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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo estudia el principal problema dentro del area logistica de una empresa
distribuidora de materiales de construccion. Se ha elegido analizar el proceso de abastecimiento
de cemento a la ciudad de Huaraz, ya que, a pesar de ser el material que representa el mayor
volumen de ventas para la empresa, su traslado hasta esta ciudad se vuelve cada vez méas complejo
y desafiante. Inicialmente, se detalla la situacidn actual del proceso, con el objetivo de identificar
los puntos de mejora y las principales oportunidades de optimizacion. Seguidamente, se detalla
la solucidn propuesta, basada en 3 componentes que generaran importantes impactos en la gestion,
control de procesos y uso de herramientas tecnoldgicas. La viabilidad del proyecto sera sustentada
con un anélisis de costos, considerando tanto la implementacion de cada una de las 3 acciones,
como los costos incurridos en el primer afio de operacién. Finalmente, se propone un plan de
gestién del cambio para acompafiar al personal durante la transicion del proceso y asegurar su

adherencia a la constante innovacion de la empresa.
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ABSTRACT

This essay studies the main problem inside the logistics area of a well-known company in the
construction industry. The process that will be analyzed is the supply of cement to the city of
Huaraz, place where the main warehouse is located. Despite this product represents the highest
sales volume for the company, its distribution to this city becomes more complex and challenging
every time. At the beginning, the current situation of the process is detailed and represented by a
flowchart, aimed to identify the improvement points and the opportunities for optimization. After
that, the solution plan is presented by 3 components that will generate a significant impact on
logistics management, process control and the use of technological tools. The viability of the
project will be supported by a cost analysis, so it is proved that the company can assume the
implementation of the 3 actions, as well as the costs assumed in the first year of operation. Finally,
a change management plan is proposed to guide the company staff throughout the organizational

transition and ensure their adherence to the constant process innovation.
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INTRODUCCION

En los ultimos afos, el nivel de servicio ofrecido por una empresa ha cobrado mayor relevancia
para el cliente. A diferencia de antes, el criterio mas importante para elegir una empresa u otra,
ya no son solo los productos comercializados, sino que la atencién personalizada, capacidad de
respuesta, tiempo de entrega y el servicio post venta ahora son claves para ganar su preferencia y
confianza. A través del cumplimiento de la propuesta de valor, toda empresa busca diferenciarse
de sus competidores y ser reconocidos en el mercado, mas ain si son empresas comercializadoras
gue no presentan distincién en el producto vendido. Actualmente, los clientes buscan un tiempo
de respuesta cada vez mas corto, por lo que preferiran a la empresa que pueda satisfacer su
necesidad en el menor tiempo posible. Es en este escenario, donde el area logistica de toda
organizacion cobra vital importancia. Se necesita de un esfuerzo logistico muy bien integrado
para llevar el pedido al cliente en el tiempo acordado, manteniendo un nivel de servicio que

exceda sus expectativas y garantice una recompra a futuro.

En el siguiente trabajo académico, se presenta a una empresa distribuidora de materiales de
construccién, cuya propuesta de valor hacia el cliente es la entrega del material solicitado en un
méaximo de 24 horas. Sin embargo, actualmente la empresa presenta problemas en los tiempos de
abastecimiento de cemento a la ciudad de Huaraz, generando un retraso de 17 horas adicionales
en la fecha de entrega pactada con el cliente. Bajo esta situacién, la empresa esta perdiendo su
maés importante diferencial en el mercado, siendo el area logistica el principal nicleo de analisis

para revertir esta situacion.

A través del levantamiento de procesos y actividades involucradas en la gestion del
abastecimiento de cemento, se identifica los puntos de mejora, asi como las tareas que no aportan
valor y deben modificarse. Este andlisis, ademas, expone la fuerte indisponibilidad de vehiculos
de carga en la zona, el aumento de la demanda de vehiculos de carga pesada y la falta de
coordinacién entre el area logistica y el area de ventas, como las 3 principales causas del retraso

ocurrido.

A partir del analisis de la situacion actual del proceso, se detalla la propuesta de solucién a través
de 3 componentes integrados, los cuales seran los pilares para alcanzar los siguientes 3 objetivos:
garantizar la confianza del cliente, contar con un vehiculo que abastezca a 2 clientes cada 48 horas
y contar con la liquidez suficiente para realizar un pago puntual a los proveedores. En el capitulo
“Solucion propuesta” se desarrolla a profundidad cada una de las acciones planteadas, las cuales

seran los medios para que la empresa alcance la situacion deseada del proceso.
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Para facilitar la comprensién de la presente propuesta, se consideré un “Marco teérico” con los
principales conceptos relacionados al sector de construccion y transporte, asi como teoria Util para
el planteamiento de la solucién. Asimismo, dentro del capitulo “Método” se detalla las 5 etapas a
seguir para lograr el resultado final, partiendo desde el levantamiento de informacion de la
situacion actual del proceso hasta la descripcion detallada de la solucién a implementar para

garantizar su optimizacion.

Finalmente, el trabajo culmina con el plan de implementacién de la propuesta de solucidn a traves
de un proyecto. En él se describe las actividades a realizar dentro de las 10 areas de conocimiento,
brindando una estructura definida a la empresa para viabilizar la solucion y optimizar el proceso

analizado.
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CAPITULO 1: PRESENTACION DE LA EMPRESA
1.1 Descripcion de la empresa

El desarrollo del presente trabajo se aplica a una mediana empresa distribuidora de materiales de
construccidn, con més de 15 afios de operacion, 4 almacenes a nivel nacional y 5 unidades de
transporte de carga pesada. La empresa mantiene una fuerte presencia en el departamento de
Ancash, ya que 3 de sus locales se encuentran ubicados en las ciudades de Huaraz, Casma y San
Marcos. Sin embargo, en los ultimos 5 afios, el cuarto local ubicado en el distrito de Carabayllo,
departamento de Lima, ha ido aumentando su participacién de mercado, lo cual ha sido

fundamental para incrementar su cartera de clientes y volumen de ventas.

La empresa es principal distribuidor de las marcas lideres en materiales de construccién del pais:
SiderPeru (fierro corrugado), Lark (ladrillos), Nicoll (tuberias de PVVC), Tream Per( (alambres y
clavos) y Unacem (cemento), siendo este Ultimo producto el que representa el mayor volumen de

ventas.

