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RESUMEN 

 

Este trabajo de suficiencia profesional analiza la mejora del proceso de planificación y compras 

en la empresa Cibertcopy. Se identificaron deficiencias en la gestión de adquisiciones que 

afectaban la disponibilidad de equipos y generaban sobrecostos logísticos. Mediante el 

rediseño de procesos y la adopción de herramientas tecnológicas, se logró mejorar la eficiencia 

operativa y reducir los retrasos en la entrega de equipos. Los resultados evidenciaron un 

aumento en la tasa de cumplimiento de adquisiciones y una reducción significativa en los 

costos derivados de problemas de abastecimiento. Además, la implementación de soluciones 

digitales fortaleció la trazabilidad y el control de las órdenes de compra. Este análisis se 

complementa con una evaluación financiera que demuestra la viabilidad de las mejoras 

implementadas y resalta el papel clave de la planificación estratégica en la mejora de la cadena 

de suministro. 
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ABSTRACT 

 

This professional competency work analyzes the improvement of the planning and purchasing 

process at Cibertcopy. Deficiencies in procurement management were identified, affecting 

equipment availability and generating logistical overruns. Through process redesign and the 

adoption of technological tools, operational efficiency was enhanced, and delays in equipment 

delivery were reduced. The results showed an increase in the acquisition fulfillment rate and a 

significant reduction in costs related to supply chain issues. Additionally, the implementation 

of digital solutions strengthened traceability and control over purchase orders. This analysis is 

complemented by a financial evaluation that demonstrates the feasibility of the implemented 

improvements and highlights the key role of strategic planning in improving the supply chain. 
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INTRODUCCIÓN 

En el mundo empresarial, la eficiencia en la gestión de procesos es un factor clave para 

garantizar la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones. En sectores donde la 

logística y el abastecimiento desempeñan un papel fundamental, la capacidad de planificación 

y ejecución impacta directamente en la rentabilidad y operatividad del negocio. En este 

contexto, el presente trabajo de suficiencia profesional se centra en el análisis y mejora de los 

procesos de planificación y adquisiciones en Cibertcopy, una empresa especializada en la 

comercialización de bienes remanufacturados. 

El estudio toma como referencia el desempeño de la empresa en 2017, cuando enfrentó 

dificultades en su abastecimiento debido a la dependencia de importaciones tercerizadas. Para 

abordar esta problemática, se diseñó e implementó un proyecto de mejora enfocado en 

optimizar la planificación de compras y reducir la incertidumbre en la adquisición de equipos. 

La principal acción derivada de este proyecto fue la ejecución de la primera importación directa 

de la empresa, lo que eliminó la dependencia de terceros y estableció un nuevo modelo de 

abastecimiento. Esta decisión representó un punto de inflexión en el desempeño de Cibertcopy, 

permitiéndole mejorar su eficiencia operativa y sentar las bases para un crecimiento sostenido. 

El presente trabajo no solo documenta la estrategia implementada, sino que también analiza de 

manera crítica los resultados obtenidos, contrastándolos con las expectativas iniciales y 

evaluando su impacto en la evolución del negocio. A través de un enfoque basado en Business 

Process Management (BPM) y en las mejores prácticas del Project Management Body of 

Knowledge (PMBOK), se estructuraron, midieron y optimizaron los procesos clave. Como 

parte de esta iniciativa, se diseñó un modelo de abastecimiento más eficiente, permitiendo a la 

empresa mejorar su capacidad de respuesta ante la demanda y minimizar los riesgos asociados 

a la variabilidad en los tiempos de entrega. 

El objetivo principal de este estudio es evaluar cómo la mejora en los procesos de planificación 

y compras influyó en el desempeño de la empresa, contrastando los resultados esperados con 

la realidad observada. Se identifican los aspectos exitosos, las oportunidades de optimización 

y los ajustes realizados a lo largo del tiempo, presentando un análisis crítico que permite extraer 

lecciones aprendidas y su aplicabilidad en contextos similares. 

Para ello, el capítulo I: caso de estudio presenta los antecedentes de la empresa, su modelo de 

negocio y su estructura organizacional. En el capítulo II: problemática, se detallan los 

problemas identificados y se cuantifican sus efectos. El capítulo III: marco teórico desarrolla 
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los conceptos fundamentales que sustentan el análisis, mientras que en el capítulo IV: método, 

se describe la metodología utilizada para evaluar la situación y proponer mejoras. El capítulo 

V: análisis de la situación actual examina los procesos existentes antes de la implementación 

del proyecto y sus deficiencias. En el capítulo VI: propuesta de solución, se presentan las 

estrategias implementadas, y en el Capítulo VII: evaluación financiera, se analizan los costos 

y beneficios del proyecto. Finalmente, el Capítulo VIII: plan de implementación detalla los 

pasos seguidos para ejecutar las mejoras y propone recomendaciones para futuras 

intervenciones en la empresa. 
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CAPÍTULO I: CASO DE ESTUDIO 

El presente capítulo describe el contexto de la empresa Cibertcopy con la finalidad de 

proporcionar un marco detallado sobre su historia, modelo de negocio y estructura 

organizacional. Para ello, se presentan sus antecedentes, las características de su operación y 

los procesos clave que definen su funcionamiento. Además, se incluye un análisis del entorno 

competitivo en el que opera, utilizando herramientas estratégicas como el Lienzo de Modelo 

de Negocio y el análisis de las cinco fuerzas de Porter, lo que permitirá comprender los factores 

que influyen en sus dinámicas comerciales. 

1.1 Antecedentes de la empresa 

Cibertcopy se dedica a la comercialización de equipos multifuncionales remanufacturados, con 

un enfoque en la reducción de costos y fomento de la sostenibilidad de las empresas. Fundada 

en 2011, la empresa ha logrado consolidarse en el sector gracias a su especialización en la 

venta, mantenimiento y posventa de estos equipos, dirigidos principalmente a pequeñas y 

medianas empresas que requieren soluciones de impresión eficientes y económicas. Su 

crecimiento sostenido se refleja en el cumplimiento constante de sus objetivos de venta, 

alcanzando la comercialización de aproximadamente 600 equipos anuales y manteniendo una 

cartera de clientes recurrentes en sectores como el transporte, oficinas legales y tributarias, así 

como algunas instituciones educativas. 

La remanufacturación es un proceso que permite restaurar productos usados a un estado 

funcional equivalente al de un producto nuevo mediante una inspección rigurosa, el reemplazo 

de piezas defectuosas y pruebas de calidad para garantizar su óptimo rendimiento (Thierry et 

al., 1995). Este procedimiento forma parte de la economía circular, ya que extiende la vida útil 

de los equipos y reduce el impacto ambiental derivado del desecho prematuro de dispositivos 

electrónicos. En el caso de Cibertcopy, la remanufacturación es el eje central de su operación, 

asegurando que los equipos comercializados mantengan estándares de calidad competitivos y 

representen una alternativa accesible para sus clientes. 

En sus inicios, Cibertcopy dependía completamente de proveedores locales para el 

abastecimiento de equipos. Sin embargo, en 2017, la empresa logró realizar su primera 

importación directa, reduciendo significativamente su dependencia de terceros y mejorando su 

capacidad de abastecimiento. Antes de este cambio, solo el 50% de las impresoras planificadas 

lograban ser adquiridas y, de estas adquisiciones, el 80% sufría retrasos de hasta 10 días, lo que 

obligaba a aplicar descuentos compensatorios del 10% sobre el precio de venta de cada unidad 
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entregada fuera de plazo. Este hito marcó un punto de inflexión en su estrategia comercial, 

permitiéndole expandir su inventario, reducir los tiempos de entrega y fortalecer su propuesta 

de valor en el mercado peruano.  

Actualmente, la empresa opera con dos tiendas y dos almacenes estratégicamente ubicados en 

Lima y provincias, lo que le ha permitido incrementar su capacidad operativa y mejorar la 

distribución de sus productos. Su crecimiento ha estado respaldado por un modelo de negocio 

centrado en la especialización del servicio y la atención personalizada a sus clientes, lo que ha 

contribuido a su posicionamiento en el mercado de equipos remanufacturados. 

Además de la venta de equipos, Cibertcopy ofrece un servicio de posventa integral que incluye 

la provisión de repuestos, consumibles y mantenimiento. La recurrencia de compra de estos 

servicios es un indicador clave de confianza, ya que el 70% de los clientes que adquieren 

equipos regresan para la compra de suministros y mantenimiento, evidenciando su satisfacción 

con el producto.  

La durabilidad es un pilar central de la propuesta de valor de la empresa, asegurando que los 

equipos puedan mantenerse operativos por más de cinco años con un mantenimiento adecuado. 

No obstante, en línea con las tendencias de modernización y eficiencia operativa, la empresa 

fomenta la renovación de equipos aproximadamente al año de uso, permitiendo a los clientes 

actualizar su tecnología a menor costo sin comprometer la calidad ni la continuidad de sus 

operaciones. 

1.2 Misión 

Proveer soluciones de impresión accesibles y sostenibles a pequeñas y medianas empresas 

mediante la comercialización de equipos multifuncionales remanufacturados, garantizando 

calidad, eficiencia y un servicio de atención integral.  

1.3 Visión 

Ser la empresa líder en el sector de equipos multifuncionales remanufacturados en el Perú, 

destacando por su capacidad de innovación, calidad en el servicio y compromiso con la 

sostenibilidad ambiental. 

1.4 Valores institucionales 

Cibertcopy basa su cultura organizacional en los siguientes valores fundamentales: 
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• Compromiso con el cliente: Garantizar productos y servicios de alta calidad, 

priorizando la satisfacción del usuario final. 

• Sostenibilidad: Promover la economía circular mediante la reutilización de equipos, 

reduciendo el impacto ambiental. 

• Innovación: Implementar mejoras constantes en los procesos de remanufacturación y 

en la gestión operativa. 

• Transparencia: Mantener una comunicación clara y honesta con clientes, proveedores 

y colaboradores. 

• Eficiencia: Mejorar cada fase del proceso de adquisición, remanufacturación y venta 

para maximizar recursos y minimizar costos. 

Estos valores guían la toma de decisiones en la empresa y refuerzan su compromiso con el 

crecimiento sostenible.  

1.5 Lienzo de Modelo de Negocio 

El Lienzo de Modelo de Negocio, desarrollado por Osterwalder y Pigneur (2011), permite 

representar de manera estructurada los elementos clave que conforman la estrategia de una 

empresa. A continuación, se presenta el modelo de negocio de Cibertcopy, detallando cada uno 

de sus bloques: 

• Segmentos de clientes: Cibertcopy atiende principalmente a pequeñas y medianas 

empresas (PYMEs) que buscan soluciones de impresión accesibles para mejorar sus 

costos operativos. También provee equipos a instituciones educativas, oficinas y otros 

negocios que requieren soluciones confiables para la gestión documental, copias e 

impresiones en cantidad. Estos clientes optan por equipos remanufacturados debido a 

su menor costo en comparación con equipos nuevos, sin comprometer calidad ni 

rendimiento. 

• Propuesta de valor: La empresa ofrece equipos multifuncionales remanufacturados que 

combinan alto desempeño y precios competitivos. La remanufacturación permite a los 

clientes adquirir impresoras de calidad a un costo reducido. Además, la propuesta de 

valor se refuerza con un servicio posventa integral, que incluye mantenimiento 

preventivo, repuestos y soporte técnico especializado, garantizando confiabilidad y 

prolongando la vida útil de los equipos. Como parte de su compromiso con la 
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sostenibilidad, Cibertcopy promueve la economía circular, reduciendo la generación de 

residuos electrónicos mediante la reutilización de equipos. 

• Canales de distribución: Para llegar a sus clientes, la empresa emplea distintos canales 

de distribución. Su principal punto de contacto son sus tiendas físicas ubicadas en Lima, 

donde los clientes pueden evaluar los equipos antes de comprarlos. Adicionalmente, 

Cibertcopy ha integrado un canal digital a través de la plataforma Business Suite de 

Meta, lo que le permite gestionar interacciones comerciales de manera eficiente. 

Adicionalmente, cuenta con un equipo de ventas especializado que atiende 

directamente a clientes corporativos, brindando asesoría técnica, cotizaciones 

personalizadas y gestión de pedidos. Esta combinación de estrategias facilita el acceso 

a sus productos y garantiza una experiencia de compra ágil y eficiente. 

• Relación con los clientes: La empresa mantiene una relación basada en la atención 

personalizada, con asesores comerciales que acompañan a los clientes durante el 

proceso de compra, asegurando que elijan el equipo adecuado a sus necesidades. 

Además, el servicio posventa refuerza la confianza del cliente, garantizando el óptimo 

funcionamiento de los equipos y reduciendo interrupciones en su operatividad. La 

empresa también ofrece opciones de financiamiento y facilidades de pago, lo que 

fortalece la fidelización y promueve relaciones comerciales a largo plazo. 

• Fuentes de ingresos: Cibertcopy genera ingresos a través de tres líneas principales de 

negocio. La primera y más relevante es la venta de equipos multifuncionales 

remanufacturados, que representa aproximadamente el 70% de sus ingresos totales. En 

segundo lugar, la comercialización de repuestos y consumibles aporta alrededor del 

20% de sus ventas. Finalmente, el servicio técnico y mantenimiento constituye una 

fuente de ingresos recurrente, representando aproximadamente un 10% del total. La 

combinación de estas tres líneas de negocio permite a la empresa mantener relaciones 

comerciales sostenibles con sus clientes y asegurar la continuidad operativa de los 

equipos adquiridos. 

