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RESUMEN

Este trabajo de investigacion, se basa en la empresa Corporacion Servidecor
S.A.C, una empresa dedicada a la comercializacion de productos para la
decoracién, donde uno de los puntos que se analizara es su proceso de
distribucion, que viene ocasionando diferentes reclamos de parte de los clientes y
presenta deficiencia en la gestion. En el primer capitulo se explica las teorias del
proceso de distribucion y de competitividad, puesto que son las dos variables que
se desarrollara en este trabajo. En el siguiente capitulo se describe a la empresa
dando a conocer sus productos, servicios, competidores directos y el problema que
ha tenido desde sus inicios, en este capitulo se analizara los problemas actuales
presentados por el proceso de distribucion de la empresa Corporacion Servidecor
S.A.C. En el mismo capitulo, se analiza cada problema con el objetivo de plantear
una propuesta de mejora que se desarrollara en este trabajo. En el capitulo IV se
presenta la propuesta de mejora, se explica con detalles mediante el uso de las
herramientas de Pareto e Ishikawa. Esta propuesta tiene como finalidad
incrementar la eficiencia en las entregas y reducir los costos de distribucion de los
productos a diversos clientes. Por dltimo, se muestran las conclusiones y

recomendaciones para la empresa.



PALABRAS CLAVES

Competitividad: La competitividad se define como la capacidad de generar
la mayor satisfaccion de los consumidores mejorando la calidad de los

productos o servicios a ofrecer aumentando la productividad de la empresa.

Distribucion: Es el proceso que consiste en hacer llegar fisicamente un

producto al consumidor de manera correcta en el momento y lugar indicado.

Proceso: Conjunto de actividades repetitivas que toma entradas y las

convierte en salidas con el consiguiente valor afadido.

Productividad: La productividad es la relacién entre la cantidad de algo que
hemos producido y la cantidad de recursos que hemos empleado para

producirlo

Propuesta: Proyecto o idea que se presenta a una persona para que lo

acepte y dé su conformidad para realizarlo.

INTRODUCCION



Durante los ultimos afios, el mercado peruano ha percibido un notorio crecimiento
del rubro de la decoraciéon debido al interés escalonado que viene despertando en
las familias peruanas, en comparacion con afios anteriores. Lo que antes soélo podia
ser denominado como un gasto secundario, en la actualidad puede llegar a ser
considerado parte del presupuesto familiar para conseguir la satisfaccion deseada

en el hogar.

En un articulo titulado “Limefios gastan hasta 30 mil soles para decorar sus casas”
publicado por el diario Correo el 05 octubre 2014, Olenka Marquina, creadora del
estudio ARQUI+, manifiesta que el peruano de ahora no se conforma con sélo vivir
en un distrito especifico, sino que reconoce la importancia de personalizar su hogar
segun sus gustos y el mercado actual le brinda las posibilidades: "Antes no solo no
se invertia tanto en la decoracién de una casa o una oficina, sino que tampoco
existian muchas opciones en el mercado. Actualmente, la gente no solo busca
diferenciarse viviendo o trabajando en un distrito determinado, sino que busca
plasmar sus gustos, estilo de vida e incluso darle un concepto diferente a cada

ambiente de su casa".

Tener la posibilidad de convertir un espacio en un lugar ideal, ya sea para trabajar
o descansar, no debe significar necesariamente una fuerte inversion; muchas veces
s6lo dependera de una correcta asesoria y algunos pocos cambios para lograr lo
deseado, es asi que el interés por satisfacer este mercado ha surgido con
compafiias que se dedican a ofrecer productos exclusivamente para la decoracion

de hogares y oficinas.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1Bases Teodricas
1.1.1 Proceso de Distribucion

Dentro de todos los puntos relevantes que debe considerar una empresa para
lograr su sostenibilidad, se encuentra el reconocer la importancia de contar con un

Optimo proceso de distribucion.

La pagina web BusinessDictionary.com define como “proceso” a la secuencia de
procedimientos interdependientes y vinculados que, en cada etapa, consumen uno
0 mas recursos (tiempo de los empleados, energia, maquinas, dinero) para
convertir las entradas (datos, material, partes, etcétera) en salidas. Estas salidas
sirven entonces como entradas para la siguiente etapa hasta que se alcance un

objetivo conocido o resultado final.

La Real Academia de la Lengua Espafiola define la palabra distribuir como la accion
de “entregar una mercancia a los vendedores y consumidores”; por lo que
“distribucién” se entiende como la accién y efecto de transportar los productos

comercializados hacia el punto de consumo.

Al ser la distribucion parte del proceso logistico, es necesario que éste sea medido,
estandarizado y constantemente evaluado para corroborar si su aplicacion es
Optima o genera costos mas elevados que los necesarios. En el articulo
denominado “3 cosas que pueden mejorar los procesos logisticos” publicado en la
mas grande red social de profesionales LinkedIn; Emanuel John Kijazi, economista,
destaca la importancia de que existan tres factores esenciales para la mejora de
los procesos logisticos: Analisis de datos, Rendicién de cuentas y Comunicacion.
En esta publicacion Emanuel asevera que la importancia del analisis radica en la
creacion de estandares de desemperio, sin los cuales no se puede promulgar la
rendicion de cuentas. Asimismo, la rendicion de cuentas hace cumplir la
implementaciéon de las ideas generadas por los datos; mientras que la
comunicacién mantiene la unién entre el andlisis y la responsabilidad. La union de
estos tres factores es clave para que una empresa pueda obtener resultados

exitosos.
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Como toda variable, un proceso puede ser medido segun determinados indicadores
con el fin de mejorarlo continuamente y ajustarlo a las necesidades que tenga la
empresa, es por ello que afio tras afo la importancia de la mejora continua ha ido

en aumento.

1.1.2 Competitividad:

La definicion de la palabra competitividad se origina en tres niveles: a nivel pais, a
nivel sector y a nivel empresa. En esta investigacion se definird la competitividad a

nivel de empresa.

En los 90s, Michael Porter lanza su libro “Ventajas Competitivas” donde manifiesta
gue la competitividad de una empresa esta relacionada a su productividad, es decir
como aquel valor agregado que logra satisfacer al cliente, generado por una unidad
de capital o trabajo. Segun Porter, habria que analizar a la empresa y al sector e
identificar cuales son los factores que determinan que las empresas generen valor
afiadido, y que ese valor se venda en el mercado. Considerar también si realmente
esos factores son sostenibles en el mediano y largo plazo. De ser asi, se podra ser

competitivo, siempre enfocando a la mejora continua.

Porter en su dltima edicion de su libro Ventajas Competitivas agrega lo siguiente:
“El ser competitivo hoy en dia significa tener caracteristicas especiales que nos
hacen ser escogidos dentro de un grupo de empresas que se encuentran en un
mismo mercado buscando ser los seleccionados. Es diferenciarnos por nuestra
calidad, por nuestras habilidades, por nuestras cualidades, por la capacidad que
tengamos de cautivar, de seducir, de atender y asombrar a nuestros clientes, sean
internos 0 externos, con nuestros bienes y servicios, lo cual se traduciria en un

generador de riquezas”. (Michael Porter, “Ventajas Competitivas”™ 2008).
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Gréafico 1. El Diamante de Porter

Ingreso potencial de
otras empresas

Rivalidad

Poder de negociacion entre . Poder de negociacion
de los proveedores empresas de los clientes

existentes

Amenazas de los
productos sustitutos

Fuente: Benitez. Evolucion del Concepto de Competitividad, p. 75-82

En el grafico 1 se muestra el diamante de Porter, el cual es una herramienta que
busca mejorar la competitividad de una empresa mediante la evaluacién de factores

externos a la misma.

Para los autores Chudnovsky y Porta, en el afio 1990 segun su libro “La
competitividad internacional - Principales cuestiones conceptuales vy
metodolbgicas”, detalla a la competitividad mas como un enfoque de la productividad
gue tiene como fin crear productos de calidad con patrones especificos, requeridos
por mercados determinados, optimizando los recursos y costos a los que
prevalecen en empresas semejantes en el resto del mundo, durante un cierto

periodo de tiempo. (Chudnovsky y Porta, 1990, p.6-7).

Ferraz, Koopfer y lootty, por su parte, sostienen: “Una empresa es competitiva si es
capaz de formular y aplicar estrategias que la lleven a una posicién de mercado
sostenida o ampliada en el segmento industrial en que opera”. Es decir, “las
empresas competitivas son las que prestan especial atencion a la estrategia, la
capacidad y el desempefio de los factores que configuran los patrones de
competencia en el sector especifico en el que funcionan” (Ferraz et al., 2004, p.91
y 93).
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Para el licenciado en economia Federico Anzil, la competitividad es la capacidad
gue tiene una empresa de obtener rentabilidad en el mercado en relacion a sus
competidores. La competitividad depende de la relacion entre el valor y la cantidad

del producto ofrecido y los recursos necesarios para obtenerlo (productividad).

Una empresa es competitiva en precios cuando tiene la capacidad de ofrecer sus
productos a un precio que le permite cubrir los costos de produccion y obtener un
rendimiento sobre el capital invertido. Sin embargo, en ciertos mercados los precios
de productos que compiten entre si pueden variar, y una empresa puede tener la
capacidad de agregar un producto a un precio mayor que la competencia debido a
factores distintos del precio, como la calidad, la imagen, o la logistica. En estos
tipos de mercados, si la empresa puede colocar sus productos y obtener una
rentabilidad, la empresa es competitiva en otros factores. La competitividad en
precios es importante en mercados de bienes y servicios estandarizados, mientas
que la competitividad en otros factores es importante en mercados de servicios y
servicios que pueden ser diferenciados por aspectos como la calidad. (Articulo

Zona Econdmica por Federico Anzil- Julio de 2008).

1.2 Antecedentes de la Investigacién
1.2.1 Proceso de Distribucién

- ULLOA, Karem. Técnicas y Herramientas para la Gestion del
Abastecimiento. Tesis (Titulo de Ingeniera Civil) Pontificia Universidad
Catdlica del Pera. Lima-Peru (2009).

La tesis analiza los términos de gestion de abastecimiento en la industria de
la construccion con el fin de proponer técnicas que optimicen el desempefio

de los proveedores y el criterio de seleccién de los insumos.

- ALVA, Cecilia, REYES, Clara, VILLANES, Nadia Propuesta de Mejora en la
Logistica de Entrada en una Empresa Agroexportadora. Tesis (Magister en
Gestion de Operaciones y Logistica) Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas. Trujillo-Peru (2006).
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1.2.2

La tesis menciona los principales problemas que presenta la empresa
Greenexport S.A. en el area de almacenes, hace una evaluacion de causay

efecto para determinar las posibles soluciones.

ORTECHO, Katia. Propuesta de mejora en el proceso de distribucion de una
empresa de aceites y grasas lubricantes. Tesis (Titulo de Ingeniero

Industrial) Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Lima-Pera (2011).

La investigacién explica la importancia de adoptar una filosofia de mejora
continua en las compafiias para conseguir resultados positivos, donde es
imprescindible el apoyo de alta gerencia y el compromiso de todos los
colaboradores. Ademas, detalla los problemas generados en el area de

distribucion, los cuales ocasionan la insatisfaccion de su cliente.
Competitividad

CASTANO, Leidy, GUTIERREZ, Angélica. Propuesta para determinar la
Competitividad en las Empresas del Sector Comercial del Area Metropolitana
Centro Occidente AMCO. Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial) Universidad

Tecnologica de Pereira. Pereira-Colombia (2011).

La tesis busca analizar la competitividad de las empresas del Sector
Comercial del Area Metropolitana Centro Occidente- AMCO, disefiando
estrategias de mejora a través del uso de herramientas como Score Card y
FODA.

FUENTES, Lilibeth. Aproximacion a los factores determinantes de la
competitividad de la empresa de distribucién comercial. Tesis (Titulo de
Doctor en Humanidades y Ciencias Sociales) Universidad de la Laguna.
Espafia (2006).

Esta investigacién busca reconocer qué factores internos determinan la
competitividad de las empresas comerciales, y su comparacion entre el

antes y el después que se produce a lo largo de un periodo temporal.

14



-  GONZALES, Jasmine. Gestion empresarial y competitividad en las MYPES
del sector textil en el marco de la Ley N° 28015 en el distrito de La Victoria.
Tesis (Titulo de Contador Publico) Universidad San Martin de Porres. (2013).

La tesis propone evaluar la gestion empirica de las empresas textiles dentro
del distrito de La Victoria, para mejorar la competitividad en el sector

implementando la Ley N° 28015.