1.1.1  Mision
Somos una empresa distribuidora de materiales de construccidn que satisface las necesidades
del sector de manera oportuna, llevando los productos de las marcas lideres en el mercado

hacia el canal ferretero y constructoras.

1.1.2 Vision
Ser la empresa lider en distribucion de materiales de construccion en el pais, otorgando alta
rentabilidad a sus propietarios y siendo reconocidos por la calidad de servicio al cliente,

robustez logistica y puntualidad en sus entregas.

1.2 Obijetivos de la empresa

Los objetivos presentados a continuacion fueron planteados en multiples entrevistas presenciales

con el gerente general y gerente administrativo de la empresa.

1.2.1 Objetivos a corto plazo
- Culminar, en su totalidad, la construccion del nuevo local de Carabayllo, de manera
que albergue tanto al personal de ventas de la zona como al personal administrativo
de la oficina central.
- Cumplir con el compromiso de pago diario a los 2 principales proveedores, evitando
situaciones de sobregiro en sus lineas de crédito.
- Fortalecer la relacion con las empresas transportistas, reafirmando la sociedad

estratégica entre ambos para lograr una logistica fluida y puntual.
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- Adquirir un sistema logistico integrado que permita acceder a informacion en tiempo

real y realizar analisis de inteligencia de negocios.

1.2.2 Objetivos a mediano plazo

- Fortalecer las condiciones de operacion y seguridad en el nuevo local de Carabayllo,
consolidandolo como el ler local en volumen de facturacién, junto con el local de
Huaraz.

- Incrementar los ingresos por ventas en un 10% vs el afio anterior.

- Adquirir 1 nueva unidad de transporte para aumentar la disponibilidad de vehiculos
y contribuir al proceso logistico.

- Alcanzar la distribucién de 250,000 bolsas de cemento, asi como las 2,500 toneladas

de fierro corrugado al mes.

1.2.3 Objetivos a largo plazo
- Incluir marcas importadas dentro la cartera de productos, con el objetivo de generar
mayor rentabilidad por unidad de producto vendido.
- Saldar las deudas pendientes con los proveedores y trabajar completamente con
capital propio.
- En un plazo de 5 afios, se busca completar la flota de vehiculos de transporte

adquiridos, alcanzando un total de 10 unidades de carga pesada.

1.3 Analisis externo del sector

Para entender la dindmica del sector de la construccion en el cual se desarrolla la empresa, se hara
uso del modelo de las 5 Fuerzas de Porter. De esta manera, se conocera el grado de influencia de

cada fuerza competitiva en la empresa y cémo ésta influye en su posicién en el mercado.
1.3.1 Amenaza de nuevos entrantes

Las barreras de entradas al sector para los nuevos competidores son bastante altas. ES
necesario gran cantidad de capital para poder realizar grandes compras de mercaderia, asi
como suficiente respaldo financiero para contar con una amplia linea de crédito otorgada por
el proveedor. Asimismo, las nuevas empresas requeriran infraestructura de almacén para
depositar el material, asi como empresas transportistas aliadas para su traslado. Por su lado,
la empresa se encuentra en una condicion favorable frente al resto, ya que ha establecido una
relacion a largo plazo de mas de 15 afios con sus proveedores y aliados clave, generando un

nivel de confianza muy dificil de obtener por los nuevos competidores entrantes.
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1.3.2 Competencia en el mercado

A pesar de tener altas barreras para nuevos ingresos al mercado, se identificé una alta
competitividad en el sector, siendo ésta desfavorable para la empresa. Existe gran cantidad
de distribuidores ya establecidos dentro del mismo espacio geografico, vendiendo productos
de los mismos proveedores y atendiendo a los mismos clientes. El principal factor de
competencia es el precio, ya que se disminuye continuamente el valor del producto, incluso
ofreciendo por debajo del costo. Asimismo, se identifico alta competencia en la busqueda de
empresas transportistas, ya que la cantidad de vehiculos disponibles de la zona no abastece

la demanda total del mercado.
1.3.3 Poder de negociacion con proveedores

El bajo poder de negociacién frente a los proveedores es una de las fuerzas que genera mayor
impacto en laempresa. Las empresas proveedoras de material son las que establecen el precio
de comercializacion de su producto, limitan la zona en la que cada distribuidor puede ingresar
y autorizan la cantidad de distribuidores permitidos en cada region. Para la empresa, el costo
de cambio de proveedor es bastante alto, ya que implicaria renunciar a beneficios, tales
como: amplia linea de crédito de pago e imagen de confianza por pertenecer a la red de
distribuidores autorizados de las marcas lideres en el pais. Por otro lado, el bajo poder de
negociacion con los transportistas también influye negativamente en su participacion de
mercado, ya que son ellos quienes manejan la totalidad de la flota de vehiculos y la disponen

para la carga de material.
1.3.4  Poder de negociacién con clientes

El alto poder de negociacion con los clientes es una de las fuerzas que permite poner a la
empresa en una posicion favorable dentro del sector. Esto se debe a que se ofrece un nivel
de servicio superior al de la competencia, identificado por 3 caracteristicas principales: venta
al crédito, distribucion autorizada a nivel nacional y entrega al dia siguiente de realizado el
pedido. Estas diferencias son el valor afiadido que la empresa brinda sobre los productos,
manteniendo asi, la preferencia de los clientes a pesar de la gran oferta de distribuidores en

el mercado.
1.3.5 Amenaza de productos sustitutos

A pesar de que los materiales de construccion no cuentan con productos sustitutos directos
que puedan reemplazarlo en funcidén y calidad, en el mercado se encuentran multiples marcas
de cemento, fierro corrugado, ladrillos, tubos y perfiles. La variedad de marcas ofertadas
genera que se disminuya, cada vez mas, los precios ofrecidos para cada material. En este

caso, la empresa toma como estrategia recortar sus precios para situarse a la par del mercado
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y seguir siendo competitivo. Por ello, se considera que esta fuerza es la mas influyente para

la evaluacion del grado de rentabilidad dentro del sector.

Luego de justificar las fuerzas favorables y desfavorables para la empresa dentro del sector, se

muestra la figura 1, la cual resumen las conclusiones sobre la influencia de cada fuerza

competitiva en la rentabilidad de la empresa dentro del sector.