• Recursos clave: Cibertcopy dispone de un taller principal de remanufacturación 

equipado con tecnología especializada, personal técnico altamente capacitado en 

reacondicionamiento de equipos, dos almacenes y dos tiendas físicas. Además, 

mantiene una red de proveedores nacionales e internacionales que garantizan un 
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suministro constante de equipos y repuestos. Estos recursos permiten a la empresa 

mantenerse competitiva y cumplir con su propuesta de valor. 

• Actividades clave: Las actividades esenciales de Cibertcopy incluyen la importación y 

remanufacturación de equipos, asegurando que los dispositivos reacondicionados estén 

en óptimas condiciones para su comercialización. También realiza tareas de gestión 

comercial y logística para garantizar la disponibilidad de productos en sus distintos 

canales de distribución. Adicionalmente, la atención al cliente, la provisión de repuestos 

y el soporte técnico especializado son actividades clave para asegurar la calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente. 

• Socios clave: La empresa trabaja en estrecha colaboración con proveedores 

internacionales y distribuidores locales que aseguran el abastecimiento de equipos y 

repuestos de alta calidad. También mantiene alianzas con empresas de logística para 

garantizar el transporte y la distribución eficiente de sus productos. Adicionalmente, ha 

establecido convenios con entidades financieras para ofrecer planes de financiamiento 

a clientes corporativos, facilitando la adquisición de equipos. 

• Estructura de costos: Los principales costos operativos de Cibertcopy incluyen la 

adquisición e importación de equipos y suministros, el proceso de remanufacturación y 

almacenamiento, así como los gastos operativos en personal técnico y comercial. 

También se consideran costos relacionados con la distribución, la inversión en 

marketing y la atención posventa. Mejorar estos costos es clave para mantener precios 

competitivos y garantizar la rentabilidad del negocio. 

A continuación, en la Figura 1, se presenta el esquema gráfico del modelo de negocio de 

Cibertcopy basado en la metodología de Osterwalder y Pigneur (2011). 
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Figura 1 

Lienzo de Modelo de Negocio 

 
 

El Lienzo de Modelo de Negocio de Cibertcopy permite visualizar de manera estructurada los 

elementos clave que conforman su estrategia empresarial. A través de sus nueve módulos, se 

identifican los factores que generan valor y sostienen la operatividad del negocio. Esta 

representación facilita el análisis de la empresa y servirá como base para el desarrollo de las 

siguientes secciones. 

1.6 Análisis de las 5 Fuerzas de Porter 

El modelo de las cinco fuerzas de Porter, desarrollado por Michael Porter (2008), es una 

herramienta estratégica utilizada para evaluar la competitividad de una industria y la posición 

de una empresa dentro del mercado. Este análisis permite identificar los factores que influyen 

en la rentabilidad del sector y proporciona información clave para la formulación de estrategias 

empresariales. A continuación, se presentan los resultados del análisis aplicado a Cibertcopy: 

Poder de negociación de los proveedores: medio 

Cibertcopy depende de proveedores internacionales para la adquisición de equipos 

remanufacturados y repuestos. Existen múltiples fabricantes y distribuidores en el 

mercado global, lo que reduce la dependencia exclusiva de un solo proveedor. Sin 
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embargo, factores como las fluctuaciones en los costos de importación, las 

regulaciones aduaneras y los tiempos de entrega pueden afectar la disponibilidad de 

productos y generar desafíos logísticos. La empresa ha mitigado esta situación 

estableciendo alianzas estratégicas con diferentes proveedores, asegurando un flujo 

constante de equipos y repuestos. 

Poder de negociación de los clientes: alto 

Los clientes de Cibertcopy, principalmente PYMEs y entidades privadas, tienen 

acceso a diversas opciones en el mercado de equipos de impresión. La facilidad para 

comparar precios y especificaciones técnicas, sumada a la disponibilidad de equipos 

nuevos y usados en plataformas digitales, incrementa su poder de negociación. Esto 

obliga a la empresa a diferenciarse mediante un servicio posventa eficiente, 

garantías extendidas y asesoramiento técnico especializado, con el fin de fidelizar a 

sus clientes y fortalecer su propuesta de valor. 

Amenaza de nuevos competidores: medio 

El mercado de equipos remanufacturados presenta barreras de entrada moderadas. 

Aunque la inversión en infraestructura para reacondicionar equipos no es elevada, 

la diferenciación radica en la experiencia técnica, la confiabilidad del proveedor y 

la consolidación de una red de clientes. Empresas con capital y acceso a proveedores 

pueden ingresar al sector, pero la generación de confianza y la capacidad operativa 

representan desafíos. Cibertcopy ha logrado posicionarse gracias a su modelo de 

negocio basado en la calidad del remanufacturado, el servicio de mantenimiento y 

la atención personalizada. 

Amenaza de productos sustitos: alto 

La transformación digital ha reducido la necesidad de impresión en múltiples 

sectores, incrementando el uso de soluciones electrónicas para la gestión 

documental. Adicionalmente, el arrendamiento de equipos con servicio de 

mantenimiento incluido se ha convertido en una alternativa viable para empresas 

que buscan reducir costos sin comprometer calidad. Ante esta amenaza, Cibertcopy 

ha diversificado su oferta asegurando que sus equipos sean compatibles con 

plataformas digitales y ofreciendo soluciones integrales de impresión y gestión 

documental para fortalecer su competitividad. 

Rivalidad entre competidores: alto 
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El mercado de equipos remanufacturados en el Perú es altamente competitivo, con 

diversas empresas que ofrecen productos similares. La competencia se centra en 

factores como precio, disponibilidad de repuestos, calidad del reacondicionado y 

servicio posventa. Existen proveedores que comercializan equipos de segunda mano 

sin un proceso de remanufacturación adecuado, lo que puede reducir costos, pero 

afecta la calidad del producto final. Para diferenciarse, Cibertcopy ha apostado por 

procesos de reacondicionamiento supervisados, soporte técnico especializado y 

garantía extendida, consolidando su propuesta de valor. 

El análisis de las cinco fuerzas de Porter refleja que Cibertcopy opera en un entorno altamente 

competitivo, donde la diferenciación es clave para la sostenibilidad del negocio. La 

transformación digital y la disponibilidad de productos sustitutos representan un desafío 

importante, lo que exige una adaptación constante de la propuesta de valor. La presión de los 

clientes y la rivalidad con otros competidores requieren estrategias enfocadas en la calidad del 

servicio, la confiabilidad del producto y la eficiencia operativa. A pesar de estos factores, la 

consolidación de alianzas estratégicas y la experiencia acumulada en el sector proporcionan 

ventajas competitivas que pueden fortalecer su crecimiento a largo plazo. 

1.7 Estructura Organizacional 

La estructura organizacional de Cibertcopy responde a un modelo funcional con una jerarquía 

reducida, donde el Gerente General centraliza la toma de decisiones y supervisa directamente 

las principales áreas operativas de la empresa. Según Mintzberg (2018), este tipo de 

organización se caracteriza por una estructura simple, en la que la autoridad está concentrada 

en una sola persona o en un equipo reducido de directivos, lo que permite una rápida adaptación 

a cambios del entorno y una toma de decisiones ágil. 

En la Figura 2 se presenta el organigrama de Cibertcopy, el cual refleja la distribución de 

funciones dentro de la empresa y la relación entre sus áreas clave. Como se observa en el 

esquema, el Gerente General lidera la operación y supervisa las áreas de Ventas, Finanzas, 

Servicio Técnico y Taller, asegurando la alineación de cada una con los objetivos estratégicos 

de la empresa. 
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Figura 2 

Organigrama 

  

 

El Gerente General es el principal responsable de la gestión y dirección de la empresa. Se 

encarga de definir estrategias de crecimiento, gestionar la relación con proveedores y 

supervisar los procesos de adquisición de equipos. Su rol es crucial para garantizar que las 

decisiones tomadas sean coherentes con la planificación y las metas comerciales de la empresa. 

El Gerente de Ventas administra el área comercial, asegurando el cumplimiento de los 

objetivos de ventas y coordinando la gestión de clientes. Supervisa a los asesores de ventas y 

analiza reportes de desempeño para identificar oportunidades de mejora en la oferta de 

productos. 

El Jefe de Servicio Técnico lidera el área de posventa y almacenamiento. Su función principal 

es garantizar la disponibilidad de equipos listos para la venta y coordinar la reparación y 

mantenimiento de los equipos adquiridos por los clientes, asegurando la calidad del servicio 

posventa. 

El Jefe de Taller supervisa la operatividad del área de reacondicionamiento y 

remanufacturación de equipos. Dirige al personal técnico, asegurando que los equipos cumplan 

con los estándares de calidad antes de su comercialización. 

El Gerente de Finanzas se encarga de la planificación y control financiero de la empresa. 

Supervisa el flujo de caja, evalúa la viabilidad de nuevas adquisiciones y gestiona las 

Gerente 
General

Gerente de 
Ventas

Asesores de 
Venta

Jefe de 
Servicio 
Técnico

Jefe de Taller

Personal 
Técnico

Gerente de 
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Contador

Nota: Figura elaborada a partir de entrevistas con directivos, 2016 
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obligaciones económicas de la empresa. También coordina estrategias financieras con 

entidades bancarias o proveedores de crédito. 

Finalmente, el contador gestiona las obligaciones tributarias y contables, asegurando el 

cumplimiento normativo y proporcionando información financiera clave para la toma de 

decisiones. 

Según Mintzberg (2018), las estructuras simples como la de Cibertcopy son comunes en 

empresas de tamaño mediano o en crecimiento, donde la toma de decisiones está centralizada 

y existe una comunicación directa entre los niveles organizativos. Este tipo de estructura 

favorece la flexibilidad, pero también implica una alta dependencia de la figura del Gerente 

General, quien concentra gran parte de las decisiones estratégicas y operativas. 

Con esta estructura, la empresa ha logrado mejorar la coordinación entre las áreas involucradas 

en la planificación y ejecución de compras, fortaleciendo los procesos de abastecimiento y 

garantizando una mejor respuesta a las necesidades del mercado. 

1.8 Mapa de procesos 

El mapa de procesos es una herramienta fundamental para representar de manera estructurada 

las actividades clave de una empresa y su relación dentro del modelo de negocio. En el caso de 

Cibertcopy, el análisis de sus procesos permite identificar las actividades críticas que influyen 

en la planificación de compras, abastecimiento y servicio posventa, lo que impacta 

directamente en la satisfacción del cliente y la rentabilidad del negocio. 

En la Figura 3 se muestra el mapa de procesos de Cibertcopy, estructurado en tres niveles: 

procesos estratégicos, procesos clave y procesos de soporte. 
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Figura 3 

Mapa de procesos 

 

 

El Mapa de Procesos de Cibertcopy se organiza en tres niveles: procesos estratégicos, procesos 

centrales y procesos de apoyo. En esta estructura, algunos procesos han sido resaltados debido 

a su impacto crítico en la operatividad de la empresa, particularmente en la gestión de compras 

y la disponibilidad de equipos para la venta. 

En primer lugar, dentro de los procesos estratégicos, se destacan el contacto con proveedores 

y el análisis de la competencia, ya que estas actividades determinan la capacidad de la empresa 

para obtener equipos en condiciones óptimas y con precios competitivos. La relación con los 

proveedores impacta directamente en los tiempos de entrega y en la estabilidad del inventario, 

lo que influye en la capacidad de respuesta de la empresa ante la demanda del mercado. Del 

mismo modo, el análisis constante del entorno competitivo permite identificar tendencias, 

evaluar nuevas oportunidades de abastecimiento y ajustar estrategias comerciales para mejorar 

la rentabilidad. 

En cuanto a los procesos centrales, se ha identificado que la gestión de compras nacionales e 

internacionales, la remanufactura y el almacenamiento son los componentes con mayor 

influencia en la eficiencia operativa. La gestión de compras determina la disponibilidad de 

productos, asegurando que la empresa cuente con suficiente inventario para atender los pedidos 

Nota: Figura elaborada a partir de entrevistas con directivos, 2016 
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en el tiempo prometido. Por otro lado, el proceso de remanufactura garantiza la calidad de los 

equipos reacondicionados, permitiendo que cumplan con los estándares técnicos y comerciales 

exigidos. Adicionalmente, el almacenamiento y la logística juegan un papel crucial en la 

entrega oportuna de los equipos, ya que una deficiente organización del stock puede generar 

retrasos y afectar la capacidad de distribución. 

Estos procesos han sido priorizados en la propuesta de solución debido a su impacto directo en 

la rentabilidad de la empresa. Los retrasos en la adquisición y procesamiento de equipos afectan 

la disponibilidad de productos y los tiempos de entrega, lo que genera pérdidas económicas 

asociadas a descuentos por demoras y cancelaciones de pedidos. En consecuencia, mejorar la 

gestión de compras, fortalecer la coordinación con los proveedores y optimizar la logística 

interna son medidas esenciales para garantizar la sostenibilidad del negocio. 

En este contexto, la correcta administración de los procesos clave ha permitido mejorar el 

abastecimiento y la capacidad operativa de Cibertcopy, reduciendo los tiempos de entrega y 

asegurando un mayor control sobre la adquisición y distribución de equipos. Esta mejora no 

solo ha beneficiado la gestión interna de la empresa, sino que también ha fortalecido su posición 

en el mercado al ofrecer un servicio más confiable y eficiente a sus clientes. 
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CAPÍTULO II: PROBLEMÁTICA 

2.1 Alcance 

El análisis se enfoca exclusivamente en los procesos de planificación y compras de Cibertcopy, 

con énfasis en la adquisición de impresoras multifuncionales remanufacturadas. Estos equipos 

representan más del 70% de los ingresos de la empresa, mientras que el servicio técnico y la 

venta de suministros constituyen el porcentaje restante. 

Hasta 2017, la empresa dependía de la importación tercerizada de equipos a través de 

proveedores locales, lo que generaba altos costos logísticos y tiempos de espera prolongados. 

A partir de la primera importación directa realizada en ese año, Cibertcopy logró reducir su 

dependencia de intermediarios y mejorar su capacidad de abastecimiento. 

Este estudio analiza los efectos negativos en términos de tiempo y costos que afectaban la 

operatividad de la empresa antes de la intervención. De igual manera, examina los beneficios 

esperados con la implementación de mejoras en los procesos de compras y, finalmente, 

contrasta las expectativas iniciales con los resultados reales obtenidos tras la mejora de 

procesos. 

2.2 Definición del problema 

La principal problemática identificada en Cibertcopy está relacionada con la gestión ineficiente 

de los procesos de planificación y compras. Aunque todos los equipos adquiridos lograban ser 

vendidos, aquellos que no se entregaban a tiempo generaban una menor utilidad. Además, la 

falta de disponibilidad de suficientes equipos para la venta ocasionaba que algunos clientes 

optaran por adquirirlos en otros proveedores, lo que representaba una pérdida de oportunidades 

para la empresa. 

Durante el primer semestre de 2017, la empresa solo logró recibir efectivamente el 50% de los 

equipos planificados, es decir, 150 de los 300 proyectados. Adicionalmente, se registraron 

demoras de hasta diez días en el ingreso de los equipos al almacén, lo que afectó la capacidad 

de respuesta ante la demanda.  

2.3 Árbol de efectos 

Teniendo en cuenta la problemática descrita, se identificaron y cuantificaron los efectos 

negativos. En la Figura 4 se observan dos consecuencias principales: la pérdida de ingresos 
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debido a los descuentos aplicados en ventas con entregas tardías y la pérdida de ventas 

potenciales. 

Figura 4 

Árbol de efectos 

 
 

La Figura 4 representa visualmente los efectos de la adquisición incompleta y tardía de equipos 

durante el primer semestre de 2017. Aunque el análisis corresponde a un periodo pasado, los 

objetivos planteados en ese momento fueron alcanzados tanto a nivel de proyecto como de 

negocio. En la actualidad, la empresa enfrenta nuevos retos en el ámbito comercial y de ventas, 

pero su estructura logística se mantiene sin cambios significativos. 

2.4 Cuantificación de los efectos 

La problemática identificada en los procesos de planificación y compras de Cibertcopy tuvo 

un impacto significativo en el desempeño operativo y financiero de la empresa. Se realizó una 

cuantificación basada en dos indicadores clave: el cumplimiento de la meta de compras y la 

pérdida de ingresos por descuentos aplicados debido a retrasos en las entregas. 

• Cumplimiento parcial de la meta de compras (50%) 

Durante el primer semestre de 2017, Cibertcopy planificó la compra de 300 equipos 

multifuncionales. Sin embargo, solo logró recibir 150 unidades, alcanzando apenas 

Nota: Figura elaborada a partir de entrevistas con directivos, 2016 
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el 50% de la meta proyectada. Este incumplimiento limitó la capacidad operativa 

de la empresa, reduciendo su inventario disponible y afectando su competitividad 

en el mercado. Cabe precisar que este resultado no se debió a una falta de gestión 

en la colocación de órdenes de compra, sino a factores externos como problemas de 

inventario y disponibilidad por parte de los proveedores. 

En la tabla 1 se presenta la distribución mensual de las metas programadas y los 

equipos realmente adquiridos durante el primer semestre de 2017, así como la 

cantidad de equipos que llegaron con retraso, lo que evidencia la brecha entre la 

planificación y la ejecución de compras: 

Tabla 1 

Indicador de cumplimiento de meta de adquisiciones por mes (2017) 

 

 

Indicador:  

𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜	(%) = 0
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑	𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎

𝑀𝑒𝑡𝑎 7 × 100 

El nivel de cumplimiento evidenció deficiencias en la adquisición de equipos, ya 

que gran parte de ellos llegaban con retraso, lo que posteriormente afectaba los 

ingresos de la empresa. 

• Pérdida de ingresos por descuentos en equipos entregados con retraso 

Además del impacto en la capacidad de abastecimiento, los retrasos en la entrega 

de equipos generaron pérdidas económicas debido a la aplicación de descuentos 

compensatorios. De las 150 unidades adquiridas, 120 fueron entregadas con un 

Mes Meta 
Programada 

Equipos 
Ordenados 

Equipos 
Recibidos 

Cumplimiento 
(%) 

Equipos 
con 

Retraso 

Enero 50 50 40 80.00% 32 

Febrero 50 50 30 60.00% 24 

Marzo 50 50 35 70.00% 28 

Abril 50 50 20 40.00 % 16 

Mayo 50 50 15 30.00% 12 

Junio 50 50 10 20.00% 8 

Total 300 300 150 50.00% 120 
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retraso promedio de 10 días, lo que obligó a la empresa a otorgar un descuento del 

10% en el precio de venta de cada equipo afectado. 

Dado que el precio promedio de venta de cada equipo era de $461.54 dólares, la 

aplicación del descuento del 10% representó una reducción de $46.10 dólares por 

unidad, lo que resultó en una pérdida total aproximada de $5,532.00 dólares en 

ingresos para la empresa. 

• Pérdida de ventas potenciales por equipos no adquiridos 

La imposibilidad de adquirir el 50% de los equipos planificados representó una 

pérdida directa de oportunidades de venta. Considerando que cada equipo generaba 

un ingreso estimado de $461.54 dólares, la no compra de 150 unidades implicó una 

pérdida de ingresos potenciales de $69,150.00 dólares. 

Este impacto no solo afectó los ingresos directos de la empresa, sino que también 

redujo su participación en el mercado, ya que los clientes que no encontraron 

disponibilidad en el stock recurrieron a proveedores alternativos. 

En cuanto a la utilidad neta esperada de estos equipos, es importante señalar que en 

2017 no existía una política de precio mínimo de compra, lo que generaba una alta 

variabilidad en las ganancias por unidad (entre $50 y $200 dólares por equipo). Sin 

embargo, el costo planificado por equipo era de $210 dólares, mientras que el 

ingreso esperado era de $461.54 dólares, lo que daba una utilidad estimada de $251 

dólares por equipo. 

Por lo tanto, la pérdida total de utilidad debido a la falta de adquisición de 150 

equipos ascendió a $37,731 dólares, calculada mediante la siguiente ecuación: 

𝑃é𝑟𝑑𝑖𝑑𝑎	𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙	𝑑𝑒	𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 = 150	𝑥	251.54 = 	$	37,731	𝑑ó𝑙𝑎𝑟𝑒𝑠 

• Objetivos para mitigar los efectos 

A partir del análisis de la problemática y sus efectos, se definieron objetivos 

específicos para mitigar el impacto de los retrasos y mejorar la gestión de compras. 

Entre ellos, se planteó incrementar el nivel de cumplimiento de adquisiciones al 

90% en los próximos semestres, reducir las pérdidas por descuentos aplicados a 

menos de $1,000 dólares en el siguiente período y mejorar la gestión de la cadena 

de suministro para minimizar las pérdidas derivadas de ventas no realizadas, 

buscando reducirlas a un valor residual. 
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• Comparación con el desempeño actual 

Desde la implementación de mejoras en planificación y compras, Cibertcopy ha 

logrado mejorar su abastecimiento. Actualmente, la empresa coloca una orden de 

compra semestral para 300 equipos, lo que le ha permitido alcanzar un 

cumplimiento del 90% al 100% de la meta de adquisición, reduciendo la 

dependencia de proveedores locales y minimizando el impacto de retrasos en la 

entrega. 
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CAPÍTULO III: MARCO TEÓRICO 

En este capítulo se definen los conceptos teóricos y términos clave del caso de estudio que 

servirán como base para comprender el diagnóstico y la solución propuesta. 

3.1 Remanufacturación de equipos – Product Recovery Management (PRM) 

La remanufacturación es una estrategia fundamental dentro de la economía circular, ya que 

permite extender la vida útil de los productos mediante su recuperación y reutilización. Este 

concepto se enmarca en la Gestión de Recuperación de Productos (Product Recovery 

Management, PRM), un conjunto de prácticas orientadas a maximizar el valor de los productos 

al final de su ciclo de vida. 

En el caso de Cibertcopy, la remanufacturación constituye el eje central de su modelo de 

negocio. A través de este proceso, los equipos multifuncionales son reacondicionados para su 

comercialización, asegurando que cumplan con estándares de calidad que les permitan 

competir en el mercado. Además, esta práctica refuerza el compromiso de la empresa con la 

sostenibilidad, alineándose con las tendencias de consumo responsable y optimización de 

recursos.   

3.2 BPMN (Business Process Model and Notation) 

Business Process Model and Notation (BPMN) es un estándar ampliamente utilizado para la 

representación gráfica de procesos de negocio. Esta notación proporciona un conjunto de 

símbolos y reglas semánticas que permiten describir de manera estructurada los flujos de 

trabajo dentro de una organización. Según Silver (2009), BPMN es una herramienta clave para 

la documentación, análisis, diseño y mejora de procesos, facilitando su comprensión y 

optimización. 

En el presente estudio, BPMN se emplea para modelar el estado actual y el estado deseado de 

los procesos de planificación y compras, permitiendo identificar oportunidades de mejora y 

proponer soluciones que incrementen su eficiencia operativa. 

3.3 Compras internacionales 

Las compras internacionales son un elemento fundamental en la operación de Cibertcopy, ya 

que las impresoras comercializadas por la empresa no son producidas localmente. Este proceso 

comprende etapas clave como la solicitud y recepción de proformas, el pago inicial, la 

confirmación del pedido y la recepción de los equipos, cuyo tiempo de entrega varía entre 30 

y 90 días.  



 
 
 

21 

Dado que estas adquisiciones resultan esenciales para garantizar el abastecimiento y cumplir 

con la demanda proyectada, su análisis es crítico tanto en la evaluación de la situación inicial 

como en la formulación de las propuestas de mejora que se presentan en los capítulos 

posteriores. 

3.4 Compras nacionales 

A diferencia de las compras internacionales, las compras nacionales permiten la adquisición 

inmediata de equipos ya disponibles en el mercado local. Aunque este tipo de compra suele 

implicar un costo unitario más alto, representa una solución eficaz para atender demandas 

urgentes y evitar la falta de stock. Si bien garantiza la continuidad de las ventas, su impacto en 

los márgenes de ganancia es significativo debido a los precios más elevados en comparación 

con las adquisiciones directas del extranjero. 

3.5 Indicadores 

Los indicadores clave de desempeño (Key Performance Indicators o KPI, por sus siglas en 

inglés) son herramientas esenciales para medir el avance de una organización hacia sus 

objetivos estratégicos. Según Warren (2009), estos indicadores deben ser específicos, 

relevantes, accionables y adecuados al contexto organizacional. 

En el caso de Cibertcopy, se emplearán métricas relacionadas con el cumplimiento de las metas 

de adquisición, el impacto de los retrasos en las entregas y las pérdidas por ventas no realizadas. 

Estos indicadores proporcionarán una base objetiva para evaluar los efectos de las mejoras 

implementadas y servirán como guía para la toma de decisiones estratégicas futuras. 

3.6 Rediseño de procesos 

El rediseño de procesos implica una reestructuración integral del flujo de actividades dentro de 

una organización con el propósito de mejorar la eficiencia y optimizar la generación de valor 

para el cliente. De acuerdo con Dumas et al. (2018), este enfoque permite eliminar 

ineficiencias, reorganizar procedimientos clave y mejorar la gestión operativa. 

En este estudio, el rediseño de procesos se aplicará específicamente a la planificación y 

compras de Cibertcopy, con el objetivo de reducir retrasos en la adquisición de equipos, 

minimizar problemas de desabastecimiento y mejorar la eficiencia en la gestión del stock. Esta 

metodología sustentó la implementación de mejoras en la empresa, permitiendo una 

optimización significativa en sus operaciones. 
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3.7 Project Management Body of Knowledge (PMBOK) 

El Project Management Body of Knowledge (PMBOK), desarrollado por el Project 

Management Institute (PMI), es un estándar internacionalmente reconocido para la gestión de 

proyectos (PMI, 2017). Su enfoque se basa en la aplicación de buenas prácticas para garantizar 

el éxito en la planificación, ejecución y control de proyectos. 

En el caso de Cibertcopy, la transición hacia un modelo de compras más eficiente se alineó con 

los principios del PMBOK, especialmente en las áreas de gestión del alcance, costos y riesgos. 

La aplicación de este marco metodológico permitió estructurar la implementación de mejoras 

de manera ordenada y predecible, asegurando que las modificaciones en los procesos de 

planificación y abastecimiento fueran sostenibles a largo plazo.  

3.8 Google Workspace 

Google Workspace es una plataforma de colaboración en la nube desarrollada por Google, 

diseñada para mejorar la comunicación, la gestión documental y la automatización de tareas 

dentro de una organización. Su integración en Cibertcopy se realizó como parte de la solución 

a los problemas identificados en los procesos operativos, proporcionando una mayor 

trazabilidad de las acciones y asegurando un registro detallado de eventos clave en la operación. 

El uso de Google Workspace permitió centralizar información relevante, mejorar la 

coordinación entre áreas y facilitar el acceso a datos en tiempo real. Esto contribuyó 

significativamente a la optimización de la gestión de compras y al monitoreo de órdenes de 

adquisición, reduciendo errores y agilizando la toma de decisiones. 
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CAPÍTULO IV: MÉTODO 

El presente estudio empleó una metodología integral que combinó enfoques cualitativos y 

cuantitativos para analizar y mejorar los procesos de planificación y compras en la empresa 

Cibertcopy. Se buscó evaluar las deficiencias existentes, identificar oportunidades de mejora y 

desarrollar soluciones viables mediante herramientas estructuradas de gestión empresarial. 

4.1 Identificación de las causas 

Para determinar los factores que generaban retrasos y fallos en la planificación de compras, se 

aplicaron las metodologías del árbol de problemas y árbol de causas. Estas herramientas 

permitieron identificar problemas estructurales y su impacto en la rentabilidad de la empresa. 

Se realizaron entrevistas con el personal clave de las áreas de compras y ventas, 

complementadas con el análisis de datos históricos sobre abastecimiento y gestión de 

inventarios. 

A través del uso del Business Model Canvas de Osterwalder & Pigneur (2010), se identificaron 

los elementos clave de la estructura organizativa y su relación con la gestión de compras. 

4.2 Identificación de la solución 

Una vez identificadas las causas del problema, se aplicó el concepto de rediseño de procesos 

propuesto por Dumas et al. (2018), asegurando que las mejoras en planificación y compras 

estuvieran alineadas con estrategias de gestión empresarial. Para modelar los procesos 

optimizados, se utilizó el estándar BPMN, implementado a través de la plataforma Bizagi, 

siguiendo las recomendaciones de Silver (2009). Este modelado facilitó la transición de los 

procesos originales (As-Is) a una versión mejorada (To-Be), incrementando la eficiencia 

operativa de la empresa. 

Adicionalmente, se realizó un análisis detallado de alternativas tecnológicas y operativas que 

permitieran mejorar la gestión de compras. En este contexto, se incorporó Google Workspace 

como herramienta clave para la digitalización y automatización de procesos, reemplazando la 

infraestructura anterior basada en archivos físicos y registros manuales. 

4.3 Evaluación de viabilidad económica 

Se realizó un análisis financiero basado en el Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de 

Retorno (TIR). Además, se implementó una Simulación Montecarlo utilizando la herramienta 

@RISK, lo que permitió evaluar distintos escenarios y estimar el impacto financiero de las 

decisiones estratégicas (Rubinstein & Kroese, 2017). 
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4.4 Plan de implementación 

Tras seleccionar la mejor alternativa, se diseñó un plan de implementación detallado para la 

transición hacia un modelo de compras más eficiente. Este plan incluyó la capacitación del 

personal en el uso de nuevas herramientas digitales, la reestructuración del flujo de trabajo y la 

implementación progresiva de los cambios en la gestión de compras y planificación. 

Se establecieron indicadores clave de desempeño (KPI) para evaluar el impacto de la solución 

en la operatividad de la empresa y garantizar la sostenibilidad de la mejora. Se definieron 

responsables y plazos específicos para cada etapa de la implementación, asegurando un 

monitoreo continuo y ajustes según los resultados obtenidos. 

4.5 Consideraciones finales 

Actualmente, los problemas identificados en la fase inicial han sido resueltos mediante la 

implementación de estas estrategias, lo que ha permitido mejorar la gestión de compras y 

garantizar la disponibilidad de productos de manera más eficiente. Este enfoque metodológico 

no solo permitió diagnosticar y corregir deficiencias en la operación, sino que también facilitó 

la transición hacia un modelo de abastecimiento más estructurado y alineado con los objetivos 

estratégicos de Cibertcopy. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

25 

CAPÍTULO V: ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL 

En este capítulo se realiza un análisis crítico de los procesos de planificación y compras de la 

empresa, con el objetivo de identificar deficiencias y oportunidades de mejora. Más que una 

simple descripción de los procesos tal como se desarrollaron, este análisis busca comprender 

su impacto en la operación y proponer soluciones viables que mejoren su desempeño. 

Si bien el estudio parte de un caso previamente observado, el enfoque no se limita a documentar 

el pasado, sino a evaluarlo desde una perspectiva actualizada, identificando qué mejoras han 

sido implementadas y qué oportunidades de optimización aún pueden aplicarse. A partir de 

este análisis, se proponen ajustes en los procesos clave, alineados con metodologías y 

herramientas que permitan una gestión más eficiente del abastecimiento. 

5.1 Descripción de los procesos as-is 

El análisis de los procesos de planificación y compras de la empresa se basó en datos reales de 

su operación. Durante el período evaluado, se registró que, de las 300 unidades solicitadas, solo 

150 fueron entregadas por los proveedores, lo que representó un déficit del 50% en la ejecución 

de compras planificadas. Además, se identificó que, de las 150 impresoras adquiridas, 120 

presentaron un retraso promedio de 10 días, afectando la disponibilidad del stock y generando 

demoras en la entrega a clientes. 

Otro aspecto crítico fue la dependencia total de proveedores locales, quienes realizaban 

importaciones sin acuerdos formales de abastecimiento. Esto provocaba incertidumbre en los 

tiempos de entrega y en la disponibilidad de productos. Además, la falta de seguimiento en las 

órdenes de compra generó inconsistencias en los registros: solo 15 de las 150 impresoras 

recibidas tuvieron una supervisión efectiva en su entrega. 

Proceso de planificación de compras (as-is) 

El proceso de planificación de compras tiene como objetivo determinar la cantidad 

de equipos a adquirir cada mes, tomando como referencia las ventas del mes anterior 

y los objetivos del período actual. Este proceso es llevado a cabo exclusivamente 

por el gerente general y se ejecuta durante los primeros 15 días de cada mes. 

El flujo inicia cuando el gerente general solicita el reporte de ventas al gerente de 

ventas. Una vez recibido, se compara el desempeño del mes anterior con los 

objetivos previstos. Si las metas no fueron alcanzadas, se calcula la diferencia y se 

ajusta el objetivo de ventas del mes en curso, incorporando el déficit del período 
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anterior. Posteriormente, se define el número de equipos a adquirir para cumplir con 

las metas. Finalmente, se programan visitas a los proveedores para realizar las 

compras necesarias, concluyendo así este proceso. 

Una de las principales ineficiencias detectadas en la planificación de compras es la 

dependencia exclusiva de las ventas del mes anterior para determinar los volúmenes 

de compra, sin considerar otros factores como el inventario disponible o la tendencia 

del mercado.
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Figura 5 

Proceso de planificación de compras (as-is) 

 
 Nota: Figura elaborada a partir de entrevistas con directivos, 2016, mediante Bizagi Modeler 
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Proceso de compras (as-is) 

El proceso de compras tiene como propósito adquirir los equipos necesarios para 

cubrir los objetivos de ventas definidos en la planificación. Este flujo se inicia con 

la programación de visitas a los proveedores seleccionados. Durante estas visitas, 

el gerente general inspecciona los equipos disponibles en los almacenes de los 

proveedores para garantizar que cumplan con los estándares requeridos. 

Una vez seleccionados los equipos, el gerente negocia las condiciones de compra y 

procede al pago. Posteriormente, se verifica si la cantidad adquirida cumple con los 

objetivos definidos. Si no se alcanza el requerimiento, se visitan otros proveedores 

para completar la adquisición. Una vez cubierta la necesidad de equipos, el gerente 

coordina el transporte de los mismos al taller, donde son recibidos por el jefe de 

taller. Al completarse esta entrega, finaliza el proceso de compras. 

Durante la evaluación del proceso de compras, se identificó que la falta de acuerdos 

de abastecimiento con proveedores generaba incertidumbre en la disponibilidad de 

stock, afectando la capacidad operativa de la empresa. 
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Figura 6 

Proceso de compras (as-is) 

 

Nota: Figura elaborada a partir de entrevistas con directivos, 2016, mediante Bizagi Modeler 
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5.2 Fortalezas y debilidades de los procesos as-is 

• Fortalezas del proceso de planificación de compras 

o Considera las ventas del mes anterior, lo que permite un análisis basado en 

información reciente para planificar las compras. Se fundamenta en datos 

históricos reales y ocurre en la fase inicial, cuando el gerente general recibe y 

analiza el reporte de ventas del mes anterior. 

o Su estructura simple facilita la ejecución rápida, reduciendo el riesgo de 

desabastecimiento. Como todo el proceso es ejecutado por el gerente general, la 

toma de decisiones no es compleja y permite completar la planificación en menos 

de 48 horas, generalmente en un plazo de 24 horas o menos. 

• Debilidades del proceso de planificación de compras 

o No considera el inventario disponible al momento de establecer el requerimiento, 

lo que podría llevar a sobrecompras. Esto afecta la fase de definición de cantidad 

de compras. 

o No se realiza una revisión financiera previa que evalúe la liquidez antes de definir 

las compras. Ocurre antes de la ejecución, cuando el gerente general determina 

la cantidad a adquirir sin evaluar los recursos disponibles de la empresa. 

o Se basa exclusivamente en las ventas del mes anterior, sin considerar tendencias 

o variaciones estacionales, lo que puede generar compras desalineadas con la 

demanda real. 

• Fortalezas del proceso de compras 

o La inspección directa de equipos por parte del gerente general garantiza 

estándares de calidad, asegurando que los productos cumplan con los 

requerimientos técnicos antes de su compra. 

o Su flexibilidad permite realizar múltiples visitas a proveedores hasta completar 

el requerimiento de equipos, asegurando el cumplimiento de los objetivos de 

adquisición. 

• Debilidades del proceso de compras 

o No se exploran opciones internacionales, lo que limita el acceso a mejores precios 

y mayor disponibilidad de productos. 
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o Falta de seguimiento en las órdenes de compra, lo que incrementa el riesgo de 

incumplimientos y retrasos en las entregas. 

o Alta dependencia del gerente general, lo que puede generar cuellos de botella en 

la operación y aumentar el riesgo de errores en la toma de decisiones. 

Las debilidades descritas en los procesos de planificación y compras son la base de las causas 

identificadas en el Árbol de Problemas (Sección 5.8). La falta de seguimiento de órdenes, la 

ausencia de contratos de largo plazo con proveedores y la dependencia del gerente general 

afectan la eficiencia operativa, generando retrasos en la entrega, desabastecimiento y pérdida 

de ventas.  

5.3 Descripción de los aspectos tecnológicos 

Los procesos analizados se apoyaban en una infraestructura tecnológica básica. Los reportes 

eran elaborados manualmente con herramientas como Microsoft Excel, lo que dificultaba la 

consolidación de datos y la toma de decisiones estratégicas. La gestión de proveedores se 

realizaba mediante registros físicos sin respaldo digital, lo que generaba riesgos de pérdida de 

información. 

Además, no existían herramientas que permitieran comparar precios, tiempos de entrega o 

calidad entre proveedores, y el seguimiento de órdenes de compra se realizaba de manera 

informal, a través de llamadas telefónicas y correos electrónicos. Esta falta de automatización 

incrementaba la probabilidad de errores y retrasos en las entregas. 

5.4 Fortalezas y debilidades de los aspectos tecnológicos 

• Fortalezas de los aspectos tecnológicos 

o Presencia básica de herramientas digitales que sirven como punto de partida para 

mejoras progresivas. Se evidencia en la generación de reportes y consolidación 

de datos, donde la empresa utiliza Excel para registrar información de compras y 

ventas. 

• Debilidades de los aspectos tecnológicos 

o La falta de respaldo digital en la información de proveedores expone a la empresa 

a riesgos de pérdida de datos. Se presenta en la fase de selección y negociación 

con proveedores, donde no existe un sistema que almacene información histórica 

sobre precios y tiempos de entrega. 



 
 
 

32 

o La elaboración manual de reportes incrementa la probabilidad de errores 

humanos. Esto impacta la gestión de planificación y control de inventarios, ya 

que los datos son ingresados manualmente en hojas de Excel sin una integración 

automática con compras y stock. 

o La ausencia de herramientas de seguimiento dificulta la planificación y control 

efectivo. Se refleja en la fase de seguimiento de órdenes de compra, ya que la 

empresa depende de llamadas telefónicas o correos electrónicos para verificar el 

estado de los pedidos. 

Al momento de la investigación, la base tecnológica de la empresa se sustentaba en 

herramientas básicas como hojas de cálculo en Excel y almacenamiento en Google Drive, lo 

que permitía consolidar información de compras y planificación de manera manual. Aunque 

este enfoque era funcional, presentaba limitaciones en automatización y trazabilidad, 

generando errores en la consolidación de datos y dificultando el seguimiento de órdenes de 

compra. 

En respuesta a la necesidad de mejorar la gestión de compras, la empresa ha implementado un 

sistema ERP (Enterprise Resource Planning), lo que ha permitido una administración más 

eficiente del abastecimiento y un control más preciso de los pedidos y el inventario. Esta 

solución ha mejorado la trazabilidad de las órdenes de compra, facilitando la toma de 

decisiones con información actualizada en tiempo real. 

Adicionalmente, se han explorado herramientas complementarias como Power BI, para 

mejorar la visualización de datos y generar reportes dinámicos que permitan anticipar 

tendencias en la demanda. Esto ha reducido los tiempos de respuesta en la gestión de compras 

y ha mejorado la eficiencia operativa, alineando la empresa con mejores prácticas tecnológicas 

del mercado. Además, se ha considerado la implementación de inteligencia artificial como una 

opción futura para optimizar aún más los procesos. 

5.5 Descripción de los aspectos organizacionales 

Cibertcopy cuenta con una estructura organizacional sencilla, caracterizada por una jerarquía 

clara y un número reducido de colaboradores. Según Mintzberg (2018), este tipo de estructura 

permite una toma de decisiones ágil, centrada en el gerente general como figura clave. Sin 

embargo, la dependencia excesiva de este rol puede limitar el crecimiento de la empresa. Pese 

a estas limitaciones, los colaboradores muestran un alto compromiso con los objetivos de la 

organización. 
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5.6 Fortalezas y debilidades de los aspectos organizacionales 

• Fortalezas de los aspectos organizacionales 

o Una estructura jerárquica simple facilita la toma de decisiones rápidas. Se 

evidencia en la planificación y compras, donde el gerente general tiene control 

total sin depender de múltiples aprobaciones. 

o Los colaboradores están comprometidos con el crecimiento y los objetivos de la 

empresa. Se refleja en la ejecución de tareas en almacén y distribución, donde el 

personal trabaja para mantener la eficiencia en la entrega de equipos. 

• Debilidades de los aspectos organizacionales 

o Alta dependencia del gerente general, lo que puede generar cuellos de botella en 

la operación. Esto afecta todas las fases del proceso de compras y planificación, 

ya que todas las decisiones dependen de una sola persona. 

o Falta de integración de perspectivas globales en la planificación, como 

inventarios y finanzas. Se refleja en la negociación con proveedores y la 

planificación de abastecimiento, ya que no hay un área especializada en compras. 

o Recursos humanos limitados, lo que dificulta la expansión sostenida. Esto afecta 

la gestión operativa de almacenes y distribución, donde el personal debe asumir 

múltiples roles sin procesos estandarizados. 

5.7 Árbol de causas 

A partir de entrevistas con el personal de ventas, el jefe de taller y el gerente de ventas, se 

elaboró un árbol de causas para identificar los factores que contribuyeron a la problemática 

principal: la adquisición del 50% de los equipos planificados durante el primer semestre de 

2017. 
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Figura 7 

Árbol de causas 

 
 

Para una mejor comprensión de las causas que contribuyen al problema central identificado, se 

explican a continuación los puntos del árbol de causas y cómo estos influyen en las dificultades 

enfrentadas: 

• Retraso promedio de 10 días en 120 de las 150 impresoras adquiridas. 

Este retraso se debió a la falta de una logística eficiente en el transporte de equipos 

desde los proveedores hasta el taller de la empresa. No existía un control sobre los 

tiempos de despacho de los proveedores, y no había acuerdos que establecieran 

plazos máximos de entrega. Además, la ausencia de un sistema de monitoreo en 

tiempo real impidió que la empresa pudiera anticipar problemas en la distribución. 

En algunos casos, el transporte tercerizado dejó las cargas sin previo aviso o cobró 

tarifas adicionales por demoras no previstas. 

• Supervisión constante solo en 15 de las 150 impresoras recibidas 

Tras consultar con el gerente general y el jefe de taller, se identificó que los registros 

de entrega eran inconsistentes y no se realizaba una verificación exhaustiva de los 

pedidos. Esto dificultaba determinar si los retrasos fueron consecuencia de fallos 

internos o de incumplimientos por parte de los proveedores. La falta de un 

Nota: Figura elaborada a partir de entrevistas con directivos, 2016 
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procedimiento estandarizado de control y recepción de equipos incrementó la 

probabilidad de errores y fallas en la entrega. 

• El 100% de las impresoras adquiridas dependían de importaciones tercerizadas 

sin acuerdos de abastecimiento. 

Todas las adquisiciones se gestionaban a través de proveedores locales que operaban 

con importaciones tercerizadas. Al no contar con acuerdos formales de 

abastecimiento, la empresa no tenía garantía de disponibilidad de stock ni de tiempos 

de entrega definidos. Esto reducía el control sobre el proceso de compra, aumentando 

los tiempos de espera y limitando la capacidad de supervisión. Además, la empresa 

carecía de conocimientos sobre importaciones directas, lo que podría haber reducido 

tiempos y costos. La ausencia de un documento que certificara un compromiso de 

entrega generaba incertidumbre y afectaba la planificación del inventario. 

• Solo el 50% de las impresoras planificadas fueron entregadas por los 

proveedores 

De las 300 unidades solicitadas, únicamente 150 se recibieron. Las adquisiciones 

locales dependían de inspecciones directas realizadas por el gerente general, lo que 

retrasaba el proceso de compra. Por otro lado, las importaciones sufrieron retrasos 

extremos o nunca llegaron debido a problemas de gestión con los proveedores 

internacionales. Aunque el dinero fue reembolsado, la falta de comunicación 

oportuna sobre problemas logísticos impidió que la empresa pudiera tomar medidas 

alternativas, afectando significativamente la operación y las proyecciones del 

negocio. 

5.8 Árbol de problemas 

Sobre la base de la definición del problema y del análisis de efectos y causas desarrollado en 

los capítulos anteriores, se elaboró el árbol de problemas. En el centro de este, se identifica la 

problemática principal: durante el primer semestre de 2017, la empresa solo logró adquirir 150 

impresoras de las 300 unidades planificadas por el directorio. 

Este problema tiene diversas implicancias. En primer lugar, la recepción efectiva de equipos 

se ve reducida al 50% de lo programado, además de registrar demoras de hasta 10 días en la 

entrega. Esta situación genera un impacto directo en la operación y en los resultados financieros 

de la empresa. Del total de impresoras adquiridas, 120 unidades llegaron con retraso respecto 
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a la fecha informada por los proveedores, lo que a su vez ocasionó penalidades por 

incumplimiento en la entrega. 

Además, un 50% de las impresoras ordenadas no llegó a ser entregado por los proveedores, 

quienes finalmente devolvieron el dinero a la empresa, afectando la planificación de compras 

y abastecimiento. Un factor clave en esta situación es que la totalidad de las impresoras 

provienen de importaciones gestionadas por proveedores locales sin acuerdos formales de 

abastecimiento, lo que expone a la empresa a riesgos en la disponibilidad de los equipos. 

Las consecuencias económicas de este problema son significativas. La demora en la entrega 

generó un descuento del 10% en los equipos recibidos tardíamente, acumulando una pérdida 

de $5,532 dólares. A su vez, la falta de disponibilidad de las 150 impresoras no adquiridas 

representó una pérdida de ventas estimada en $69,231 dólares. Adicionalmente, la empresa 

dejó de percibir una utilidad proyectada de $37,731 dólares. 

En la Figura 6 se presenta el árbol de problemas, donde se visualiza la relación entre las causas 

identificadas y sus efectos negativos en la operación y finanzas de la empresa.
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Figura 6 

Árbol de problemas 

 
Nota: Figura elaborada a partir de entrevistas con directivos, 2016 
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CAPÍTULO VI: PROPUESTA DE SOLUCIÓN 

En este capítulo, se detalla la propuesta de solución planteada para abordar las problemáticas 

identificadas en los procesos de planificación y compras de Cibertcopy. La propuesta se 

fundamenta en los análisis realizados en los capítulos anteriores y busca mejorar el desempeño 

de los procesos mediante el rediseño estructurado de actividades clave. Este rediseño se 

complementa con la implementación de herramientas tecnológicas y estrategias de gestión, 

alineadas con las mejores prácticas sugeridas por la guía PMBOK. 

A continuación, se presentan los objetivos específicos que orientarán las acciones a tomar y se 

estructuran las medidas necesarias para alcanzarlos. 

6.1 Árbol de objetivos 

El objetivo principal de la propuesta es que la empresa logre adquirir al menos el 90% de las 

impresoras planificadas para el próximo semestre, lo que equivale a la adquisición de 270 de 

las 300 impresoras proyectadas. De esta manera, se garantizará la disponibilidad de equipos 

para satisfacer la demanda estimada. Este objetivo central se encuentra representado en el nivel 

superior del árbol de objetivos, el cual organiza las metas y acciones necesarias para resolver 

los problemas identificados (ver Figura 8). 
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Figura 8 

Árbol de objetivos 

 
 

 

Los objetivos secundarios incluyen: 

• Reducir los retrasos en la recepción de equipos, asegurando que el 95% de las 

entregas se realicen dentro de los plazos establecidos y en la fecha comunicada al 

cliente. 

• Garantizar un desempeño comercial estable, logrando que las ventas mensuales 

alcancen al menos el 90% del objetivo planificado de ventas. 

• Mejorar la planificación de adquisiciones, considerando factores como el inventario 

disponible y la liquidez financiera para optimizar las compras. 

Además, se han identificado posibles impactos económicos derivados del cumplimiento o 

incumplimiento de estos objetivos. Por ejemplo, si se producen retrasos en las entregas, la empresa 

deberá aplicar un descuento del 10% en ciertos pedidos, lo que podría generar una pérdida de hasta 

Nota: Figura elaborada a partir de entrevistas con directivos, 2016 
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$500 dólares como máximo. En adición, si no se logra el nivel esperado de ventas, se estima una pérdida 

de utilidad de hasta $7,546.20 dólares. 

Las medidas propuestas para alcanzar estos objetivos incluyen la implementación de un sistema de 

seguimiento digital basado en Google Sheets con apuntes por importación, el fortalecimiento del control 

sobre las importaciones y la formación de los colaboradores en el uso de nuevas herramientas 

tecnológicas. Este enfoque busca no solo mitigar las causas principales del problema, sino también 

establecer una base sólida para el crecimiento sostenido de la empresa. 

6.2 Árbol de acciones 

El árbol de acciones presenta las medidas necesarias para alcanzar los objetivos establecidos 

en el árbol de objetivos. Estas acciones están diseñadas para abordar directamente las causas 

de las problemáticas identificadas y garantizar que los procesos de planificación y compras 

sean más eficientes y efectivos. Las acciones se agrupan en niveles de detalle según su impacto 

y relación con los objetivos estratégicos de la empresa (ver Figura 9). 

Figura 9 

Árbol de acciones 

 
 Nota: Figura elaborada a partir de entrevistas con directivos, 2016 
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Para lograr la adquisición de 270 impresoras sin retrasos, se han definido las siguientes 

acciones principales: 

• Implementación de un sistema de registro digital: Se busca documentar el 100% 

de las compras realizadas, asegurando acceso rápido a información actualizada y 

reduciendo el riesgo de pérdida de datos. Con esta digitalización, se espera que el 

90% de los pedidos sean monitoreados activamente, disminuyendo los tiempos de 

respuesta ante retrasos en más del 40%. 

• Diseño de un plan de importación directa: Se pretende reducir la dependencia de 

proveedores locales, priorizando importaciones gestionadas directamente. Esto 

permitirá adquirir al menos el 80% de las impresoras planificadas con mayor control 

sobre tiempos y costos. El plan incluye selección de proveedores internacionales 

certificados, negociación de condiciones y coordinación de trámites aduaneros. 

• Establecimiento de un reglamento de seguimiento: Se propone revisiones diarias 

para compras nacionales y semanales para internacionales, asegurando el monitoreo 

del 100% de las órdenes de compra. Un formato interno registrará fechas de compra, 

proveedores, tiempos de envío y observaciones logísticas. 

• Capacitación del personal clave: La formación del equipo en herramientas digitales 

y planificación de importaciones garantizará la ejecución efectiva de las mejoras. Se 

enfocará en el sistema de registro digital, los procedimientos de importación directa 

y las estrategias de seguimiento. 

• Indicadores para evaluar la propuesta: Se medirán factores clave como la tasa de 

cumplimiento de entregas, el nivel de supervisión de compras, la reducción de costos 

logísticos y la satisfacción del cliente interno. 

• Selección de la solución tecnológica: Se evaluaron dos opciones: un ERP completo 

y Google Workspace. Debido a los costos elevados del ERP, se optó por Google 

Workspace, que permite digitalizar el proceso de compras con menor inversión y 

mejor integración con los procesos actuales. 

• Rediseño de procesos: Se analizaron y optimizaron los procesos de planificación y 

compras, los cuales serán detallados en el siguiente punto. 
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6.3 Análisis de los procesos to-be 

Como parte del enfoque de mejora, se propone el rediseño de los procesos de planificación y 

compras, abordando las deficiencias identificadas en su estado actual (as-is). Este rediseño 

busca optimizar la eficiencia, garantizar la previsibilidad en la adquisición de equipos y reducir 

los tiempos de respuesta. A continuación, se detallan las modificaciones clave en ambos 

procesos. 

Proceso de planificación de compras (to-be) 

El rediseño del proceso de planificación de compras incorpora nuevas variables que 

permiten mejorar la precisión en la definición de requerimientos. Mientras que en 

el proceso actual la planificación se basa únicamente en las ventas del mes anterior, 

el nuevo enfoque integrará información adicional sobre inventario disponible y 

objetivos de ventas futuras. Esto permitirá realizar una estimación más alineada con 

la capacidad operativa y financiera de la empresa, evitando compras innecesarias o 

insuficientes. 

En este nuevo modelo, el gerente general solicitará reportes actualizados de ventas, 

inventario y situación financiera a los jefes de cada área. Con esta información 

consolidada, podrá comparar las metas de ventas del mes en curso con los datos 

históricos, realizando ajustes en los requerimientos de compra en función de las 

diferencias detectadas. Además, el proceso incorpora una evaluación del stock 

disponible antes de tomar decisiones de compra, asegurando que las adquisiciones 

sean necesarias y alineadas con la demanda real. 

Un cambio clave en este modelo es la verificación de la liquidez disponible antes 

de aprobar las compras. Si se detectan limitaciones financieras, se evaluarán 

opciones como el cobro de cuentas pendientes o el acceso a financiamiento externo, 

con el fin de garantizar que los recursos necesarios estén disponibles sin afectar la 

estabilidad financiera de la empresa. 

Finalmente, una vez definidos los requerimientos de compra y garantizada la 

liquidez, se procederá a la aprobación de las adquisiciones. Aunque el plan de visitas 

a proveedores no está representado en el diagrama, en la práctica este proceso se 

mantiene como parte de la estrategia para evaluar opciones de compra y negociar 

mejores condiciones con los proveedores. Con este enfoque, se busca minimizar 
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errores en la planificación y anticipar posibles contingencias antes de la ejecución 

de las compras, permitiendo una toma de decisiones más informada y estratégica. 
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Figura 10 

Proceso de planificación de compras (to-be) 

Nota: Figura elaborada a partir de entrevistas con directivos, 2016, mediante Bizagi Modeler 
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Proceso de compras (to-be) 

En el nuevo modelo de compras, se prioriza la eficiencia en la adquisición de 

equipos a través de un proceso más estructurado y con mejores mecanismos de 

control. Mientras que en el proceso anterior la empresa dependía únicamente de 

proveedores locales sin acuerdos de abastecimiento, el rediseño contempla la 

diversificación de proveedores y la formalización de contratos de compra para 

garantizar la disponibilidad de stock. 

El proceso inicia con la revisión del espacio disponible en el almacén y los 

requerimientos inmediatos de equipos. En caso de que haya suficiente capacidad de 

almacenamiento, se procederá a enviar solicitudes de cotización tanto a proveedores 

nacionales como internacionales. A diferencia del modelo anterior, las cotizaciones 

serán evaluadas bajo criterios estructurados que consideran costos, calidad de los 

equipos y tiempos de entrega. Con este enfoque, se busca eliminar la subjetividad 

en la selección de proveedores y reducir el riesgo de compras urgentes con 

sobrecostos. 

Una vez seleccionados los proveedores, se emitirán órdenes de compra nacionales 

para cubrir las necesidades inmediatas, mientras que las compras internacionales 

serán planificadas estratégicamente para garantizar disponibilidad a mediano plazo. 

Adicionalmente, el proceso rediseñado incorpora un cronograma de seguimiento 

que permitirá monitorear el estado de cada orden de compra, asegurando que las 

entregas se realicen dentro de los plazos establecidos. 

Finalmente, el gerente general elaborará un informe detallado sobre las compras 

realizadas, el cual será compartido con los responsables de ventas y taller. Esto 

permitirá mejorar la coordinación en la distribución de equipos y garantizar que los 

recursos adquiridos sean utilizados de manera óptima dentro de la operación de la 

empresa. 
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Figura 11 

Proceso de compras (to-be) 

 
 
 
 
 

Nota: Figura elaborada a partir de entrevistas con directivos, 2016, mediante Bizagi Modeler 
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6.4 Componentes de la solución 

La propuesta de solución se estructura en tres componentes principales que abarcan los 

aspectos fundamentales para garantizar la mejora de los procesos de planificación y compras 

en la empresa. Estos componentes son los procesos, el reforzamiento del talento humano y el 

soporte tecnológico. A continuación, se describen en detalle: 

 

• Procesos 

Los procesos actuales presentan deficiencias como la falta de seguimiento constante, la 

alta dependencia de proveedores locales y el limitado control sobre los tiempos de 

entrega. Por ello, es necesario rediseñar y estandarizar los procesos de planificación y 

compras. Este rediseño incluye la implementación de un cronograma de seguimiento 

detallado que permita monitorear las órdenes de compra, tanto nacionales como 

internacionales, y una planificación de importaciones directas para reducir los tiempos 

de espera y los costos asociados. La implementación de un sistema de reporte 

centralizado facilitará la toma de decisiones basada en datos precisos y actualizados. 

• Reforzamiento del talento humano 

Para garantizar el éxito de la solución, es esencial fortalecer las capacidades del equipo 

encargado de ejecutar y supervisar los nuevos procesos. Se propone capacitar al gerente 

general y a los gerentes de área en el manejo del sistema de registro digital y en las 

estrategias de importación directa. Esto permitirá una ejecución eficiente de las 

actividades y asegurará que el personal esté preparado para adaptarse a los cambios 

propuestos, reduciendo riesgos operativos y maximizando los resultados. 

• Soporte tecnológico 

La implementación de un soporte tecnológico robusto es clave para optimizar los 

procesos. Se plantea la adopción de un sistema de registro digital basado en 

herramientas de Google Workspace, que permitirá documentar y supervisar el 100% de 

las compras de manera centralizada y accesible. Estas herramientas digitales no solo 

facilitarán la gestión de la información, sino que también contribuirán a mejorar la 

trazabilidad de las actividades y a reducir el riesgo de errores o pérdida de datos. 

Además, se considera que este sistema será una base para futuras optimizaciones 

tecnológicas. 
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Estos componentes se implementarán de manera integral y escalonada, asegurando que las 

acciones propuestas se complementen entre sí y contribuyan al logro de los objetivos 

establecidos para la empresa. La correcta combinación de procesos optimizados, personal 

capacitado y tecnología adecuada permitirá alcanzar un desempeño más eficiente y sostenible. 

6.5 Alternativa de la solución 

La alternativa seleccionada para mejorar los procesos de planificación y compras en la empresa 

se centra en la implementación de herramientas digitales basadas en Google Workspace. Esta 

solución accesible, colaborativa y eficiente permitirá optimizar las operaciones, reducir errores 

y mejorar el seguimiento de las actividades relacionadas con la adquisición de equipos. 

La decisión de adoptar Google Workspace como soporte tecnológico se tomó en una reunión 

con el gerente general y los responsables de las áreas de taller, ventas y finanzas. Durante esta 

sesión, se evaluaron diversas alternativas tecnológicas y se concluyó que las herramientas de 

Google Workspace ofrecen múltiples beneficios, entre los que destacan: 

• Accesibilidad: Permite acceder a los datos en cualquier momento y lugar, 

facilitando el trabajo remoto o en campo. 

• Colaboración en tiempo real: Herramientas como Google Sheets y Google Docs 

permiten que varios usuarios trabajen simultáneamente en los mismos documentos. 

• Bajo costo: En comparación con otras soluciones más avanzadas, Google 

Workspace representa una inversión económica y eficiente. 

• Infraestructura mínima requerida: La empresa puede aprovechar su 

infraestructura tecnológica actual sin necesidad de realizar inversiones adicionales 

en hardware o software. 

La implementación de esta solución permite: 

• Documentar el 100% de las compras realizadas: Esto asegurará un control 

adecuado y reducirá el riesgo de pérdida o duplicación de datos. 

• Facilitar el seguimiento y monitoreo semanal de pedidos: Proporcionará 

información actualizada y accesible para tomar decisiones informadas. 

• Consolidar datos históricos: Los reportes generados podrán almacenarse de 

manera organizada y estarán disponibles para los gerentes de compras, ventas y 

finanzas, facilitando la planificación futura. 
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El plan “Business Starter” de Google Workspace tiene un costo de $7.90 por usuario al mes, 

lo que resulta económico para una empresa como Cibertcopy. Este plan incluye 30 GB de 

almacenamiento por usuario, además de herramientas básicas de colaboración que son 

suficientes para cubrir las necesidades actuales del proyecto. 

Con la implementación de esta alternativa, se espera: 

• Reducir los retrasos en las entregas mediante un seguimiento constante y 

coordinado. 

• Mejorar los costos asociados al proceso de compras, especialmente en las 

adquisiciones internacionales. 

• Mejorar la comunicación y colaboración entre las diferentes áreas de la empresa, 

asegurando que la información esté disponible de manera oportuna y precisa. 

La integración de Google Workspace como herramienta tecnológica clave fortalecerá los 

procesos internos y permitirá a la empresa gestionar de manera más eficiente sus compras, 

contribuyendo a su crecimiento y sostenibilidad. 
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CAPÍTULO VII: EVALUACIÓN FINANCIERA 

Este capítulo tiene como objetivo analizar la viabilidad económica del proyecto mediante una 

evaluación financiera detallada. Se consideran los ingresos proyectados, costos asociados y 

gastos operativos, y se utiliza una tasa de descuento específica para determinar los indicadores 

clave de rentabilidad: el Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR). 

Además, se incluyen escenarios optimista, conservador y pesimista, considerando las 

condiciones inciertas propias del mercado. El origen de los datos utilizados proviene de las 

entrevistas realizadas al personal de la empresa y se han discutido con el gerente general. 

Si bien el análisis financiero parte de una problemática identificada en el periodo 2016-2017, 

es importante señalar que en aquel momento la empresa enfrentó un pico de sobrecostos 

logísticos que impactó fuertemente su estructura de costos y rentabilidad. Las deficiencias en 

la planificación de compras y la dependencia de importaciones tercerizadas generaron retrasos 

y costos adicionales que afectaron la disponibilidad de stock y la satisfacción del cliente. 

Sin embargo, a partir de las medidas implementadas, no solo se logró mitigar estos problemas, 

sino que los resultados obtenidos superaron las expectativas iniciales. 

Desde la perspectiva actual, se puede afirmar que las estrategias aplicadas permitieron 

optimizar el proceso de compras y reducir significativamente los sobrecostos logísticos. Se 

mejoró la planificación de inventarios, se diversificaron los proveedores y se implementaron 

herramientas tecnológicas que optimizaron el control de abastecimiento. 

Como resultado, la empresa logró mayor estabilidad operativa y financiera, alcanzando niveles 

de eficiencia superiores a los proyectados inicialmente. Este análisis reafirma la efectividad de 

las acciones tomadas y valida el impacto positivo de las mejoras aplicadas en la gestión de 

compras y logística. 

7.1 Ingresos del proyecto 

La implementación de la solución propuesta genera ingresos relacionados con dos factores 

principales: el ahorro en el costo de ventas por compras internacionales y la reducción de 

descuentos aplicados a los clientes debido a retrasos en las entregas. Para calcular estos 

ingresos, se utilizó una distribución triangular que permite estimar valores mínimos, máximos 

y modales, proporcionando un promedio ajustado. 
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Tabla 2 

Datos para la distribución triangular de los ingresos 

Ingreso Mínimo Máximo Moda Promedio 

Ahorro en costo de venta por 
compra internacional $ 0 $ 7,200 $ 2,800 $ 3,600 

Ahorro en descuentos por 
entregas fuera de plazo $ 1,096.06 $ 1,972.91 $ 1,534.48 $ 1,534.48 

 

 

Los datos de ingresos considerados son: 

• Ahorro en costo de ventas por compras internacionales: valor promedio 

estimado en $3,600 mensuales. 

• Ahorro por reducción de descuentos en entregas fuera de plazo: valor promedio 

estimado en $1,534.48 mensuales. 

Ambos factores representan una mejora directa en la rentabilidad operativa de la empresa y 

permitirán que los ingresos se mantengan estables durante los meses del proyecto. 

Tabla 3 

Ingresos del proyecto 

 Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 

Ingresos       

Ahorro en costo de 
venta por compra 
internacional 

$ 0 $ 3,600 $ 3,600 $ 3,600 $ 3,600 $ 3,600 

Ahorro en descuentos 
por entregas fuera de 
plazo 

$ 0 $ 1,534.48 $ 1,534.48 $ 1,534.48 $ 1,534.48 $ 1,534.48 

 

7.2 Costos del proyecto 

Los costos del proyecto incluyen los asociados al rediseño de procesos, capacitación de 

personal y adquisición de herramientas tecnológicas. Durante el primer mes, el rediseño de 

procesos representa el costo más significativo, mientras que los meses posteriores incluyen 

gastos recurrentes como el uso de Google Workspace. 

Los costos principales son: 

Nota: Elaborado sobre la base de documentación interna (2016) 

Nota: Elaborado sobre la base de documentación interna (2016) 
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• Rediseño de procesos y sueldos: $1,500 dólares en el primer mes y $1,200 dólares 

mensuales durante el seguimiento. 

• Google Workspace: $7.90 dólares mensuales por usuario. 

Estos costos reflejan una inversión moderada que garantiza la implementación y sostenibilidad 

de las mejoras. 

Tabla 4 

Costos y gastos del proyecto 

 Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 

Costos y gastos       

Rediseño de procesos y 
sueldo mensual $ 1,500 $ 1,200 $ 1,200 $ 1,200 $ 1,200 $ 1,200 

Google Workspace $ 7.90 $ 7.90 $ 7.90 $ 7.90 $ 7.90 $ 7.90 

Total costos y gastos $ 1,507.90 $ 1,207.90 $ 1,207.90 $ 1,207.90 $ 1,207.90 $ 1,207.90 

 

7.3 Inversión del proyecto 

La inversión inicial comprende el rediseño de procesos, que incluye la supervisión de 

actividades y ajustes necesarios, además de la implementación de las herramientas 

tecnológicas. La inversión inicial total es de $1,507.90, desglosada en $1,500 para el rediseño 

y $7.90 para el primer mes de Google Workspace. 

Tabla 5 

Inversión inicial del proyecto 

Detalle Inversión 

Rediseño de procesos y sueldo 
mensual $ 1,500 

Google Workspace $ 7.90 

Total inversión $ 1,507.90 
 

7.4 Flujo de caja 

Se proyectó un flujo de caja para seis meses, considerando los ingresos y costos estimados. Se 

aplicó una tasa de descuento del 10%, proporcionada por la empresa, para calcular los valores 

presentes netos. 

Los datos del flujo de caja son los siguientes: 

Nota: Elaborado sobre la base de documentación interna (2016) 

Nota: Elaborado sobre la base de documentación interna (2016) 
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• Ingresos mensuales promedio: $5,134.48. 

• Costos mensuales promedio: $1,207.90. 

• Valor presente neto acumulado (descontado al 10%): $12,366.06. 

Este flujo de caja indica una tendencia positiva en la generación de ingresos, lo que respalda la 

viabilidad financiera del proyecto. 

Tabla 6 

Flujo de Caja 

 Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 

Ingresos       

Ahorro en costo de 
venta por compra 
internacional 

$ 0 $ 3,600 $ 3,600 $ 3,600 $ 3,600 $ 3,600 

Ahorro en descuentos 
por entregas fuera de 
plazo 

$ 0 $ 1,534.48 $ 1,534.48 $ 1,534.48 $ 1,534.48 $ 1,534.48 

Total ingresos $ 0 $ 5,134.48 $ 5,134.48 $ 5,134.48 $ 5,134.48 $ 5,134.48 

Costos y gastos       

Rediseño de procesos y 
sueldo mensual $ 1,500 $ 1,200 $ 1,200 $ 1,200 $ 1,200 $ 1,200 

Google Workspace $ 7.90 $ 7.90 $ 7.90 $ 7.90 $ 7.90 $ 7.90 

Total costos y gastos $ 1,507.90 $ 1,207.90 $ 1,207.90 $ 1,207.90 $ 1,207.90 $ 1,207.90 

Inversión -$ 1,507.90 $ 3,926.58 $ 3,926.58 $ 3,926.58 $ 3,926.58 $ 3,926.58 

Valor Presente $ 0 $ 3,569.62 $ 3,245.11 $ 2,950.10 $ 2,681.91 $ 2,438.10 

 

7.5 Valor Actual Neto 

El Valor Actual Neto (VAN) se calculó mediante simulaciones Montecarlo con 10,000 

iteraciones utilizando la herramienta @Risk. El resultado promedio obtenido es de $12,366.06, 

con un rango que oscila entre $4,354.04 y $21,818.50. 

Esto demuestra que el proyecto no solo recupera la inversión inicial, sino que también genera 

un valor significativo para la empresa. Los resultados obtenidos están representados 

gráficamente en la Figura 11, que ilustra la distribución probabilística del VAN y su 

comportamiento esperado. 

 
 

Nota: Elaborado sobre la base de documentación interna (2016) 
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Figura 12 

Valor Actual Neto - @Risk 

 
 

7.6 Tasa Interna de Retorno 

La TIR fue calculada mediante simulaciones Montecarlo con 10,000 iteraciones utilizando la 

herramienta @Risk, lo que permitió incorporar escenarios probabilísticos y reducir 

incertidumbres en la evaluación financiera. Los resultados del análisis arrojaron una TIR 

promedio de 246.81%, con un rango de valores que oscila entre 77.35% y 487.69%. 

Este indicador supera ampliamente la tasa de descuento del 10%, lo que confirma que el 

proyecto es altamente rentable incluso en condiciones adversas. La Figura 13 muestra la 

distribución probabilística de la TIR obtenida, evidenciando que el proyecto presenta una 

rentabilidad superior al promedio esperado en todos los escenarios simulados. 

 

 
 

Nota: Elaborado con datos tomados de @Risk 
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Figura 13 

Tasa interna de retorno - @Risk 
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CAPÍTULO VIII: PLAN DE IMPLEMENTACIÓN DE LA SOLUCIÓN A TRAVÉS 

DE UN PROYECTO 

Este capítulo describe el plan de implementación del proyecto diseñado para mejorar los 

procesos de planificación y compras en la empresa Cibertcopy. La propuesta fue desarrollada 

siguiendo los lineamientos de la guía PMBOK, bajo un enfoque estructurado que incluyó la 

elaboración del acta de constitución, la definición del alcance, la estructura de desglose del 

trabajo (EDT), el cronograma detallado, el presupuesto estimado y la gestión de riesgos. 

Adicionalmente, se realiza un análisis crítico sobre la ejecución del proyecto y su impacto en 

la mejora de los procesos empresariales. 

8.1 Acta de constitución 

El acta de constitución formalizó la autorización para iniciar el proyecto, estableciendo sus 

objetivos, alcance y principales responsables. Con el tiempo, se ha demostrado que los cambios 

implementados fueron efectivos en la reducción de sobrecostos logísticos y en la optimización 

del flujo de adquisición de equipos. Sin embargo, ciertas acciones pudieron haberse optimizado 

mediante una integración más temprana de soluciones tecnológicas avanzadas, lo que habría 

permitido una mayor automatización del proceso y una mejor trazabilidad de las órdenes de 

compra. 

Tabla 7 

Acta de constitución 

Nombre del proyecto 
Proyecto de mejora de procesos de Planificación y 

Compras 

Patrocinador del proyecto Gerente general Fecha 01/06/2017 

Gerente de proyecto 
Encargado de 

procesos 

Cliente del 

proyecto 
Cibertcopy 

Propósito del proyecto o justificación 

El objetivo del proyecto era mejorar los procesos de planificación y compras para asegurar 

que la empresa cumpliera con al menos el 90% de sus metas de adquisición de equipos. Para 

ello, se buscó optimizar la cadena de suministro mediante la implementación de herramientas 

tecnológicas y estrategias operativas. 

Descripción del proyecto 
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El proyecto incluyó la reestructuración de los procesos clave, la capacitación del personal 

involucrado y la adopción de herramientas tecnológicas para la gestión eficiente de las 

actividades. 

Requerimientos de alto nivel 

• Aumentar la cantidad de equipos adquiridos mensualmente. 

• Monitorear el 100% de las compras ya sean nacionales o internacionales. 

• Implementar el registro digital para seguimiento y reporte. 

Alcance 

El proyecto abarcó la mejora de los procesos de planificación y compras en la empresa, con 

el objetivo de garantizar la adquisición de al menos el 90% de los equipos planificados para 

el semestre. Incluyó actividades relacionadas con la planificación de adquisiciones, la 

generación de requerimientos, el seguimiento de órdenes de compra y la recepción de equipos, 

enfocándose exclusivamente en las compras destinadas a cubrir los objetivos de ventas del 

período evaluado. 

Tiempo 

El tiempo estimado en la realización de este proyecto es de siete meses. 

Costo 

El costo estimado del proyecto es de $ 7,547,40 dólares. 

Resumen de hitos Fecha límite 

Planeamiento 30/06/2017 

Desarrollo 31/07/2017 

Implementación 31/10/2017 

Seguimiento y control 30/11/2017 

Cierre 31/12/2017 

Interesados Rol 

Encargado de procesos Supervisor del proyecto 

Gerente general Aprobador del proyecto y presupuesto 
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Aprobaciones 

• Gerente general 

 

 

8.2 Alcance del proyecto 

El alcance del proyecto se centró en los procesos de planificación y compras, incluyendo 

actividades como la definición de requerimientos, la gestión de órdenes de compra nacionales 

e internacionales, el seguimiento de pedidos y la recepción de equipos. 

Si bien esta delimitación permitió un enfoque preciso en las mejoras de compras, en 

retrospectiva, una mayor integración con las áreas de logística y ventas habría permitido un 

alineamiento más eficiente entre la demanda real y la disponibilidad de equipos, reduciendo 

los riesgos de stock insuficiente o sobrealmacenamiento. 

Tabla 8 

Alcance del proyecto 

Plan de gestión de alcance 

Nombre del proyecto 
Proyecto de mejora de procesos 

de Planificación y Compras 
Fecha 03/06/2017 

Patrocinador del proyecto Gerente general 

Gerente de proyecto Encargado de procesos 

Administración del proyecto 

El proyecto fue liderado por el encargado de procesos, con asistencia de los gerentes de área, 

quienes coordinaron las actividades. El gerente general se encargó de aprobar los hitos clave 

y garantizar el respaldo necesario para su implementación. 

Estabilidad del alcance del proyecto 

En caso de que se requiriera una modificación en el alcance, la propuesta sería evaluada por 

el encargado de procesos y, posteriormente, aprobada o rechazada por el gerente general. 

Incorporación de cambios en el proyecto 

Nota: Se muestran aspectos básicos del proyecto para su puesta en marcha. Adaptado de “Pragmatic Project 
Management: Five Scalable Steps to Success. Berrett-Koehler Publishers” por David Pratt PMP, 2010, p. 81. 
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Si la modificación era aprobada, el encargado de procesos se encargaba de incluir los cambios 

dentro del plan de ejecución del proyecto.  

 

8.3 Estructura de Desglose de Trabajo 

La estructura de desglose del trabajo (EDT) organizó las actividades en cinco fases principales: 

1. Planeamiento. 

2. Desarrollo. 

3. Implementación. 

4. Seguimiento y control. 

5. Cierre. 

 

Cada fase se subdividió en actividades específicas para garantizar un flujo lógico y ordenado, 

asegurando que los objetivos del proyecto fueran alcanzados. Desde una perspectiva actual, la 

estructuración del trabajo permitió un control adecuado del avance del proyecto, aunque con 

oportunidades de mejora en la gestión de cambios y en la asignación de recursos. 

Figura 14 

EDT del proyecto 

 

Nota: Se señalan aspectos que abarca el proyecto. Adaptado de “Pragmatic Project Management: Five 
Scalable Steps to Success. Berrett-Koehler Publishers” por David Pratt PMP, 2010, p. 87. 

Nota. Adaptado de “A guide to the project management body of knowledge: (PMBOK guide)” por 
Project Management 
Institute, 2017, p. 327. 
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8.4 Cronograma del proyecto 

El cronograma estableció la duración de cada actividad y su interrelación, utilizando un 

enfoque secuencial en el que una actividad debía completarse antes de iniciar la siguiente. 

• Inicio del proyecto: 01 de junio de 2017. 

• Cierre del proyecto: 31 de diciembre de 2017. 

• Fases clave: planeamiento, desarrollo, implementación, monitoreo y cierre. 

Desde la perspectiva actual, se identifica que el enfoque utilizado limitó la flexibilidad para 

realizar ajustes en tiempo real. Una metodología más ágil, con iteraciones y revisiones 

parciales, habría permitido adaptaciones más rápidas ante los desafíos operativos emergentes.
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Tabla 9 

Cronograma del proyecto 

N` 

Fa

se 

Fase 
N` 

Act. 
Actividad 

Duración 

(días) 
Inicio Fin 

01-

Jun 

05-

Jun 

06-

Jun 

10-

Jun 

11-

Jun 

13-

Jun 

16-

Jun 

30-

Jun 

11-

Jul 

15-

Jul 

11-

Ago 

20-

Ago 

21-

Ago 

31-

Ago 

01-

Nov 

05-

Nov 

11-

Nov 

30-

Nov 

01-

Dic 

10-

Dic 

31-

Dic 

1.1 Planeamiento 

1.1.1 
Análisis de la 

situación actual 
5 01/06/17 05/06/17 1 2                 

 

  

1.1.2 
Identificación 

de fortalezas 
5 06/06/17 10/06/17   2 3               

 
  

1.1.3 
Definición de 

objetivos 
3 11/06/17 13/06/17     3 4             

 
  

1.2 Desarrollo 

1.2.1 

Diseño de 

nuevos 

procesos 

15 16/06/17 30/06/17       4 5           

 

  

1.2.2 
Capacitación 

del personal 
5 11/07/17 15/07/17         5 6         

 
  

1.3 Implementación 

1.3.1 Pruebas piloto 10 11/08/17 20/08/17           6 7       
 

  

1.3.2 
Ajustes tras 

pruebas piloto 
10 21/08/17 31/08/17             7 8     

 
  

1.3.3 Documentación 5 01/11/17 5/11/17               8 9      

1.4 
Seguimiento y 

control 

1.4.1 
Monitoreo 

desempeño 
20 11/11/17 30/11/17                 9 10 

 
  

1.4.2 

Registros 

indicadores 

clave 

10 01/12/17 10/12/17                   11 12  

1.5 

 
Cierre 1.5.1 

Acta de cierre -

Consolidación 
5 16/12/17 20/12/17                   

 

 13 

Nota Adaptado de “A guide to the Project Management 
Body of knowledge: (PMBOK guide)” por Project Management Institute, 2017, p. 215. 
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8.5 Presupuesto del proyecto 
 
El presupuesto del proyecto incluyó los costos asociados al rediseño de procesos, la 

capacitación del personal y la implementación tecnológica. El costo total fue de $7,547.40, 

desglosado en los siguientes rubros:  

• Rediseño de procesos y supervisión: $ 7,200 dólares. 

• Herramientas tecnológicas (Google Workspace): $ 47.40 dólares. 

Si bien la inversión permitió optimizar la gestión de compras, con el paso del tiempo se ha 

identificado que la adopción de herramientas más avanzadas podría haber generado una 

mayor eficiencia a un costo similar. La incorporación de sistemas ERP desde el inicio habría 

reducido la dependencia de procesos manuales y mejorado la trazabilidad de las órdenes de 

compra. 

8.6 Análisis de riesgos 

Para garantizar el éxito del proyecto, se identificaron, clasificaron y evaluaron los riesgos 

utilizando la Matriz de Probabilidad e Impacto. Los riesgos fueron clasificados en tres niveles: 

bajo, moderado y alto. 

Los valores de probabilidad e impacto se definieron con base en experiencias previas en la 

empresa y referencias del sector en ese momento. Se consideraron factores como retrasos en el 

abastecimiento, resistencia al cambio del personal y variabilidad en costos de importación. Sin 

embargo, desde una perspectiva actual, se ha demostrado que algunas variables de riesgo 

fueron subestimadas, como la dependencia de proveedores locales sin acuerdos de 

abastecimiento, lo que generó vulnerabilidades en la cadena de suministro. 

 

Riesgos principales: 

1. Retrasos en el seguimiento de órdenes: Se mitigó mediante cronogramas con 

revisiones semanales y responsables específicos, aunque una automatización 

del monitoreo habría optimizado aún más la gestión. 

2. Resistencia del personal: Se abordó con capacitaciones y talleres de adopción 

tecnológica, aunque la implementación de incentivos podría haber facilitado 

una mayor aceptación del cambio. 
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3. Errores en el registro digital: Se implementaron programas de formación en 

herramientas digitales y auditorías periódicas, aunque una mayor 

estandarización habría reducido aún más los errores. 

Tabla 10 

Matriz de probabilidad e impacto 

Probabilidad 
Impacto 

Muy bajo 
0.05 Bajo 0.10 Medio 

0.20 Alto 0.40 Muy alto 
0.80 

Muy alta 0.90 0.05 0.09 0.18 0.36 0.72 
Alta 0.70 0.04 0.07 0.14 0.28 0.56 

Media 0.50 0.03 0.05 0.10 0.20 0.40 
Baja 0.30 0.02 0.03 0.06 0.12 0.24 

Muy baja 0.10 0.01 0.01 0.02 0.04 0.08 
 
 
 

8.6.1 Identificación de los riesgos 

A continuación, se presentan los riesgos identificados durante la planificación del proyecto. 

Estos fueron evaluados utilizando la Matriz de Probabilidad e Impacto, basada en los 

lineamientos del PMBOK. 

Tabla 11 

Evaluación de riesgos 

Nombre del riesgo Probabilidad Impacto Severidad Tipo 
Retrasos en el seguimiento 

de órdenes 0.60 0.80 0.48 Riesgo alto 

Resistencia del personal 0.70 0.60 0.42 Riesgo alto 

Errores en el registro digital 0.50 0.50 0.25 Riesgo 
moderado 

Aumento de costo 
inesperados 0.50 0.30 0.15 Riesgo 

moderado 
Falta de la capacitación 

efectiva 0.40 0.20 0.08 Riesgo bajo 

Renuncia del gerente a cargo 0.20 0.10 0.02 Riesgo bajo 

 

 

Nota. Adaptado de “A guide to the project management body of knowledge: (PMBOK guide)”, por 
Project Management Institute, 2017, p. 408. 

Nota. Adaptado de “A guide to the project management body of knowledge: (PMBOK guide)”, por 
Project Management Institute, 2017, p. 408. 
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8.6.2 Estrategia y plan de acción por riesgo 

Con base en la clasificación de los riesgos, se definieron estrategias específicas para mitigar o 

eliminar su impacto, siguiendo las recomendaciones del PMBOK. 

1. Retrasos en el seguimiento de órdenes (Riesgo alto): 

• Estrategia: Mitigar. 

• Plan de acción: Implementar cronogramas detallados con revisiones 

semanales y asignar un responsable exclusivo para el seguimiento de 

órdenes. 

2. Resistencia del personal (Riesgo alto): 

• Estrategia: Mitigar. 

• Plan de acción: Organizar sesiones informativas y capacitaciones para 

fomentar la adopción del nuevo sistema y garantizar su uso adecuado. 

3. Errores en el registro digital (Riesgo moderado): 

• Estrategia: Mitigar. 

• Plan de acción: Capacitar al personal en el uso de herramientas digitales 

y establecer auditorías regulares para corregir inconsistencias. 

4. Aumento de costos inesperados (Riesgo moderado): 

• Estrategia: Transferir. 

• Plan de acción: Incluir cláusulas contractuales con proveedores para 

compartir riesgos y establecer un fondo de contingencia. 

5. Falta de capacitación efectiva (Riesgo bajo): 

• Estrategia: Mitigar. 

• Plan de acción: Contratar consultores especializados y realizar 

evaluaciones post-capacitación para medir su efectividad. 

6. Renuncia del gerente a cargo (Riesgo bajo): 

• Estrategia: Aceptación pasiva. 

• Plan de acción: Diseñar un plan de sucesión y redistribuir tareas según 

sea necesario. 



 
 
 

65 

Tabla 12 

Estrategia y plan de acción por riesgo 

Nombre del riesgo Tipo Estrategia Plan de acción 

Retrasos en el seguimiento 
de órdenes Riesgo alto Mitigar 

Implementar cronogramas detallados 
con revisiones semanales y asignar un 
responsable exclusivo para el 
seguimiento. 

Resistencia del personal Riesgo alto Mitigar 

Organizar sesiones informativas y 
capacitaciones para fomentar la 
adopción del nuevo sistema y garantizar 
su uso adecuado. 

Errores en el registro digital Riesgo 
moderado 

Mitigar 
Capacitar al personal en herramientas 
digitales y establecer auditorías 
regulares. 

Aumento de costos 
inesperados 

Riesgo 
moderado Transferir 

Incluir cláusulas contractuales para 
compartir riesgos con proveedores y 
crear un fondo de contingencia. 

Falta de la capacitación 
efectiva Riesgo bajo Mitigar 

Contratar capacitadores especializados y 
evaluar la efectividad de las 
capacitaciones. 

Renuncia del gerente a cargo Riesgo bajo Aceptación 
pasiva 

Diseñar un plan de sucesión y 
redistribuir tareas. 

 
 

Desde una evaluación crítica actual, el proyecto de implementación de mejoras en los procesos 

de planificación y compras cumplió con su propósito central y generó impactos positivos en la 

empresa. Sin embargo, se identificaron oportunidades de mejora en la integración de soluciones 

tecnológicas y en la flexibilidad del cronograma de ejecución. 

La incorporación de herramientas adicionales como sistemas de reportes automatizados o la 

integración con proveedores a través de plataformas digitales podría haber optimizado aún más 

el proceso. Igualmente, la gestión de riesgos sigue siendo un aspecto clave en la sostenibilidad 

de las mejoras implementadas. 

Estas lecciones aprendidas serán fundamentales para futuras optimizaciones y para la evolución 

continua de los procesos estratégicos de la empresa. 
 

 

Nota: Elaborado sobre la base de reuniones con el gerente general (2017) 
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CONCLUSIONES 

• Inicialmente, se consideró que el problema principal estaba limitado a la planificación de 

compras. Sin embargo, al profundizar en el análisis de las causas raíz, se identificaron 

deficiencias significativas en el proceso de compras, las cuales impactaban directamente 

en los objetivos de ventas y en la eficiencia operativa de la empresa. Este hallazgo permitió 

abordar la problemática de manera integral, superando la visión inicial del proyecto y 

ampliando el alcance de las soluciones implementadas. 

• La alternativa de solución seleccionada, basada en el rediseño de procesos y la 

implementación de Google Workspace, permitió avanzar hacia el objetivo de adquirir al 

menos el 90% de los equipos planificados, además de reducir significativamente los 

retrasos en las entregas. Como resultado, la gestión de compras experimentó una mejora 

sustancial, y los beneficios obtenidos superaron las expectativas iniciales, demostrando el 

impacto positivo de la digitalización y la optimización de procesos. 

• La solución implementada generó mejoras en la utilidad por venta, reduciendo en un 95% 

los descuentos aplicados por incumplimientos en los tiempos de entrega y permitiendo un 

ahorro superior a 100 dólares por equipo mediante compras internacionales. Estos 

resultados fortalecieron la posición financiera de la empresa, incrementando su rentabilidad 

y eficiencia operativa en el período posterior a la implementación. 

• La digitalización de los procesos de documentación y seguimiento de compras optimizó la 

trazabilidad de las operaciones y mejoró la comunicación entre las áreas involucradas. Este 

cambio no solo permitió una gestión más eficiente, sino que también proporcionó datos 

actualizados en tiempo real, facilitando una mejor capacidad de respuesta y toma de 

decisiones estratégicas. 

• La implementación del proyecto requirió un enfoque adecuado de gestión del cambio para 

garantizar la adopción de los nuevos procesos y herramientas por parte del equipo. Este 

aspecto fue clave para mitigar la resistencia inicial y asegurar beneficios sostenibles en el 

mediano y largo plazo. Se identificó que una planificación anticipada en la capacitación del 

personal pudo haber acelerado aún más la transición al nuevo sistema, maximizando su 

impacto positivo. 

• Actualmente, la empresa ha consolidado su estrategia de abastecimiento, adquiriendo la 

totalidad de sus equipos a través de compras internacionales. Esta decisión responde al 
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aumento en la demanda y al bajo costo de adquisición obtenido mediante proveedores 

estratégicos en el extranjero, lo que ha permitido optimizar la rentabilidad y consolidar un 

modelo de compras eficiente y sostenible. 
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RECOMENDACIONES 

Se recomienda continuar mejorando las negociaciones con proveedores extranjeros para 

reducir costos de adquisición y mejorar los tiempos de entrega. Esto puede lograrse mediante 

acuerdos de abastecimiento a largo plazo, la diversificación de proveedores y la evaluación 

constante de opciones más competitivas en el mercado internacional. 

Se sugiere analizar la implementación de un ERP más robusto que permita una mayor 

automatización y trazabilidad en el proceso de compras. La digitalización completa del flujo 

de adquisición garantizará mayor eficiencia operativa, reducción de errores y optimización del 

control de stock. 

Es recomendable establecer un seguimiento constante de las mejoras implementadas, midiendo 

indicadores clave como tiempos de entrega, costos de adquisición y satisfacción del cliente. La 

actualización periódica de estos datos permitirá realizar ajustes oportunos en la estrategia de 

abastecimiento, asegurando su efectividad a largo plazo. 

Para garantizar la sostenibilidad de las mejoras, es fundamental continuar con programas de 

formación sobre herramientas digitales y gestión de abastecimiento. Esto reducirá la curva de 

aprendizaje en futuras optimizaciones y facilitará la adopción eficiente de nuevas soluciones 

tecnológicas por parte del equipo. 

Se recomienda establecer estrategias de respaldo ante posibles interrupciones en el suministro 

internacional, considerando factores como demoras en aduanas, fluctuaciones del tipo de 

cambio o problemas logísticos. Contar con planes de contingencia asegurará la continuidad 

operativa de la empresa y minimizará riesgos asociados a la disponibilidad de stock. 
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Anexo 1. Precios y descuentos utilizados para evaluación financiera 

Ingreso Mínimo Máximo Moda Promedio 

Precio de Venta de Equipos $ 461 $ 462 $ 461.50 $ 461.50 

Ahorro en costo de venta por 

compra internacional ($160 

dolares por equipos) 

$ 0 $ 7,200 $ 2,800 $ 3,600 

Ahorro en descuentos por 

entregas fuera de plazo ($46.10 

por equipo) 

$ 1,096.06 $ 1,972.91 $ 1,534.48 $ 1,534.48 

 

Costo de equipos promedio localmente: $ 210 dólares como máximo y mínimo 50 dólares. 

Costo de equipos promedio internacionalmente $ 50 dólares en promedio 

Resultados actuales venta equipos en cantidad: 

 
Ya se tienen vendidos más de 3,443 equipos desde el año 2017. 
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Anexo 2. Proforma de primera importación 
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Anexo 3. Preliquidacion primera importación 
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Anexo 4. Factura compra nacional actual 
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Anexo 5. Proforma compra internacional reciente 
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