1.3 Definicién de Términos

e Deuda Coactiva: Es el procedimiento que utiliza la SUNAT para reclamar al
contribuyente el cumplimiento de sus deudas tributarias que aun no han sido

pagadas.

e Buena pro: Segun La Ley de Contrataciones del Estado en el “Articulo 72.-
Otorgamiento de la Buena Pro”, el consentimiento de la misma se realizara
en acto publico para todos los procesos de seleccion. Sin embargo,
tratAndose de Adjudicaciones Directas Selectivas y Adjudicaciones de
Menor Cuantia, el otorgamiento de la Buena Pro podra ser realizado en acto

privado.

e Licitacion: Sistema por el que se adjudica la realizacion de una obra o un
servicio, generalmente de caracter publico, a la persona o la empresa que

ofrece las mejores condiciones.

e Adjudicacion: La adjudicacion es el acto judicial que consiste en la
atribucion de una cosa (mueble o inmueble) a una persona a través de

una subasta, licitacion o particion hereditaria.

e Competitividad: Se define como la capacidad de generar la mayor
satisfaccion de los consumidores fijando un precio o la capacidad de poder

ofrecer un menor precio fijado una cierta calidad.

e Roller: Este tipo de cortinas son una especie de panel de tela que cae

elegantemente delante de los ventanales. Dependiendo del color, esta

15
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otorgara opacidad y reduccion de la luz, dando asi a los espacios distintos

ambientes con tan solo accionarlas.

Logistica: Conjunto de los medios necesarios para llevar a cabo un fin

determinado de un proceso complicado.

Tablero de Mando o Scorecard: (BSC / Cuadro de Mando Integral) Es una
herramienta que permite enlazar estrategias y objetivos clave con
desempefio y resultados a través de cuatro areas criticas en cualquier
empresa: desemperio financiero, conocimiento del cliente, procesos internos

de negocio y aprendizaje y crecimiento.

Cadena de Suministro (SCM): Es una red de instalaciones y medios de
distribucién que tiene por funcién la obtencién de materiales, transformacion
de dichos materiales en productos intermedios y productos terminados y

distribucion de estos productos terminados a los consumidores.

Liquidez: Capacidad de un bien de ser facilmente transformado en dinero

efectivo.

Productividad: Es aquel que se encuentra asociado al rendimiento del
procedimiento econdmico estimado en unidades fisicas 0 monetarias, por

asociacion entre factores involucrados y productos logrados.

Aprovisionamiento: Se define como el proceso responsable de la entrada
de mercancia y estd directamente relacionado con la seleccion de

proveedores y funciones de compras.

16



CAPITULO II: PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 Planteamiento del Problema

Corporacion Servidecor S.A.C. con RUC 20547721145 es una persona juridica
dedicada a la venta de productos para la decoracion y el mantenimiento de los
mismos. Inicio sus actividades en Lima el 18 de noviembre del 2013 satisfaciendo
un nicho de mercado principalmente empresarial. Esta compafia logré hacerse un
nombre en el mercado debido a la union estratégica que form6 con Servidecor
(persona natural), la cual es una empresa con mas de diez afios de experiencia en
el rubro, teniendo al mismo gerente en ambas compafiias y siendo adjudicada en

reiteradas licitaciones.

La empresa Corporacion Servidecor S.A.C. no fabrica los productos que ofrece,
sélo los comercializa; pudiendo ser éste un factor en contra ya que compite con las
fabricantes e importadoras. Asimismo, concursa directamente con empresas que
cuentan con una sala de exhibicion para sus clientes, mientras de Corporacion
Servidecor hace uso de las herramientas virtuales y expone sus productos a través

de su pagina web.

En el grafico 2 se encuentran los productos ofrecidos por Corporacion Servidecor
S.A.C., mientras que en el cuadro 1 se dan a conocer los servicios ofrecidos a sus

clientes.

Gréfico 2. Productos de Corporacion Servidecor S.A.C.
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CORTINAS

ESTORES

PERSIANAS

Cuadro 1. Servicios de Corporaciéon Servidecor S.A.C.

SERVICIOS

Instalacion de alfombras Lavado de cortinas y rollers

Tapizado de muebles y sillas
Lavado de alfombras y tapizones

Mantenimiento de persianas

En la actualidad, Corporacion Servidecor S.A.C. viene presentado problemas de
liquidez que le impiden participar en licitaciones de gran inversion. Debido al
comportamiento en el historial crediticio de los socios, la empresa no puede acceder
a ningun crédito con ninguna entidad financiera; puesto que los socios ya contaban
con deudas personales antes de iniciar las actividades de la empresa. Asi mismo,
Corporacion Servidecor S.A.C. no destina sus recursos a favor de la empresa sino
gque en vez de declarar los impuestos (I.G.V y Renta) y pagar otros gastos
administrativos como luz, agua, cable y salarios; utiliza sus ingresos para el pago
de impuestos de la empresa Servidecor, quienes luego de presentarse en el afio
2011 a dos licitaciones del Estado de gran inversion (Ministerio de Economia y

Finanzas (MEF) y OSINERGMIN), llega a tener una deuda con sus inversionistas,
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ademas de una deuda coactiva con la SUNAT; esto ocasioné el congelamiento de

las cuentas de la empresa dejandolo sin flujo de capital para trabajos posteriores.

En el afio 2012, Servidecor solicitdé un crédito a dos entidades financieras para
pagar los impuestos que aun debian a la SUNAT vy tener capital de trabajo, debido
a que la empresa mostraba facturas que podrian sustentar con qué pagarlos, las
entidades financieras no dudaron en darle el préstamo, sin embargo el dinero era

destinado a gastos personales.

El mayor ingreso de la empresa era a través de los trabajos que tenian con el
Estado y con empresas privadas, pero al no poder contar con ese efectivo puesto
gue no se podia presentar ninguna factura ya que iba a ser retenido por la SUNAT
y esta debitaria de la cuenta de Servidecor. Es asi que en noviembre del 2013 el
Gerente General decide crear otra empresa como persona juridica con el nombre

de Corporacién Servidecor S.A.C.

Teniendo a Corporacién Servidecor S.A.C. como una empresa nueva y sin deudas,
el gerente general empieza a contactar a los diferentes clientes que se tenia
anteriormente como Servidecor, comunicando que se ha cambiado a juridica la
razén social de la empresa para que puedan ser considerados como Ssus

proveedores.

En el 2014, la SUNAT lanza una licitacion por el mantenimiento de persianas en
todas las sedes de Lima y Callao por el periodo de un afio y por un monto mayor a

doscientos mil soles, esto significaba un ingreso fijjo mensual para la compafiia.

Como Corporaciéon Servidecor S.A.C. no tenia la experiencia ni el tiempo que la
licitacion segun las bases técnicas solicitaban, participd en consorcio con

Servidecor, ya que ante la SUNAT aun seguia activa.

El consorcio Corporacién Servidecor S.A.C.- Servidecor resultaron ganadores de la
buena pro de la licitacion del mantenimiento de persianas con la SUNAT,
decidiéndose que Corporacion Servidecor S.A.C. sea quien facture ya que su

cuenta no estaba inhabilitada.

Al finalizar el contrato con la SUNAT, se vuelve a lanzar la misma licitacion por un

periodo de dos afios donde nuevamente se presentan ambas empresas en
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consorcio, pero esta vez no son favorecidos con la buena pro, perdiendo asi su
anico ingreso fijo que tenian. Las deudas empezaron a perjudicar a Corporacion
Servidecor S.A.C.

En el afio 2016, la empresa solo contaba con trabajos de poca envergadura, siendo
estos su Unica sostenibilidad. Debido a que el gerente no contaba con un salario
fijo, utilizaba los ingresos para sus gastos personales y en ocasiones se optaba por
préstamos a personas naturales que cobraban un interés de hasta el 20% al mes,

lo que servia para financiar algunos trabajos.

En la actualidad, la empresa Corporacion Servidecor S.A.C. cuenta con deudas
vigentes a terceros y a la SUNAT por impuestos fraccionados que no se llegaron a
pagar a tiempo. A pesar de los problemas administrativos que presenta la empresa,
aun posee algunas entidades del Estado como clientes, los cuales, ademas de
otras entidades privadas, generan sus ingresos actuales. Sin embargo, debido a la
falta de estandarizacién de los procedimientos que la empresa ejecuta en su
gestion, ha ido presentando problemas en su distribucién ocasionando retrasos en
los pedidos y reclamos de parte de los clientes. La mala negociacién con los
proveedores ha hecho que la empresa compre por pedido sin ninguna
programacion previa haciendo que los costos de compra sean elevados. En este
trabajo de investigacion se detallaran algunos factores que la empresa viene
realizando de manera incorrecta, por lo que se le dardn soluciones
econ6micamente viables y de ejecucion a corto plazo para que lleguen a ser
competitivos en el mercado actual usando filosofias de trabajo que serviran como

herramientas.

2.2Formulacién del Problema
2.2.1 Problema Principal

cDe qué manera la mejora del proceso de distribucion incrementara la

competitividad de la empresa Corporacion Servidecor S.A.C. Lima- 20167
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2.2.2 Problema Especifico

- ¢Documentar la forma actual del proceso de abastecimiento mejorara la

competitividad de la empresa Corporacion Servidecor S.A.C?

- ¢ldentificar debilidades del proceso de distribucibn aumentara la

competitividad de la empresa Corporacion Servidecor S.A.C?

- ¢ Proponer mejora del proceso de distribucion incrementara la competitividad

de la empresa Corporacion Servidecor S.A.C?
2.3 Justificacion e importancia

Esta investigacion permitird mejorar la gestion de los recursos y planificar las
estrategias de mercadeo, perfeccionando los procesos administrativos de la

empresa Corporacion Servidecor S.A.C.

La importancia de esta investigacion radica en que la empresa llegue a ser auto

sostenible y no cuente con pérdidas a causa de la gestion actual.

2.4 Limitaciones

Entre las limitaciones encontradas a la hora de realizar la investigacion, figuran las

siguientes:
e Estados de cuenta no creados
e La empresa no cuenta con unidad propia para el transporte de productos.
e No hay liquidez para hacer compras de mayor escala.

e Resistencia a los cambios por parte del gerente general.

2.5 Objetivos

2.5.1 Objetivo General
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Determinar de qué manera la mejora del proceso de distribucion incrementara la

competitividad de la empresa Corporacion Servidecor S.A.C. Lima- 2016.
2.5.2 Objetivos Especificos

- Documentar la forma actual del proceso de abastecimiento de la empresa

Corporacion Servidecor S.A.C.

- Identificar debilidades del proceso de distribucion de la empresa

Corporacion Servidecor S.A.C

- Proponer mejora del proceso de distribucion de la empresa Corporacion
Servidecor S.A.C.

2.6 Planteamiento Hipotético
2.6.1 Hipotesis General

La mejora del proceso de distribucion incrementara la competitividad de la empresa
Corporacion Servidecor S.A.C. Lima- 2016.

2.6.2 Hipotesis Especificas

- Documentar la forma actual del proceso de abastecimiento mejorara la

competitividad de la empresa Corporacion Servidecor S.A.C.

- ldentificar debilidades del proceso de distribucion aumentara la competitividad

de la empresa Corporacion Servidecor S.A.C.

- Proponer mejora del proceso de distribucién incrementara la competitividad de

la empresa Corporacion Servidecor S.A.C.
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CAPITULO lIl: MARCO METODOLOGICO

3.1ldentificacién de Variables

La mejora del proceso de distribucion incrementara la competitividad de la empresa
Corporacion Servidecor S.A.C. Lima- 2016.

- Variable Independiente: Proceso de Distribucién

- Variable Dependiente: Competitividad

3.2 Definiciones conceptuales de las variables
- Variable Independiente: Proceso de Distribuciéon

"El canal de distribucion es el recorrido que hace un producto o un servicio para ir
desde la etapa de produccién o fabricacion a la de consumo” (Abascal F., 2002,
p.235).

- Variable Dependiente: Competitividad

Para Michael Porter, la competitividad depende de la productividad, que es el valor
agregado que cada compaifia ofrece al publico en general, se puede ser
competitivo a través de la calidad de los productos, en la optimizacién del precio o

en la eficiencia de los recursos generando un impacto en el entorno.

3.3Metodologia
3.3.1 Tipo de Estudio:

El presente trabajo de investigacion busca incrementar la competitividad de la
empresa mediante la propuesta de mejora del proceso de distribucion, para ello se
acudira a la observacion, analisis y explicaciéon de lo encontrado. Por lo tanto, la
investigacion sera EXPLICATIVA.
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3.3.2 Disefio de Investigacion:

Para Bernal, el disefio consiste en demostrar que la variable independiente
ocasiona un cambio a la variable dependiente, teniendo en cuenta el tipo de

investigacién que se va a probar mediante la hipétesis.

El disefio utilizado en la presente investigacion sera No Experimental, puesto que
a pesar de haber observado y analizado los problemas, no se manipula ninguna

variable para demostrar resultados.

3.3.3 Poblacién y muestra
e Poblacion:

Se considera poblacion a las personas que avalaran la investigacion o que
mediante ellas se llevaran a cabo los estudios que daran respuestas a las

problematicas planteadas por el investigador.

La poblacion de esta investigacion seran todas las empresas en el rubro de la

decoracion ubicadas en Lima Metropolitana.

e Muestra:

La muestra es el subconjunto de la poblacién, es decir, ayuda en el desarrollo de la
investigaciéon puesto que indica el porqué del problema que se ha venido
investigando, ya que con los resultados obtenidos se propondra las soluciones

respectivas.