Figura 1: Analisis externo de la empresa

COMPETENCIA EN EL
MERCADO

AMENAZA DE NUEVOS
ENTRANTES

- Posicion: desfavorable

- En contra: competidores ya
establecidos, venta de mismos
productos, disputa por el precio,

- Posicion: favorable

- A favor: alto capital necesario,
respaldo financiero, alto nivel
de confianza con ambos tipos

Existe un escenario de baja

d d unidades de transporte
i limitadas. rentabilidad para la empresa.
PODER DE NEGOCIACION Sin embargo, hay oportunidad
CON PROVEEDORES PODER DE NEGOCIACION de aprovechar el alto poder de
CON CLIENTES » negociacion sobre los

- Posicion: desfavorable Posicién: f bl _clientc_s, spportado pur_]z?.

- En contra: proveedores de : AO:::\:O:. si;ﬂsiobdiferenciado CHLICIEEE LD LG 0,
materiales delimitan el precio y el m .r do. vent edit para corftrarrestar I]a
zona autorizada de ventas. en €l mercado, venta a crecito, competencia L Rrem.cts y
Transportistas  deciden  la recepeion de pedidos y entrega mantener su participacion en

inmediata. el mercado.

disponibilidad de sus vehiculos.

AMENAZA DE PRODUCTOS SUSTITUTOS

- Posicién: desfavorable
- En contra: variedad de marcas en el mercado, limitacion de precios,
rentabilidad altamente vulnerable.

Nota. Anélisis de rentabilidad del sector en el que opera la empresa. Elaboracion propia.

1.4 Andlisis interno de la empresa

Se utilizara el lienzo Canvas como herramienta para realizar el analisis interno de la empresa y
exponer su modelo de negocio para la generacion de valor hacia el cliente. (Osterwalder &
Pigneur, 2010) A continuacidn, en la figura 2, se puede visualizar la representacién gréfica y

resumida de la herramienta.
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Figura 2: Modelo de negocio actual de la empresa

SOCIOS CLAVE

ACTIVIDADES CLAVE

Proveedores de
materiales de
construccion:
SiderPeru
Unacem
Lark
Nicoll.

RN

Empresa transportistas

v Abastecimiento de
materiales

v" Revision de
inventario

¥ Busqueda activa de
nuevos clientes

RECURSOS CLAVE

¥ Flota de vehiculos
propios y tercerizados
v Infraestructura de
almacenes
Recursos humanos

PROPUESTA DE VALOR

Rapidez en atencion:
compromiso de 1 dia
para la entrega del
pedido al cliente.

RELACION CON
EL CLIENTE

Visitas semanales a los
clientes.

Entrega de publicidad de
las marcas vendidas.
Atencion personalizada

Unica empresa con la
opcion de venta al crédito
otorgada a sus clientes.

CANALES

Atencion presencial en
almacenes.

Envio de materiales
directo desde planta a
cliente.

Atencion via telefonica

SEGMENTO DE
CLIENTES

Modelo de negocio
Business to Business
(B2B), dirigido a
todo tamano de
empresa.

Clientes se dividen
en:

v Canal ferretero
¥ Constructoras

v
v" Respaldo financiero
¥ Sistema ERP integrado

COSTOS INGRESOS

v" Personal administrativo y de ventas

¥ Infraestructura de almacenes

v" Costo de adquisicion de materiales de construccion
v" Costos incurridos en flota de vehiculos propios

en el mercado nacional.

Venta de materiales de construccion de las marcas lideres

Nota. Lienzo Canvas de Osterwalder con los principales elementos del modelo de negocio de la

empresa. Elaboracion propia.
1.4.1 Segmento de clientes

La empresa mantiene un modelo de negocio B2B, por lo que todas las ventas se realizan a 2 tipos
de clientes: ferreterias y empresas constructoras. Es decir, no se realizan ventas al usuario final
del producto. EI canal ferretero son todos los establecimientos que se dedican a la venta de
herramientas y materiales de construccion al publico en general. Por otro lado, las empresas
constructoras son aquellas medianas y/o grandes empresas dedicadas a la construccion de bienes

inmuebles, obras publicas o cualquier otra infraestructura.
1.4.2 Propuesta de valor

La propuesta de valor de la empresa se divide en 2 frentes principales: rapidez en la atencion y
entrega del pedido; y la opcion de venta al crédito para todos los clientes. La atencion de pedidos
tiene como compromiso de entrega hasta 1 dia después de haberlo recibido, logrando que la venta
sea inmediata y satisfactoria para el cliente. Ademas, la empresa brinda la opcién de venta al
crédito, por lo que se les otorga a los clientes un plazo de pago de hasta 30 dias. Estas 2

caracteristicas son los principales factores que diferencian a la empresa de sus competidores.
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1.4.3 Canales

El principal canal de contacto con el cliente es la atencion presencial en los 4 locales, ubicados
en Huaraz, San Marcos, Casma y Lima. Sin embargo, también existe comunicacion via telefonica
por parte de los administradores de cada almacén y visitas programadas al establecimiento del
cliente por parte de los vendedores. Por otro lado, también se utiliza la atencion directa desde
planta, es decir, el cliente realiza el pedido a la empresa, pero recoge el material desde la planta

de fabricacion del proveedor por medio de sus propios vehiculos.
1.4.4 Relacion con los clientes

La relacion con los clientes se basa en una atencién personalizada que garantice la fidelizacion
del cliente. Los vendedores de cada local realizan visitas a los clientes periddicamente, con el
objetivo de conocer el stock en su establecimiento y generar nuevos pedidos. Ademas, se entrega
publicidad de las marcas proveedoras, lo cual es una de las acciones mas solicitadas por los
clientes. El merchandising entregado incluye polos, gorras, banderas y Utiles de oficina, asi como

afiches y calendarios para ser colocados en el establecimiento del cliente.
1.4.5 Fuentes de ingresos

Los ingresos que recibe la empresa provienen, en su totalidad, de la venta de materiales de
construccion de las marcas lideres en el pais. A pesar de que la empresa obtiene mayor margen a
través de la venta de fierro corrugado, el cemento es el producto que representa el mayor volumen
de ventas y sirve como ancla para captar a clientes potenciales. Asimismo, la empresa ofrece la
opcion de venta al contado y al crédito, otorgando a sus clientes un plazo de pago de hasta 30

dias.
1.4.6 Recursos clave

La empresa cuenta con 3 principales recursos: fisicos, humanos y financieros. Entre los recursos
fisicos, se ubican los 4 almacenes a nivel nacional y los 5 vehiculos de transporte propios. Los
recursos humanos, por su lado, incluye al personal administrativo, principalmente del area
logistica y transporte, asi como a la fuerza de ventas por cada local. Por Gltimo, los recursos
financieros son fundamentales para la empresa, ya que le permite mantener un alto nivel de

compras a proveedores, asi como invertir en sus instalaciones y nuevas adquisiciones.
1.4.7 Actividades clave

Las principales actividades son la revision de inventario y el continuo abastecimiento de
materiales desde la planta de proveedor hasta cada uno de los 4 locales. Asimismo, la empresa
considera que la busqueda de nuevos clientes es clave para seguir ganando participacion de

mercado y consolidar su reconocimiento frente a los competidores.
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1.4.8 Socios clave

Los principales socios clave son las empresas proveedoras lideres de materiales de construccion,
tales como SiderPeru (fierro corrugado), Unacem (cemento), Nicoll (tubos PVC) y Lark
(ladrillos). Asimismo, las empresas transportistas también se consideran fundamentales, ya que
su nivel de servicio y compromiso con el tiempo de entrega, impacta directamente en la

satisfaccion del cliente.
1.4.9 Estructura de costos

Segun el estado financiero al cierre del 2020, el costo de mercaderia adquirida represent6 el 93%
de las ventas del mismo afio, posicionandose asi, como el principal indicador de evaluacion para
determinar la rentabilidad de la empresa. Adicionalmente, se incurre en gastos de transporte, ya
sea tercerizados o vehiculos propios. Los gastos administrativos, por su lado, representan el 2.46%

de las ventas, los gastos de venta, 1.48% y los gastos financieros 0.049%.

1.5 FODA

A continuacion, se arma el analisis FODA, haciendo uso de informacion previamente revisada:

las 5 fuerzas de Porter y el andlisis del modelo de negocio Canvas.
1.5.1 Fortalezas

- Venta de las marcas lideres en el mercado peruano.

- Empresa fuertemente posicionada en el mercado de Huaraz.

- Entrega de pedidos de manera inmediata como principal diferencial sobre el resto de
distribuidores en la zona.

- Confianza de 15 afios de trabajo con los transportistas aliados y clientes.

- Fidelizacion de clientes basada en una relacién a largo plazo, trabajo en conjunto y alto
nivel de servicio al cliente.

- Atencién directa y rapida en los 4 locales a nivel nacional.

- Amplia linea de crédito para realizar compras de material, otorgada por los proveedores de

los 2 productos con mayor rotacion: fierro y cemento.

1.5.2 Debilidades
- Altos costos de adquisicion de material, principalmente fierro corrugado.
- Altas cuentas por pagar con sus 2 principales proveedores, generando ocasiones de
sobregiro en sus lineas de crédito.

- Flota de vehiculos propios limitada, pocas unidades.
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154

Recursos humanos limitados y poco calificados.

Ausencia de un sistema logistico integrado, capaz de integrar informacion de cada local y
ser visualizada en tiempo real.

Precios de productos altamente establecidos por el mercado, influyendo negativamente en

el margen obtenido por unidad vendida.

Oportunidades

Mercado de Huaraz y Carabayllo con potencial de mayor crecimiento, oportunidad para
abarcar a clientes desatendidos.

Clientes valoran alto nivel de servicio ofrecido, viéndose motivados a seguir trabajando
con la empresa.

Suscripcion del “Acta Final de Negociacion Colectiva en Construccion Civil 2021- 2022”
a cargo de CAPECO (Camara Peruana de la Construccion) y FTCCP (Federacién de
Trabajadores de Construccion Civil), donde se autoriza un aumento salarial hasta mayo de
2022 para los trabajadores de construccion civil del pais. (Gestion, 2021)

Segun informe de la Asociacién Automotriz del Perd, durante el 2021, se increment6 la
venta de vehiculos pesados de carga en +85.2% vs 2020 y +21.1% vs 2019. Se prevé un
escenario favorable para el 2022. (Revista Pert Construye, 2021)

Amenazas

Segun el Reporte de Inflacion del Gltimo mes de setiembre, emitido por BCR, la inversion
privada no crecera (0%) en el afio 2022. Sin embargo, si se espera un crecimiento de 24.5%
al cierre del 2021. (Gestion, 2021)

Segun el BCR, para el afio 2022, se prevé que el sector de la construccion tendra una
expansion de 3.8%, 13 puntos por debajo del 2021. (Diario El Peruano, 2021)

Alta volatilidad del precio del dolar afecta las compras realizadas, aumentando las cuentas
por pagar en moneda extranjera.

Fuerte disminucién de empresas transportistas disponibles dentro de la zona.

Alta competitividad en el mercado. Se ofrecen precios cada vez mas bajos dirigidos hacia
ferreterias, afectando rentabilidad de las empresas del sector.

El inicio de pago del préstamo Reactiva Per( afecta negativamente la liquidez de la

empresa.
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1.6 Mapa de procesos

La figura 3 muestra el mapa de procesos de la empresa analizada, en el cual se puede identificar
las 4 divisiones de procesos seguin su naturaleza: procesos estratégicos, procesos claves, procesos
de soporte y los procesos de control y mejora continua. A continuacion, se describira brevemente
los procesos incluidos dentro de cada tipo, siendo todos fundamentales para satisfacer las

necesidades del cliente del sector construccion. (Pardo Alvarez, 2012)

Los procesos estratégicos son liderados por los 2 duefios: el gerente general y el gerente
administrativo. La planificacion del sell in'y sell out se realiza a inicio de cada mes, con el objetivo
de establecer las metas de compra y venta de cada material en cada local. En este proceso se
involucra a los 2 responsables del &rea logistica (analista 1 y analista 2). La planificacion logistica
y de transporte se realiza de manera semanal (dias lunes), donde se proyecta principalmente la
carga de fierro corrugado a los 4 almacenes. En esta coordinacion se suma al lider del area de
transporte. El analisis de mercado y competencia es realizado por ambos gerentes junto con la
analista 1 de logistica. En este proceso, se intercambia informacion recibida desde campo, con el
objetivo de evaluar la competitividad de la empresa tanto en precios como en participacion de
mercado. Finalmente, la gestion de clientes y relaciones comerciales es realizada Unicamente por
ambos gerentes. Son ellos los responsables que reunirse con los principales clientes, generar

ventas importantes y cerrar acuerdos de trabajo a largo plazo.

Los procesos claves de la empresa, por su lado, ofrecen valor directamente hacia el cliente,
impactando en su satisfaccién. En esta divisidn tiene principal protagonismo el area logistica, la
cual debe ser suficientemente robusta para poder cargar el material y entregarlo en el tiempo
establecido. La compra y carga de materiales se realiza de manera rutinaria, mientras se espera el
pedido de algun cliente. En base a ello, se entrega el pedido directamente en el almacén del cliente
o0 se descarga el material en alguno de los almacenes de la empresa. Finalmente, se concreta la
venta, ya sea pago al contado o al crédito, y se ofrece un servicio postventa al cliente. En este
Gltimo proceso, se asegura un cliente 100% satisfecho con su pedido o se realizan cambios de

material en caso existan fallas de fabrica.

Dentro de los procesos de soporte, se encuentra la gestion contable - financiera y el proceso de
facturacion y cobranzas. El primer proceso se realiza desde la oficina central, donde se documenta
cada actividad econdmica y se evalla periodicamente los recursos financieros de la empresa. El
segundo proceso se realiza dentro de cada local, donde cada vendedor factura sus ventas y el
administrador supervisa el cumplimiento de la cobranza a clientes. Otros procesos de apoyo son
la gestion de recursos y activos de la empresa: gestion de inventario, gestion de la infraestructura

y vehiculos y la gestion del capital humano.
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Finalmente, se identificd procesos destinados al control y a la mejora continua. EI monitoreo de
las unidades de transporte se realiza considerando 3 aspectos: ubicacion en tiempo real, costos
incurridos en los viajes realizados y/o propios del vehiculo (periodicidad semanal) y
cumplimiento de las cargas asignadas dentro del tiempo acordado. La evaluacion del desempefio
logistico est4 a cargo de ambos gerentes, analista 1 y 2 de logistica y lider del &rea de transporte.
Dentro de esta evaluacion se revisa que se haya cargado el material en el tiempo y cantidad
planificada a inicio de mes. Estas evaluaciones se realizan a mitad y a fin de mes. De la mano con
esta evaluacion, se realiza el control de nivel de inventario en todos los locales cada fin de mes.
El objetivo es verificar que las compras mensuales se reflejen en el nivel de ventas, evitando
aumentar significativamente el stock de almacén. Ademas, esta evaluacion es el principal input
para la planificacion de las compras a realizar en el mes siguiente (sell-in). Por otro lado, la
evaluacion de los tiempos de entrega se realiza recogiendo informacién de los clientes y de los
administradores de cada local. Sin embargo, este proceso no se realiza de manera formal y la
informacion captada no es 100% veridica. Finalmente, el ultimo proceso es la evaluacion del
desempefio financiero, en la cual, la alta direccion se retine con el area contable para evaluar el
nivel de rentabilidad que viene desempefiando la empresa. El objetivo es tomar decisiones

correctivas y culminar el afio con las utilidades esperadas.

Figura 3: Mapa de procesos diagramado a nivel 0
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Procesos de control y mejora continua

Nota. Elaboracion propia
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1.5 Objetivo del trabajo

El objetivo del presente trabajo es analizar el proceso logistico de la empresa e identificar
oportunidades de mejora que le permitan tener mayor competitividad en el mercado v,
principalmente, cumplir con la propuesta de valor ofrecida al cliente: entregar el material al dia
siguiente de realizado el pedido. Se entregard una propuesta de optimizacién que asegure el
cumplimiento de carga de material a tiempo y sea entregada al cliente en el plazo acordado,
consolidando esta condicion como el principal diferencial de la empresa frente a sus

competidores.
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CAPITULO 2: PROBLEMATICA
2.1 Antecedentes

La empresa analizada, dedicada a la distribucion de materiales de construccion, considera que el
area principal y con mayor aporte de valor hacia el cliente es el &rea logistica. La responsabilidad
de esta area es gestionar todo el flujo de abastecimiento de materiales comercializados, tales
como: fierro corrugado, cemento, ladrillos, tubos, perfiles, alambres y clavos. Este abastecimiento
se realiza de manera rutinaria, es decir, se gestiona el envio de materiales desde la fabrica del
proveedor hasta los 4 locales de la empresa, de manera que siempre se cuente con stock disponible
en almacén. Sin embargo, también se gestiona el abastecimiento directo a ferreterias y obras de
construccidn, es decir, se coordina el traslado desde la planta del proveedor hasta el punto de

llegada establecido por el cliente.

Debido al giro de negocio en el que se encuentra la empresa, no se agrega ningun tipo de valor
afiadido directamente al producto, es decir, se venden los materiales de construccion tal como se
adquieren del proveedor. Por ello, en reuniones y entrevistas personales con ambos gerentes, se
llegd al consenso de que el proceso logistico es vital para marcar el principal diferencial de la
empresa frente a sus competidores. Tener una logistica correctamente planificada y optimizada
en recursos, hara posible que el material llegue mucho mas réapido al cliente, cumpliendo con la
propuesta de valor de la empresa. Asimismo, ambos gerentes manifiestan que un proceso logistico
robusto, con entregas de material a tiempo y optimizando el uso de los vehiculos de carga

disponibles, son acciones claves para alcanzar la vision de la empresa a futuro.

Bajo este contexto, el presente trabajo busca aportar directamente al objetivo principal de la
empresa: tener un proceso logistico optimizado en tiempo y recursos empleados, generando, a su
vez, mayor rentabilidad para la empresa. Sin embargo, también aportara a los objetivos
establecidos a corto y mediano plazo. Por ejemplo, para cumplir con la entrega de material en el
tiempo pactado con el cliente, sera fundamental fortalecer la relacion de sociedad con las
empresas transportistas, a manera de reafirmarlos como socios clave para una logistica fluida y
puntual. De esta manera, especificamente en cemento, se cumpliréd con el objetivo de alcanzar la

venta de las 250,000 bolsas de cemento mensuales.

La propuesta de optimizacién del proceso logistico propone acciones de cambio que permitan
realizar el abastecimiento de materiales en la cantidad y tiempo planificados, consiguiendo un
proceso fluido, sin retrasos ni tiempos de inactividad. De esta manera, se cumplira con la carga
de material en la fecha acordada, satisfaciendo las expectativas del cliente en rapidez de atencion
y tiempo de entrega del pedido.
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2.2 Alcance del proceso a intervenir

El presente trabajo se desarrolla dentro del area logistica de la empresa, limitdndose a abordar el
proceso de abastecimiento de cemento, desde su recojo en la planta del proveedor, situada en
Atocongo — Lima, hasta su llegada a la ciudad de Huaraz. Es decir, el alcance del trabajo se limita
en términos de producto y zona de intervencién, enfocandose exclusivamente en el traslado de
bolsas de cemento para abastecer el almacén de la empresa o para su entrega a un cliente de la
zona. Asimismo, se identifica stakeholders internos y externos a la empresa. Entre los
stakeholders internos, se encuentra la gerencia general, analista 1y 2 de logistica, el administrador
de transporte y el administrador, vendedores y jefe de almacén del local de Huaraz. Los
stakeholders externos, por su lado, incluye a Unacem, empresa proveedora de cemento, la

empresa transportista a cargo del traslado de mercaderia y el cliente que recibe el pedido.

La propuesta se enfocara en el abastecimiento de cemento, ya que, segn reuniones con la
gerencia general, es el producto que presenta el mayor volumen de carga para la empresa y el
mayor reto logistico. A pesar de no ser el producto mas rentable, el cemento es el material de
entrada que usan las distribuidoras para conseguir nuevos clientes y fidelizarlos. En la figura 4,
se puede observar la distribucion del sell in de cemento en los 4 locales para los afios 2020 y 2021,

siendo notable el volumen manejado por el local de Huaraz.

Figura 4: Distribucion de sell in de cemento por local

Aio 2020 Ao 2021
7% 5%
7% /0
44% 46%
B Huaraz = Carabayllo = San Marcos = Casma ® Huaraz @ Carabayllo = San Marcos = Casma

Nota. Informacion obtenida del reporte de sell in por local, durante los afios 2020 y 2021.

Elaboracion propia.
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2.3 Descripcion del problema

Para definir el problema dentro del proceso logistico mencionado, se partird de la propuesta de
valor que la empresa ofrece a sus clientes, revisada anteriormente a través del modelo de negocio
Canvas. La empresa busca consolidar la rapidez en la atencion y entrega de pedidos como
principal ventaja competitiva frente sus competidores. Por ello, se ha establecido que el
compromiso de entrega de los pedidos de cemento es de méximo 24 horas después de haber sido
notificado por el cliente, ya que es el tiempo estimado que demora la carga de material y el envio
por transporte terrestre de Lima a Huaraz. Es decir, al recibir un pedido de cemento, el area
logistica debe iniciar la coordinacion con los transportistas para cargar el material de inmediato.
En este momento, es fundamental que se haya estimado la cantidad de carros disponibles para el
dia, de manera que todo pedido ingresado tenga inmediatamente un transporte asignado. Es
importante mencionar que 1 pedido de cemento corresponde a 1 carro cargado en su maxima

capacidad: aproximadamente 750 bolsas.

Para cumplir con el compromiso de entrega inmediata (antes de las 24 horas) ofrecido al cliente,
el abastecimiento del carro en la planta del proveedor debe ser el mismo dia de ingresado el
pedido. Al cumplir esta condicion, el carro demora aproximadamente 3 horas en cola para poder
ser cargado de cemento y luego salir de planta hacia Huaraz. Para el transporte de carga, el tramo
Lima - Huaraz demora 10 horas; sin embargo, se adicionan las horas de descanso que toma el
chofer para seguir su trayecto por carretera: aproximadamente 5 horas. En condiciones normales
de la planta y con el sector de transporte sin complicaciones, el tiempo establecido de carga y
envio de cemento es de 18 horas.

Actualmente, el proceso de abastecimiento de cemento no estd cumpliendo con los tiempos
estimados de carga esperados por la gerencia general y area logistica, ya que presenta una
desviacion de 17 horas adicionales entre la fecha esperada y la fecha real de carga. Es decir,
existen pedidos en los que no se cumple con tener un carro de cemento abastecido en 3 horas,
sino en minimo 20 horas. Esta demora, por lo tanto, se traslada al tiempo de entrega del pedido al
cliente, siendo imposible cumplir con el compromiso de entrega en menos de 24 horas ofrecido
en la propuesta de valor. Es decir, esta demora en el abastecimiento del vehiculo ocasiona que el

pedido no llegue al cliente en las 18 horas esperadas, sino en 35 a 36 horas.

El proceso mencionado, al no cumplir con los tiempos esperados por la empresa, afecta

directamente en la propuesta de valor hacia el cliente, perdiendo asi su diferencial en el mercado.
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2.4 Descripcion de efectos generados

Luego de exponer el problema, se identifica los 3 frentes impactados por la desviacion en la
cantidad de horas utilizadas para el abastecimiento de un pedido de cemento. El retraso de 17
horas impacta principalmente al cliente externo, quien recibe su pedido en un rango mayor a 36
horas y no en el compromiso de 24 horas. Ademas, este retraso genera que los demas pedidos
asignados al mismo vehiculo se carguen en un mayor rango de tiempo, generando un retraso
similar o mayor para el abastecimiento de los demas pedidos en cola. Por Gltimo, el problema
descrito origina que las ventas no sean concretadas el mismo dia, por lo que el cobro de los

pedidos se aplaza a favor del cliente.

El retraso en el tiempo de entrega de cemento al cliente final es el principal efecto que se busca
solucionar, ya que el exceso de 17 horas a mas en la recepcion del pedido, impacta directamente
en la propuesta de valor de la empresa: compromiso de entrega inmediata menor a 24 horas. Al
no cumplir con el tiempo acordado, la empresa pierde su ventaja competitiva frente a sus
competidores, generando la pérdida de confianza y preferencia de sus clientes. Adicionalmente,
el retraso en el abastecimiento de los pedidos asignados a un mismo vehiculo desencadena un
cuello de botella cada vez mayor, impactando no solo al cliente involucrado, sino al resto que se
encuentra en cola para su atencién. Por ultimo, aplazar el cobro de los pedidos ocasiona una
diferencia de dias entre el pago de los clientes y el pago a los proveedores, afectando seriamente
la liquidez de la empresa. Esto impacta negativamente en el cumplimiento de pagos al proveedor,

generando situaciones de sobregiro en la linea de crédito y gasto de intereses por mora.

La figura 5 muestra el arbol de efectos con el resumen de los 3 frentes impactados descritos

anteriormente.
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Figura 5: Arbol de efectos del problema identificado
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El proceso de abastecimiento de cemento a Huaraz no cumple con los tiempos
esperados por la empresa, ya que excede en 17 horas adicionales a la fecha
establecida.

Nota. Efectos generados por la desviacion negativa en las horas utilizadas para el abastecimiento
de cemento. Elaboracion propia.

3.5 Cuantificacion de efectos generados

A continuacién, se cuantifica los 3 efectos identificados en el arbol de problemas, con el
objetivo de exponer la relevancia del problema abordado.

3.5.1 Efecto 1: Pérdida de confianza y preferencia del cliente

Tabla 1: Indicadores de medicion del efecto 1

Indicador Medicion Meta

# Pedidos entregados en 18h

Indice de cumplimiento de

98%

fecha de entrega # Total de pedidos entregados ’

fndice de = o de ol # Pedidos atendidos 100%
ndice de retencion de clientes % Pedidos recibidos (

Nota. Elaboracion propia.

Al analizar el primer indicador, la tabla 2 evidencia que existe un retraso en la entrega de
pedidos al cliente. Al revisar los 4 meses del 2021 con mayor movimiento de cemento en el
local de Huaraz, se puede notar que en ninguno de ellos se cumple con tener el 98% de
pedidos entregados a tiempo. Es asi, que el indice de cumplimiento de fecha de entrega se
encuentra, en promedio, 9% por debajo de la meta establecida.
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Tabla 2: Indice de cumplimiento de fecha de entrega

Mes Pedidos entregado | Total de pedidos Desempeiio
a tiempo entregados actual
Julio 100 106 94%
Agosto 120 132 91%
Setiembre 128 135 95%
Octubre 90 120 75%

Nota. Informacidn obtenida del reporte de ventas del local de Huaraz, durante los meses de

julio a octubre del afio 2021.

Como segundo indicador, el indice de retencion de clientes mide la capacidad de la empresa
para abastecer todos los pedidos recibidos. La meta establecida es que todos los pedidos que
lleguen al local sean abastecidos y asi, evitar que el cliente compre material a la competencia.
Actualmente, este indicador se encuentra en 97%, por lo que los clientes con pedidos no
atendidos deciden comprar a otro distribuidor, perdiendo confianza en la empresa para

abastecer sus proximos pedidos.

3.5.2 Efecto 2: Mayor rango de clientes impactados

Tabla 3: Indicador de medicion del efecto 2

Medicion Meta

# Pedidos abastecidos en 48h
por vehiculo

Indicador

Pedidos abastecidos por un
mismo vehiculo

Nota. Elaboracién propia.

En el flujo de abastecimiento de cemento, un vehiculo tiene asignado varios pedidos por
entregar, por lo que un retraso en el primer pedido genera un cuello de botella para el resto
que se encuentran a la espera. En un lapso de 48 horas, el vehiculo debe abastecer a 2 clientes:
se toma 18 horas para abastecer al primer cliente, 12 horas en volver a la planta del proveedor
y 18 horas més para llegar al segundo cliente. Actualmente, los vehiculos con retraso estan
abasteciendo solo 1 pedido en 48 horas, ya que toman 36 horas para entregar el primer pedido
y 12 horas en regresar a planta. Es decir, en la misma cantidad de horas, un vehiculo abastece

solo el 50% de pedidos asignados.
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3.5.3 Efecto 3: Menor liquidez para pagos al proveedor

Tabla 4: Indicadores de medicion del efecto 3

Indicador Medicion Meta
L=n
dias en demora
(1.01 30 ) -1) * valor de factura (i)
; i=1
G‘as;o mez;lsual por S/ 600
retraso de pagos Donde:
1= # facturas por vencer dentro del mes
a
) b—c
Inl()h.ce.(-ie pago del Donde: 100%
SODICEITO semana a = pago total entre el dia 1 v 2 de la semana X+1
b = deuda total al cierre de semana X
¢ = Monto establecido como linea de crédito

Nota. Elaboracion propia.

Los indicadores mostrados en la tabla 4 tienen como objetivo medir el cumplimiento de

compromiso de pago diario al proveedor. El primer indicador representa el cobro de intereses

por factura vencida pagada. Este gasto es notificado por el proveedor a través de una nota de

débito al finalizar cada mes. La tabla 5 evidencia el exceso de +205.46% de gasto que la

empresa ha afrontado en el afio 2020.

Tabla 5: Gasto anual del afio 2020

Gasto por retraso en Meta Desviacion
pago de facturas anual VS meta
Afio 2020 S/21,993.09 /7,200 205.46%

Nota. Informacién obtenida del reporte de cuentas por pagar al proveedor del afio 2020.

Asimismo, la tabla 6 detalla los gastos mensuales afrontados por el retraso en el pago de

facturas, durante el afio 2021. Se puede observar que en 6 de los 9 meses analizados no se

tuvo puntualidad en los pagos. Se evidencia, entonces, que a pesar de que en estos 6 meses

el volumen de ventas de cemento fue alto, la empresa tuvo problemas de liquidez para

cumplir con la fecha de pago establecida por el proveedor.
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Tabla 6: Gasto mensual por intereses durante el afio 2021

Mes Gasto por retraso Desviacion vs

en pago de facturas meta mensual
Enero $/2,033.41 238.90%
Febrero S/292.27 -51.29%
Marzo S/ 547.55 -8.74%
Abril $/1,942.36 223.73%
Mayo S/ 44525 -25.79%
Junio $/2,729.86 354.98%
Julio S$/1,505.44 150.91%
Agosto S/1,553.73 158.96%
Setiembre S/ 841.25 40.21%
TOTAL $/11,891.12 120.21%

Nota. Informacion obtenida del reporte de cuentas por pagar al proveedor. Datos

correspondientes a los meses de enero a setiembre del afio 2021.

El indice de pago del sobregiro semanal, por su lado, medira la capacidad que tiene la

empresa para poder regularizar sus pagos al iniciar la semana siguiente de notificada la deuda

total del proveedor. Los estados de cuenta enviados por el proveedor indican que el sobregiro

semanal asciende, en promedio, a S/ 800,000. Segun entrevistas con la gerencia general,

actualmente, el indice de pago de sobregiro semanal se encuentra en 76%, es decir, 24% por

debajo de la meta. Se evidencia asi, que la deuda continGia incrementando en las semanas

posteriores, a causa de la falta de liquidez para cancelar la totalidad del sobregiro semanal.
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CAPITULO 3: MARCO TEORICO

A continuacion, se define una serie de conceptos propios del proceso de abastecimiento de

cemento analizado, asi como la teoria necesaria para el desarrollo del presente trabajo.
3.1 Términos propios del proceso

3.1.1 Unacem: Empresa nacional proveedora de cemento. Anteriormente, su nombre
comercial era “Cementos Lima” y vendian la marca de cemento lider en el pais: Cemento
Sol. Sin embargo, hace algunos afios se fusiond con otra empresa cementera, “Cemento
Andino”, con el objetivo de ampliar su cartera de productos y su cobertura a nivel nacional.
Con esta integracion, las marcas comercializadas por Unacem son: Cemento Sol, Cemento
Andino y Cemento APU.

3.1.2 Red Progresol: Conjunto de pequefias y medianas empresas a nivel nacional,
dedicadas al sector ferretero y con una cobertura destacada en ventas de cemento. “El
objetivo de la red es consolidar una relacion comercial sostenible en toda la cadena de valor,
desde la fabrica hasta los puntos de venta.” (Unacem, 2021). Como parte de la red Progresol,
las empresas no pueden comercializar marcas de cemento de otro proveedor, por lo que no

se tiene la opcion de ser distribuidor multimarca.

3.1.3 Marcas de cemento competidoras: Se identifica como cemento competidor a las

siguientes marcas: Cemento Nacional, Cemento Quisqueya de Cemex y Cemento Inka.

3.1.4 Rutade iday vuelta a la ciudad de Huaraz: La ruta empleada por los transportistas
tiene una duracion de 10 horas y recorre el siguiente trayecto: Salida de la planta ubicada en
Atocongo - Villa Maria del Triunfo, rumbo hacia la Avenida Panamericana Norte con
direccion hacia el norte de Lima. Al salir de Lima, se atraviesa las zonas de Barranca y
Pativilca, y se direccionan hacia la zona central, con rumbo al departamento de Ancash. En
carretera, el camino atraviesa ciudades Ancashinas importantes como: Chasquitambo,
Conococha, Catac y Recuay, hasta finalmente llegar al centro de Huaraz. Los transportistas

utilizan esta misma ruta para realizar el viaje de vuelta hacia Lima.

3.1.5 Sellin: Se refiere a la venta que realiza el fabricante a su distribuidor, por lo que no
hay puntos intermediarios. Es decir, la llegada del producto a cada punto donde sera
comercializado. (EAE Business School, 2020). En el caso analizado, el sell in de cemento se
enfocara en todas las compras que la empresa realiza directamente al proveedor, y luego

pone a disposicion en sus 4 locales como punto de comercializacion de marcas.

3.1.6 Sell out: Se refiere a la venta que realiza el fabricante a algin intermediario, que a su
vez debe realizar la venta del mismo producto a algin cliente. Es aqui donde se debe

considerar el comportamiento de compra del cliente final para influir en ella y concretar la
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venta. (EAE Business School, 2020). En el caso analizado, el sell out de cemento se ve
representado con el registro de ventas de la empresa a sus 2 tipos de clientes: ferreterias y

constructoras.

3.1.7 Carga completa de cemento: Es el término que se utiliza en el sector para indicar que
un trailer carga la cantidad de bolsas de cemento que le permitan maximizar su capacidad.
La mayoria tiene una capacidad de 30 a 31 toneladas, por lo que en promedio un vehiculo

puede cargar 750 bolsas.

3.1.8 Orden girada: término utilizado para hacer referencia al nimero de pedido de cemento

ingresado a traves de la plataforma web del proveedor.

3.1.9 Vehiculo/carro libre: término utilizado para hacer referencia a un vehiculo de carga
pesada que se encuentra cerca de la planta del proveedor, a la espera de una orden asignada

por algun distribuidor.
3.2 Conceptos tedricos

3.2.1 Service level agreement: Comunmente conocido como SLA, por sus siglas en inglés,
es un contrato realizado entre una empresay su cliente, en el cual se define el nivel de calidad
del servicio requerido, asi como los principales compromisos a los que se sujetan ambas
partes. Este acuerdo es de suma importancia ya que es el Unico sustento documentado entre
empresa y cliente donde se define los estandares de calidad requeridos para el servicio
contratado y los indicadores de medicion. De esta manera, se alinean expectativas de ambas
partes, se evitan interpretaciones del servicio brindado y se garantiza que el servicio atienda
las necesidades y requisitos del cliente. Ademas, permite tener procesos claros, revisiones de

desempefio periddicas y mejorar la productividad entre ambas partes. (Milvus online, 2020)

3.2.2 Teoria de colas: “Cola” es una terminologia usada en las ciencias de la administracion
para definir una linea de espera. La teoria de colas es una serie de conocimientos y conceptos

referentes a las lineas de espera. (Anderson, 2011)

3.2.3 Distribucidn de probabilidad de Poisson: Utilizada en algunos modelos de lineas de
espera, con el objetivo de describir el patrén de llegadas de clientes al sistema. (Anderson,
2011)

3.2.4 Distribucién de probabilidad exponencial: Utilizada en algunos modelos de lineas

de espera, con el objetivo de describir el tiempo de servicio al cliente. (Anderson, 2011)
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3.3 Teoria
3.3.1 Modelo de linea de espera de multiples canales

David R. Anderson plantea en su libro “Métodos cuantitativos para los negocios” el modelo
de ingreso de un cliente a una linea de espera, para luego ser atendido por 2 0 mas canales
de servicio que proporcionan la misma capacidad. Dentro de este modelo, el cliente espera

en una sola “cola”, para luego ser atendido por el primer canal que se encuentre disponible.
La tabla 7 muestra los datos necesarios para la medicion de desempefio.

Tabla 7: Variables involucradas en el calculo de indicadores

Tasa de llegadas Tasa de servicio Numero de canales
k _ #llegadas de clientes “ — # clientes atendidos k
Periodo de tiempo Periodo de tiempo

Nota. Obtenido de “Métodos cuantitativos para los negocios”, por D. Anderson, 2011.
A continuacion, la tabla 8 muestra los distintos indicadores de andlisis que plantea el modelo.

Tabla 8: Detalle de formulas para cada indicador del modelo

Medicion Férmula
B 1
Probabilidad de que no haya Po=73 )" M) ku
clientes en el sistema 2 + T(‘_# = A)
k
Numero promedio de clientes en _ (A/p)" