesta realiza la
evaluacion de sus proveedores, por lo que se infiere que la mayor parte de empresas
constructoras efectdan un control de sus proveedores. En sus conclusiones establecen que la
evaluacion de las empresas constructoras en la seleccion de insumos seria de mucha

viabilidad para la empresa, donde los encuestados revelan el reconocimiento y la importancia
4



de coordinar tales aspectos; no obstante, la mayoria de encuestados revelan que la asignacion
de proveedores no se da de la mejor manera. Por ello, se plantean una serie de procedimientos
que eviten préacticas incorrectas, es decir una mejor asignacion y toma de decisiones que

mejore la situacion actual.

Palpa y Orihuela (2014), realizaron en su estudio, una “Propuesta de un modelo integral de
gestion logistica aplicado a una asociacion de MYPES del sector metalmecanico de Villa el
Salvador con la finalidad de lograr la mejora de la productividad de las mismas y aprovechar
las oportunidades que ofrece el entorno para el comercio exterior”, con la finalidad esencial
de demostrar que aplicando conocimientos de ingenieria en el desarrollo de las compafiias,
se obtiene efecto favorables como un incremento en la productividad de las mismas y
convertirse en mas competitivas tanto localmente como fuera de su localizacién. Entre sus
conclusiones se puede mencionar que el factor mas determinante en la eleccion de un
proveedor para las MYPES era la variable precio. En el resultado de las encuestas mostraron
la facilidad brindada por parte de los proveedores de brindar los materiales e insumos a cada
empresa, transportandolos hasta los talleres. Mediante la propuesta de tercerizar el servicio
de almacenamiento la recepcion de materiales destinados a la produccion se localiza en un
Unico punto. Brinda una ventaja en cuanto al tiempo que se tiene contacto con los
proveedores ya que la labor de llevar los productos a cada Mype se maneja de forma interna

a la asociacion y se lleva a cabo una vez realizado un control de calidad.

Arrieta (2012), en su trabajo “Propuesta de mejora en un operador logistico: Analisis,
evaluacion y mejora de los flujos logisticos de su centro de distribucion”, plante6 como
objetivo principal, la optimizacion en las etapas de logistica, la implementacion de algunos
instrumentos operativos y la eficacia de los procesos de distribucidn que ejerce un operador
logistico provisto de planteamientos de perfeccionamiento de flujos precisos con la finalidad
de una reduccion de los costos operativos provocados y un incremento de la calidad de
servicio prestado. Respecto a la deduccion de diferencias de registro, se dio gracias a la
estabilizacion e implementacién de distribucién de funciones con procedimientos en la
supervision de inventarios, con su ejecucion en periodos ciclicos de acuerdo a las
caracteristicas del producto. El contar con un inventario controlado, incremento la
probabilidad de conseguir el maximo desempefio en los procesos de atencion de pedidos y a
la vez se redujeron los reclamos de los clientes. La implementacidén de mejoras propuestas

permitio que se disminuya del 45,53 por ciento de los costos en los servicios que se ofrecen
5



en comparacion de como se desenvuelve originalmente aquellos servicios. Los ahorros
obtenidos han permitido que la inversion inicial de S/. 788 568,18 que era necesaria para la
introduccion de las mejoras tengan un periodo de recupero de 16 meses, después de los

cuales la empresa incremento su rentabilidad.

Palomino (2015), plante6 en “Eficiencia empresarial y su influencia en el margen de
rentabilidad operativa de la empresa EPSAS - Ayacucho, periodo 2001 al 2013”, el objetivo
de demostrar que la eficiencia empresarial influye en el margen de rentabilidad operativa de
la empresa, encontrando en sus resultados que la eficacia de la compafiia impacta en el
retorno de la rentabilidad operativa de las mismas en el periodo 2001-2013, en donde se
genera un incremento de la eficacia de gestion de la compafiia en 1 por ciento dado que
impacta en un incremento de 0.21 por ciento en el ratio de rentabilidad operativa, sin
cambios de otras variables. Manifiesta que el impacto en la propension marginal de
rentabilidad operativa se da por el incremento en la eficiencia técnica en 1 por ciento con
resultado de 0.11 por ciento; ademas sefiala que existe una relacion entre la eficiencia
asignada con el margen de rentabilidad operativa de la compafiia EPSASA- Ayacucho;
donde el ratio de propension marginal de rentabilidad operativa se da gracias a una eficiencia
asignada en 1 por ciento es de 0.22 por ciento con lo cual se evidencia el impacto de la
eficiencia en la actividad operativa de la empresa.

Monteza (2014), en su investigaciéon denomidada “Auditoria Operativa aplicada al area de
ventas, en la empresa Pardo’s Chicken Chiclayo, para una mayor eficiencia de sus procesos
operativos”, su objetivo principal fue destinar una Auditoria Operativa con la finalidad de
conocer la gestion de ventas, obteniendo indicadores de areas vulnerables y con mayor
riesgo, sus deficiencias existentes y plantear una nueva propuesta con medidas correctivas
que impulsen a procesos mas dinamicos de la compaiia Pardo’s Chicken Chiclayo. Entre
los hallazgos mas importantes se evidencia que por medio de implementar la auditoria se
logrd que la empresa Pardo’s Chicken — Chiclayo se evidencia que tiene un organigrama de
actividades preestablecido, la cual brinda la oportunidad de segmentar las funciones en
diversas areas. Asi mismo la seccion critica identificada se da en el flujograma, estos
hallazgos permiten la correccion y obtener una mayor rigurosidad de control en el ejercicio
del proceso de ventas y recepcion de insumos. Y finalmente se plante6 la implementacion

de distribuciones fisicas correlacionadas para llevar a cabo el mejor registro en pedidos, que



tenga paralelismo con sistema.

Los trabajos de investigacion revisados plantean los beneficios que brindan el
perfeccionamiento de los procesos logistico entre ellos el proceso de abastecimiento y cémo
se puede lograr una eficiencia operativa de los mismos, asi como una gran repercusion en
costos, calidad de servicio y rapidez, al ser aplicados correctamente. Por tal razén es factible
conseguir la eficiencia logistica en el ejercicio de abastecimiento en las compafiias que se
encuentren en crecimiento, que se haya incrementado el consumo de los clientes, o que se

vea reducido su nivel de utilidades

2.2. Marco tedrico

2.2.1. Logistica

Carrefio (2011), sostiene a la logistica como un ejercicio a ejecutar por el hombre desde que
empez0 a almacenar y transportar bienes, es decir, desde tiempos inmemoriales; no obstante,
no cuenta con definicion formal del término sino hasta 1985, hecho que dio origen formal al
término de logistica. Asi mismo menciona que la logistica en la década de los sesenta era un
area de poca relevante por el alto grado de gestién, a pesar de ello en el area de logistica se
considera una actividad importante, generadora de ventajas competitivas y ahorros en costos.
Asi mismo el autor segmenta la logistica en tres areas fundamentales, los cuales son:

inventarios y almacenes, medios de traslado y compras.

El mismo autor propone a la logistica como la conexion entre los demandantes y proveedores
de la compaiiia por lo que limita dos factores para el desempefio de la prestacion de servicio
que controla la logistica, disponibilidad (posibilidad de atender los pedidos de la demanda
desde los registros de inventarios de la compafiia) y la rapidez (en relacion con el medio

transporte, periodo de transferencia y los costos que de estos se infiere)

Anaya (2011), plantea que la organizacion de logistica esta muy relacionada con el ejercicio
propio del proceso de provision, almacenaje, fabricacion y distribucion de producto o
mercancia, por lo que deduce que desde comienzos de la actividad industrial se da la

existencia de problemas relacionados. El hito fundamental es que la logistica no es
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simplemente un procedimiento nuevo o teoria nueva, sino la sabiduria especifica de

configuracién en el gestionar una empresa.

Mora (2011), indica que la logistica es una actividad interdisciplinaria que vincula las
diferentes areas de la empresa, cubriendo el periodo desde la difusion de compras hasta la
asistencia post venta, atravesando por el abastecimiento de materias primas; la planificacion
y gestion de la  produccion; la provision, tratamiento y direccion de stock, empaques,
envoltura, traslado, reparticion fisica y la afluencia de informacion, donde se considera a la
logistica no como un ejercicio funcional si no un paradigma, un marco preferencial; no es
una actividad operacional, sino un instrumento de planificacion; producto de una manera de

considerar y pensar que atribuye incluso mermar la incertidumbre en un porvenir incierto.

Servera (2010), distingue a la logistica como un ejercicio habitual, puramente operativo e
inevitablemente necesario para proveer los productos desde una zona de abasto o produccion
hacia la utilizacion o clientes de consumo. Desde este marco conceptual la logistica en las
compafiias era percibida solamente como un area de generacion de coste. En el paso del
tiempo, las tendencias de globalizacién econémica junto con la apertura reciente de los
mercados alejados por la geografia de ubicacion dieron un nuevo paradigma de apreciacion
de la funcidn logistica hacia nuevas extensiones, donde el papel de funcién logistica cubre
con ciertas ventajas competitivas impulsando a mermar el periodo de entregas o la
optimizacion en costes. No obstante, a pesar de contar con estas ventajas, la reducida
apreciacion de la funcion logistica dentro del ejercicio empresarial no se hizo esperar. Es a
partir de la década de 1960 cuando la gestion logistica, siguiendo los postulados de
marketing, adquiere una orientacion hacia el cliente que se materializa en ofrecer un servicio
logistico ajustado a las necesidades y requisitos del mismo, que permita su satisfacciéon. A
partir de entonces, la funciédn logistica en la gestion empresarial comienza a ser reconocida
como un ejercicio de modo estratégico o fundamental suficiente para originar las ventajas

competitivas que permitan diferenciar la gestién empresarial en el mercado globalizado.

Ballou (2004), manifiesta a la actividad logistica en los negocios, como un area emergente
visto desde una vision macro del estudio de la gerencia, si se compara con diferentes areas
convencionales de finanzas, el marketing y la producciéon. El ser humano ha venido

desarrollando el ejercicio de logistica desde principios de su existencia. La importancia de



este nuevo concepto, son las interacciones que se realizan entre las areas de logistica
(almacen, compras, distribucion) que antes eran tratadas por separadas. Ademas, indica a la
logistica como la totalidad de ejercicios funcionales (traslado, control de registro, etc.) el
cual permiten la rotacion de existencias a lo largo del canal de flujo, a partir de ello se da el
ciclo de vida del producto en una conversion de la materia prima en productos finales aptos
para el consumidor. Asi mismo comenta que la logistica empresarial es toda actividad y
almacenamiento que posibilita el traslado del producto de un lugar de origen de materiales
hasta el punto final de consumo, asi como el flujo de informacidn que se ponen en marcha,
con el fin de dar al consumidor el nivel de servicio adecuado a un costo razonable. Incluso,
hoy en dia, ha surgido una estrategia llamada “colaboracion logistica” que permite mitigar
ciertas ineficiencias que encuentran las organizaciones cuando trabajan inividualmente,

reduciendo costos y aumentando la eficiencia operativa (Daudi et al., 2016)

Council of Supply Chain of Management Professionals (2008), reconocido como Council of
Logistics Management, CLM define a la logistica a la etapa de direccion en la cadena de
suministro que consta de planificar, implementar y controlar el procedimiento de atras hacia
delante desde un almacén eficaz y eficiente de los productos, servicio e informacion en
relacion desde el origen al final del consumo con la finalidad de saciar las obligaciones de

los solicitantes.

Por lo anteriormente expuesto, se infiere que el nacimiento de la logistica se da en el entorno
militar, donde la organizacion militar tenia que atender el movimiento y el sostenimiento de
la agrupacion de campafia. Por lo que, en la guerra, la eficiencia para almacenar y transportar
alimentos y armas resulta de gran importancia. De darse la gestion errénea de utilizacién de

recursos, terminaria con una tropa débil y expuesta a peligros.

A partir de estas experiencias, se extrapola una logistica militar al ambito empresarial, se
traslada lo bienes y servicios de lugar adecuado, el tiempo preciso y con las éptimas
condiciones. Permitiendo que las empresas tengan un buen desempefio de las exigencias de
los clientes y obtengan la mayor rentabilidad posible. Los autores antes mencionados,
plantean que la logistica se divide en diferentes areas tales como: compras, transporte,
almacenes, distribucién, produccidn, etc. Aunque son diversas las areas que la conforman,

para el presente trabajo se toman tres areas, las cuales, en el instante de implantacién de la



metodologia de eficiencia operativa se notara su interaccion, estas son, almacén, distribucion

y abastecimiento.

2.2.2. Logistica integral

QuimiNet (2016), la logistica integral es el conjunto de técnicas y medios destinados a
gestionar los flujos de materiales e informacién, siendo su objetivo fundamental la
satisfaccion de necesidades provistos bienes y servicios a favor de cliente y mercado, en
calidad, cantidad, lugar y momento; maximizando el bienestar del cliente y la flexibilidad
de respuesta con un mejor manejo de periodos de entrega, respuesta y de costos. Es decir,
tener una logistica integral permite agregar valor a la organizacién, los clientes y los

productos y/o servicios ofrecidos.

Council of Supply Chain of Management Professionals (2016), plantea formalmente la
logistica integral que abarca el proceso de planificacién, implementacion y control eficaz del
flujo de efectivo que registra los costos y almacenamiento de materia prima, inventarios
constantes y productos finales, asi como el registro de informacion desde el origen al punto

final que se consume con el fin de satisfaccion del requerimiento del cliente.

Se entiende que la Logistica integral busca fundamentalmente la mayor eficiencia de la
cadena de distribucién llevando el producto al lugar solicitado en el momento preciso. De
tal forma, el ejercicio empresarial incorporado con logistica integral apuntara a reducir
costes, una minimizacién en el tiempo de respuesta, agilizar el servicio a favor del cliente y
un incremento de la rentabilidad del ejercicio empresarial. Las etapas primordiales que se

debe atender por el sistema logistico son:

— Almacenes (los inventarios): Percatar el nivel de stock, con cuanto se cuenta 'y qué
se necesita solicitar. Con una administracion y control permanente de entrada y

salida de productos en inventario.

— Transporte: se tendra que contar con los medios de traslado que optimice el proceso

y se utilice en momentos puntuales.
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— Distribucion (procesamiento de pedidos): para ello, se debe tener una

administracion eficaz de pedidos de mayoristas y minoristas.

De tal forma, cumpliendo con cierta procesos de informacion brindada se llegara a las
decisiones dptimas en cuanto atender un pedido, el volumen y cantidad, el momento de
enviar el producto o el medio de envié a realizar. Entre las empresas que prestan el servicio
de logistica integral con una amplia experiencia (por encima de 60 afios) es B&C
Logistwork. En su referencia quiminet.com, se aprecia los servicios y productos que ofrece

a sus clientes, como logistica integral, disefio de cadenas de suministro, etc.

2.2.3. Componentes de la logistica integral

2.2.3.1. Almacén

Carrefio (2011), plantea situaciones por la cuales es necesario contar con un almacén, en el
primer caso se habla de una empresa que produce estacionalmente para vender sus
productos durante periodos mas largos, en esos casos se requiere de almacenes donde se
pueda conservar los inventarios que permitan acoplar la oferta con la demanda, una situacion
inversa seria que la demanda sea estacional y en periodo corto de tiempo y la produccion se
realiza duran un tiempo mayor, igualmente se requiere de almacenes que permitan ir
acumulando el stock necesario para abastecer una demanda alta y estacional, otro caso es
aprovechar las promociones o ventajas de realizar compras por grandes lotes para obtener
precios mas bajos y acceder a promociones, en tal situacion se requiere un almacén para
poder resguardar los inventarios generados. Asi mismo plantea los pardmetros necesarios
para una instalacion del almacén, para poder realizar las operaciones habituales las cuales
son: recepcion, almacenamiento, preparacion de pedidos, despacho y finalmente el control
del stock. Todas estas actividades deben realizarse de manera organizada.

Mora (2011), establece que un almacén es un ambiente planificado para situar, mantener y
manipular bienes y que sus actividades son: recepcion, almacenaje, preparacion de pedidos
y salida de los productos. Asi mismo indica que los objetivos de los almacenes son minimizar

el costo total de la operacion, donde se necesita que el gestor de almacen tenga
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conocimientos sobre el espacio que utilizar, el costo de la fuerza laboral asi como el costo
del producto, de tal forma se conoce el costo real de almacenar un bien, segundo, suministrar
un nivel adecuado de servicio se vera reflejado en la rapidez y disponibilidad del bien cuando
el cliente lo solicite y finalmente debe ser un complemento de los procesos productivos, es
decir mantener la continuidad de los productos en custodia garantiza la detencidn en

condiciones y caracteristicas propias del bien.

El almacén como tal ademas de ser considerado como un ambiente implica funciones, asi
Anaya (2011), plantea que este se podria considerar como el punto de abasto y lugar de
produccion el cual presenta tres etapas que son: recepcion de productos, almacenamiento y
finalmente salidas o despachos. El objetivo del almacén es conseguir un nivel de servicio
Optimo, evitando retrasos y colas de espera, de esta forma minimizar el tiempo total del
proceso (rapidez) finalmente plantea la estructura de un almacén para lograr usar de manera

Optima los recursos.

Los almacenes ademas de gestionarse por objetivos deben responder a la demanda, Ballou
(2004), plantea cuatro razones basicas para que una empresa cuente con un almacén, primero
es la reduccidn de costos de produccién — transporte, segundo es poder ajustar la oferta con
la demanda, la tercera al tener el stock cerca de produccion, ayuda a realizar mas rapido sus
procesos Yy por ultimo ayuda en los procesos de marketing para realizar sus camparia y tener

los productos en los almacenes cuando se requiera.

2.2.3.2. Transporte

Chopra & Meindl (2013), plantea que la funcidn del transporte es mover los productos entre
las diferentes etapas en una cadena de suministro e impacta tanto la capacidad de respuesta
como la eficiencia. El transporte rapido permite que una cadena de suministro tenga mas
capacidad de respuesta, pero reduce su eficiencia. El tipo de transporte que una compaiiia
utiliza también afecta al inventario y las ubicaciones de la instalacién de la cadena de
suministro, por ejemplo, recibe por avién algunos componentes desde Asia porque esto
permite a la compariia reducir el nivel de inventario. Evidentemente, tal practica también
incrementa la capacidad de respuesta, pero reduce la eficiencia del transporte porque es mas

costoso que transportar partes por barco. El transporte permite a una empresa ajustar la
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ubicacién de sus instalaciones e inventario para determinar el equilibrio correcto entre
capacidad de respuesta y eficiencia. Una empresa que vende articulos costosos, como los
marcapasos, puede utilizar transporte rapido para tener capacidad de respuesta a la vez que
centraliza sus instalaciones e inventario para reducir el costo. En contraste, una empresa que
vende articulos baratos de alta demanda, por ejemplo, focos, puede mantener una cantidad
bastante grande de inventario cerca del cliente y luego utilizar un transporte de bajo costo
como barco, ferrocarril y camiones totalmente cargados para reabastecer el inventario desde

plantas localizadas en paises de costos bajos.

Carrefio (2011) plantea que el transporte permite trasladar los productos entre los puntos de
suministros, para esto se usa los siguientes medios: acuatico, terrestre, aéreo y finalmente
los ductos. El servicio de transporte tiene por finalidad garantizar la entrega de los productos
en perfecto estado, en el tiempo pactado y con costos razonables. Para conseguirlo es
importante conocer la carga o bien que se trasladara, las modalidades de transporte que
existen en el mercado, identificando ventajas y desventajas del mismo, y finalmente manejar
criterios basicos para tomar una decision de qué medio de transporte utilizar, estos pueden

ser: velocidad, disponibilidad, confiabilidad, capacidad y frecuencia.

Mora (2011), indica que el transporte se encarga de todo ejercicio relacionado en forma
directa o indirectamente con el objetivo de movilizar un producto en las posiciones que
conlleva la cadena de suministros, manteniendo en buenas condiciones el producto,
prestando el mejor servicio y costo de flete de acuerdo al bien a transportar. Para esto el
autor explica que es importante conocer los medios de transporte que existen (terrestres,
maritimos, aereos) como el nivel de riesgo que implica el transporte del bien ya sea
mecanicos fisicos, climaticos, etc. que no permita trasladar en el tiempo pactado algun bien.
Anaya (2011), igualmente plantea que la funcién del transporte es trasladar los productos
desde su punto de origen (almacén) hasta el destino establecido, por lo cual es una funcion
muy importante de la cadena de suministros. Asi mismo indica que los topicos basicos para
una buena gestion del transporte son: calidad del servicio, flexibilidad y costos del flete. Para
esto se debe tener un conocimiento previo en cada tipo de implementacion de transporte que
existe y aparece en el mercado, los aspectos econdémicos y técnicos de cada modalidad, tener
un conocimiento de la legislacion relacionado los medios de transportes y en especial al

elegido de implementacion.
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Ballou (2004), hace mencion a las empresas de hoy que cuentan con una amplia gama de
instrumentos a su servicio y disposicion que se dan entorno de las modalidades bésicas ya
conocidas: el ferroviario, el maritimo, el camion de carga, el aéreo y por los canales o
conductos directos. Un medio de transporte esta disefiado por un conjunto de caracteristicas
para el medio de transporte que se quiere emplear a un determinado costo. Las diferentes
modalidades de traslado se pueden usar en su conjunto (tal es el caso, el traslado en terrestre
0 contenedores); donde se cuenta con agencias de traslado, asociacion de expedidores o
personal especializado en brindar este tipo de servicio; el traslado en envios pequefios (tal es
el caso, Federal Express y United Parcel Service) se cuenta con el buen desempefio en
paquetes aligerados; o se puede ver en la necesidad de usar un solo modo de traslado. Entre
las comunes opciones de servicios, el solicitante del servicio elige uno o0 una combinacién
de servicio que le sea mas factible para el mejor balance de la calidad del servicio ofrecido

y el costo del servicio.

La seleccion de un tipo de servicio es subjetiva en principio, dado que las circunstancias de
conocimiento de la situacion en particular de la recurrencia de envid sesga las opciones
creando pocas posibilidades de razonamiento. Como opcion del facilismo al momento del
problema de eleccién de servicio de transporte, se opta por el recurrente sin ver las
caracteristicas basicas para el total de servicios como: precio, periodo de traslado promedio,
variacién de tiempo de transito, pérdidas y dafios ocasionados. Estos factores parecen ser los
mas importantes para los responsables de la toma de decisiones como lo han revelado
numerosos estudios al paso de los 2 afios. Se presume que el servicio esté disponible y puede
ser suministrado con una frecuencia que lo hace atractivo como una opcién posible de

servicio.

2.2.3.3. Distribucion

Anaya (2011), un modelo de distribucion esta intimamente ligado a la optimizacion
econdmica de unos recursos dentro de un contexto de servicio preestablecido, para lograr
una red de distribucion lo mas eficaz y econdmicamente previsible. Un modelo de
distribucion debe estar basado en unos objetivos de servicio, claramente definidos y

cuantificados a nivel de: zona comercial y familia de productos.
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La distribucion que, aunque muchas veces se confunde con transporte, se centra en
determinar el modelo o ruta a seguir para optimizar tiempos en las entregas de productos en
los puntos de venta, logrando la satisfaccién de cliente y logrando mayor beneficio por la

distribucion de los productos hasta llegar a la entrega a clientes.

2.2.3.4. Abastecimiento

Monterroso (2002), Todo sistema productivo, para consolidar su buen funcionamiento, es
necesario obtener una fuente del exterior de insumos y materiales para su funcionamiento y
realizar sus procesos de transformacion, la funcion de abastecimiento se encarga de proveer
estos recursos, suministrando y adquiriendo una importancia fundamental en el desempefio
de toda organizacion, determinando los costos productivos y la capacidad de respuesta al

consumidor.

Carrefio (2011) plantea que el &rea de abastecimiento debe cubrir con el abasto constante e
interrumpido de provisiones y materiales para el ejercicio de las funciones de otras areas,
que impida la paralizacién de los medios de produccion y trabajo, horas laborales perdidas,
perdidas por no atender y otros contratiempos a presentar. Asi mismo debe asegurar que los
materiales comprados que ingresan al proceso productivo sean de la calidad adecuada, para
evitar sobrecostos de produccidn y eliminar costos en inspecciones y procesos de devolucion
de materiales. Pues estos consumen recursos y tiempo del personal de operaciones y generar

paradas de produccion. Asimismo, plantea cuales son los ejercicios del sector de compras:

e Los Materiales:
Identificacion correcta del material
Obtener informacion de las distintas areas de la empresa
Investiga los nuevos materiales que aparece en el mercado

Determina la cantidad a comprar

e Los proveedores:
Mantener una relacién fluida con los proveedores.
Realizar inspecciones a los proveedores.
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Busqueda de nuevos proveedores

e Laorganizacion:
Procesos de compras
Documentacién

Determinacion de costos de la organizacion

2.2.3.5. Formateria

Pérez & Gardey (2011), define formateria como el tamafio y las medidas de un impreso, una
fotografia, un cuadro, etc. Los formatos de papel méas conocidos son aquellos estandarizados
en 1922 por la norma DIN 476 de una institucion alemana. Dicha norma sirvié como base
de un equivalente internacional (ISO 216), aunque muchos paises aln utilizan otros sistemas
tradicionales. El conjunto de las caracteristicas técnicas y formales de un programa televisivo

o radial o de una publicacion periddica también se conoce como formatos.

Objetivo de utilizacion.

Las formas de representacion y el vehiculo de transmision para datos de informacién
organizacional, que permite de una forma sencilla, clara y funcional dar a conocer la
informacion para una mejora de la comunicacion. Toda vez que permite ordenar,
sistematizar y orientar el manejo de la informacién de una manera ingenioso y progresista,
ademas normativamente cumple con la finalidad de contribuir a la mejora operacional de sus

gestores frente a los aspectos legales y de consulta.

Fuentes de informacién.

Toda empresa organizacional presenta diferentes fuentes empleadas segun sus propias
gestiones comunes. Entre las mas comunes pueden ser las siguientes:
— Para el manejo interior de la institucion. Por ejemplo: control para pedidos de papelera

— Disefiadas para transmitir resultados. Ej.: informe a instituciones de gobierno
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Una consultoria externa. Ej.: uso practico para un procedimiento en especifico

Para el uso comercial comun. Ej.: solicitud de empleo o audiovisual

Planillas elaboradas por autoridades normativas para el uso interno y reporte de gestion
de acciones. Ej.: declaratoria de impuestos

Requerimiento por uso externo o para uso exclusivo. Ej.: para una mejora llamativa para
la organizacion

Formas continuas para la captura de informacion

Requerimientos para el uso

La utilizacion de la formateria en menor o mayor medida depende de la necesidad que

presenta cada organizacion en especifico para su mejor gestion, en funcion de los siguientes

factores:

Internos:

Instrumentos de perfeccionamiento para la percepcion dptica de una organizacion
La determinacion de objetivos y programas

Un sistema que se desarrolla para apoyo de sus funciones

Para una acogida nuevas tacticas de marketing

Para un procedimiento correcto de toma de decisiones

Externos

Para una mejora en la calidad del entorno de la actividad

Para decisiones de cambio frente a una tendencia a la globalizacion, tecnologia y
demogréfico.

Para convenios o reglamentos institucionales de la organizacién

En atencion a la demanda de clientes, usuarios o proveedores (Aguilar, s.f.).

Contenidos de los formatos

Contenidos de lectura:

Es el contenido basado en texto, puede tratar sobre
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-~ Articulos

-~ Andlisis

-~ Opiniones

—  Estudios

-~ Entrevistas

—  Casos de éxito
—  Informes

- Frases

—  Estadisticas

-~ Comparativos

Y cualquier otro documento escrito que sea necesario; facilitando expresar mas facil las

ideas, ya sea por otras fuentes o de propia inspiracion.

Contenido visual:

Acarrea todos los recursos graficos que puedan ser digitalizados, como.
- Fotografias

- Infografias

- Wallpapers

- Graficos

- Esquemas

- Presentaciones tipo Slideshare o Prezi

- Mapas

- Gifs animados (echa 0jo a Tumblr para mirar su potencial)
- Fotogalerias

— Inserciones de redes sociales

Las ventajas de este tipo de contenido es su efectividad gracias al impacto y su capacidad de
ser recordado y compartido, el contenido visual tiene tanta acogida por el publico que cada

vez tiene menos tiempo para profundizar y analizar.

Contenido multimedia:
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Se incluye audio y video, su potencial tiene gran acogida ya que permite difundir conceptos
e ideas por medio de:

—  Presentaciones

-~ Videos explicativos

- Streamings en el momento (hay muchas herramientas nuevas muy buenas)
- Hangouts

—  Tutoriales

—  Webinars

-~ Demostraciones

-~ Videocasts

—  Podcasts

— Audiolibros

En casos como podcast y audiolibros son una manera versatil y practico en estos tiempos de
apuros ya que puede tener llegada incluso haciendo otras actividades como manejar un

vehiculo 0 una maquina.

2.2.4. El Lean Manufacturing

El sistema Lean Manufacturing sintetiza distintos métodos con el propésito de encontrar y
obtener mayor eficacia, eficiencia y flexibilidad en el procedimiento de trabajo, a través de
ello minimizar los recursos utilizados tales como el costo, materiales, tiempo, espacio, etc.
Esta minimizacion sera mediante la aplicacion de la completa cadena de valor de las etapas
(proveedores, clientes, distribuidores, etc.) y de esta forma conseguir una mejor satisfaccion
y bienestar del consumidor. Asi mismo reducir las operaciones que no aporten valor al
producto final, servicio y dentro de los procesos, de este modo se refuerza y optimiza la

cadena de valor existente en relaciones a las actividades.

La finalidad de la implementacion del sistema Lean Manufacturing aplicada, sin excepcion,
a cualquier rubro de negocios como son los de servicio o de un sector industrial, buscando
generar un adecuado valor hacia el consumidor, en base a los siguientes propositos: adecuada
calidad, eliminacién de residuos que no asuma valor al procedimiento, ajustar los tiempos

de las fases y, en base a estos, reducir el costo que generan segun Fernandez (2010).

19



Segun, Aranibar (2016), se realiza una mayor implementacion de dicho método en los

siguientes casos:

e Laadministracion de la informacion.
e Lanzamiento de nuevos productos.

e Manufactura.

Los objetivos de dicho sistema Lean es la implementacion de una filosofia empresarial de
mejora continua con el fin de optimizar sus recursos y, con ello, reducir costos, enriquecer
los procesos y la suprimir los residuos, con el fin de incrementar paulatinamente la
satisfaccion de los consumidores y, como consecuencia, lograr un mayor margen de utilidad

mediante distintas herramientas como por ejemplo el KAIZENy 5 S.

2.2.4.1. Metodologia KAIZEN

Kaizen, también llamado mejora continua, esta herramienta proviene de la sociedad
japonesa, cuyo nombre significa: “Kai” significa cambio y “Zen”, mejorar. De esta forma se
puede conocer a dicha herramienta como ‘“cambio para mejorar” o también “mejoramiento
continuo”. Segun Hernandez (2010), las dos bases que da soporte a Kaizen son la ingenieria
industrial y los equipos laborales que son utilizados para la mejora continua del

procedimiento productivo.

El objetivo del Kaizen es aumentar el nivel de productividad, tomando bajo control los
procesos de manufactura a través de la disminucion de comportamiento de los tiempos
empleados, la homogeneizacion de las pautas de calidad y las técnicas laborales respecto a

cada realizacion Ramirez (2017).

Segun Ramirez (2017), el Kaizen presenta los siguientes 10 mandamientos:

e El derroche es el primer oponente.
e El mejoramiento al momento de la realizacion no se considera una rotura puntual.

e Todos los trabajadores involucrados deben estar involucrados al objetivo trazado
del Kaizen.
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e Las estrategias empleadas no tienen un costo alto.

e Se puede utilizar Kaizen cualquier empresa dado su rubro.

e Lagestion visual es Util para la verificacion de las mejoras esperadas.

e Laimplementacién se emplea principalmente donde se genera valor.

e Esdirigido en procedimientos en relacién a los servicios y las industrias.

e Se debe resaltar base para obtener resultados son los cambios esperados del
comportamiento de los involucrados.

e Lean Manufacturing tiene como principio aprender mientras se esta haciendo.

Por otro lado, la autora mencionada sefiala los pasos a seguir para la implementacion del
Kaizen dentro de la empresa:

Paso 1. Seleccion del tema de estudio.

Paso 2. Crear la estructura para el proyecto.

Paso 3. Identificar la situacion actual y formular objetivos.

Paso 4: Diagndstico del problema.

Paso 5: Formular plan de accion.

Paso 6: Implantar mejoras.

Paso 7: Evaluar los resultados.

2.2.4.2. Metodologia5 S

El libro titulado “Calidad y Productividad”, escrito por Gutiérrez (2010), menciona que la
metodologia de las 5 S, asi como Kaizen, requiere que los involucrados participen,
permitiendo que las zonas laborales estén operativas, higiénicas, organizado, confortables y
sin riesgos. Este método también fue desarrollado en Japon. Las 5 S resalta que para que
haya una mejora en la calidad primero deben cumplir algunos requisitos como la limpieza,
disciplina y orden, mediante esto se puede hacer frente a los problemas dentro de las areas
de trabajo e incluso a la vida cotidiana, donde los desperdicios aparecen por las actividades
desarrolladas, y estos generan desorden en el ambiente laboral ya que incomodan el

adecuado desarrollo laboral.

2.3. Marco conceptual

Eficiencia operativa
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El concepto engloba el proceso (las actividades desempefiadas por la compafia, como
objetivo de dar un mejor producto o servicio final). El hecho de que una empresa alcance
sus metas, no significa que esté haciendo eficiencia operacional. Una mala gestién de su
gestién puede ocasionar que sus metas no se den y generar posibles pérdidas para la
compafiia. Por ello, se debe hacer un seguimiento creando una lista de procesos realizados
correctamente (generando beneficio, calidad y solvencia). En caso de encontrar fallas en el
proceso se debe plantear alternativas de mejora (MyABCM, 2016).

Costos

El enfoque de costes generalmente aceptado, estd en funcion de las oportunidades o
alternativas descartadas (costos de oportunidad y costo de uso alternativo) este enfoque
considera al coste de adquisicion de bienes como la necesidad de abandonar el disfrute de
otros bienes; si una persona se dedica a estudiar el costo de oportunidad seria su tiempo que

pierde para su recreacion familiar Arthur, S. (Diccionario de Economia, 1968).

Direccion de la cadena de suministro

Se entiende como los diferentes eslabones que se presenta en una empresa o prestadoras de
servicio, que van desde la materia prima no procesada hasta los productos transformados y
llegan al consumidor final. La direccion de cadena de suministros se entiende como el ciclo
de vida del producto o servicio prestado, desde que se concibe hasta el lugar de consumo.
Un subsistema dentro de la organizacion que engloba la organizacion de ejercicios de;
suministro, fabricacion y distribucion de los productos. Finalmente, la cadena de suministros
engloba la cantidad de demanda y oferta, inmerso dentro y fuera de la compafia Marta
(2018).

Competitividad

Es un concepto que generalmente se basa a la ventaja competitiva, esto es, una capacidad de
habilidad, recursos, tecnologia o atributos que te posiciona superior de otras que no lo
poseen. Se trata de un concepto relativo que compara el rendimiento de un individuo u

organizacion con respecto de otra, Paula (s.f.).
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Productividad
Es un indicador econémico que mide cuéntos bienes y servicios se han producido por la
combinacion de factores productivos en la economia o en determinado sector utilizando

(capital, trabajo, tiempo, costos, etc.) para un periodo de tiempo determinado Sevilla, A.

(s.f.).

Clientes externos

Son parte indispensable en el éxito de cualquier tipo de negocio, ya que proporcionan
beneficio a la empresa por su compra de productos o determinado servicio. Los clientes
externos satisfechos suelen ser recurrentes en sus compras, asi como te recomiendan el
producto o servicio para q otras personas conozcan. Un cliente que recibe una mala
experiencia en el negocio también puede ser perjudicial obstaculizando que la empresa

pueda ser més conocida Chiris, J. (s.f.).

Utilidad

Término econémico, el poder de una mercaderia o servicio es de satisfacer necesidades de
los individuos, La ciencia econdmica no se preocupa por la ética ni la moral de las
necesidades. Los alimentos, el cigarro, la pornografia, poseen utilidad y son relevantes en la
economia por el grado q las personas buscan satisfacer sus necesidades y buscan estos

productos Arthur, S. (Diccionario de Economia, 1968).

Finanzas

Las finanzas es el area de la economia que se encarga de ver la administracion del dinero y
el capital, es decir, las empresas tienen que conseguir un financiamiento a menor costo y la
inversion que logre mayor beneficio, entiéndase por finanzas como la combinacién del
dinero y las matematicas para un correcto proceso de toma de decisiones que incurren las

empresas y los individuos.

Extrapolar
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Hace referencia a una definicion matematica que consiste en calcular el valor de una variable
que se encuentra fusionada con otros valores que tienen caracteristicas similares al primero.

Véase como analisis de una regresion Arthur, S. (Diccionario de Economia, 1968).

Incertidumbre

Término utilizado por los economistas en sentido corriente de impredictibilidad o prevision
imperfecta. La mayor parte de analisis se realiza en funcion de las condiciones estaticas y de
conocimiento perfecto, de esa forma que se descarta los problemas planteados por la
incertidumbre que no es cuantificable Arthur, S. (Diccionario de Economia, 1968).

Optimizacion
Hace referencia a la manera de mejorar una accién o trabajo realizado, en tal sentido, la
optimizacion de recursos ofrece mejoras en la direccion de bienes de la organizacion para

que esta tenga mejores resultados, mayor eficiencia o mayor eficacia Sdnchez, A. G. (2015).

Marketing

Término inglés que significa en espafiol mercadeo o mercadotecnia. A pesar de tener un uso
mas extendido, y ya aceptado, esta disciplina se especializa en analizar el comportamiento
de los mercados y sus necesidades del consumidor. Analiza la comercializacion de las
compafiias con la finalidad de captar, atraer, retener y fidelizar a los clientes finales
cubriendo sus necesidades con la satisfaccion de sus deseos y resolucién de problemas
Arthur, S. (Diccionario de Economia, 1968).

Estacional

Es un término técnico utilizado recurrentemente en el estudio econémico. Ya que gran parte
de las variables economicas presentan fluctuaciones o cambios regulares a lo largo del

tiempo, las que les convierten en predecibles y facilita el estudio temporal Galan (s.f.).

Demanda

Cantidad de mercancia que los consumidores desean y pueden comprar a un precio dado en
un periodo dado, la demanda en economia, por lo tanto, va mas alla de la nocion corriente

de “deseo” o “necesidad”, a menos que el deseo se haga efectivo mediante la capacidad y el
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deseo de pagar, no hay demanda en el sentido econémico Arthur, S. (Diccionario de
Economia, 1968).

Stock

En el sentido cotidiano general de una acumulacion de una mercancia, el stock desempefia
un papel importante en diversas teorias econémicas del tipo de interés. Este concepto resulta
de suma importancia en la teoria econdmica, por la relacion con los flujos corrientes de la
oferta que entra y sale del mercado, la oferta puede tener efectos en el precio Arthur

(Diccionario de Economia, 1968).

Cuantificados

Término utilizado por economistas para expresar numéricamente una magnitud, entiéndase
también como el proceso de convertir un objeto a un grupo de valores discreto, como ejemplo

namero entero. Dependiendo del campo de estudio.

Sobrecostos

Es un incremento de costo 0 sobrepasar un presupuesto, donde el costo inesperado que
incurre sobre una cantidad presupuestada debido a una subestimacién del costo real durante

el proceso de calculo de un presupuesto Sayan (2019).

Cualitativo

El enfoque cualitativo nos permite una informacion contextual, en profundidad sobre los
“por qué” y “como”. Una informacion cualitativa complementa y proporciona una mayor
informacidn de datos cuantitativos. Es Util para comprender las cualidades de un fendomeno
donde no se trata de probar o medir algo, sino de descubrir tantas cualidades como sea

posible (Metodologia de la Investigacion, s.f.).

Informacién estimada

Cuando se recopila una cierta cantidad suficiente de datos, se puede analizar y llegar hacer

una estimacion con los datos y las cantidades que daran resultado producto de lo que se
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quiere obtener, como ejemplo segun la data de inflacion se puede hacer una estimacion de

la presupuesta para un afio préoximo.

Inventario ciclico

Es el desarrollo o conteo de inventario permitira indicar el porcentaje de materiales, el
andlisis y control de los inventarios de cualquier empresa, es una herramienta Gtil para
perfeccionar la efectividad de conteo fisico de las mercaderias y evitar las roturas de

inventario.

Rentabilidad

Hace referencia a la utilidad que se obtienen o se puede llegar a obtener por parte de una
inversion realizada, término acufiado tanto por el lado de inversiones como el ambito
empresarial el cual es resultado de un ejercicio o actividad de la compafiia, ademas, es un

indicador que nos da una sefial del desarrollo de la empresa y su salubridad econémica.

Propension marginal

Es un término acufiado al incremento destinado al consumo, ahorro, inversion, etc. Se trata
de una relacion matematica tedrica que mide la cantidad que se destina al incrementar los
ingresos percibidos, Que se suele tomar como unidad, por lo que la propensién marginal

tendré un valor de 0y 1, siendo asi una ratio de economia.

Organigrama

Es un documento donde se muestra la estructura interna de una organizacion o empresa. Los
empleados y sus cargos y se representa con rectangulos y otras figuras, a veces incluye fotos,
informacidn de contactos, correo electrénico y enlaces de pagina web, este tipo de trabajos
crea una representacion visual clara de la jerarquia y los rangos de todos los empleados,

trabajadores, y departamentos que conforman una organizacion (Lucidchart, s.f.).

Segregacién de funciones

Uno de los principales métodos de control interno, nos permite prevenir el fraude interno en

la organizacién. Con dicho método los individuos no llevaran a cargo, una funcion que no
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les corresponde, no todo estara bajo responsabilidad de uno, donde una persona no podra ser
responsable por todos los departamentos de una organizacién tomando control de un area en
especifico (OBS, s.f.)

Factores externos

Son aquello agentes que afectan fuera de una organizacion donde la empresa no tiene control
como se formaran los mismos, que puede ocasionar un impacto positivo negativo en la
misma. Para la viabilidad de la empresa es preciso descubrir los factores externos y en qué

medida esta afectando a la empresa antes que incurra en una catastrofe (Corvo, s.f.).

Histograma
Es un término estadistico que se representa por medio de una grafica de distribucion de un
conjunto de datos. Es un tipo de gréaficas especiales en barra una pegada de otra, mostrando

la acumulacién, tendencia, variabilidad o dispersion y la forma de distribucion.

Paridad
Hace referencia a la igualdad de dos cosas por algun motivo. Donde tienen un mismo valor
y sentido encontrando algo en comin pero no son idénticas, No tiene sentido hacer paridad

de algo que es igual a otra cosa (Definicion, s.f.).

Engagement

Es el nivel que el consumidor interactla con tu marca, La acogida de una marca por los
usuarios. Este procedimiento se basa en crear un cierta fidelidad y motivacion para que el
usuario defienda y se sienta conforme con la marca utilizada, consiguiendo de esa manera
una referencia de usuario. El estar mucho tiempo con una marca se convertird en unos
evangelizadores de referencia. El éxito de un negocio depende de los usuarios recurrentes y

sus referentes (Mashable, s.f.).

Awareness
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Es el grado de conciencia que un consumidor puede identificar, asociar y recordar una marca
0 varios aspectos de la marca. Esto implica crear en la mente del usuario una asociacion,
identificacion o aspectos sobre la marca consiguiendo una posicién en la mente de los

usuarios Garcia, 1. (2018).

I1l. METODOLOGIA

3.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion es descriptiva correlacional porque tiene como fin, relacionar
variables y conocer la informacion factible para la explicacion de la investigacion. EI método
descriptivo trabaja sobre las realidades de hecho, actividades exactas de la investigacion, el
cual permite tener una interpretacion correcta del problema. EI método correlacional
determina si dos variables estan correlacionadas o no, es decir, analiza si un aumento o
disminucion en una uno de los procesos estudiados coincide con un aumento o disminucion

en oS otros procesos.

3.2. Formulacion de hipdtesis

3.2.1. Hipotesis general

e Las condiciones para la eficiencia operativa del proceso de abastecimiento de
formateria de PROPRESA, son en la reduccién de costos, mejora del servicio y

aumento de la capacidad de respuesta.

3.2.2.  Hipotesis especificas

e Existen actividades redundantes en el actual proceso de abastecimiento de
formateria, incrementan los costos haciendo deficiente el proceso en si.
e Los procesos criticos que afectan el desarrollo de actividades diarias, requieren de

parametros minimos para un mejor servicio entregado al cliente.

28



e La rapidez de respuesta permite un flujo de materiales adecuado para el cliente

interno, el cual es deseable considerando la calidad resultada del trabajo eficiente.

3.3. Identificacion de variables

3.3.1. Variable independiente X: Proceso de abastecimiento

3.3.2. Variable dependiente Y: Eficiencia operativa

3.4. Definicion operacional

Variable independiente x: Proceso de abastecimiento

El proceso de abastecimiento se encarga de proveer l0s recursos necesarios, suministrando
y adquiriendo una importancia fundamental en el desempefio de toda organizacion,
determinando los costos productivos y la capacidad de respuesta al consumidor (Monterroso,
2002)

Variable dependiente: Eficiencia operativa

El concepto engloba las actividades desempefiadas por la compafiia, como objetivo de dar
un mejor producto o servicio final con eficiencia operacional en el que se hace un
seguimiento creando una lista de procesos realizados correctamente generando beneficio,
calidad y solvencia (MyABCM, 2016).

(Ver Anexo 2)

3.5. Disefio de la investigacion
La investigacion es de disefio no experimental ya que se efectu6 sin dirigir deliberadamente
variables. Se fundamenta en la exploracién de fendmenos como se manifiestan en la realidad,
para estudiarlos posteriormente. Las encuestas se toman en su ambiente natural para que no

existan factores externos que alteren sus respuestas 0 comportamiento.
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3.6. Poblacion y muestra

3.6.1. Poblacion

La poblacién lo conformaron los colaboradores del area de abastecimiento y los usuarios
directos del area de operaciones de las 16 agencias en lima de la empresa PROPRESA
distribuidos en las distintas actividades.

Tabla 1: Poblacion

NOMBRE DE LA AGENCIAS N° DE TRABAJADORES
Ate - Tagore 21
Huachipa 6
Carabayllo 22
Cercado 16
Colonial 17
Comas 15
Huaycan 19
Los Olivos 17
Manchay 13
Mariscal Caceres 20
Puente Piedra 16
San Borja 17
San Juan de Lurigancho 18
San Juan de Miraflores 20
Villa EI Salvador 13
Villa Maria del Triunfo 17

TOTAL 267




3.6.2. Muestra
El muestreo para el desarrollo de las encuestas sera determinado de acuerdo a las zonas
geogréficas del estudio y, en algunos casos, serd el total de la poblacion.

R AGIOI
(N = DE2 + 22 (P)(Q)

M = muestra

Z? = Nivel de Significacion
E? = Error de la muestra

P = Evento favorable

Q = Evento desfavorable

N = muestra

Procedimiento
Z?=1,96

E? =5 por ciento
P =50 por ciento
Q =50 por ciento
N = 267

Reemplazando datos

_ (1,96)2(0.5)(0.5)(267)
~ (267 — 1)0.052 + (1,96)2(0.5)(0.5)

M = 158 colaboradores

Se realiza una proporcion por agencia.
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Tabla 2: Nombre de agencias y nimero de trabajadores

NOMBRE DE LAS AGENCIAS N° DE TRABAJADORES
Ate — Tagore 12
Huachipa 4
Carabayllo 13
Cercado 9
Colonial 10
Comas 9
Huaycan 11
Los Olivos 10
Manchay 8
Mariscal Caceres 12
Puente Piedra 9
San Borja 10
San Juan de Lurigancho 10
San Juan de Miraflores 12
Villa El Salvador 8
Villa Maria del Triunfo 11
TOTAL 158

Fuente: Base de datos de PROPESA

3.7. Instrumentos de recoleccién de datos

Para la recoleccion de datos se usaron fuentes primarias y secundarias:

Fuentes Primarias

Es la fuente documental que se considera material de primer nivel en relacion a los objetivos
de la presente investigacion. Se us6 como fuente primaria a las encuestas desarrolladas en
base a un cuestionario de 31 preguntas a los ejecutivos en las agencias a nivel de Lima
(Anexo 3).

Bernal (2010), explica que las encuestas se dan en base a la técnica de recopilacion de

informacion relevante. No obstante, a veces se da un sesgo de informacion por la no seriedad



de los encuestados a la hora de ejecucion, estas encuestas se dan en base las preguntas pre
formuladas en proposito de la informacion que se quiere obtener. Donde sostiene que las
mencionadas encuestas cuentan con caracteristicas de fendmenos considerados esenciales,
que ademas permiten dejar de lado problemas que no son de interés; logrando sistematizar
informacion de la realidad en base a cierto nimero de datos relevantes que ayuden al proceso
de estudio.

Se procedio a realizar el Diagndstico de Productividad para determinar de manera clara la

eficiencia de los factores servicio, costo y tiempo de la empresa PROPESA.

A. Determinar los componentes y preguntas del cuestionario respecto a los factores que se

desean evaluar.

Tabla 3: Compontes y Preguntas del Diagnostico de Productividad

EMPRESA PROPESA
N° VARIABLE/FACTOR/PREGUNTA
SERVICIO
1 Procedimiento ¢Considera que el procedimiento para hacer la solicitud de
formateria esta bien definido?
9 Procedimiento ¢Considera que existen procedimientos innecesarios en el
proceso?
3 Procedimiento ¢Tiene conocimiento completo  respecto a los
procedimientos de requerimiento de formateria?
4 Conocimiento ¢Tiene conocimiento completo respecto de como se
gestionan los procesos para la llegada de formateria?
5 | Conocimiento ¢ Tiene conocimiento del estado de su requerimiento?
5 Cumplimiento  de | ¢(Considera que se cumple y se respeta cada etapa de los
procesos procesos?
7 Gestion en area de | (Se encuentra satisfecho con la gestion que realiza el area
logistica de logistica?
8 Requerimientos ¢Considera que los requerimientos son atendidos tal y como
atendidos se solicitaron?
9 Capacitacion en los | ¢Se encuentra capacitado en los procesos para realizar un
procesos requerimiento?
COSTO
1 Costos econdmicos | Incurre en costos econdmicos cuando la formateria no llega
a tiempo.
9 Aciones correctivas | Como evalla la toma acciones correctivas frente a una falla
en el proceso de compra
3 Proceso de compra | Considera Ud. que se desarrollan mejoras preventivas en el
proceso de compra
TIEMPO
1 Tareas Considera que las tareas son realizadas de acuerdo a lo
programadas programado.
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2 | Procesos retrasados | Considera que los procesos se generan sin retrasos.
3 Proceso a tiempo Cree Ud. que cada proceso se cumple con el tiempo
estipulado.
4 Herramientas Los sistemas o herramientas informaticas facilitan el
informativas desarrollo del trabajo.
5 Ciclos de | Los ciclos de aprobacion no generan retrasos o reprocesos.
aprobacioén
5 Tiempos de entrega | Se cumple con los tiempos de entrega esperado por el
cliente.
7 Trabajo eficiente Considera que los requerimientos llegan a tiempo para
trabajar eficientemente.
8 Flujo de materiales | El flujo de materiales, desde el requerimiento hasta la
entrega, es a tiempo.
9 Proceso de | Cree Ud. que existen niveles de aprobacion bien definidos
abastecimiento en el proceso de abastecimiento

Fuente: Elaboracion propia

B. Establecer una escala que represente el grado de satisfaccion de cada factor desde cero

(0) para la carencia de satisfaccion, hasta uno (1) para la completa satisfaccion.

Grado de satisfaccion Puntaje
a) Excelente 1.00
b) Bueno 0.75
c) Regular 0.50
d) Malo 0.25
e) Deficiente 0.00

C. Trasladar las respuestas dadas a cada pregunta del cuestionario a la “Hoja de calificacion”
y sumar las respuestas obtenidas marcadas con una “X” dependiendo del grado de

satisfaccion que consideraron los colaboradores encuestados.

Tabla 4: Hoja de Calificacion

Hoja de Preguntas

N° VARIABLE/FACTOR/PREGUNTA RESPUESTAS

SERVICIO a|bj|c|d

1 | Procedimiento | ¢Considera que el procedimiento para hacer la

solicitud de formateria esté bien definido?

2 | Procedimiento | ¢Considera que existen procedimientos

innecesarios en el proceso?

3 | Procedimiento | ¢Tiene conocimiento completo respecto a los

procedimientos de requerimiento de formateria?
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4 | Conocimiento | ¢Tiene conocimiento completo respecto de
como se gestionan los procesos para la llegada
de formateria?

5 | Conocimiento | ¢Tiene conocimiento del estado de su
requerimiento?

6 | Cumplimiento | ¢Considera que se cumple y se respeta cada

de procesos etapa de los procesos?

7 | Gestion en area | ¢Se encuentra satisfecho con la gestion que

de logistica realiza el &rea de logistica?

8 | Requerimientos | ¢Considera que los requerimientos son

atendidos atendidos tal y como se solicitaron?

9 | Capacitacion ¢Se encuentra capacitado en los procesos para

en los procesos | realizar un requerimiento?

N° COSTO

1 | Costos Incurre en costos econdmicos cuando la

econdmicos formateria no llega a tiempo.

2 | Aciones Como evalua la toma acciones correctivas

correctivas frente a una falla en el proceso de compra

3 | Proceso de Considera Ud. que se desarrollan mejoras

compra preventivas en el proceso de compra

N° TIEMPO

1 | Tareas Considera que las tareas son realizadas de

programadas acuerdo a lo programado.

2 | Procesos Considera que los procesos se generan sin

retrasados retrasos.

3 | Proceso a Cree Ud. que cada proceso se cumple con el

tiempo tiempo estipulado.

4 | Herramientas Los sistemas o herramientas informaticas

informativas facilitan el desarrollo del trabajo.

5 | Ciclos de Los ciclos de aprobacion no generan retrasos o

aprobacion reprocesos.

6 | Tiempos de Se cumple con los tiempos de entrega esperado

entrega por el cliente.

7 | Trabajo Considera que los requerimientos llegan a

eficiente tiempo para trabajar eficientemente.

8 | Flujode El flujo de materiales, desde el requerimiento

materiales hasta la entrega, es a tiempo.

9 | Proceso de Cree Ud. que existen niveles de aprobacion bien

abastecimiento

definidos en el proceso de abastecimiento

Fuente: Elaboracion propia
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D. Calcular la eficiencia de cada variable, primero multiplicando las anotaciones de cada
una de las cinco columnas (a, b, c, d, e) por cada una de las calificaciones que se les otorgd
y luego dividiendo el la sumatoria de estos enrel el nimero de elementos analizados, segun
la siguiente férmula:

a+ b(0.75) + c(0.5) + d(0.25) + e(0)
n

En donde:
E = Eficiencia

n = N° de elementos analizados

E. Calcular la deficiencia como complemento de la eficiencia, mediante la formula.

En donde:
D = Deficiencia

E = Eficiencia

Fuentes Secundarias
Una fuente secundaria contrasta con una primaria, que es una forma de informacion que
puede ser considerada util para la exploracion del contexto. Como fuente secundaria se

utilizo: la investigacion documental y la entrevista (anexo 4)

Tamayo (2012), sostiene que las entrevistas son de uso bastante comun en la investigacion,
ya que en la investigacion de campo buena parte de los datos obtenidos se logran por
entrevistas. Es decir que la entrevista es la relacion directa establecida entre el investigador
y su objeto de estudio a través de individuos o grupos con el fin de obtener testimonios

orales. Las entrevistas pueden ser individual o colectiva, por la forma en que esta estructura
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puede clasificarse en libre o dirigida. Las entrevistas son técnicas orientadas a poner en
contacto directo con los individuos o poblacion que considera fuente de informacion. En
comparacion con las encuestas, se rigen a un cuestionario planteado. Las entrevistas, se
pueden dar en base a un conjunto de preguntas flexibles, tienen por objetivo la recopilacién
de informacion mas reflexiva y abierta. En su ejecucion, se hace cuestionamiento de interés

para el fin de estudio que se pretende.

Bernal (2010), explica que el analisis de documentos es una es una herramienta de obtencién
de fichas bibliograficas para llegar analizar materiales de una determinada empresa. Donde
para la investigacion tenga mayor rigurosidad se recomienda recurrir a dos 0 mas
herramientas de recopilacion de informacion, con el objetivo de contrastar y complementar
datos. Plantea que la fuente mas relevante es de datos cualitativos son los documentos y
materiales. Ayudando a comprender los fendmenos del estudio central. La mayor parte de
personas, grupos, comunidades, organizaciones y sociedades, realizan y narran una historia
y su status actuales, que se puede usar para conocer antecedentes del medio ambiente. Tanto

como las vivencias y situaciones que se dan en la rutina cotidiana.

Se usaron registros de la accion que se encontraba en documentos especializados de
formatearia, asi mismo la entrevista con los especialistas y jefes de areas de dicha empresa,
que permitieron obtener informacion cualitativa relevante para el trabajo presente de

investigacion.

3.8. Procedimiento de analisis de datos

La informacion recopilada en las encuestas se procesd con Microsoft Excel 2017,
realizandose tablas y graficas de frecuencia. Concluido el trabajo de campo se realizé el
procesamiento mediante el ingreso de los datos de las herramientas utilizadas previo a los
filtros de entrada y salida. Se realizd registros y se utilizé el paquete office de Microsoft
tanto para la digitaciéon, tabulacién y realizacion de graficas; asi como para la redaccion del

analisis respectivo.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIONES

4.1. Resultados

El proceso de abastecimiento de formateria, presenta demoras en la entrega de productos,
ausencia de coordinacién entre las areas, lo cual repercute en un incremento de costos,
retrasos y mal funcionamiento del area, rasgos que se evidenciaron dentro de la investigacion

a partir de los instrumentos utilizados.

La propuesta del nuevo proceso se ajusta a las necesidades del area y la empresa, por cual

reduce tiempos y costos, generando un buen funcionamiento y con ello resultados 6ptimos.

La investigacion ha conducido a una solucion a medida de la empresa, bajo pardmetros de
medicién que han sido utilizados en el trabajo de campo mediante el uso de las herramientas
mencionadas en la metodologia, sin embargo, entender el aporte y la solucion planteada se

ha estructurado los hallazgos en tres etapas que se detallan a continuacién:

4.1.1 Caracteristicas del personal involucrado en el proceso de abastecimiento
de formateria

En la empresa la fuerza laboral tiene rasgos distintivos, el 51.2 por ciento de varones y 48.7
por ciento de mujeres conforman el equipo de la fuerza laboral, cuyo rango de edad oscila
entre 25 y 40 afios. El personal hace uso de la formateria, los cuales se clasifican en cuatro
grupos (Figura 1): ejecutivos de negocios y de servicios representando el 63.9 por ciento,
cuya funcion es promover, asesorar y ofrecer los productos financieros a clientes naturales
y juridicos, asi como encontrar nuevos clientes mediante una deteccion anticipada. Son
quienes tienen el primer contacto directo con los clientes por lo cual requieren de formateria,

como se observa son el principal blogue de contacto con el cliente.
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Figura 1. Usuarios de formateria
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Figura 2. Usuarios de formateria
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Proceso de abastecimiento

El proceso de formateria es complejo por el sistema usado, del cual se depende y dificulta
varias de las tareas a realizar, siendo la mayor barrera el seguimiento, lo cual implica
incrementos de las quejas, por otro lado, el cruce de pedidos e informacion inconsistente

cargada en el sistema. En tal sentido se deben considerar aspectos relevantes como:

a. Frecuencia de requerimientos de formateria

La formateria, papeleria de documentos formales que se requiere para gestionar los tramites
financieros de los clientes, es una necesidad frecuente en los usuarios de PROPESA. Segln
las politicas de la empresa, se estipula que la formateria debe ser solicitada cada tres meses,
sin embargo, segun los resultados observados (ver Figura 2), la mayor presencia de
frecuencia es semanal siendo de 49.4 por ciento, el 38.6 por ciento requieren la formateria
mensualmente, finalmente solo el 12 por ciento trimestralmente, por ende, la politica de la

empresa no concuerda con los resultados encontrados.

Frecuencia

. Mensualmente
. Semanalmente
. Trimestralmente

Figura 3. Frecuencia de requerimientos de formateria



En cuanto al tiempo de cumplimiento de los requerimientos de los usuarios, el 51.9 por
ciento se encuentra muy en desacuerdo (ver Figura 3), esto debido a que el requerimiento de
un mismo producto puede tomar una semana 0 mas, no existe un estandar de tiempo de
compra por item. Sin duda, los usuarios no estan conformes con el tiempo de entrega, lo cual
genera un retraso en las actividades de funcion y operacion. Tal como lo sefiala Carrefio

(2011) la logistica es el enlace entre los clientes y proveedores de la empresa.

F_1 I

3. Neutral -

2. Muy en desacuerdo -

43 %

1. Totalmente en desacuerdo -

Figura 4. Percepcién de la puntualidad en la llegada de los requerimientos

Como se mostrd, el comportamiento de pedido que se evidencié por la frecuencia
identificada no va acorde a lo que necesita la empresa, paralelamente se observa que el
94.9% de fuerza laboral no esta de acuerdo porque el soporte necesario de formateria no esta

presente cuando deberia si estarlo.

b. Causas de los requerimientos no atendidos

Las diversas razones por las que los usuarios consideran que sus requerimientos no han sido
atendidos obedecen a falta de informacion oportuna. El 25 por ciento corresponde a la
desaprobacion de sus solicitudes (ver Figura 4), esto puede haberse dado debido a que las
aprobaciones de los requerimientos dependian totalmente de los jefes de logistica, quienes,
al ver el aparente stock disponible en sistema, posponian los pedidos. A este problema se
agregaba el hecho de que en el almacén se veia formateria disponible en fisico, pero vencida;
de modo que el aquel aparente stock era debido principalmente a la falta de actualizacion
constante de las salidas de materiales. Los ingresos o egresos de material no se registraban
en tiempo real y esto con frecuencia ocasionaba quiebres de stock, considerado como la

segunda causa (ver Figura 4) de requerimientos no atendidos.
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Figura 5. Causas de los requerimientos no atendidos
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Tal como se mostrd, la formateria es una necesidad frecuente en los usuarios de PROPESA
porgue hay una mayor cantidad de solicitudes semanales que trimestrales, a pesar de que
las politicas de la empresa establezcan solo pedidos trimestrales. Asimismo, se mostro que
los usuarios no estan conformes con el tiempo de entrega, y que atribuyen este problema a
la falta de actualizacion en tiempo real de las salidas de materiales.

C. Costos econémicos y costos de oportunidad

La deficiencia del proceso de abastecimiento de formateria genera costos econémicos y
costos de oportunidad. Los usuarios consideran como costo de oportunidad, al tiempo que
tienen que invertir al imprimir sus propios formatos en vez de estar atendiendo a un cliente
o0 colocando algun crédito. Esto a su vez, se convierte en un costo econdmico adicional de
luz (uso de impresora), papeleria (impresion de formatos), sumado a los costos pasivos que
estan contabilizados en la formateria vencida que da apariencia de almacén lleno. Es asi que
los usuarios manifiestan la prevalencia de los costos econémicos con un 62 por ciento y los
costos de oportunidad con un 38 por ciento (ver Figura 5).
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Figura 6. Costo de oportunidad y costo econémico

4.1.2  Procesos criticos en el proceso de abastecimiento
Los procesos criticos en el abastecimiento de formateria que afectan el desarrollo de las
actividades, parten del uso de herramientas de soporte como es el software disefiado por la
propia empresa que carece de practicidad, a lo que se manifiestan diversos aspectos que se

ven a detalle:

a. Manejo del software y conocimiento del proceso de compra.

Las deficiencias de los usuarios al manejar el software, hace que ellos no puedan tener pleno
conocimiento del proceso de compra. El 50 por ciento se les hacia muy engorroso y dificil
usarlo ya que no tenian el conocimiento, un 33 por ciento preferia no hacerlo y solo un 16

por ciento sabia usarlo en término intermedio (Ver Figura 6)

3. Neutral -

2. Muy en desacuerdo -

1. Totalmente en desacuerdo -

Figura 7. Consideran que el manejo del software es sencillo

Ademas de ello, el desconocimiento del software les imposibilitaba la enmienda o anulacién

de un requerimiento mal hecho, trayendo como consecuencia la presencia de formateria sin
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uso en el almacén. Aun asi, los usuarios manifestaron que la posibilidad de cambios en los
requerimientos, no deberian ser eliminados (Ver Figura 7), ya que tenian la oportunidad de
obtener ayuda del comprador del rea de operaciones en cuanto al manejo del software, quien
lo hacia, a pesar de no tener dicha responsabilidad, causando a su vez costos de tiempo y

oportunidad para sus otras actividades.

Cabe resaltar que el comprador del area de operaciones, tiene la funcién de recibir y gestionar
todas las drdenes de compra, ya sea formateria u otros requerimientos de servicios basicos
dentro de la agencia como soporte eléctrico, agua, entre otros. Dado que su gestion implicaba
la evaluacién y decision de la mejor cotizacion para los diversos servicios de la agencia, la
ayuda a los usuarios a manejar el software, le restaba tiempo para solicitar y evaluar las

cotizaciones y elegir la de menor costo.

4 Muy de acuerdo - 557 %

Figura 8. Cambios de requerimientos durante el proceso de compra

Como se mostro, el manejo del software por los usuarios, s un tema prioritario por atender
en PROPESA ya que desencadena una serie de problemas que afectan los costos
econdmicos, los cuales se van sumando desde el almacén lleno de formateria que no se usa,
hasta las cotizaciones mas econdmicas que pudo haber elegido el comprador del area de

operaciones.

b. Tipo de personal que aprueba la orden de requerimiento de formateria

El jefe de logistica es el personal que aprueba la orden de requerimiento de formateria. Sin
embargo, segun las entrevistas realizadas al area de logistica, resultd que el area conocia
muy poco acerca las actividades y problemas diarios de los usuarios, con lo cual se deduce
que hay un concepto sesgado de la realidad objetiva. En efecto, Carrefio (2011) plantea que
una adecuada logistica evita sobrecostos de produccion y elimina costos en inspecciones y

procesos innecesarios que consumen recursos y tiempo del personal.

43



C. Gestion del canal de abastecimiento de formateria e inventario en almacenes

El canal de abastecimiento de formateria segln las politicas de PROPESA, deben darse
unicamente desde la oficina central hacia las demas oficinas. Sin embargo, la pronta
necesidad de las sedes por abastecerse de formateria, hacia que se den flujos de préstamos
provisionales entre ellas. Este movimiento clandestino, generaba problemas el momento del

arqueo de almacén.

Una de las razones que influenciaban el movimiento clandestino de formateria, era la
incertidumbre de los usuarios en cuanto al estado de su pedido realizado por el sistema. Es
por ello que el 50 por ciento mostro su total insatisfaccion de no conocer el estado del pedido,
en tanto el que el solo el 11.4 por ciento se mostro neutral (Ver figura 8)

3. Neutral - 11.4 %

2. Muy en desacuerdo - 38.6 %

1. Totalmente en desacuerdo - 50 %

Figura 9. Conocimiento del estado del proceso

Asimismo, existen procesos que hacen deficiente la logistica en la canalizacién de los
formatos. el 50% manifestd su total acuerdo respecto a la existencia de procedimientos
innecesarios durante el abastecimiento de formateria y solo el 12.7 por ciento se mantuvo
neutral (Ver Figura 9), y el 47.5 por ciento esta totalmente de acuerdo en que este problema,

influencia de manera directa en sus actividades laborales (Ver Figura 10)

:. De ﬂcuerdu_

Figura 10. Existen procedimientos innecesarios
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5.Totalmente de acuerdo - 475 %

e
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Figura 11. Influencia del soporte de formateria en el trabajo de los ejecutivos

Tal como se mostro, las politicas de abastecimiento de formateria segin PROPESA no se
estan respetando, sin embargo, es una salida que toman los usuarios para abastecerse de
stock, sin dar importancia a los efectos secundarios que causan en el arqueo de almacén. Es
asi que, un promedio del 50 por ciento de los usuarios considera que existen procedimientos
innecesarios en el proceso de abastecimiento de formateria y que esto influye negativamente

en su trabajo.

El software, el personal y la gestién del canal como puntos criticos requieren de una
evaluacion constante para que el proceso de formateria funcione de una forma 6ptima, en
este sentido se realiza la evaluacién de la eficiencia operativa a través del diagrama causa

efecto.

Diagrama causa — efecto de la deficiencia operativa

A través del siguiente diagrama de Ishikawa (Figura), se muestra un resumen de la
evaluacion de los puntos criticos para poder analizar cuéles son las causas que conllevan a
deficiencia operativa. Las causas que se aprecia en el personal, es su desconocimiento del
estado de sus requerimientos y la dificultad del manejo del software. Ellos alegaban que este
sistema era dificil de manejar. Las causas en cuanto a métodos radican principalmente en el
personal que aprueba la solicitud de los requerimientos y la alta variabilidad de estos que a

su vez causaban formateria sobrante en el almacén (Ver Figura 11)
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Diagrama de causa y efecto
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Figura 12. Diagrama causa efecto de la deficiencia operative en PROPESA

Como se observa, los puntos criticos en el proceso de formateria genera reparticion, como
los sobre costos, demora en los tiempos de entrega, baja frecuencia de inventarios,
cancelacién de requerimientos ya solicitados, entre otros. En este escenario, la empresa
presenta vulnerabilidad respecto a sus metas operativas y un debilitamiento que puede traer

repercusiones mas serias.

4.1.3. Propuesta de un nuevo proceso de absastecimiento
El proceso de abastecimiento que se observa en el flujograma (Ver Figura 12), en donde las
aprobaciones de los requerimientos son realizadas directamente por el jefe de logistica
presenta inconvenientes de tiempo, por tanto, se propone corregir ese aspecto en pro de la
mejora del area de logistica. Se deberia buscar la optmizacion a traves de la planificacion y
gestién del conjunto de las operaciones relacionadas con el flujo 6ptimo de mercancias o
materias primas, y productos terminados, por lo que la aprobacion de solicitudes de los
usuarios dentro del sistema no es una funcion que compete al jefe de logistica ni optimice el

proceso de abastecimiento como se observa en la Figura 12,
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Figura 13. Proceso de compras

FUENTE: PROPRESA (2018)

En el flujograma, los cinco actores presentan participaciones sobre las distintas etapas del
proceso sin mecanismo de eficiencia. Como se menciond, la aprobacion del jefe de area
como actividad deberia ser trasladada al nivel inferior jerarquico debido a que no es una

funcién de relevancia para la jefatura de logistica, sino mas bien tiene un caracter operativo.

El nuevo proceso de abastecimiento:

El flujograma nuevo que se observa (Ver Figura 13), ha incorporado en el nivel de
aprobacion de los requerimientos, al jefe de la dependencia respectiva. En este sentido, se
agiliza el proceso de abastecimiento de formateria por que los periodos de respuesta sean
mas cortos. El area de logistica realiza la compra de forma directa y ya no tiene que estar

coordinando con el usuario si los pedidos son correctos y/o exactos.
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CUADRO N 2: PROCESO DE COMPRAS

USUARIO Jefe de Usuario | Jefe de Logistica Compras Almacen Proveedor
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Recepcion de
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Figura 14. Propuesta de proceso de compras

La funcion de aprobacion la realiza el jefe de la dependencia (usuario), quien es realmente
el responsable de las actividades operativas de colocacion de créditos. Por su parte, el area
de logistica realiza sus funciones de manera mas eficiente concentrando esfuerzos en
ejecutar las compras de los materiales de manera oportuna, en el mejor tiempo y con un costo
operativo eficiente. En tanto que se tenga el procedimiento bien definido, el procedimiento
de la compra sera mas eficiente. Tal como sefiala Mora (2012), la gestion de compras y
aprovisionamiento tiene como finalidad la adquisicion, reposicion y en general a la
administracion y entrega de materiales e insumos indispensable para el adecuado desempefio
de la organizacion. Finalmente, hace falta realizar mejoras preventivas en cuanto a los

formatos que son actualizados por el area de procesos y negocios sin informar al area de
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logistica, generando stock de formateria desactualizado en los depdsitos de los formatos.

Frente a esto se hace necesario un mayor control de los almacenes. De manera cualitativa,

la propuesta del nuevo proceso de abastecimiento reduciria en un 68.04 % los costos

econémicos.

Cuantificacion de la eficiencia y deficinecia total

a) Factor Servicio

La eficiencia total del Factor “Servicio” Actual es de 31%, otorgando asi un 69% de

deficiencia, como se muestra en la Tabla 5. Mientras que, con la propuesta, la eficiencia

aumenta a 66% Y la deficiencia disminuye a 34%, como se muestra en la Tabla 6.

Tabla 5: Eficiencia del Factor de “Servicio” Actual

VARIABLE/FACTOR/PREGUNTA RESPUESTAS
N° a b C d e n
SERVICIO ACTUAL @) |(0.75)] ©.5) | (0.25)| (0)
¢Considera que el
1 [Procedimiento proceo_hr_mento para haC(,er 0 0 83 75 0 158
la solicitud de formateria
esta bien definido?
¢Considera que existen
2 |Procedimiento |procedimientos 0 0 20 64 74 | 158
innecesarios en el proceso?
;Tiene conocimiento
completo respecto a los
3 |Procedimiento |procedimientos de| O 1 18 61 78 | 158
requerimiento de
formateria?
;Tiene conocimiento
completo  respecto de
4 |Conocimiento |[cédmo se gestionan los| O 0 78 80 0 158
procesos para la llegada de
formateria?
¢Tiene conocimiento del
5 | Conocimiento |estado de su| O 0 94 64 0 158
requerimiento?
. ¢Considera que se cumple
6 gumpllmlento y se respeta cada etapa de| O 0 92 58 8 158
e procesos
los procesos?
Gestion en rea ¢Se encuentra satisfecho
7 . con la gestion que realiza| 1 1 68 78 10 | 158
de logistica . o
el area de logistica?
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¢Considera  que los
8 Requerimientos | requerimientos son| 0 79 77 0 158
atendidos atendidos tal y como se
solicitaron?
Capacitacion ¢Se encuentra capacitado
9 P en los procesos para| O 0 34 80 44 | 158
en los procesos . o
realizar un requerimiento?
Total Servicio Actual 3 2 566 | 637 | 214 | 1422

Caélculo de la eficiencia y deficiencia total de Servicio Actual con la férmula planteada en la

metodologia:
£ 3(1) + 2(0.75) + 566(0.5) + 367(0.25) + 214(0)
B 1422
E = 031%100% =31%
Deficiencia: (1-E) =1 - 0.31 =0.69 * 100% = 69%
Tabla 6: Eficiencia del Factor de “Servicio” Propuesto
VARIABLE/FACTOR/PREGUNTA RESPUESTAS
N° a b c d e n
SERVICIO ACTUAL @ |(0.75)] 05) | (0.25)| (0)
¢Considera que el
1 |Procedimiento | Procedimiento para hacer| | oo | o | 5 | o | jgg
la solicitud de formateria
esta bien definido?
¢Considera que existen
2 |Procedimiento |procedimientos 2 78 55 16 7 158
innecesarios en el proceso?
¢Tiene conocimiento
completo respecto a los
3 |Procedimiento |procedimientos de| 12 82 64 0 0 158
requerimiento de
formateria?
. Tiene conocimiento
completo  respecto de
4 | Conocimiento |como se gestionan los| 12 82 64 0 0 158

procesos para la llegada de
formateria?
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¢Tiene conocimiento del

requerimiento?

5 | Conocimiento |estado de su| 25 85 48 0 0 158

¢Considera que se cumple
y se respeta cada etapa de| 7 96 54 1 0 158
los procesos?

Cumplimiento
de procesos

Gestién en 4rea ;Se encuentra satisfecho
7 con la gestion que realiza| 8 96 54 0 0 158

logisti . .
de logistica el area de logistica?
¢Considera  que los
8 Requerimientos | requerimientos son| .o 90 cc 0 0 158
atendidos atendidos tal y como se
solicitaron?
Capacitacion ¢Se encuentra capacitado
9 P en los procesos para| 7 85 66 0 0 158

en los procesos . o
realizar un requerimiento?

Total Servicio Propuesto 93 | 780 | 523 19 7 1422

Célculo de la eficiencia y deficiencia total de Servicio Propuesto con la férmula planteada
en la metodologia:

5= 93(1) + 780(0.75) + 523(0.5) + 19(0.25) + 7(0)
- 1422

E = 0.66 *100% = 66%
Deficiencia: (1-E) =1 - 0.66 = 0.34 * 100% = 34%
b) Factor Costo
La eficiencia total del Factor “Costo” Actual es de 21%, otorgando asi un 79% de
deficiencia, como se muestra en la Tabla 7. Mientras que, con la propuesta, la eficiencia

aumenta a 70% y la deficiencia disminuye a 30%, como se muestra en la Tabla 8.

Tabla 7: Eficiencia del Factor de “Costo” Actual

VARIABLE/FACTOR/PREGUNTA RESPUESTAS

a b c d e
(1) [(0.75)| (0.5) [(0.25)| (0)

N COSTO ACTUAL
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Incurre en costos
1 Costgs_ econémicos cuando la cg 20 30 0 0 158
economicos formateria no llega a
tiempo.
Como evalla la toma
5 Aciones acciones correctivas frente cg 67 32 0 0 158
correctivas a una falla en el proceso de
compra
Considera Ud. que se
3 Proceso de desarrol_lan mejoras | 1 30 0 0 158
compra preventivas en el proceso
de compra
Total Costo Actual 174 | 208 | 92 (] (] 474

Célculo de la eficiencia y deficiencia total del Costo Actual con la formula planteada en la

metodologia:

g _ 174(1) +208(0.75) + 92(0.5) + 0(0.25) + 0(0)

474

E = 0.21%100% = 21%

Deficiencia: (1-E) =1 -0.21 =0.79 * 100% = 79%

Tabla 8: Eficiencia del Factor de “Costo” Propuesto

VARIABLE/FACTOR/PREGUNTA RESPUESTAS
N° a b c d e n
COSTO ACTUAL 1) 1(0.75)| (0.5) |(0.25)] (0)
Incurre en costos
1 Costqs_ economicos cuando la 0 30 42 44 42 158
economicos formateria no llega a
tiempo.
Como evalla la toma
5 Aciones acciones correctivas frente 1 20 37 57 43 158
correctivas a una falla en el proceso de
compra
Considera Ud. que se
3 Proceso de desarrol_lan mejoras | 1 48 49 60 158
compra preventivas en el proceso
de compra
Total Costo Propuesto 1 51 127 | 150 | 145 | 474
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Célculo de la eficiencia y deficiencia total del Costo Propuesto con la formula planteada en

la metodologia:

- 1(1) + 51(0.75) + 127(0.5) + 150(0.25) + 145(0)
N 474

E = 0.70*%100% = 70%
Deficiencia: (1-E) =1 —-0.70 = 0.30 * 100% = 30%

¢) Factor Tiempo
La eficiencia total del Factor “Tiempo” Actual es de 16%, otorgando asi un 84% de
deficiencia, como se muestra en la Tabla 9. Mientras que, con la propuesta, la eficiencia

aumenta a 54% vy la deficiencia disminuye a 46%, como se muestra en la Tabla 10.

Tabla 9: Eficiencia del Factor de “Tiempo” Actual

VARIABLE/FACTOR/PREGUNTA RESPUESTAS
N° a b c d e
TIEMPO ACTUAL @ 1©.75)] 05) |©025)] )
Tareas Considera que las tareas
1 son realizadas de acuerdoa| O 0 15 78 65 158
programadas
lo programado.
9 Procesos Considera que los procesos 0 0 10 29 69 158
retrasados se generan sin retrasos.
ProCeso 3 Cree Ud. que cada proceso
3 1. se cumple con el tiempo| © 0 10 79 69 158
tiempo .
estipulado.
Los sistemas 0
4 Herramle_:ntas her_ra}mlentas informaticas 0 0 6 29 53 | 158
informativas | facilitan el desarrollo del
trabajo.
Ciclos de Los ciclos de aprobacién
5 . no generan retrasos o| O 0 8 73 77 | 158
aprobacion
reprocesos.
Tiemoos  de Se cumple con los tiempos
6 P de entrega esperado por el| O 1 32 77 48 | 158
entrega cliente
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Considera que los
- Tr_at_)ajo requerimientos Ilegan_a 0 0 8 82 6s | 158
eficiente tiempo para trabajar
eficientemente.
El flujo de materiales,
8 FIUJo_ de|desde el requerimiento 0 0 5 80 76 | 158
materiales hasta la entrega, es a
tiempo.
Cree Ud. que existen
9 Proceso_ _ de nlvglt_es de aprobacion bien 0 0 5 75 81 158
abastecimiento | definidos en el proceso de
abastecimiento
Total Tiempo Actual (] 1 113 | 702 | 606 | 1422

Célculo de la eficiencia y deficiencia total del Tiempo Actual con la formula planteada en la

metodologia:

o _ 00D +1(0.75) + 133(0.5) + 702(0.25) + 606(0)

1422

E = 0.16*100% = 16%

Deficiencia: (1-E) =1 —0.16 = 0.84 * 100% = 84%

Tabla 10: Eficiencia del Factor de “Tiempo” Propuesto

VARIABLE/FACTOR/PREGUNTA RESPUESTAS
N° a b Cc d e n
TIEMPO PROPUESTO @ 1©.75)] 05) |©025)] ()
Tareas Considera que las tareas
1 son realizadas de acuerdoa| 16 62 37 43 0 158
programadas
lo programado.
5 Procesos Considera que los procesos 16 60 42 40 0 158
retrasados se generan sin retrasos.
Proceso 3 Cree Ud. que cada proceso
3 1. se cumple con el tiempo| 21 52 43 42 0 158
tiempo .
estipulado.
4 !—Ierramle_:ntas Los _ 3|ste_mas - 0 16 62 37 43 0 158
informativas herramientas informaticas
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facilitan el desarrollo del
trabajo.
. Los ciclos de aprobacién
Ciclos de
5 . no generan retrasos o| O 70 51 37 0 158
aprobacion
reprocesos.
Tiempos  de Se cumple con los tiempos
6 P de entrega esperado por el| 0 50 49 59 0 158
entrega i
cliente.
Considera que los
7 Tr_ak_)ajo requerimientos Ilegan_a 4 59 43 cg 1 158
eficiente tiempo para trabajar
eficientemente.
El flujo de materiales,
3 FIUJo_ de|desde el requerimiento c c3 a1 57 5 158
materiales hasta la entrega, es a
tiempo.
Cree Ud. que existen
9 Proceso_ _ de mv_elgs de aprobacion bien c cy 42 cg 1 158
abastecimiento | definidos en el proceso de
abastecimiento
Total Tiempo Propuesto 83 | 513 | 385 | 437 4 | 1422

Célculo de la eficiencia y deficiencia total del Tiempo Propuesto con la férmula planteada

en la metodologia:

- 83(1) + 513(0.75) + 385(0.5) + 437(0.25) + 4(0)
B 1422

E = 0.54x100% = 54%

Deficiencia: (1-E) =1 —0.54 = 0.46 * 100% = 46%

Eficiencia en el nuevo proceso de abastecimiento

Para calcular de manera objetiva la eficiencia en la propuesta del proceso de abastecimiento
se analizo las fechas de pedidos y las fechas de confirmacion de cada coordinador de agencia,
lo cual ocasiona una demora de 14 dias aproximadamente en la entrega, mientras que, con

el proceso propuesto, este tiempo se reduce a 7 dias. En la tabla 11 se muestran los resultados
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con ambos procesos, el actual entre los meses enero a marzo y el propuesto entre abril y
junio, donde se evidencias los promedios quincenales en la demora de entrega; y en la figura
Figura 14 se evidencia de manera grafica la disminucion de este tiempo a través de una curva

que tiene un cambio evidente para el mes de abril.

Tabla 11: Promedio de demora de entrega quincenal del proceso actual y propuesto de
abastecimiento

Promedio de demora de
Fecha la entrega
Enero_1 14
Enero_2 14.0625
Febrero_1 13.875
Febrero 2 12.9375
Marzo_1 13.375
Marzo_2 14.25
Abril_1 7
Abril_2 7.0625
Mayo_1 6.5
Mayo_2 7.0625
Junio_1 6.6875
Junio_2 6.75
16
14
12
10
8
6
1
2
0
«0') Kor} ,\o>/ &o} x°> ,\,o} &'} {x\} \\o> *o} \o> A\o’}
<</(\e Q/Qe ((Q:oﬂz <<Q\/o‘\e’ @'bk @'bk vp vp @’b @'b \\)ﬁ\ \\)Q

Figura 15: Tiempo promedio de demora de los pedidos quincenales con el proceso actual
y propuesto de abastecimiento
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4.2 Contrastacion de hipdtesis

4.2.1  Hipotesis general

Al contrastar la hipotesis general planteada: “Existen condiciones para la eficiencia operativa
del proceso de abastecimiento de formateria de PROPRESA, basados en la reduccion de
costos, mejora del servicio y aumento de la capacidad de respuesta” con los siguientes

resultados puntuales:

e EI94.9 por ciento indicaron que los proceso no cumple con los tiempos estipulados.
e EI91.1 por ciento no puede realizar seguimiento a su proceso de compra.
e EI 83.5 por ciento No tiene conocimiento total de los procedimientos de compra.

e Cuadro de evaluacion del desempefio de los procesos de compras (tabla 5)

Se confirma la existencia de condiciones para la eficiencia operativa del proceso de
abastecimiento de formateria de PROPRESA, basados en la reduccion de costos, mejora del
servicio y aumento de la capacidad de respuesta. Se bserva claramente que los trabajadores
de las 16 agencias manifiestan diversos tipos de respuesta, que han sido cuantificados y
definen rasgos del proceso de abastecimiento detectandose que, al reducir costos, mejorar el
servicio y aumentar la capacidad de respuesta, se lograra la eficiencia operativa. Asimismo,
el 46.8 por ciento considera que existen procedimientos innecesarios en el abastecimiento

de formateria.

Tabla 5: Evaluacién del desempefio de los procesos de compras y servicios

Aspecto a Indicadores Dgfm_lmon de Respuesta Instrumento
evaluar indicador
Caracteristica de  Lugar- . Tipo de Lugar Provincia Lima Encuesta
la empresa Presentacion
Porcentaje de Femenino 51.27 por
Género trabajadores por ciento  Masculino Encuesta
SEXO0 48.73 por ciento
Ejecutivo de negocio
56.3 por ciento
Puestos < .
Cargos rincipales Area de Operaciones Encuesta
P 19.6 por ciento
Otros 24.1 por ciento
Experiencia Anos _de . Promedio 6 afios Encuesta
experiencia
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Proceso de
compras

Tiempo respuesta

Tiempo que
transcurre desde
que se genera el

Tiempo Promedio de

secuenciales

etapa del proceso

I ¢ Encuesta
oC requerimientoy la  respuesta 10 dias
generacion de la
0oC
, NUmero de
Numero de Req. S . 4-7 veces por semana: 47
. requerimientos sin ) Encuesta
Sin atender por ciento
atender en el mes
, # de reclamos al
Numero de ;i .
area de compras 100 por ciento Encuesta
Reclamos .
por agencias
Procesos servicio Si estan definidos .
- 40.5 por ciento
Procesos definidos  en detalle cada Encuesta
totalmente en desacuerdo
proceso de compra
Verificar
Informacion existencias de
disponible de informacion para 57 por ciento desacuerdo  Encuesta
proceso el sistema el
estado del proceso.
PrOCESOS si se cumple las
secuencias de cada 100 por ciento Encuesta

FUENTE: Elaboracién propia

La eficiencia operativa se refleja por el resultado que se obtiene de un proceso en relacion a
los recursos utilizados y el esfuerzo requerido. Por lo que la eficiencia operativa en el proceso
de abastecimiento depende del mejor uso de cada recurso disponible de la empresa. El 92.4
por ciento de los trabajadores entrevistados indicaron que su trabajo final es influenciado
por el soporte de formateria recibido por el area de abastecimiento. Esto se ve reflejado en
los momentos de demora en la atencién a los clientes del banco, y quiebres de stock de

formateria en los almacenes.

4.2.2

Hipotesis especifica 1

e Planteamiento de hipotesis

HO: Existen actividades redundantes en el actual proceso de abastecimiento de formateria

que no esté asociado a los incrementos en costos haciendo deficiente el proceso en si.

HO: Existen actividades redundantes en el actual proceso de abastecimiento de formateria

que esta asociado a los incrementos en costos haciendo deficiente el proceso en si.
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e Célculos

El estadistico calculado X? toma el valor de 16.85, cae en la zona de no aceptacion.
> chisq.test(P4,P24)
Pearson's Chi-squared test

data: P4 and P24
X-squared = 16.859, df = 4, p-value = 0.002059

A un nivel de confianza al 95 por ciento, es altamente significativo.

Grafico de Densidad Chi Cuadrado

=4:|

dehisqix, df

0.00

e Decision

Se acepta la H1 ya que a un nivel de confianza al 95 por ciento los valores hallados estan
dentro de los parametros aceptados por la prueba de proporcion Xi-cuadrado. Es decir, que
a un nivel de significancia de 5 por ciento, existen actividades redundantes en el actual
proceso de abastecimiento de formateria que estan asociadas a los incrementos en costos

haciendo deficiente el proceso en si.
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e Andlisis e interpretacion

Las actividades redundantes en el actual proceso de abastecimiento de formateria estan
asociadas a los incrementos en costos haciendo deficiente el proceso en si. Esto significa que

mientras mas actividades haya en el procedimiento de compra, se incurrird en mayores costos.

4.2.3  Hipotesis especifica 2

HO: Los procesos criticos que afectan el desarrollo de actividades diarias no estan asociadas

a parametros minimos para un mejor servicio entregado al cliente.

HO: Los procesos criticos que afectan el desarrollo de actividades diarias estan asociadas a

pardmetros minimos para un mejor servicio entregado al cliente.

e Calculos

El estadistico calculado X? toma el valor de 26.49, cae en la zona de no aceptacion.

> chisq.test(P22,P23)
Pearson's Chi-squared test

data: P22 and P23
X-squared = 26.49, df = 2, p-value = 1.769e-06

Nivel de confianza 95 por ciento
Altamente significativo.

Grafico de Densidad Chi Cuadrado

04

dehisqix, df = 2)

0.0
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e Decisién

Se acepta la H1 ya que a un nivel de confianza de 95 por ciento los valores hallados estan
dentro de los pardmetros aceptados por la prueba de proporcion Xi-cuadrado. Es decir, que
a un nivel de significancia de 5 por ciento los procesos criticos que afectan el desarrollo de
actividades diarias estan asociadas a parametros minimos para un mejor servicio entregado

al cliente.

e Analisis e interpretacion

Los usuarios consideran los procesos criticos que afectan el desarrollo de actividades diarias,
requieren de parametros minimos para un mejor servicio entregado al cliente. Esto indica
que, para poder constituir los criterios para alcanzar la mejora del servicio al consumidor,
inicialmente se debe implantar accion correctiva y preventiva de los procesos criticos que

afecta directamente el progreso de las actividades de los usuarios.

4.2.4  Hipotesis especifica 3

HO: La rapidez de respuesta no esta asociado a un flujo de materiales adecuado para el cliente

interno, el cual es deseable considerando la calidad resultada del trabajo eficiente.

HO: La rapidez de respuesta esta asociado a un flujo de materiales adecuado para el cliente
interno, el cual es deseable considerando la calidad resultada del trabajo eficiente.

e Caélculos

El estadistico calculado X? toma el valor de 16.67, cae en la zona de no aceptacion.
> chisg.test(P19,P20)
Pearson's Chi-squared test

data: P19 and P20
X-sauared = 16.678. df = 4. p-value = 0.002232
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Nivel de confianza 95 por ciento

Altamente significativo.

Grafico de Densidad Chi Cuadrado

=4:|

dchisqix, df

0.00

e Decision

Se acepta la H1 ya que a un nivel de confianza de 95 por ciento los valores hallados estan
dentro de los parametros aceptados por la prueba de proporcion Xi-cuadrado. Es decir, que
a un nivel de significancia de 5 por ciento, la rapidez de respuesta esta asociado a un flujo
de materiales adecuado para el cliente interno, el cuél es deseable considerando la calidad

resultado del trabajo eficiente.

e Andlisis e interpretacion

La rapidez de respuesta estd asociado a un flujo de materiales adecuado para el cliente
interno, el cual es deseable considerando la calidad resultada del trabajo eficiente. Esto
significa que las actividades de los trabajadores estan siendo influenciadas por el soporte de
formateria recibido. Por lo que para elevar la rapidez de respuesta del area del area de

compras se plantea un nuevo proceso de abastecimiento de formateria.
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4.3 Discusiones

El sistema de abastecimiento de la firma PROPRESA, busca satisfacer a los usuarios
internos, lo cual no se esta logrando con el sistema actual, ya que la formateria, no llegan en
el momento oportuno, Los resultados demuestran que los procedimientos que esta utilizando
la empresa actualmente son ineficientes pues no permiten la fluidez de los materiales para
las realizaciones de créditos de los ejecutivos, generando retrasos. En esta problematica se
localiza la oportunidad de cambiar o transformar las acciones que se realizan dentro del

procedimiento en beneficio de los agentes que colaboran en el proceso de abastecimiento.

Los resultados calculados concuerdan con lo mencionado por Ulloa (2009), quien menciona
que dejan las selecciones de insumos para el ultimo momento, indicando que se realizan
cambios durante la fase de abastecimiento. En la figura 26 se observar que existen cambios
del requerimiento en la fase de abastecimiento de formateria de la empresa PROPRESA,
mas del 50 por ciento de los usuarios concuerda que se realizan modificaciones del material
(formateria), esto genera retrasos debido a que no hay una comunicacion con la zona de
abastecimiento, es decir, si no hay un plan fijo de compras, se van a presentar deficiencias

en el proceso.

En la tesis de Palpa y Orihuela (2014) , el resultado de las encuestas mostraron la facilidad
brindada por parte de los proveedores de brindar los materiales a insumos a cada empresa,
transportandolos hasta los talleres, brindando una ventaja en cuanto al tiempo, en los
resultados de la encuesta utilizada, segun la Figura 21, el 46.2 por ciento se encuentran en
desacuerdo a la entrega de los materiales, los proveedores envian directamente los productos
a cada agencia, segun un cronograma, el retraso que se presenta es ocasionado a las
modificaciones que se realizan durante el proceso, aun en el trayecto de produccion del
proveedor. Por lo que al solucionar la etapa de planeamiento de los materiales nos ayudara

a mejorar los tiempos de entrega.

El antecedente presentado por Arrieta (2012), planteé como objetivo principal Optimizar el
recorrido de los flujos logisticos, la utilizacion de los recursos operativos y la eficiencia de
los procesos del centro de distribucion de un operador logistico mediante propuestas de

mejora en sus flujos. Uno de sus resultados encontrados fue la reduccion de costos
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operativos que no agregan valor a los servicios, respecto a la reduccion de las diferencias de
inventario, se dio gracias a la estabilizacion y asignacion de funciones y procedimientos para
el control de inventarios, contrastar nuestros resultados, segun la Figura 6, los trabajadores
indicaron que el 46.8 por ciento consideran que existen procedimientos innecesarios y asi
mismo en la Figura 11, los usuarios consideran que el costo que se genera con este proceso,
es el costo de oportunidad, es decir, los beneficios que se podria haber obtenido de otro
proveedor al momento de colocar un OC, y por consiguiente uno problema mas que se
gener0 fue el incremento de productos sin uso en los almacenes. Con el nuevo modelo de

abastecimiento se podra mantener un almacén con los materiales exactos.

Palomino (2015), entre sus resultados, el autor menciona que ante un aumento de la
eficiencia empresarial en 1 por ciento genera un incremento de 0.21 por ciento en el margen
de rentabilidad operativo, manteniendo constante las demas variables, la presente tesis
realiza una propuesta para el mejoramiento, planteando un nuevo modelo de proceso de
abastecimiento, que podra permitir una posterior validacion, en otras palabras, lograr estos

resultados.

Monteza (2014) en su tesis, nos plantea que las areas criticas encontradas en la el flujo grama,
han permitido corregir y tener un mayor control por parte de la gestion en las fases de la
zona comercial. En la propuesta planteada se mejora el punto critico, de aprobacién de
solicitudes, el jefe de logistica, realizaba funciones que no eran de sus competencias, se
realizaba un gasto de tiempo que no sumaba al proceso de compras. Con este huevo proceso
las aprobaciones las realiza la persona mas adecuada, generando un mejor control de las

actividades logisticas.
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V. CONCLUSIONES

1. La eficiencia operativa en el proceso de abastecimiento de formateria, es una directriz
elemental en la gestion logistica ya que con ella se alcanza el control sobre los costos, un
buen servicio y tiempos optimos. En la empresa se ha evidenciado la falta de un adecuado
proceso, debido a sobrecostos en 68.04 por ciento, siendo este el aspecto mas importante
debido a su implicancia que se traslada a todas las areas de la empresa. Ademas de otros
aspectos que restan a una efectiva operatividad para la organizacion en cuanto al
cumplimiento de objetivos y metas. La evaluacion periddica de todo el procedimiento de

compra, es necesaria para monitorear el rendimiento operativo.

2. Las caracteristicas del proceso de abastecimiento en PROPRESA son: la frecuencia de
solicitudes de formateria oscila entre semanal a mensual, solo el 12 por ciento es trimestral;
en el 94.9 por ciento hay tardanza, cuyo origen es la lentidad en las solicitudes aprobadas
originadas por la falta de informacion en almacenes. Existen tramites que se realizan por
segunda vez con costos de oportunidad e incluso con costos econémicos. La deficiencia en
todo el proceso trae repercusiones a los usuarios quienes ven barreras en el cumplimiento de

sus labores operativas.

3. Los procesos criticos en el abastecimiento de formateria que afectan el desarrollo de
actividades diarias en la empresa son: EI manejo del software, el cual es complejo para el
83.5 de los usuarios; la aprobacion de la orden de requerimiento de formateria, es
centralizada, innecesariamente (realizado por el jefe de logistica); finalmente la gestién del
canal de abastecimiento no refleja actividades que se ejecutan para contar con la mercaderia
en el lugar y tiempo correcto, se observa un flujo unidireccional (de la central a las oficinas)
cuando en realidad existe trasnferencia que no son visibles en el sistema pero que la final

alivia las necesidades de las oficinas sin embago genera distorsion en el sistema.

4. El nuevo proceso de abastecimiento de formateria ha corregido funciones que obedecen a
la operatividad asignando un nuevo responsable. EI cambio propuesto genera ventajas
directas en tiempo y efectividad de la respuesta de abastecimiento sobre cada una de las areas
o0 dependencias solicitantes. El soporte al cliente interno es brindarle el aseguramiento de
sus pedidos de forma correcta dejando de generarle problemas y repercusiones en las tareas
diarias. El nuevo flujograma responde a las necesidades de los usuarios, el area de logistica

ejecuta actividades de manera mas eficiente. El nivel de eficiencia de servicio se aumenta
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de 31% a 66%, en el factor costo con el proceso actual es de 79% de deficiencia y con el
nuevo modelo aumenta a 70 % de eficiencia. En el factor tiempo, el nivel de deficiencia es
de 84% y con el proceso actual la eficiencia aumenta a 54%, reduciendo de 14 dias a 7 dias
de tiempo de atencion.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda el monitoreo en el proceso de abastecimiento de formateria, como 6 meses,

con el objetivo de disminuir las incosistencias del sistema.

2. Se recomienda direccionar los requerimientos a una frecuencia trimestral, haciendo una
reevaluacion mensual de los costos de los materiales de la formateria, buscando la eficiencia.
Se hace necesario realizar charlas mensuales y hacer una limpieza del banco de datos de

codigos de articulos de formateria, bloqueando o eliminando c6digos en desuso.

3. Se recomienda la capacitacion permanente de los usuarios de cada oficina en cuanto al
manejo del software, el personal que apruebe la orden de requerimiento debe buscar que se
cumplan las politicas de gestion del canal de abastecimiento, desde la oficina central hacia

las demas sedes y estas deberan transparentadas en el sistema.

4. Se recomienda aplicar el nuevo proceso propuesto para el abastecimiento de formateria,
con el fin de disminuir los costos altos y obtener una agil respuesta con los usuarios, dado
que el nuevo modelo de abastecimiento se puede aplicar a procesos de otras categorias de la

misma empresa.
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funciones operativas de la empresa.

VIIIl. Anexos
Anexo 1. Matriz de consistencia
. TECNICAS/
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES
INSTRUMENTO
G Establecer lineamientos para alcanzar (Er;crlégstcaién)
E| . ~.. . la eficiencia operativa en el proceso de | Existen condiciones para la g percep
¢Cuales son las condiciones sobre los - . SN - Y= Eficiencia
N . . : abastecimiento de formateria, con la eficiencia operativa del proceso de - .
costos, calidad y rapidez, necesarios para | .. . . : o ; operativa Observacion
A " finalidad de reducir costos, mejorar el abastecimiento de formateria de . .
E | alcanzar la eficiencia logistica en el - ; ., (Tiempo de ciclo de
- . servicio y la rapidez de respuesta a PROPESA basados en la reduccion _
R | proceso de abastecimiento de formateria . . = X=Proceso de compras)
de la empresa PROPRESA? través de una prop_uesta de un proceso de costos, mejora de! servicioy Abastecimiento
A ' adecuado para el tipo de actividad que | aumento de la capacidad respuesta. Numero de érdenes de
L la empresa desarrolla.
compra generadas
s - e Identlflgar_las principales Existen actividades redundantes en | Yi= Proceso de Entrevistas y formatos
¢Cuales son las principales caracteristicas | caracteristicas presentes en el actual . . .
- - el actual proceso de abastecimiento | abastecimiento guias
presentes en el proceso de abastecimiento | proceso de abastecimiento en . -
. - de formateria, el cual incrementa
de formateria de la empresa y los costos PROPRESA con la finalidad de . - _ L
ue implica? comprender la situacion aue enfrenta la los costos, haciendo deficiente el X1= Costos Costo de colocacion de
g phica: P . q proceso en si. Operativos 6rdenes de compra
E empresa a nivel de costos
s Requisitos internos de
p L o f | pedidos entregados
¢El proceso de abastecimiento de Evaluar los procesos criticos en el 0s procesos criticos que afectan el | v - actividades completos
E | formateria influye en el desarrollo de las | abastecimiento de formateria que desarrollo de actividades diarias, operativas
C} actividades diarias de la empresa afectan el desarrollo de actividades requieren de pardmetros minimos Pedidos entregados a
I | determinando el nivel de servicio diarias en la empresa para establecer para un mejor servicio entregado al | X1 = Servicio tiempo
F | alcanzado? las condiciones de mejora del servicio. | ¢liente. entregado
I Numero de Reclamos
C
o o Proponer un nuevo proceso de
S ¢El proceso de gbastemmlento de abastecimiento de formateria para La_rapldez de _respuesta permite un . Encuestas
formateria requiere de una guia que le elevar la rapidez de respuesta con flujo de materiales adecuados para | Ys= Calidad Revisién documentaria
permita la operatividad a la empresa y P ; el cliente interno, el cual es
I dad d CoStos optimos, que permitan dar deseable considerando la calidad X1 = Tiempo de
con ello oportunidad de mejora? ; ; Lo - Registros internos
P ) soporte al cliente interno y las resultada del trabajo eficiente. respuesta g
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacién de variables

VARIABLE ; NIVELDE | TECNICASE
TIPO NOMBRE CATEGORIA INDICADOR MEDICION | INSTRUMENTOS
Tiem romedi nerar un . .
iempo promedio de generar una OC Cuestionario
_ Razon
Tiempos Tiempo de ciclo de compras Focus group
Observacion
Cantidad de OC generadas por personal por dia
1 Cronémetros
Z Productividad Ordinal
'éJ Costo de colocacion de una OC
T
o Eficiencia % de pedidos documentados perfectamente
a) operativa
- Calidad % de entregas perfectas (mermas) Ordinal Encuestas
0
é % de pedidos entregado con cantidades exactas
<
> Revision
Porcentaje de requerimientos atendidos por mes Intervalo documentaria
Abastecimiento
Numero de OC colocados a proveedores Certificados Ordinal Observacion

* OC: orden de compra
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VARIABLE

c NIVEL DE TECNICASE
CATEGORIA INDICADOR .
TIPO NOMBRE MEDICION | INSTRUMENTOS

NUmero de pasos del proceso de compra

Cantidad de clientes que intervienen

Cantidad de personas implicadas Cuestionario

Costos operativos Ordinal
" Cantidad de proveedores certificados Homologados
|_
E Cantidad de proveedores en el Maestro de Proveedores
2 Nivel de rotacion del inventario
L
ﬂj Proceso de Grado de importancia del producto comprado
a) ..
p abastecimiento | servicio entregado | Precio promedio por producto Ordinal Encuestas
L -
o_o' Numero de productos
é Existencia de informacion operativa
<
> Recursos disponibles
Tiempo de respuesta Ordinal Cuestionario

Numero de objetivos y politicas operativas

Tipo de limitaciones

Existencia de metas.
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Anexo 3. Instrumentos de medicién

ENCUESTAN-°1

Introduccidn: El presente cuestionario se realiza con el objetivo de identificar las principales
caracteristicas en la actividad de compras en la empresa, es de caracter
confidencial y voluntario. Los datos obtenidos son reservados y solo para uso
de investigacion.

I. Perfil
Edad: Genero: Puesto de trabajo:
Antigiedad:

Zona de trabajo:

Il. PRINCIPALES CARACTERISTICAS

Marque (X) segun su percepcion los siguientes enunciados, donde 1 es "Totalmente en
desacuerdo™ y 5 es "Totalmente de acuerdo™

. Considera Ud. Que existen procedimientos de compra bien definidos.

. Existe informacién disponible para la gestion de procesos.

. Considera Ud. Que existen procedimientos innecesarios.

. Ud. Tiene un conocimiento completo respecto a los procedimientos de compra.

. Ud. Puede conocer con facilidad el estado de cada proceso.

. Considera que se cumple y se respeta cada etapa de los procesos.

1
2
3
4
5. Cree Ud. Que cada proceso se cumple con el tiempo estipulado.
6
7
8

. Que tanto realiza un seguimiento, en tiempo real, de cada proceso de la compra

9. ¢Cuél es el costo principal al momento de generar la orden de compra? (Marque solo
una)

Recompra

De cambio

Costo econémico
Costo de oportunidad
Costo de tiempo
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I11. PROCESOS CRITICOS EN EL PROCESO DE ABASTECIMIENTO DE
FORMATERIA

Marque (X) segun su percepcion con los siguientes items, donde 1 es "Muy
bajo"/"Totalmente en desacuerdo™ y 5 es "Muy alto"/ "Totalmente de acuerdo”

10. Se encuentra satisfecho con el servicio recibido por la oficina de compras.

11. Considera que los requerimientos son atendidos tal y como se solicitaron.

12. Se encuentra capacitado en los procesos para realizar un requerimiento.

13. Considera que las tareas son realizadas de acuerdo a lo programado.

14. Considera que los procesos se generan sin retrasos.

15. Los sistemas o herramientas informaticas facilitan el desarrollo del trabajo.

16. Los ciclos de aprobacidn no generan retrasos 0 reprocesos.

17. Se cumple con los tiempos de entrega esperado por el cliente.

18. Considera que su trabajo final es influenciado por el soporte de formateria
recibido.

19. Considera que los requerimientos llegan a tiempo para trabajar eficientemente.

20. El flujo de materiales, desde el requerimiento hasta la entrega, es a tiempo.

21. Durante la atencién de los requerimientos, surgen cambios en el proyecto
inicial.

22. Considera Ud. Que se toma acciones correctivas cuando se detecta una falla en
el proceso de compra

23. Considera Ud. Que se desarrollan mejoras preventivas en el proceso de
compra

24. Cree Ud. que existen niveles de aprobacion bien definidos en el proceso de
abastecimiento

25. ¢Que formato de recepcion de producto conoce Ud.?

Guia de remision

Hoja De Recepcion De Material

Hoja de Recepcion de material desde otra agencia
Ninguno
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26. El tiempo de respuesta de la O.C en atender su requerimiento es:

Especificar horas o dias

— 27. ¢Qué problemas ha observado con frecuencia?

- Costo por copias/impresion

— Incremento de productos sin uso en almacén
— Incremento de las quejas

—  Tiempo de espera de usuario

Otros

28. ;Con qué frecuencia realiza un requerimiento a la oficina de compras?

Semanalmente
Mensualmente
Trimestralmente

1 -3 veces
4-7 veces
Mayor 8 veces

@ 29. ¢ Cuantas veces no se han atendido sus requerimientos en el mes?

30. ¢Ha presentado alguna vez algun reclamo hacia la oficina de compras?

Si
No

Si su respuesta fue Si, cual fue la respuesta que recibio:

— 31. ¢Cudl considera el costo de mayor riesgo para la Empresa?

| Costo Econdémico
| Costo de oportunidad
| Costo de tiempo
L Todos
Ninguno
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Anexo 4. Guia de entrevista

¢Cual es el cargo desempefias en la empresa?

¢Cuales son tus principales funciones?

En promedio ¢Cuantas ordenes de compras se generan mensualmente?
¢Hubo 6rdenes de compras que no fueron atendidos y se tuvieron que anular?
¢Cuales consideras que sean las principales causas que afectan la oportuna
atencion de los requerimientos solicitados?

¢Realizas evaluaciones a tus proveedores?

80



Anexo 5. Evaluacion de costos econdmicos PROPESA

Costos antes de aplicacion de propuesta

SANJUAN [ S.ANJUAN VILA
ATE - CERCADO - | COLONIAL - MARISCAL DE DE VILLA EL
No. DESCRIPCION CODIGO | COMENTARIO UND. TAGORE HUACHIPA CARABAYLLQ LIMA CALLAO COMAS | HUAYCAN | LOSOLIVOS | MANCHAY CACERES PTE. PIEDRA | SAN BORIA LURIGANCH| MIRAFLORE | SALVADOR “:.:::::;L
o S
1 DE ACCIONES JUDICILE! 0020010009 OK. [a(¢] 3| 2| 6| 8 6| 6| 15| 3 2 20| 4 13| 5| 8 6] 9
2 |AVISO DE PROTESTO DE PAGARE 0020010059 OK. (9] 6) S| 39) S| 12| 10| 28 7] 5| 33 6 7| 18| 11 11 9
3 |AVISO DEVENCIMIENTO AVAL 0020010062 OK. cTo 1] 4 48] £l 16| 6| 8 4 4 25| 5 7] 21 12 15 4
4 | AVISO DE VENCIMIENTO CLIENTE 0020010061 OK. cTo 9| 5| 9 16 16| 8| 8| 5 40| 7| 7| 9 13 2 5| . .
5 [CARTILLA INFORMATIVA| 0020010083 OK. MILL 5 1 4 1 2 0.5] 3| 4 2 5 2 30[S/. 185.69|S/ 5,477.86
6 REDITO 0020010019 OK. cTo 30, 25 30] 18 20| 15 8 15 25 40| 5 19| 30] 20| 34| 20| 354|S/. 1857[S/ 6,573.43
7 _|conTROL IALES 0020010058 OK. (9] 3 14] 30| 2| 51 20| 3] 9 1] 4 4 141]S/. 3.62|S/ 510.84
| 8 |CONTROLY SEGUIMIENTO POST DESEMBOLSO A LAS OPERACIONES DE CRéDITO_| 0020010069 OK. (9] 19| 7 11 9 1] 7] 4 58[S/. 362|S/ 210.13
9 [DECLARACION PATRIMONIAL - TITULAR 0020010067 OK. cTo 30, 22 55| 23] 30] 28| 20| 9 22| 40| 3| 17| 28| 36| 32 5| 400| S/. 3.62| S/ 1,449.20
10 [pecLara 0020010068 OK. cTo 21 11 40| 23] 17| 22| 24| 18 11 48 2 10| 30] 31 19 16 343[5/. 362|S/ 1,242.69
11 [EVALUACION DE LA IAR - CONSUMO) 0020010056 OK. cTo 15 21 19| 12| 10| 24 13 15 38| 1 13 24 11 14| 11 241(S/. 6.16| S/ 1,484.56
12 Y 0020010078 OK. (9] 44] 19 36 15| 25 27 16 3 19| 53 0 16| 28 29 26 18 374|S/. 3.67|5S/. 1,372.21
13 |FICHA DELA UNIDAD FAMILIAR CLIENTE- FIADOR 0020010084 OK. cTo 25 20 15| 35 21| 15 2| 8| 20| 36| 7 8| 8| 10| 17 8 255[S/. 3.67|S/. 934.13
14 |k dito C pl ) 0020010029 Actualizar cTo 22| 18] 16 0| 4 24 7| 4 95(S/. 58.41(S/. 5,548.57
15 dito C 0020010028 Actualizar cTo 7| 2.5 4 2 2 17| 2.5 2 0| 1] 3 4 2] 49[s/. 58.41|S/. 2,861.89
16 _[FOLDERS VERDES (Credito Mes) 0020010030 OK. cTo 13.5| 12.5| 21 5 55 3 35 17| 12.5 28| 1 6| 9| 9| 8| 6| 242|S/. 58.41|S/. 14,105.05
17 |HoiA 0020010076 OK. (o)) 33 18, 37| 4 29 23 8 21 18| 58 6 12| 0.3] 13| 25 17 322|s/. 3.67|5S/. 1,182.52
18 |HOJA DERESUMEN 0020010036 OK. cTo 40 25 30) 28] 20| 21| £l 25| 40| 6) 22| 35 30] 32| 25| 388/S/. 1857|S/. 7,204.77
19 [HosA DETRABAIO 0020010077 OK. cTo 53, 24 66 28| 30] 32 0| 5 24| 68| 0| 10| 0.3 29| 30| 27| 426 S/. 3.62|5/. 1,544.48
20 0020010065 OK. cTo 7| 11 6| 22| 15| 3 13 11 34] 3| 15 4 23] 15| 6 188[S/. 11.86|S/. 2,230.43
21 0020010095 OK. MILL 3| 2| 12| 20| 0.3] 1 3| 3 2 0.7] 0.1} 4 7| 29.0] 2 6 95(S/.  61.60S/. 5,858.16
22 0020010097 OK. MILL 15 2| 15| 9) 0.3 2| 9 5| 2| 1] 1] 12| 1] 1] 10| 85/S/. 6160|S/. 5,229.84
23 |INFORME DE SEGUIMIENTO DE MORA 0020010048 OK. cTo 8| 21 3] 2| 5) 8| 36| 1] 6] 4 21 16| 3] 134)5/. 3.62]S/. 485.48
24 0020010060 OK. cTo 0.04/ 6| 3 1 6| 16(S/. 2.83|5S/. 45.38
25 |PAGARE 0020010021 OK. cTo 32 24 42] 12| 14 8 3 24 36| 5| 3| 27| 27| 21 20| 298| S/. 7.14|5S/. 2,128.91
26 _|PROPUESTA DE CASTIGO! IRRECUPERABLE 0020010004 OK. cTo 4 14| 21 9| 10| 1 14| 21 1 4] 18 3 120(S/. 3.62|S/. 434.76
27 0020010005 OK. (o)) 9) 10] 11 1] 7] 6| 5 8| 3] 60[S/. 3.62|5/. 217.38
28 [SOLICITUD CREDITO EMPRESARIAL 0020010017 OK. cTo 74 26| 68| S| 40| 21| 9 S| 26| 60| 3| 25] 38| 36| 33| 21| 490[ S/. 3.62|S/. 1,775.27
29 |souiciTup ANILLA 0020010018 OK. cTo 6| 22| 10| 6| 12| 1 21 6| 3 1 7| 1] 6| 20| 6| 128|S/. 3.62|5/. 463.74
30 _|SOLICITUD DE CREDITO PERSONAL DIRECTO. 0020010064 OK. cTo 13 3| 10| 15| 1 8 3 17| 1 9| 0.3 11 9| 100[ S/. 3.62|5/. 363.39
31 |SUGERENCIAS 0020010049 OK. [a(¢] 3| 4 1] 4 1 3 4 12] 1 3 3 4 2 2 47[5/. 3.10]s/. 145.84
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Costos con nuevo proceso de abastecimiento

ATE - COLONIAL - PTE. SAN SAN JUAN DE |S.AN JUAN DE|

No. DESCRIPCION CODIGO COMENTARIO UND. TAGORE HUACHIPA [ CARABAYLLO | CALLAO LOS OLIVOS | MANCHAY PIEDRA | BORJA | LURIGANCHO | MIRAFLORES
1 0020010009 OK. cTo 2| 1] 2| 5 6| 4 3 2| 1] 5| 4 7 4 6) 2| 3 3.62 206.51
2| AVISO DE PROTESTO DE PAGARE 0020010059 OK. cTo 2| 2| 6 4 5| 4 3 2| 2| 7] 6| 5| 7] 5| 4 3 3.62 242.74
3 0020010062 OK. cTo 3] 1] 3] 4] 4 2| 2 1] 1] 5| 5| 4 4 4 3] 1] 3.62 170.28
4 _|AVISO DE VENCIMIENTO CLIENTE 0020010061 OK. cTo 5) 2] 6 5 6| 5 3 3 2| 7| 7| 5) 4 6) 3 3 3.62 260.86
5 _|CARTILLA INFORMATIVA 0020010083 OK. MiLL 0.5} 0.5] 0.5} 0.5] 0| 0.5} 0.5] 0.5] 0.5] 0 0.5] 0.5} 0.5 0) 0.5} 0.5] 185.69 1,206.99
6 REDITO 0020010019 OK. cTo 11] 6| 7 3 6| 6| 8| S| 6| 8| 5 5| 5| 9) 7 6| 18.57 1,912.61
7_|contmoL 0020010058 OK. cTo 1} 1] 1| 1] 1| 1| 1] 1] 1] 1] 1| 1} 1] 1] 1} 1] 3.62 57.97
8 |contRoL 0020010069 OK. cTo 1| 1] 1 7] 1 1 1 1] 1] 4| 1 1| 3] 2| 1] 1] 3.62 101.44
9 |DECLARA -TITULAR 0020010067 OK. cTo 11 7| 8 4] 7] 7] El 8 7| 9 3 6 6| 10 8 7| 3.62 423.89
10 |pEcLAR 0020010068 OK. cT0 7, 5| 5 3 5 5 6| 4 5| 6| 2 4| 4 7] 5) 5 3.62 282.59
1 0020010056 OK. cTo 1| 1] 1| 1 1| 1| 1 1] 1] 1] 1 1| 1] 1} 1} 1 6.16 98.56
12 v 0020010078 OK. cTo 0| 7] o] of o] 9 2 6| 7] of o] 0| of 0| 9| 6| 3.67 168.77
13 |FicHa 0020010084 OK. cTo 9 7| 5 4 9 5 4 5 7] 7 6 4 5| 6) 3 3.67 359.56
| 14 _|FOLDERS CELESTE(Credito Consumo descuento por planilla) 0020010029 Actualizar cTo 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1) 1] 1 58.41 934.50
15 it i 0020010028 Actualizar cro 1| 1 1| 1 1 1| 1 1 1] 1] 1 1| 1| 1} 1} 1 58.41 934.50
16 0020010030 OK. cTo 8| 8| 7 5| 6| 5| 7| 8| 8| 5| 7 6| 7 7 3 58.41 6,132.63
17 0020010076 OK cTo 12| 6| 8| 4 7 7 9| 6| 6| 6| 6| 6| 11 8| 6| 3.67 432.94
18 |HOJA DERESUMEN 0020010036 OK. cTo 15 9 10| 6] 9) 9) 8 9 8| 8 8| 15 0 9 18.57 2,915.33
19 |HOJA DETRABAIO 0020010077 OK. cTo 3 2] 3 2] 0| 2 7| 2] 2 2, 2| 0) 2| 2 3.62 112.31
20 0020010065 OK. cTo 3 4 2| 2| 4 1| 3 4 3 3 2| 6| 5| 2| 11.86 640.66
21 0020010095 OK. MILL 2.0 2.0| 2.0| 2.0| 2) 2.0 2.0| 2.0| 2.0| 2.0 2.0| 2| 2.0] 2.0] 61.60 1,971.20
22 0020010097 OK. MILL 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2| 2| 2| 2| 2 61.60 1,971.20
23 0020010048 OK. cTo 1] 1] 4 4 1] 1] 3] 1] 1] 4 3] 3| 1] 1] 3.62 123.18
24_|LIQUIDACION DE GASTOS POR CONSTITUCION DE GARANTIA| 0020010060 OK. cTo 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1 2.83 45.26
25 |pacare 0020010021 OK. cTo 13| 8| 9) 5 8| 7 7| 8| 7| 4 6| 11§ 9) 8| 7.14 928.72
26_|proP 0020010004 OK. cTo 1} 1] 1| 1] 1| 1| 1] 1] 1| 1| 1] 1] 1} 1 3.62 57.97
27 0020010005 OK. cTo 8| 3| 3] 5| 4| 1| 2| 3] 5| 3] 4| 1] 3] 1] 3.62 18115
28 |SOLICITUD CREDITO EMPRESARIAL 0020010017 OK. cTo 6 9 10| 5 9 9 9 9 5 8 8| 12| 10} 9) 3.62 507.22
29 OR PLANILLA 0020010018 OK. cTo 1| 1 ﬂ 1 1 1| 1 1 1 1| 1] 1} TI 1 3.62 57.97
30 DIRECTO 0020010064 OK. cTo 1| 1] 1] 1 1| 1| 1] 1] 1 1| 1] 1} 1] 1 3.62 57.97
31 0020010049 OK. cTo 8| 1] 1 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1 1] 3.10 7137
. 23,362.34