La muestra que se tomara para este trabajo serd la empresa Corporacion
Servidecor S.A.C.
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Gréfico 3. Férmula para hallar muestra

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamanho de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p™q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= et + (Z2°2(p™q)) deseada (exito)
M J=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
2= Mivel de emor dispuesto a cometer
M= Tamafio de la poblacion

3.3.4 Técnicas, instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad
e Lluvia de ideas
e Diagrama de Ishikawa

e Diagrama de Pareto

3.3.5 Método de Investigaciéon

El método de esta investigacion sera explicativo - no experimental, ya que detallara

el problema que tiene la empresa Corporaciéon Servidecor S.A.C. en la actualidad

mencionando las causas que generan dicha situacion.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA PARA LA SOLUCION DE
PROBLEMAS

4.1 Alternativas de solucion

Las alternativas de solucién propuestas para la mejora del proceso de distribucion
gue busca incrementar la competitividad de la empresa Corporacion Servidecor

S.A.C. fueron las siguientes:

» La compra de un vehiculo propio para optimizar el tiempo de distribucion de

los productos y reducir los costos de entrega.

> Tercerizar el proceso de distribucion para asegurar la entrega del pedido a
tiempo.

» Mejorar el proceso de adquisicion con los proveedores y distribucion para el

aumento de la competitividad.

4.2Solucién del problema

Dando a conocer las tres alternativas de solucion que mejorarian el proceso de
distribucion de la empresa Corporacion Servidecor S.A.C, se llegé a las siguientes

conclusiones:

» Comprade un vehiculo propio para optimizar el tiempo de distribucion

de productos y reducir costos de entrega.

Actualmente la empresa no cuenta con un vehiculo propio, por lo tanto el medio
gue utiliza es el transporte publico (taxis), afrontando que algunos transportistas no
deseen ir hasta los puntos de entrega, haciendo que se pierda tiempo y dinero de

la empresa.

Debido al tamafio de las maquinas y los productos que la empresa transporta, el

vehiculo idoneo no puede ser un auto, tiene que ser una van. En el Gréfico 4 se
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muestra uno de los modelos que cumplen las especificaciones técnicas apropiadas

para los requerimientos de la empresa, mientras que en el Cuadro 2 se detallan las

especificaciones del vehiculo.

Cuadro 2. Especificaciones técnicas del vehiculo idoneo

ESPECIFICACIONES

Marca Chevrolet
Modelo N300 move
Capacidad de Pasajeros 07
Largo 4.00 metros
Ancho 1.62 metros
Alto 1.90 metros
Potencia 81 HP
Motor 1.2L
Carga Util 550 kg
Precio $10 590 o S/ 36, 006

* Puede ser convertido a GLP donde se ahorraria en combustible

Gréafico 4. Modelo de vehiculo ideal
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Puesto que la empresa actualmente presenta problemas de liquidez, la compra de
un vehiculo propio no seria viable, debido a la poca capacidad de endeudamiento

de la compafiia. Por lo tanto esta alternativa se DESCARTA.

» Tercerizar el proceso de distribucion para asegurar la entrega del

pedido atiempo.

Considerar la tercerizacion de los envios ayudaria a la empresa Corporacion

Servidecor S.A.C. en la optimizacién en costos y tiempos.

Entre los beneficios de tercerizar la distribucion en vez de comprar un vehiculo
propio se encuentran los siguientes: se evitarian gastos en la mano de obra para la
entrega del producto, se ahorraria en el combustible del vehiculo y en el
mantenimiento del mismo, se estandarizarian los tiempos de entrega, ademas de
gue permitiria al personal técnico invertir su tiempo en otros trabajos pendientes,

mejorando asi la productividad de la empresa.

Durante la investigacion, se analizaron los gastos de distribucion de la empresa
Corporacion Servidecor S.A.C, y se encontré que los costos diarios en dias de
distribucion bordean los S/ 150 diarios.

Si los pedidos de la empresa incrementaran y exigieran una entrega diaria a sus
clientes, solo distribuir costaria S/ 900 soles a la semana, considerando que la
compafia labora de Lunes a Sabado; mientras que al mes ascenderia a los S/3,600
sin considerar ningun impuesto a su favor, dado que los transportes publicos no

emiten facturas ni recibos por honorarios.

Se llegd a consultar a dos proveedores que se dedican a la tercerizacion de

transporte y la conclusion se detalla en el Cuadro 3.
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Cuadro 3. Empresas distribuidoras

EMPRESAS
EGR HERMANOS
SERVICIOS SAC WA\ 2{=D]0)
Precio por envio (diario) S/ 130.00 S/ 140.00
Brindan factura Si Si
Precio por envio (mensual) S/3120.00 S/3360.00

*Precio Incluye 1.G.V.

*El precio es solo para Lima Metropolitana.

*La forma de pago es al contado.

Fuente: Elaboracion Propia

Los dos proveedores contaban con méas de cinco afios de experiencia en el rubro
de la tercerizacion y poseian una gran flota de vehiculos. Si Corporacién Servidecor
S.A.C. opta por tercerizar y toma los servicios de la empresa EGR SERVICIOS
S.A.C. ahorraria alrededor de S/480.00 mensuales, ademas de que se beneficiaria

con la reduccion de impuestos al recibir facturas.
Esta alternativa se descarta por las siguientes razones:

- Ambas empresas tercerizadoras desean firmar un contrato previo por seis
meses con un adelanto del 50% de los envios proyectados, siendo este un

factor perjudicial ya que la empresa no cuenta con liquidez para financiarlo.

- Los servicios ofrecidos por las empresas tercerizadoras soélo incluyen a dos
operarios para el envio (un conductor y un despachador), mientras que
nuestros productos necesitan ser cargados por mas de dos personas debido
al gran peso de los mismos. Es asi que se necesitaria destinar a un técnico
de nuestro personal para que se presente en cada entrega y sirva de apoyo,
ocasionando esto una pérdida de tiempo y un gasto extra a lo planificado por

la empresa Corporacion Servidecor S.A.C.
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» Mejorar el proceso de adquisicion y distribucion para el aumento de la

competitividad.

Se elige esta alternativa de solucién como la mas ideal a ejecutar durante esta
investigacién porque permite una progresiva correccion de los errores presentes
durante el proceso de adquisicion y distribuciébn de la empresa Corporacion
Servidecor S.A.C. Entre las principales correcciones contempladas en esta solucion

(y que se detallan en el punto 5.3) se encuentran:

» Crear acuerdos con proveedores para obtener flexibilidad en toma de

pedidos y cumplir a cabalidad los tiempos de entrega.

» Normalizar el procedimiento de ventas (no existe tiempo estandarizado de

toma de pedidos).

4.3Recursos humanos y equipamiento

Para desarrollar el presente trabajo de investigacidon se ha incurrido en los

siguientes gastos:
e Impresiones y utiles de oficina

e Pasajes
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CAPITULO V: ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1Anélisis descriptivo

Corporacion Servidecor S.A.C. es una empresa dedicada a la venta de productos

para la decoracién, ademas brinda servicio de mantenimiento de los mismos.
5.1.1 Mision:

Ofrecer los mejores productos para la decoracion de oficinas y hogares, resaltando
la excelente calidad de servicio de sus colaboradores para la satisfaccién de

nuestros clientes.
5.1.2 Vision:

Ser una de las mejores empresas dentro del rubro de la decoracion con esfuerzo e
innovacion, anticipandonos, con tecnologia y nuevas tendencias para lograr ser una

nueva alternativa dentro del mercado actual.
5.1.3 Productos y servicios:
° Persianas Horizontales

Son accesorios decorativos fabricados a medida en finas laminas de aluminio (de

25 mm a 16 mm) que sirven para graduar la luz exterior.
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° Persianas verticales:

Las persianas verticales de PVC son fabricadas en laminas de 50 mm, 90 mmy en
PVC de alta resistencia, en variedad de disefos, colores y acabados (llana y
acanalada). Son utilizadas en lugares en donde es necesario un ambiente fresco y
limpio. ElI PVC es ideal para cocinas, entornos corporativos, clinicas y hospitales.
Sus laminas son faciles de limpiar y desinfectar, son hipo alergénicas, no propagan
el fuego, ademas, sus cuchillas la convierten en un articulo que permite privacidad
y controlar la incidencia de la luz exterior en su entorno. Son el Core Business de

la empresa.

° Roller:

En Corporacion Servidecor S.A.C. se ofrecen rollers importados de diferentes
paises, como Espafia, Estados Unidos, Alemania, entre otros, los cuales son la
solucion ideal para cualquier ambiente, también permiten controlar la luz para que

pueda tener un ambiente mas agradable.
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eAlfombras:

> Alfombras en rollo y para hogar
La empresa cuenta con una gran variedad de disefios de alfombras segun el estilo

de vida del cliente, ya sea que lo desee para su oficina como para su hogar.
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. Cortinas:
Las cortinas son la pieza mas importante de cada dormitorio, salén, despacho y
cocina ya que dan color y textura, tamizan la luz, resguardan del calor o frio durante

las diferentes estaciones del afio y visten ventanas, miradores, etcétera.
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Cuadro 4. Servicios ofrecidos

SERVICIOS

Instalacién de alfombras Lavado de cortinas y rollers

Tapizado de muebles y sillas _
Lavado de alfombras y tapizones

Mantenimiento de persianas

5.1.4 Competidores directos

El rubro de la decoracién cuenta con diferentes proveedores que significan una
competencia directa para Corporacion Servidecor S.A.C. En el cuadro 5 se detallan
algunos de los proveedores que se encuentran en el rubro de la decoracion a nivel
local. Algunos de estos proveedores que participan en las licitaciones son
fabricantes, quienes importan la materia prima desde distintas partes del mundo
como se detalla en el grafico 5; siendo China el pais que mas le exporta al Peru

con un 60% del mercado.

Los competidores con mayor participacion en licitaciones durante los Gltimos dos
afos han sido Decorplas y Urbanika, quienes han logrado ser adjudicadas en
distintas licitaciones, en la mayoria de los casos por propuesta econdmica.
Decorplas es uno de los mayores importadores que tiene el Peru actualmente y
cuenta con mas de diez afios en el mercado. Urbanika es una empresa que
comercializa sus productos, su proveedor es una empresa nacional y actualmente

cuenta con mas de cuatro tiendas en todo Lima, siendo asi muy competitiva.

Durante muchos afos la empresa Aroni S.A. fue uno de los competidores que
participaba en las licitaciones afio tras afio, siendo una de las empresas
aparentemente con mayor posibilidad de ser adjudicadas debido a que fabricaba
los productos ofrecidos. Sin embargo, en la mayoria de casos Aroni S.A. era
descalificado no por su propuesta econdémica Sino por su propuesta técnica.
Actualmente, esta empresa ya no participa en ninguna licitacién del estado, sino
gue vende sus productos al publico en general y al minorista, lo que le ha llevado a

ser considerado una de las empresas mas destacadas en el rubro.
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Cabe mencionar que existen empresas que netamente fabrican su propia marcay
no utilizan necesariamente de marcas reconocidas a nivel mundial como Hunter
Douglas y Alrex pero que no participan en licitaciones del estado ya que su publico

objetivo son las empresas minoristas.

Cuadro 5. Competidores directos

COMPETIDORES

Deco
S.A. Interior'S

Persianas Servicios
Listas Sudamérica

Persianas
Cortinas

Decorplas Urbanika

Alfombras

Tapizones Decorplas Urbanika Alfombras Vara
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Gréfico 5. Lista de paises proveedores

Lista de los mercados proveedores para un producto importado por Peria en 2016

Producto : 392530 Contraventanas, persianas, incdl. las venecianas, y articulos simil. y sus partes, de plastico (exc. accesorios y
auarniciones)

Participacion de las

importaciones de Peruq, % >
EENA : - N
Emo-1% ¥
1-5%
[C15-10%
[C320-50%
. -50 %

Fuente: TradeMap.com
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5.1.5 Facturacion afio 2014

En el cuadro 6, se muestra la primera participacion en licitaciones de Corporacion
Servidecor S.A.C. en el afio 2014 para realizar el mantenimiento de persianas en
las sedes de Lima y Callao de la SUNAT. En ese afo, la empresa gané una
licitacidn que le permitiria ser sostenible gracias a los ingresos fijos que recibiria
mensualmente. Sin embargo, la empresa usaba el ingreso que facturaba cada mes
para saldar la deuda de los impuestos que se tenia aun con Servidecor (empresa
natural que seguia activa) y para gastos personales, mas no eran destinados para
la misma empresa, eso ocasionaba que haya un desbalance en los gastos
administrativos y estados de cuenta.

En el cuadro 7 se observan las ventas de todo el afio 2014, donde resaltan elevadas

sumas de dinero que estan relacionadas a la licitacién adjudicada por la SUNAT.

En el grafico 6 se muestra el gréafico lineal correspondiente a todas las ventas
realizadas durante el afio 2014.

Cuadro 6. Participacion en licitaciones (2014)

MONTO MONTO EMPRESA
FECHA ENTIDAD DESCRIPCION
REFERENCIAL ADJUDICADO GANADORA
MANTENIMIENTO DE
CORPORACION
PERSIANAS PARA
24/05/2014 | SUNAT S/.291,619.89 | S/. 262,457.90 | SERVIDECOR
SEDES EN LIMA'Y
S.A.C.
CALLAO

Cuadro 7. Ventas Corporacién Servidecor S.A.C. afio 2014
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ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN.
TOTAL

JUL. AGO. SET. OCT. NOV. DIC.

S/. 241,403.80
S/.53,835.44 | S/. 14,874.63 | S/. 26,134.87 | S/. 38,863.31 | S/. 27,255.12 | S/. 50,140.83

Grafico 6. Ventas afio 2014

Ventas 2014

S/.53,835.44
S/.50,140.83

/ S/.38,863.31 /
/ 5/.26,134.87 s/.27,255.12

5/.8,544.50
S/.14,874.63
5/.7,185.19 §/.12,460.91 /
$/.0.00  s/.0.00 /\’\
L= ; ; 5/.95.00 —— ; ; ; ; ; .
ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGO. SET. OCT. NOV. DIC.

5.1.6 Facturacién afio 2015

En el cuadro 8 se puede ver que durante el afio 2015 aumento la participacion de
Corporacion Servidecor S.A.C. en licitaciones, concursando en un total de veintiuno
y obteniendo la buena pro en tres de ellas, de las cuales una aun esta vigente. A
pesar de haber percibido importantes sumas de dinero como ingresos, esto no
significé un aumento en la rentabilidad de la empresa, puesto que el dinero se siguio
destinando para el pago de impuesto de Servidecor y gastos personales. Ademas,
en la licitacion adjudicada por el Despacho Presidencial para la adquisicién de
alfombras, se hizo un mal célculo en los costos estimados, ya que estos fueron

aumentando debido al retraso del proveedor, ocasionando que Corporacion
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Servidecor S.A.C. caiga en penalidad por dias atrasados y la ganancia sea sélo de

aproximadamente el 8%.

En el cuadro 9 se muestran las ventas totales del afio 2015, mientras que en el

gréfico 7, se observa el grafico lineal.

Cuadro 8. Participacion en licitaciones (2015)

ENTIDAD

DESCRIPCION

MONTO
REFERENCIAL

MONTO
ADJUDICADO

EMPRESA
GANADORA

ADQUISICION DE

17/02/2015 OSITRAN AT YT S/. 143,193.70 S/. 132,800.00 DECORPLAS
ADQUISICION E
04/03/2015 SUNARP INSTALACION DE S/. 30,830.00 S/. 21,700.00 DECORPLAS
PERSIANAS
UNIVERSIDAD JIMENEZ UBILLUS
16/03/2015 | NACIONAL DEL ADQ%’S’S%'XSDE 68 S/, 27,720.00 S/. 21,000.00 ORLANDO
CALLAO BENJAMIN
ADQUISICION E
2410412015 SUNARP INSTALACION DE S/. 39,879.50 S/. 39,650.00 DECORPLAS
ALFOMBRA
ADQUISICION E
INSTALACION DE
06/05/2015 SEDAPAL AL O B S/. 39,540.07 S/. 36,950.00 DECORPLAS
LA ATARJEA
SERVICIO DE
CONFECCION E
13/05/2015 OSITRAN P LN S/. 24,893.60 S/. 18,900.00 DECORPLAS
CORTINAS TIPO ROLLER
um/g%sl\:%o ADQUISICION E DEL RIO GALVEZ
18/05/2015 INSTALACION DE S/. 48,743.20 S/. 47,800.00 ERASMO
HERMILIO CORTINAS EUGENIO
VALDIZAN
COLLANTES
25/05/2015 SUNAT MANTENIMIENTO DE S/, 435,567.38 SI. 42247325 | COLAN MARINA
PERSIANAS
EMILIA
SERVICIO DE
CONFECCION E
INSTALACION DE
01/06/2015 EEERFEJ(ES CORTINAS EN TELA S/. 13,600.00 S/, 9,599.00 Cﬁgmgicl'g'-l_
BORLON PRIMUS ARL.
TAPASOL COLOR
CREMA.
ADQUISICION DE
18/06/2015 | PROMPERU CORTINAS S/, 25,777.40 S/. 20,450.00 DECORPLAS
ENROLLABLES
ADQUISICION Y
10/07/2015 MTC COLOCACION DE S/. 22,391.50 S/. 20,500.00 DECORPLAS

ALFOMBRAS
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CORPORACION

DESPACHO ADQUISICION DE
1410712015 | BESPACHD AT TY TN, S/. 16,497.56 S/. 14,850.00 SERVIDECOR
SUMINISTRO E CORPORACION
20/07/2015 MINTRA INSTALACION DE S/. 35,590.25 S/. 28,000.00 TERRAGONA
ALFOMBRA SAC.
ADQUISICION E
INSTALACION DE
27/07/2015 | ELECTROPERU Radoviresviect S/. 33,170.75 S/. 26,940.00 URBANIKA
VIVIENDAS- PROVINCIA
MINISTERIO DE SERVICIO DE AGE
12/08/2015 |  COMERCIO SUMINISTRO E S/. 21,615.56 S/. 18,000.00 | INVERSIONES Y
EXTERIOR Y INSTALACION DE AR s &
TURISMO ALFOMBRA AC.
ADQUISICION E
19/08/2015 OSITRAN INSTALACION DE S/. 38,920.41 S/. 32,900.00 URBANIKA
ALFOMBRAS
ADQUISICION E
INSTALACION DE
28/08/2015 OSCE oA S/. 20,588.22 S/. 16,250.00 DECORPLAS
HORIZONTALES
Rgggﬁifgiz ADQUISICION DE SUDAMERICANA
28/00/2015 | RCCIONAL D ALFOMBRAS S/. 30,100.00 S/. 30,065.00 LOGISTICA
oRO SED ANTIALERGICAS HISUKI S.A.C.
CORPORACION
CONGRESO DE LA| SERVICIO DE LAVADO
2711012015 | SO RS D LA | S o o S/. 61,002.00 S/. 54,905.00 SERVIDECOR
ADQUISICION E
INSTALACION DE
23/11/2015 SUCAMEC oAy S/. 50,146.65 S/. 42,744.00 DECORPLAS
HORIZONTALES
CORPORACION
DESPACHO SERVICIO DE LAVADO
0111212015 | LCESPACHO RVICIO DE LA S/. 44,403.89 S/. 39,964.13 SERVIDECOR
Cuadro 9. Ventas Corporacion Servidecor S.A.C. afio 2015
TOTAL

ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN.
S/. 26,381.38 | S/.31,083.76 | S/. 11,443.25 | S/. 39,033.19 | S/. 18,102.48 | S/. 7,057.00

JUL.

AGO.

SET.

OCT.

S/. 36,627.76 | S/.29,022.00 | S/.15,348.81 | S/. 25,898.46

NOV.

S/.9,669.17

DIC.

S/. 39,404.26

S/. 291,086.52
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Grafico 7. Ventas afio 2015

Ventas 2015

$/.39,033.19 $/.36,627.76 S/.3/9,404.26
s/ ngf/sil /083,76 T 5/.29,022.00 s/ 25,898.46
S/ L (0 \0‘ 5/.15, Si51 /
§/.11,443.25 s e 5/.9,669.17

ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL.  AGO.  SET. OCT. NOV. DIC

En el grafico 8 se aprecia que las licitaciones ganadas por la empresa corresponden
a sélo un 14% de las participadas. Cabe mencionar que la propuesta econémica
era muy elevada en comparacion con la de otros postores, haciendo que la
empresa no logre ser adjudicada. El porcentaje de licitaciones ganadas se redujo
debido a que se competia con los mismos fabricantes e importadores en el rubro,

siendo ésta una desventaja y una pérdida de oportunidad para generar ingresos.

En el cuadro 10 se mencionan los porcentajes correspondientes a las
participaciones del afio 2015.

Grafico 8. Participacion en licitaciones 2015 (Porcentaje)

ADMITIDAS,
86%

GANADAS, 14%

Cuadro 10.Tabla de participacion en licitaciones 2015 (Porcentaje)
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LICITACIONES 2015

0,
ADMITIDAS 18 86%
0,
GANADAS 3 14%
0,
PARTICIPADAS 21 100%

5.1.7 Facturaciéon ario 2016

En el afio 2016 disminuy6 notoriamente el lanzamiento de licitaciones debido a que
las entidades publicaban un paquete de requerimiento que ya incluia compra de
persiana, cortinas u alfombras y remodelacion de ambientes, donde no estaba
permitido participar por item sino por el total de requerimientos. Por ende, la
cantidad de participaciones de la empresa también se redujo tal como se ve en el
cuadro 11. Otro de los motivos que gener6 la disminucién en la participacion de
licitaciones fue el retraso de los pagos por parte del Congreso, ya que segun el
contrato que para esa fecha aun estaba vigente, los servicios ofrecidos debian ser
pagados maximo en 25 dias calendarios pero en realidad se cancelaban en 45 dias
calendarios, lo que afectaba el pago de los gastos administrativos. Debido a que
los socios no podian acudir a entidades financieras por un crédito, se tuvo que

solicitar dinero a terceras personas quienes cobraban un 20% de interés mensual.

En el cuadro 12 se muestra que las ventas totales del afio 2015 ascienden a
S/.274,499.24, lo que a simple vista es indicador de sostenibilidad. Sin embargo,
en dicho afio la empresa cayd en fraccionamiento de impuestos dos veces,
ocasionando que los ingresos nuevamente sean destinados a un gasto no

planificado.

En el grafico 9, se observan las ventas del afio 2016, mientras que en el grafico 10
aparecen las ventas de los afios 2014, 2015 y 2016.
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Cuadro 11. Participacion en licitaciones (2016)

. MONTO MONTO EMPRESA
ENTIDAD DESCRIPCION | e | ceneiese | envieomn |
09/11/2016 | CONGRESO DE LA | SERVICIO DE LAVADO S/, 60,.507.50 s/ 6354273 | GUTARRA VERA

REPUBLICA DE CORTINAS Y OTROS LEONARDO ERIC

Cuadro 12.Ventas Corporacion Servidecor S.A.C. afio 2016

ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN.

TOTAL
S/. 6,484.50 | S/. 34,705.08 | S/.29,419.84 | S/. 33,072.25 | S/. 25,141.20 | S/. 15,620.67

JUL. AGO. SET. OCT. NOV. DIC.

S/. 274,499.24
S/.13,719.08 | S/. 22,905.60 | S/. 26,130.83 | S/. 18,092.75 | S/. 20,466.75 | S/. 26,724.69

Gréafico 9. Ventas afio 2016

Ventas 2016

S/-34,705.08 S/.33,072.25

s/. 26,130.83
S/.29,419.84 s/, 25.141.20 P S/.26,724.69

S/.22,905.60 \/40, 466,75

S/. 18,092.75
S/.15,620.67 S/.13,719.08

S/.6,484.50

ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGO. SET. OCT. NOV. DIC.

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico 10.Ventas afio 2014, 2015, 2016
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Ventas Anual Corporacion Servidecor S.A.C

/

®-S/.239,389.80

—5/.289,071.52

—® S/.272,483.24

2014

2015

2016

5.1.8 Empresa: Corporacién Servidecor S.A.C.

En el gréfico 11 se observa el organigrama de la empresa, donde se detalla la

jerarquia que existe en el area de logistica; area investigada en el presente trabajo.

Gréfico 11.Organigrama

CONTABILIDAD

VENTAS

GERENTE
GENERAL

LOGISTICA

ADMINISTRACION

ASISTENTE 1

OPERARIO 1

OPERARIO 2

ASISTENTE 2
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5.2 Presentacion de Resultados

Gréfico 12. Diagrama Causa y Efecto (Ishikawa)
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METODO ADMINISTRACION
Sobrecarga de

—~—— responsabilidad del

Toma de pedidos -
Gerente General

s Proveedores no
a dltima hora

cumplen con

Falta de plazo No delega funciones

planificacion )
Se toman érdenes de Desconfianza de personal

pedido a dltima hora
No hay

procedimientos

estandarizados

Temor a perder
oportunidad de

venta Planeacion de

trabajo ineficiente
DEMORAEN

PROCESO DE

DISTRIBUCION

ATENCION DE

Retraso en Dificultad de SERVICIOS

ejecucion de
L traslado
servicios /
E It/d - Personal Maquinaria
alta de i muy pesada
compromiso / inadecuado v P Alto costo de
del personal transporte
No hay perfil
de puestos No hay
vehiculo

MANO DE OBRA MAQUINARIA

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Cuadro 13.Descripcion del Proceso de la Empresa

J1N3IITD 13d OLNIINIYINOIY

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

GERENCIA
GENERAL

VENTAS '

LOGISTICA

PROCESO OPERATIVO

DISTRIBUCION

PROCESO DE APOYO

CONTABILIDAD

RR.HH.

A1N3ITD 73d NOIOJVLSILVS

Cuadro 14.Indicadores de Mejora

Fuente: Elaboracion Propia

ftem Antes Después Indicador de mejora Observaciones
Con laimplementacion de las hojas de ruta,
y optimizando los procedimientos del drea
de ventas y logistica, se logro que el
Tiempo de roveedor entregara el producto en el
empo o de 1220 und-> 01 dia de 1a 20 und-> 06 horas 25.00% proveedorentregara e'p
Distribucion mismo dia en un maximo de 05 horas,
permitiendo que la empresa atendieraa
sus clientes en un maximo de 06 horas una
vez tomado el pedido.
Costo de 5/ 150.00x dia 5/75.00x dia 50.00% Con el Renting se logro reducir los costos de
transporte ) ) R envio de S/ 150.00a S/ 75.00 por dia.
Debido a que los productos se dafiaban en
Rgclfamos por F;;oductos R;clfamos por z;O)?L,:/TégS 85.00% la entrega, se coordind con el proveedor
) efectuosos 20x mes efectuosos considerar un embalaje para productos
Calidad fragiles.
Reclamos por Atencion al cliente | Reclamos por Atencion al cliente Con Ia.creauon de Perflles se logroun
10X mes 01x mes 90.00% mejor trato al cliente y un mayor
compromiso de parte del personal.
. Horas de ejecucion de servicios | Horas de ejecucion de servicios Al contar con 'un eqU|po comprome:tlldo, s€
Productividad 04 horas 02 horas 50% logro reducir el tiempo de atencion de
pedidos en un 50%.

Fuente: Elaboracién Propia
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Cuadro 15. Diagrama de Pareto (Curva 80/20)

DEMORA EN PROCESO DE DISTRIBUCION Y ATENCION DE SERVICIOS

DATOS PORCENTAJE
CAUSA / PROBLEMA PORCENTAJE
RECOLECTADOS ACUMULADO
No hay vehiculo destinado para transporte 55 25% 25%
Toma de pedidos a ultima hora 49 23% 48%
Proveedores no cumplen plazo de entrega 46 21% 69%
Retraso en ejecucion de servicios por falta de
) 22 10% 80%
compromiso
Gerente General no delega funciones 17 8% 88%
Alto costo de transporte 15 7% 94%
No hay procedimientos estandarizados para la
) 5 o 10 5% 99%
ejecucion de servicios
Trafico 2 1% 100%
TOTAL 216 100%
Gréfico 13. Gréafico de Pareto
30% 120%
25% - —& 100%
0% 0% I Porcentaje
== Porcentaje Acumulado
15% - 60%
10% 40%
5% - I I I 20
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La empresa Corporacion Servidecor S.A.C. no cuenta con un Optimo proceso de
distribucion, el cual le ha llevado reiteradas veces a afrontar retrasos inesperados

en tiempo de entrega y atencion de servicios.

Mediante un focus group realizado con los colaboradores de la empresa, se
analizaron las principales causas que generaban la demora en el proceso de
distribucion con el fin de reconocer cuales deberian ser las principales acciones a
tomar. Para ello, se utilizaron dos importantes herramientas como lo son el

diagrama de Ishikawa y el diagrama de Pareto.

En el punto 5.2 se encuentra el diagrama de Ishikawa, donde se muestran cuatro

de las principales categorias, que son las primeras causantes del problema:

e Maquinaria: Las maquinas con las que se trabaja actualmente miden
aproximadamente 1.60 metros de alto y pesan 40 kilos, esto ocasiona que
sea dificil de trasladar ya que no caben en cualquier vehiculo. La unidad de
transporte debe tener la capacidad de soportar el peso y tamafio volumétrico
previamente especificado. Al no contar con un vehiculo propio al momento
de atender los servicios (lavado de alfombra y muebles), el traslado
incrementa los costes del servicio, siendo esta una de las principales

dificultades que la empresa presenta.

e Mano de Obra: Una de las razones que ocasiona la falta de compromiso del
personal es la inexistencia de politicas por parte de la empresa al momento
de reclutar a su personal. Esto sucede porque no cuentan con un perfil
designado para cada puesto y muchas veces los operarios son personas que
no han pasado un proceso de evaluacion, sino que instantdaneamente han
sido capacitados, esto ocasiona que la desmotivacion se vea reflejada en su
labor a manera de dejadez.

e Administracién: Durante la investigacion se observo que el gerente general
no delega funciones por temor al incumplimiento de los colaboradores o
simplemente desconfianza. Debido a la autonomia para tomar decisiones
gue solo él posee, €l es el Unico que ejecuta las diferentes coordinaciones

con clientes y proveedores, ocasionandole asi una sobrecarga laboral. La
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poca confianza que el gerente general tiene sobre su personal ha originado

lo siguiente:

o Se aceptan presupuestos de clientes sin considerar la carga actual de

la empresa.
o Atraso en la toma de decisiones de los pedidos a causa de ausencia.

o Atraso en el pago de los proveedores al ser el tnico responsable del

presupuesto actual.

e Método: Una de las principales causas que presenta la empresa, es el
método que se ha venido trabajando, la falta de procedimientos
estandarizados ha hecho que hayan retrasos en la entrega de los productos.
Esto sucede porque se llegan a tomar pedidos a fuera de hora de lo previsto,
comprometiendo a los proveedores una entrega sin coordinacion previa a la
carga laboral que ellos podrian estar demandando, ocasionando que los

productos no se entreguen a tiempo.

En el cuadro 14, se tomaron como referencia las principales causas de demora
encontradas en el ultimo trimestre del afio 2016, se ordenaron segun su frecuencia
y se hall6 el porcentaje acumulado para conocer cuales conformaban el 80%, con
el fin de proponer las principales acciones de mejora.

Entre las causas que conforman el 80% se encuentran:

e No hay vehiculo destinado para transporte
e Toma de pedidos a ultima hora
¢ Proveedores no cumplen plazo de entrega

e Retraso en ejecucion de servicios por falta de compromiso
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5.3Desarrollo del Problema

El surgimiento de filosofias y herramientas que buscan eliminar actividades que no
generen valor y minimizar costos dentro de un proceso logistico han cautivado la
atencién de muchas compafiias; debido a los resultados que pueden conseguir con
una correcta implementacion. Entre las herramientas mas conocidas se destaca
Total Quality Management (TQM), conocida como Gestion de Calidad Total en
espaniol, la cual es una filosofia que busca mejorar la calidad de los procesos

organizacionales con el fin de lograr la satisfaccion del cliente.

Se sabe ademas que para que un sistema de calidad esté debidamente integrado,
este se debe sostener en tres principios, los cuales son: orientacion al cliente, la
mejora de procesos Y la participacion total del personal. La filosofia TQM requiere
el soporte de la alta gerencia, la reduccion de la insatisfaccion por parte de los
trabajadores, compartir la visiébn de negocios, el cliente como centro de atencién y

una cultura organizacional abierta a los cambios.

Dentro de esta filosofia se encuentran diversas herramientas de calidad, como lo
es el ciclo de Deming, el cual consiste en planificar, evaluar, verificar y actuar.
Ademéas de este, también se encuentra el método de Teoria de Restricciones, el
cual fue desarrollado para incrementar la eficiencia de los procesos, especialmente
para procesos con grandes cargas de trabajo. Pero la herramienta de mas fécil
implementacion y a su vez efectiva es la herramienta de 5s, la cual proviene de
cinco palabras japonesas que significan: Clasificacion y Descarte, Organizacion,
Limpieza, Higiene y Visualizacién y por ultimo, Disciplina y Compromiso. Los que
se consigue es mayor productividad, un mejor lugar de trabajo, se eliminan tiempos
muertos y se reducen los costos. Cabe resaltar que un obstaculo importante
respecto a la mejora es la falta de respaldo por la alta gerencia, en cuanto a
presupuesto para la implementacion; pero al ser esta una herramienta sencilla, no

requiere de mayores inversiones.

George Dans nos presenta una herramienta de gran importancia. En este se
establecen 5 Ps, en primer lugar se encuentra el personal que integra una empresa
(people), la cual debe sentirse comprometida y alineada con los objetivos de la

compafia. En segundo lugar se encuentra las politicas (policies), las cuales
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evitaran las confusiones y explicaran de forma adecuada las reglas que se
establecen para la gente que integra la empresa. En tercer lugar se encuentran los
procedimientos (procedures) que permiten estandarizar la forma de realizar las
tareas a todos los empleados. En cuarto lugar se habla de los procesos (processes)
los cuales establecen la forma clara y correcta de realizar los procedimientos
establecidos para alcanzar los objetivos de la empresa. Y por ultimo estéa la quinta
P, la cual se genera en consecuencia de las cuatro anteriores y a la que llaman

beneficio (profit).

Conociendo estas herramientas que nos serviran de ayuda para mejorar el proceso
de distribucion se ha escogido implementar la filosofia TQM, pues aplicarla no
requiere de mucha inversion ni tiempo. Ademas para que sea efectiva, todos los
miembros de la organizacion deben interiorizar dicha filosofia. Por lo tanto, la

herramienta TQM es la que mejor se adapta al problema planteado anteriormente.

Lo que se espera obtener con la implementacion de esta filosofia es elevar la
productividad y la eficiencia, eliminar tiempos muertos y se reducir los costos dentro
de las areas de la organizacion. Como se puede notar en lo expuesto a lo largo de

esta investigacion.

Segun lo analizado anteriormente, el problema que presenta la empresa se da, en
mayor proporcién, en la distribucion hacia sus clientes; lo cual genera otros
problemas, como las entregas fuera de tiempo, entregas del producto equivocados
(un producto por otro) o dafiados, entre otros. Asimismo, mediante el analisis

realizado, se identificaron las causas que originan dichos problemas.

Ahora, el propésito del presente capitulo es entregar una propuesta de mejora
viable para le empresa, con el fin de incrementar la eficiencia de los despachos y
contribuir en la reduccién de los costos en la distribucion de los productos a sus
diversos clientes. Dicha mejora se haréa en base a la causa-raiz de los problemas

identificados en el anterior capitulo (Diagrama de Ishikawa).

La filosofia del TQM se aplicara dentro de la alternativa de solucion que se escogio

como la mas apropiada para la empresa, que consiste en mejorar el proceso de

53



distribucion para el aumento de la competitividad donde se realizara lo siguiente

como parte de la propuesta de mejora:

» Crear acuerdos con proveedores para obtener flexibilidad en toma de

pedidos y cumplir a cabalidad los tiempos de entrega.

» Normalizar el procedimiento de ventas (no existe tiempo estandarizado de

toma de pedidos).

> Crear perfiles para cada puesto, con el fin de mejorar el profesionalismo

durante la gestion en la empresa.
» Mejorar el traslado de los productos optimizando tiempos y costos.

» Normalizar las especificaciones de los pedidos de parte de los clientes.

Como se ha indicado anteriormente, la mayoria de los problemas surge por el
desorden con el que se trabaja, desde el momento que se toman los pedidos hasta
la entrega del producto al cliente. Todo esto es causado por una mala planificacién
de las tareas y por tratar de cumplir con todos los pedidos de todos los clientes, sin
tomar en cuenta el tiempo que se demanda para la produccion de los productos de
parte de los proveedores, ni la lejania de los lugares donde se encuentran estos
clientes. Por tratar de captar todos los pedidos, lo Unico que se logra es aumentar
las quejas de los clientes al no poder cumplir con sus pedidos de manera correcta,
ademas de sobrecostos en el transporte del despacho. De las propuestas
presentadas se concluye que las acciones que se deben tomar para dar solucion al

problema son las siguientes:

5.3.1 Crear acuerdos con proveedores para obtener flexibilidad en toma de

pedidos y cumplir a cabalidad los tiempos de entrega.
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AREA DE LOGISTICA

Durante la investigacion, se lleg6 a observar que la seleccion de los proveedores
no cumplia ningan criterio técnico para su eleccion, el método de trabajo del area

de logistica era el siguiente:
Antes:

Se consultaban a proveedores los precios a través de paginas web sin

considerar ningun criterio técnico.
No se evaluaba medios de pago.
No existia ninguna politica de trabajo.

No existe coordinacion entre el area de Ventas y el area de Logistica con

relacion al tiempo de entrega de los productos ocasionando retrasos.

En el siguiente diagrama se observa el flujo de trabajo actual de parte de

Logistica.

Logistica
solicita responde Orden de
T aprox en compra con

__pedido P N J
’ recge cion " consulta |  Proveedor !
a or%len con ejecuta

'L' _ Gerencia | i
Consult ~edefige coordina
proveedo ; Aprueba entrega
G e:, _el pedido ) __con_
= ventas
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La adquisicion de los productos a solicitud de los clientes, se basaba en

especificaciones técnicas y el tiempo de entrega. La mala coordinacion con

ventas en tomar pedidos de clientes hacia que el proceso de ejecucion del area

de Logistica llegue a demorar mas de lo previsto.

Propuesta de mejora

1) EIl area de logistica debera contar con un presupuesto mensual para la

compra de productos, evitando el procedimiento de la aprobacion del

Gerente General, ya que en su ausencia se ocasionaba un atraso en la

fabricacion de los productos de parte de los proveedores.

2) Estipular parametros de entrega de los productos entre el area de Ventas y

Logistica para los pedidos y evitar contradicciones para las cotizaciones con

clientes, tal como se detalla en el siguiente cuadro.

_ Unidad de
Productos Cantidad ) Dias de entrega
Medida
1a20 Unid 02
Persianas, Roller y De 21 a 39 Unid 03
cortinas De 40 a 99 Unid 04
Mas de 100 Unid 10

3) Evaluar a los proveedores mediante criterios técnicos especificos, siguiendo

las pautas mencionadas en el Numeral 7.1 de la Norma ISO 9001:2015.

item

Requisito
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Tiempo de entrega

Contar con disponibilidad de entrega no mayor a 02
dias (dependiendo el volumen de pedidos puede

variar).

Formas de pago

Contar con flexibilidad, ya sea por crédito o aplica
algun tipo de descuento.

Calidad del producto

Que cumpla con las especificaciones técnicas

requeridas.

Calidad de

Almacenamiento

Brindar facilidades para realizar visitas a las
instalaciones con el fin de corroborar las buenas

politicas de acopio.

Afos de experiencia

Mayor de dos afios en el rubro de la decoracion.

Presentar conformidad con otros clientes.

Tipo de Empresa

Persona Juridica

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La organizacion debe estipular y proporcionar los recursos necesarios para poder
establecer, implementar, mantener y mejorar de un modo continuo el Sistema de

Gestion de la Calidad.

NORMA ISO 9001:2015

La organizacion debe considerar:

a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.

b) Qué se necesita obtener de los proveedores externos.

El proceso de soporte tiene en cuenta todos los recursos internos y externos, por lo

gue se incorpora el concepto de servicios subcontratados.
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Por lo que resulta de gran importancia identificar a todos los proveedores de la
organizacién, mas aun si se realizar un servicio de fabricacion de un producto bajo
nuestra marca.

Para evaluar a los proveedores sera importante:
- Establecer todos los acuerdos para el servicio.
- Que conozcan la forma de evaluacion y en que se basa.

- Hacerles llegar informes cada cierto tiempo sobre los resultados de la
evaluacion.

- Contar con una politica de trabajo transparente que ofrezca confianza.

Cuando se habla de recursos sera necesario incluir a las personas, los ambientes para
la operacion de proceso, la infraestructura, los recursos de seguimiento, conocer la
organizacion, etc.

Todos los recursos que se pueden utilizar se recogen en este apartado de la norma
ISO 9001:2015, y en cada uno se indican cuales son las obligaciones de la empresa y
las consideraciones que deben tener en cuenta.

En el apartado 7.1.1 requiere que una empresa determine de forma inicial, el
proporcionar los recursos necesarios para establecer, implementar, mantener y
mejorar de forma continua los Sistemas de Gestidn de la Calidad.

4) Concretar la relacion con el proveedor actual de la empresa, Corporacion

Aroni S.A, y lograr el siguiente acuerdo:

- Firmar una alianza estratégica por seis meses para la compra de los
productos, donde se prioricen los pedidos de la empresa Corporacion

Servidecor S.A.C. durante su fabricacion.

- Una forma de pago a través de crédito con 10 dias calendarios una vez
comprados los productos, esto permitira que Corporacion Servidecor S.A.C.

presente mayor liquidez

- Aplicar un descuento del 10% para volumenes de compra que superen las

50 unidades (antes sélo era el 5%).
- Respetar los tiempos de entrega una vez aprobado los presupuestos.

58




Con esta implementacion de mejora, el area de Logistica trabajara de la siguiente

manera.

)

Ventas
realiza el
pedido.

Y

Logistica
gestionael
pedido.

N——

Resultado

~_ @@/

SE—
Logistica
envia orden
de compra a
proveedor
oficial.

Vs

Corporacioén Servidecor
recoge pedidoy lo
entrega a cliente final.

~ @@/

~

T
Proveedor

tramita el
pedido
segun
tiempos

acordados.
R

Habra una mejor coordinacién entre el area de Ventas y Logistica, siendo

esto de gran ayuda dado que ambas areas manejan el mismo cronograma

de atencién de pedidos.

Al tener una relacién con el proveedor, se respetaran los tiempos de entrega

pactados.

Al contar con un presupuesto aprobado previamente por el Gerente General,

el area de Logistica tomara las decisiones y tendra la autonomia para

ejecutar y autorizar 6rdenes, evitando retrasos en la toma de pedidos.
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5.3.2 Normalizar el procedimiento de ventas (no existe tiempo estandarizado

de toma de pedidos).

AREA DE VENTAS

Una de las areas mas importantes dentro del proceso de distribucion, es el area de
Ventas, puesto que esta area es la responsable de tomar los pedidos de los

clientes.

Otro punto importante en la politica para evitar los incumplimientos en la entrega
de los productos a los clientes, es establecer un orden en la toma de pedidos a los
clientes. Lo que se propone es establecer dias limite para que el area de Ventas
ingrese los pedidos al sistema con la finalidad de dar tiempo a la elaboracién de los

productos.

Por lo tanto, se propone a la empresa implementar procedimientos para mejorar la

gestion y los tiempos de entrega.

Antes

En el siguiente gréfico, se muestra el proceso de como el area de Ventas ha venido
trabajando:

Propuesta de mejora

5) Establecer horarios de toma de pedidos para evitar carga laboral por parte
del area de logistica, ya que es el area competente para la compra de los
productos y su distribucion. Dicho horario debe especificar la variacion de

los dias de entrega segun el volumen de ventas que se llegue a gestionar.

El horario fue establecido de la siguiente manera:
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Cliente 01 — —| Pedido 01
v Ventas solicita
S pggizf )t/oma el pedido a
; Pedido 02 iati
Cliente 02 confirma dia Logistica
____| deentrega
Cliente 03 I Pedido 03
Unidad Dias de
Productos Horario Gestion Cantidad de entreqa
Medida g
1az20 Unid 01
Se
09:00 am - gestiona | Mas de 21 Unid 03
12:00 pm el mismo
dia Mas de 40 Unid 04
Mas de 100 Unid 10
l1az20 Unid 01
>e Mas de 21 id 03
Persianas, | 13:00 pm - gestiona as de Uni
Rollery 16:00pm | elmismo | \iscde40 | Unid 04
cortinas dia
Mas de 100 Unid 10
1az20 Unid 01
>e Mas de 21 Unid 03
16:00 pm - gestiona as de n
18:30 pm aldia | \iasde40 | Unid 04
siguiente
Mas de 100 Unid 10
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Resultado

La nueva forma de trabajo entre el area de Ventas y la toma de pedidos con el area
de Logistica sera de la siguiente manera:

s N

Cliente 01
Ventastoma .
. Ventas gestiona el
Cliente 02 pedido y confirma pegdido
L dia de entrega.
Cliente 03

Con estas modificaciones que tendra la empresa, su forma de trabajo sera

demostrada de la siguiente manera:

Cliente Ventas Logistica

Solicita Recepciona Hace requerimiento

Cliente Distribucion Proveedor

Satisfecho Transporta pedido Ejecuta
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5.3.3 Crear perfiles para cada puesto con el fin de reducir la falta de

compromiso del personal.

La empresa ha tenido problemas entre las diferentes areas para la ejecucion de los
servicios o entrega de los productos, y esto es ocasionado por la falta de
compromiso del personal que al momento de reclutar a sus colaboradores no se

consideraba ningun perfil ideal para cada puesto.

En la norma ISO 9001-2015 se puede encontrar que el punto 6.2 habla sobre el
recurso humano de una organizacioén. En este punto se menciona que para que
una compariia pueda satisfacer a sus clientes con productos de calidad, debe
tener también un personal de calidad. El recurso humano se considera de calidad
cuando es competente, esta consciente de la importancia de sus actividades en

relacion con la calidad y esta satisfecho.

A continuacion, se explicara cada punto que nos ayudard a mejorar los perfiles de

cada puesto de trabajo dentro de la empresa.

e Personal competente

Segun la definicibn de competencia se entiende que es el conjunto de
comportamientos que se pueden observar y que estan relacionados con un
desempefio bueno o excelente en un trabajo y en una organizacién concreta

(Pereda, Berrocal y Saenz, 2003, p. 15)

La norma ISO 9001-2008 considera que una persona es competente cuando
cumple los requisitos de educacion, formacién, habilidades y experiencia que la

organizacion determina para cada puesto de trabajo.

- Laeducacion son los estudios minimos que una persona debe tener para un
determinado puesto.
- Laformacién especifica para dicho puesto son todos aguellos conocimientos

adicionales que son necesarios para desempeifiar las actividades de un
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puesto. Puede ser, por ejemplo, especializacibn en determinadas
herramientas informaticas, cursos sobre el manejo de ciertas herramientas
0 maquinaria especial.

- Las habilidades especiales de tipo practico como por ejemplo buena
percepcion ocular u olfativa, o la habilidad que debe tener un vendedor.
Estas habilidades, especificas para cada puesto, facilitan el desempefio del
mismo.

- La experiencia minima que el trabajador debe tener en el puesto o en
puestos similares y que incluye un periodo de practicas minimo en la

empresa.

Estas competencias son de tipo umbral, es decir, las minimas que debe tener una
persona para realizar su trabajo con éxito, pero no van a diferenciar a los

trabajadores con desempefio excelente de los que tienen un desempefio normal.

= Personal consciente: De acuerdo al punto 6.2.2.d de la Norma ISO 9001-2015,
la empresa debe asegurarse que su personal sea consciente de la importancia
de sus actividades y como ellas contribuyen para obtener una mejor gestion.
Basados en los principios de participacion del personal y de la orientacion a
procesos, tener un personal consciente es una labor de formacion y de creacion

de una cultura organizacional.

Este aspecto esta también conectado con el punto 5.5.1 de la Norma ISO que
nos habla de que la Gerencia General de la empresa debe asegurar que las
responsabilidades y autoridades son definidas y comunicadas dentro de la

organizacion.

Cada miembro de la empresa debe entender que las actividades que realiza en
su trabajo no son actividades aisladas sino que pertenecen a un momento de un
proceso. Dentro de un proceso, todas las actividades estan tan intimamente
interconectadas que si una de ellas falla de alguna manera le afectara a todo el

proceso, con lo que no se conseguira el resultado esperado por la empresa.

= Personal satisfecho: Es aquel personal motivado que siente que tiene cubiertas

sus necesidades personales, que se siente a gusto con el trabajo que
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desempenia y estima que tiene estabilidad en él. Tiene la tranquilidad suficiente
como para dedicar todos sus esfuerzos fisicos, psiquicos e intelectuales a
desarrollar su trabajo sin que tensiones o preocupaciones ajenas a las
actividades propias del puesto lo distraigan. Esto no quiere decir que el puesto
de trabajo haya de ser relajado. Las dificultades normales que se presentan a
diario, asi como el esfuerzo por hacer las cosas bien y a tiempo y la presion de
la competitividad constituyen un reto y una motivacion que redunda en la

satisfaccion del trabajo bien hecho.

Dentro de uno de los principales elementos para la satisfaccién del personal se

pueden encontrar los siguientes:

- Una adecuada administracion de las compensaciones ayuda a mantener la
satisfaccion del empleado con su trabajo y con la organizacion.

- Los incentivos y la participacion en beneficios. Con ellos se trata de estimular
logros concretos ya que relacionan directamente la compensacion con el
desempeiio.

- Las compensaciones indirectas, también llamadas prestaciones extra
salariales que el empleado recibe por el hecho de pertenecer a la
organizacion. Las principales compensaciones indirectas suelen ser: los
planes de pensiones, los seguros médicos, de vida o de accidente, entre

otros.

Otro elemento que contribuye a una buena productividad y a la satisfacciéon del
empleado es el mantenimiento del area de trabajo en condiciones comodas y
saludables. En el punto 6.4 de la Norma ISO 9001-2015 se define que el
ambiente de trabajo esta relacionado con aquellas condiciones en las cuales se
realiza el trabajo incluyendo los factores fisicos, ambientales o de cualquier otro

tipo.

En este punto, la norma establece que la organizacién debe determinar y
gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los

requisitos del producto.
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En este sentido es importante el estudio de los aspectos ergonémicos y de

seguridad e higiene en el area de trabajo.

Por dltimo, las relaciones humanas entre compafieros y con los superiores
pueden contribuir también a crear un ambiente de trabajo satisfactorio., como

actividades de integracion, motivacion y relaciones interpersonales.
Propuesta de mejora

6) Se recomienda crear perfiles para cada puesto bajo los criterios
contemplados en la Norma ISO 9001-2015, con el fin de mejorar la eficiencia
durante la gestion del trabajo. Los perfiles que se deben corregir con
prioridad fueron los siguientes:

- Asistente para el &rea de Ventas.

- Asistente para el area de Logistica.

- Personal Técnico.

PERFIL AREA VENTAS

Antes

Se observo que el perfil del area de ventas contaba con las siguientes
caracteristicas:

- Colaboradores sin experiencia en el rubro de la decoracion.

- Personal con pocas técnicas de ventas.

- Estudios técnicos o universitarios en curso o truncos.

- Dificultad para adaptarse a cambios.

- Poca capacidad de comunicacion.
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Propuesta:

El perfil actual del requerido para el area de ventas sera el siguiente:

PERFIL REQUERIDO:

FUNCIONES:

02 Afos de experiencia en el area de ventas.

Conocimiento de Ms. Excel a nivel Intermedio.

Estudios técnicos o Universitarios en curso.

Capacidad de negociacion, buen trato al cliente.

Persona proactiva, carismética, comprometida, con ganas de trabajar
de manera entusiasta en atencion al publico y con ansias de

superacion.

Atender y vender al cliente desde via telefénica o correos.
Ofrecer las ofertas y promociones vigentes.
Garantizar y satisfacer la atencion al cliente.

Realizar otras funciones relacionadas a su cargo.

PERFIL DEL AREA DE LOGISTICA

Antes

El perfil de Logistica, siendo este el mas importante, se encontré que no se cumplia

con un perfil acorde a lo que la empresa necesitaba, siendo esto sus principales

caracteristicas:

No contaba con experiencia en negociacion con proveedores.

Personal desordenado en el area de trabajo.

No contaba con estudios técnicos o universitarios.
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- Difi

cultad para agilizar y dar seguimiento a las érdenes de compra.

Propuesta:

El perfil que se considerara para el puesto del area de Logistica, sera el siguiente:

REQU

FUNCI

ISITOS:
Egresado o bachiller en Ingenieria Industrial, Administracion o carreras

afines

Conocimientos de Gestion de Almacenamiento y Distribucion.

01 afio en el &rea de Logistica.

Manejo de Microsoft Access, Microsoft Excel, Microsoft Outlook, Microsoft
PowerPoint, Microsoft Word.

Experiencia minima de 1 afios en puestos similares en el rubro de la
decoracion.

Competencias: Responsabilidad, Trabajo en equipo y Colaborador.

ONES:

Segun amerite gestionar la aprobacion de cotizacion a través de cuadro
comparativo.

Recibir las solicitudes de pedido liberadas a través del area de Ventas.
Emitir los pedidos de compra.

Negociacién con proveedores, para obtener el maximo beneficio para la
compafia.

Enviar el Pedido de Compra autorizadas a los respectivos proveedores.
Coordinar con el area usuaria el servicio a realizar de acuerdo a lo pactado
con el proveedor

Participar en mantener actualizado el Sistema de Evaluacion y Re-

Evaluacion de proveedores.
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PERFIL DEL PERSONAL TECNICO

Antes:

En la evaluacion que se hizo durante la investigacion, se encontré que el personal
técnico lo ocupaba gente joven, donde la mayoria de ellos no tenian el certificado
de estudio en el cual habian culminado sus estudios de secundaria. Al no contar
con una experiencia previa, la empresa se encontraba con gente de poca seriedad
en el trabajo, por lo tanto se decidid mejorar el perfil para el puesto de la siguiente

manera.

Propuesta:

REQUISITOS:
- Con secundaria completa.
- Mayores de 18 afios
- Contar con el Certificado de Estudio
- Con experiencia minima de 01 afio como personal técnico o de apoyo.

- Disponibilidad para trabajar en Cercado de Lima.

FUNCIONES:

- Desarrollo de labores operativas.

- Realizar otras funciones relacionadas a su cargo

Con esta mejora en los perfiles de los puestos se buscara optimizar lo siguiente:

- Personal adecuado para cada puesto de la empresa
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- Personal comprometido con la empresa.
- Aumento de la productividad en la gestion del trabajo
- Mejor trabajo en equipo

5.3.4 Posibilidad de tener stock para mejor manejo de inventario y tiempos

La empresa Corporacion Servidecor S.A.C. es una empresa que comercializa los
productos del rubro de la decoracion, pero al analizar las ventas anuales que ha
tenido durante los dltimos tres afios se podria a llegar concluir que la empresa
podria contar con un stock propio para un mejor manejo del producto, esto
aumentaria las ventas puesto que el margen de ganancia seria mucho mayor al

actual.

Se recomendo a la empresa que considere en un futuro ser fabricantes, puesto que
al contar con clientes y ya ser un nombre reconocido en el mercado lo haria mas
competitivo. En el siguiente cuadro se mostrara las proyecciones de la empresa

donde se podria evaluar contar con un propio inventario.

A0 e VenTas
2014 63
2015 110
2016 148

Si se desea estimar las ventas para los siguientes tres afios con la misma
tendencia, se puede acudir al método de minimos cuadrados. Aplicariamos el

método de minimos cuadrados, se ajusta a la recta:

y = a + bx
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Dénde:

Nixy - 3x 2y

N Ix2 - (Ix)2

Por lo que al reemplazar las formulas, se necesita determinar previamente:

Cantidad
Afo
de ventas
X Y XN2 YA2 XY
01 63 1.00 3969.00 63.00
02 110 4.00 12100.00 220.00
03 148 9.00 21904.00 444.00
total 6 321.00 14.00 37973.00 727.00

En primer lugar en la formula:

) Nixy - Zx Xy , _ ®)(727) — (6)(321)
= 2 T 3(14)% - (6)?
N2 - (Ex)2 = 42.50

-
p

En segundo lugar la formula:



N 321.00 — (42.50)(6)
a =
3 a = 22.00

Con lo cual la recta ajustada por minimos cuadrados es:

{y = a+ bx

\ vy

Y =42.50 + 22x

Mientras que el crecimiento (c) se determinada mediante la siguiente formula:

b (n)

2y

Y como se desea saber el crecimiento para los préximos tres afios, es el
siguiente:

4250 %3
©=7321.00

¢ =0.3971
Esto significa que las ventas creceran a un promedio del 3.97 % por periodo.
Por lo tanto, las ventas estimadas para los siguientes tres afios son:
»= Pronostico de ventas para el afio2017
Y =22 +42.50 (4)

Y =192
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= Prondstico de ventas para el afio2019

Y = 22 + 42.50 (5)

Y =234.50

= Prondstico de ventas para el afio 2020

Y = 22 + 42.50 (5)

Y =277

Por lo tanto, segun las ventas proyectadas para los proximos tres afos, la compra

de inventario para su comercializacién puede ser un medio viable para la empresa

por tener una tendencia positiva.

Cuadro 16.Proyecciones de Ventas

Ano Cantidad de ventas
2014 63

2015 110

2016 148

2017 192

2018 234.50

2019 277

Grafico 14. Proyeccion de ventas
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Ventas proyectadas

277
234.5
192

148
110

63

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Conociendo los resultados de las proyecciones en ventas, y sabiendo que el mayor
porcentaje de ventas de la empresa Corporaciéon Servidecor S.A.C. son las

persianas verticales se analizé lo siguiente:

La empresa durante el afio 2015 le compré a la empresa Corporacion Aroni S.A.
mas de quince mil unidades de persianas verticales y en el afio 2016 se compro
diecisiete mil unidades, la composicién de la persiana vertical es de la siguiente
manera: Riel de aluminio, cordon nylon, cadenas separadora y de friccion, laminas

de PVC y accesorios.

Gréfico 15. Partes de una persiana Vertical
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En vista que se ha proyectado un incremento en las ventas, se recomendaria a la
empresa que podria tener un stock minimo, siendo el 50% del promedio de las

ventas de los dos ultimos afos, por lo tanto el material que se tendria que producir

seria el siguiente:

|

artes del mecanismo vertical

S

——— ‘r-""?ffk 1

Lamina de Pvc

Fuente: Elaboracién propia

Ano 2015

Ano 2016

Total de unidades

15, 000

17, 000

32, 000




A=

Cantidad a fabricar= 16000* 50%

15000+17000
2

A=16000

Cantidad a fabricar= 8000 Unid

Es decir que Corporacion Servidecor S.A.C. tendria que comprar accesorios para

8000 persianas donde se distribuiria de la siguiente manera:

Cuadro 17.Detalles de accesorios para una persiana vertical:

UNIDAD
s PRECIO TOTAL
ITEM DESCRIPCION CANTIDAD DE
MEDIDA UNITARIO | PROPUESTO
Variador y/o rotor que consta
1 : - 8,000 UND S/.0.10 S/.800.00
de calibracion de rotor
2 | Riel de Aluminio 16,000 ML S/.0.05 S/.800.00
3 |Cadena de mando en PVC 3,600 ML S/.0.50 S/.1,800.00
Cadena distanciadora o
4  |inferior, de plastico fabricada 16,000 ML S/.0.30 S/.4,800.00
en PVC
5 |Cordel del sistema 100 KG S/.5.00 S/.500.00
g |/ngulos de 3" para soporte| g, UND | S/.025 | S/.2,000.00
de riel
7 |Laminadepersianade9cm.| o, ML S/.1.00 | S/.20,000.00
de ancho
g |resa colgante con el g, UND | S/.0.50 | S/.4,000.00
material de plastico
g | Camito master matrix con g5, UND | S/.0.20 | S/.1,600.00
tornillo.
10 |Carro de soporte de matrix| - UND | S/.0.20 $/.800.00
de 4 vias.
11 |Seguro TIPO doble “C” 16,000 UND S/.0.05 S/.800.00
12 | Seguro terminal tipo estrella 8,000 UND S/.0.20 S/.1,600.00
13 | Pifdn de 4 vias 16,000 ML S/.0.35 S/.5,600.00
14 |Teles para unirlos| o 44, UND | S/.0.20 $/.800.00
sujetadores de lamina
15 |Conector para unir las| g 55, UND | S/.0.10 S/.800.00
cadenas
TOTAL DE INVERSION S/.46,700.00
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La empresa Corporacién Servidecor S.A.C. en los ultimos afios tuvo los siguientes

ingresos:

2015

2016

S/. 289,071.52

S/. 272,483.24

Se lleg6 a descubrir que el mayor ingreso de la empresa estaba compuesto por el

producto de las persianas:

item 2015 2016
Persiana | S/.102,243.20 | S/. 135,411.84

Roller S/. 61,300.27 S/. 57,866.20
Cortinas S/. 40,312.85 S/. 25,005.20
Alfombra S/. 28,900.00 S/. 14,200.00
Servicios S/. 56,315.20 S/. 40,000.00

Por lo tanto la alternativa de tener inventario dentro de la empresa es factible ya

gue la gran mayoria de las compras hacia Corporacion Aroni S.A. fueron de

persianas verticales y el costo por fabricacion seria mucho menor teniendo en

cuenta que los accesorios para la fabricacion serian exportados de China, USA y

Brasil.

Actualmente, la empresa Corporacion Servidecor S.A.C. cuenta con un espacio

disponible dentro de sus instalaciones. Por lo tanto, el &rea de fabricacion si se opta

en un futuro ser fabricantes seria de la siguiente manera:

Gréfico 16. Distribucion de planta:
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5.3.5 Mejorar el traslado de los productos optimizando tiempos y costos.

Uno de los problemas mas importantes que a la empresa le afecta, es el transporte,
como se ha mencionado antes, la empresa usa para trasladarse vehiculos de
transporte particular (taxis), ocasionandole retrasos en la distribuciébn de los

productos y en la ejecucién de los servicios.

Actualmente la empresa no cuenta con vehiculo propio debido a la falta de liquidez
por la que afronta, por lo tanto la pérdida de tiempo en distribuir los productos ha
ocasionado reclamos de parte de los clientes para la ejecucién de servicios y

entrega de los productos.

Una de las alternativas de mejora que se le dio a la empresa fue que, en vista que
se llegara a una alianza estratégica con el proveedor Corporacion Aroni S.A, que
dentro de lo estipulado en el trato se acuerde que los pedidos con mayor volumen
sean entregados por parte de ellos hacia los puntos donde Corporacion Servidecor
S.A.C. solicite, como parte del servicio adicional que ellos mismos puedan
ofrecernos. Esto haria que la distribucién de los productos que se ofrecen, lleguen
con mas rapidez hacia los clientes ya que la empresa Corporaciéon Aroni S.A.

actualmente tiene la facilidad de poder trasladarse con su unidad propia.

Otro punto a favor seria que la empresa Corporacién Servidecor S.A.C. no se
ocuparia de la entrega, por lo tanto optimizaria costos de transporte y solo se

enfocaria en la ejecucion de los servicios.
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Esta solucion solo seria ejecutada siempre y cuando los volimenes de venta sean
de gran magnitud, pero para pedidos de menor escala, Corporacién Servidecor
S.A.C. tendria que aun ocuparse del traslado, por lo tanto se llego a la siguiente

alternativa:

Los gastos de distribucion de la empresa Corporacion Servidecor S.A.C, bordean
los S/ 150 diarios, es decir que gastan S/ 3600.00 mensual, por lo tanto, se

recomienda que se opte por la opcion del RENTING.

e ¢Qué es el Renting?

El renting de vehiculos consiste en un alquiler a largo plazo, generalmente por un
plazo que oscila entre 12 y 60 meses. Si bien el periodo de contratacibn mas
demandado es de 3 afios, que permite a personas y empresas disponer de uno o
varios autos sin necesidad de realizar el importante desembolso econémico que

supondria su compra.

e La Cuota Mensual

La cuota mensual variara en funcion del tiempo acordado para el renting del coche,
del tipo de vehiculo contratado (no es lo mismo un renting de BMW que un renting
de Seat), del kilometraje fijado al afio y del resto de servicios que se desee
contratar.

Dicha cuota mensual estara indicada en el contrato y se mantendra fija durante el
tiempo que dure el contrato de renting de vehiculos. Por lo general, suele incluir,
ademas del coste del coche, los gastos mas usuales que se derivan de su uso

cotidiano, tales como seguros, tasas e impuestos, reparaciones y mantenimiento.

« Ventajas del Renting
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El renting de vehiculos ofrece ciertas “bondades” que la convierten en una opciéon

muy apetecible para empresas y autbnomos. Algunas de ellas son:

- El seguro deja de ser una preocupacion y un gasto mas: la cuota mensual
de un renting de coches ya incluye la parte proporcional del importe de la
péliza, que estard gestionado en todo momento por la financiera o la
compaiiia de renting.

- El usuario no tiene que desembolsar ninguna cantidad por las revisiones
mecanicas del coche, la sustitucion de neumaticos o la reparacion de
averias.

- La empresa de renting o0, en su caso, la financiera asumird cualquier
reparacion que tenga que efectuarse en el coche y, en caso de accidente o
averia, el cliente dispone un vehiculo de sustitucion durante el tiempo en que
no pueda hacer uso de su automovil habitual.

- Existen ciertas ventajas y tarifas exclusivas que gasolineras o talleres
prestan a las empresas de renting y a las que solo pueden acceder los
usuarios de coches de dichas compaifiias.

- El usuario tiene la certeza de que siempre dispone de un coche en las
mejores condiciones.

- Alfinalizar el periodo de renting contratado, si el usuario decide suscribir un
nuevo contrato para otro vehiculo, siempre disfrutara de vehiculos

modernos, punteros en tecnologia, disefio y seguridad.

e ¢Por qué contratar Renting de Coches?

- Obtendras un mantenimiento mecanico preventivo del vehiculo, que incluye
las revisiones establecidas por cada marca (en principio, son obligatorias las
marcadas oficialmente, pero en ocasiones se incluyen también revisiones
adicionales en su propia red de talleres)

- Te repararan el coche, sin coste adicional, en caso de averia.
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- Los neumdticos de tu coche siempre estaran en perfecto estado, pues la
compafia de renting los cambiara segun los plazos establecidos en el
contrato.

- Dispondras de un completo seguro que, por lo general, suele tratarse de
poélizas a todo riesgo (con o sin franquicia, que suele incluir asistencia en
carretera y servicio de reclamacion de multas).

- En caso de averia o accidente, tendras a tu disposicion un vehiculo de

sustitucién durante el tiempo que no puedas disponer de tu coche habitual.

Ya conociendo las ventajas que tiene el Renting, ésta es una de las alternativas
que a la empresa Corporacion Servidecor S.A.C. lo beneficia al realizar sus
funciones diarias con la ejecucion de servicios o0 entrega de productos a menor

escala.

Evaluando a diferentes empresas que brindan este servicio, se hizo la comparacion

entre la empresa KAYAK y BUDGET PERU y ambos cotizaron lo siguiente:

Cuadro 18. Empresas proveedoras del Renting.

Empresa KAYAK BUDGET PERU
Precio Diario S/ 52.00 S/ 56.00
Precio Mensual S/ 1, 248.00 S/ 1, 344.00

La empresa Corporacién Servidecor S.A.C. optando por esta modalidad se
ahorraria mas de S/ 1,500.00 Mensuales. Y podria optimizar un mejor tiempo en la
entrega de los productos y ejecucion de los servicios. Como este precio es por un
auto que actualmente Corporacién Servidecor S.A.C. utiliza, se solicitdé que se

cotice en base al siguiente modelo:

Gréfico 17. Modelo de vehiculo para distribucién.
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Este tipo de modelo de vehiculo, es ideal para el uso cotidiano de la empresa, por

lo tanto el indice de reclamos que tiene la empresa por retrasos bajaria a un 20%.

Alquiler del Vehiculo por dia S/52.00
Combustible-GNV por dia S/ 25.00
Total Inversion Diario S/ 75.00

5.3.6 Normalizar las especificaciones de los pedidos de parte de los clientes.

Como parte de la propuesta de mejora del proceso de adquisicion y distribucion de

la empresa Corporacion Servidecor S.A.C. para que sea mas competitivo, se ha ido

corrigiendo algunos puntos especificos como son el personal, los proveedores y el

transporte dando asi diferentes alternativas de mejora para que la empresa pueda

tener resultados favorables.
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Por ultimo, se buscara normalizar el proceso de contratacion con los clientes, para
gue se pueda agilizar el proceso de distribucion al momento de un nuevo

requerimiento.

Actualmente con las empresas publicas que la empresa Corporacion Servidecor
S.A.C. trabaja, se rige los procesos de contrataciéon a través de la Ley de
Contrataciones, donde se estipulan todas las normas que una adquisicidn requiere,
pero por parte de las empresas privadas aun no se tiene un procedimiento
normalizado, por tal motivo se mejoraran las fallas que se tienen con las empresas

privadas al momento de contratar estipulando ciertos puntos:
Antes:
- Confusion con la variedad de los productos.
- Se cotizaba a referencias técnicas con especificaciones desfasadas.
- Incongruencia entre los tiempos de pedido y ejecucién del trabajo.
- No habia coordinacién para realizar el trabajo.
- Retrasos en los pagos.
Se buscara implementar los siguientes términos:

- Se tendra una visita previa para la evaluacion del ambiente donde se

ejecutara el trabajo.

- Las especificaciones técnicas debera ser realizada por el area usuaria en

coordinacion con la empresa Corporacion Servidecor S.A.C.

- Una vez realizada la evaluacion previa, se fijaran los plazos de duracion de

la ejecucion del trabajo.

- El &rea usuaria debera describir el bien o servicio a contratar, definiendo con

precision su calidad, su cantidad y su dimension de lo requerido.
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- Las especificaciones técnicas deben cumplir obligatoriamente con los

reglamentos técnicos o normas de medicion segun lo cotizado.

- La empresa asignara a un responsable de realizar las coordinaciones con

Corporacion Servidecor S.A.C.

- La empresa debera contar con un espacio disponible para la ejecucién del

trabajo, donde se respetara el horario de trabajo del area usuaria.

- Se firmara una orden de compra o servicio formalizando la ejecucion del
trabajo donde se detallara el tiempo de duracién del trabajo, presupuesto
aceptado, tiempo de pago, garantias y especificaciones técnicas.

Después:

Con estos puntos establecidos durante el trato con los clientes, se buscara mejorar

lo siguiente:
- Una mejor eleccion de los productos.
- Mejorar los plazos de ejecucion de los trabajos.

- Tener una mejor coordinacion con el area usuaria para la realizacion de

los trabajos.

Se manejara un mejor control a la toma de pedidos.

Con laimplementacion de esta nueva politica o filosofia de trabajo se busca mejorar
las diferentes circunstancias que la empresa presenta en su proceso de
distribucion, también se espera que se minimicen a cero los incumplimientos de
pedidos hacia los clientes, las equivocaciones en las 6rdenes de pedidos de parte
de las areas de logistica y ventas, que se logre un mejor desarrollo de parte del
personal y un mayor control en la distribucién con el fin que la empresa se llegue a

ser competitiva en el mercado en los siguientes afios.
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CAPITULO VI: DISCUSION DE RESULTADOS

Bésicamente, con la politica implementada no se busca hacer las cosas de una
manera distinta sino hacerlas con un orden adecuado para eliminar esos costos

gue se vienen generando de manera innecesaria.

Es decir, no se modificard el proceso de trabajo, sino que se estableceran
restricciones en dichos procesos; como lo es establecer dias limite de pedido, dias
especificos de entrega y hora maxima de entrada de los pedidos, mejorar los
procedimientos entre las areas. Ademas, se pondra mas énfasis en la calidad de
los productos con las alianzas estratégicas que se acordaran con los proveedores
y se seguira buscando la mejora continua del proceso de distribucién con la ayuda

de una retroalimentacion de parte de los clientes y proveedores y colaboradores.

Por lo tanto, luego de reconocer varias de las principales probleméticas que afectan
el flujo de distribucion de la compaifiia, se pueden plantear muchas soluciones. Sin
embargo, debido a las limitantes que afronta la empresa, algunas deben ser

adoptadas en un futuro, mientras que otras pueden ser ejecutadas en corto plazo.
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CAPITULO VII: CONCLUSIONES

e Los proveedores no ofrecen pedidos al crédito, lo cual seria ideal cuando se

participa en licitaciones y en ventas de mayor inversion.

e Actualmente Corporacion Servidecor S.A.C. no cuenta con recursos para
adquirir un vehiculo apropiado para el traslado de maquinarias ni de

personal.

e De las causas raiz analizadas, se puede concluir que la mayoria de los
problemas son ocasionados por la falta de planificacion de la tareas en el
area y por tratar de cumplir con todos los clientes sin tener los lineamientos

adecuados para este proceso.

e La empresa, como todo negocio, se basé en atraer la mayor cantidad de
clientes, entre empresas y publico en general. Para las empresas publicas
se trabaja bajo un contrato a largo plazo, por lo tanto los problemas son
minimos. Sin embargo para las empresas privadas o clientes independientes
la toma de pedido y el despacho se hace de manera desordenada, bajo
ningun lineamiento. Es por ello que el proceso de distribucién se vio afectado

e ineficiente.

e Por intentar cubrir a toda costa todos los pedidos de los clientes, la empresa
incurre en sobrecostos; ademas existe el riesgo de perder a los clientes por
las reiteradas quejas que estos presentan por la atencién que reciben por
parte de la empresa.
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CAPITULO VIll: RECOMENDACIONES

Se recomienda iniciar una serie de tratos con la empresa Aroni S.A. que
permitan mantener el descuento como mayoritario ain en compras que no

son al contado.

Se propone no descartar la posibilidad de comprar un vehiculo propio para
realizar el traslado de maquinarias, considerando que dicha unidad puede
ser utilizada como publicidad si se acondiciona con paneles y/o stickers
publicitarios.

Se recomienda crear perfiles de puesto para cada una de las areas, ademas
de un MOF. Asi mismo, estipular un proceso adecuado de seleccién de

personal que permita dar con el colaborador idoneo para cada perfil.

Para que la propuesta se implemente de manera correcta, se debe enfatizar
en la comunicaciéon a todo el personal involucrado, con el fin de evaluar el

crecimiento de la filosofia de trabajo implementado.

Se recomienda tener su propio stock a largo plazo, debido a que la empresa
presenta un crecimiento econémico donde le permitiria ser mas competitivo

dentro del rubro de la decoracion y poder captar a mas clientes.
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ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

GENERAL

¢De qué manera la
implementacion de los
procesos logisticos
mejorard la competitividad
de la empresa Corporacion
Servidecor S.A.C. Lima-
20167

Determinar de qué manera la
implementacion de los
procesos logisticos mejora la
Competitividad de la empresa

Corporacion Servidecor S.A.C.

Lima- 2016.

La implementacion de los procesos
logisticos mejorara la competitividad
de la empresa Corporaciéon
Servidecor S.A.C. Lima- 2016.

ESPECIFICOS

¢,La compra de un vehiculo
propio optimizara el
proceso de entrega en la
cadena de suministro de la
empresa Corporacion
Servidecor S.A.C. Lima-
20167

Definir si la compra de un
vehiculo propio optimizara el
proceso de entrega en la
cadena de suministro de la
empresa Corporaciéon
Servidecor S.A.C. Lima- 2016.

La compra de un vehiculo propio
optimizara el proceso de entrega en
la cadena de suministro de la
empresa Corporacion Servidecor
S.A.C. Lima- 2016.

¢La negociacion con
proveedores mejorara la
competitividad de la
empresa Corporacion
Servidecor S.A.C. Lima-
20167

Evaluar si la negociacion con
proveedores mejora la
competitividad de la empresa
Corporacion Servidecor S.A.C.
Lima- 2016.

La negociacion con proveedores

mejorara la competitividad de la

empresa Corporacion Servidecor
S.A.C. Lima- 2016.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
"El canal de distribucion es el o Req.Atendidos a Tiempo
” H Se puede definir como Totalde R
recorrido ue ace un iR 1A otal de Req.
a o "'| proceso de distribucion a la|  Distribucion 1 RAZON
producto o un servicio para ir » ) -
PROCESO DE ~ laccion y  efecto  de - Req: Requerimiento
- desde la etapa de produccion
DISTRIBUCION o transportar los productos
o fabricacion a la de o .
comercializados hacia el
consumo" (Abascal F., 2002, 0 d
unto de consumo.
0.235). p Transporte Costo de Transporte X Req. | yooinAL
Es la capacidad de una o ] Satisfaccion del cliente:
industria o empresa para|L@ competitividad se define
i bi i Uv—-R
roducir bienes con patrones [€0Omo  la  capacidad de
P P Calidad Uv ORDINAL
de calidad especificos, | 9enerar la mayor
utilizando mas eficientemente | satisfaccion de los - Uv: unidades vendidas
: : - R:Reclamos
COMPETITIVIDAD |recursos que empresas o |consumidores mejorando la
industrias semejantes en el|calidad de los productos o
ici f -
resto del mundo durante un | SEVICIOS 2 onrecer Productividad del personal:
i 1 i aumentando la productividad
cierto periodo de tiempo. P N ef XE
de la empresa. Productividad RAZON
(Haguenauer, 1990). - ef: Eficiencia
- E: Eficacia
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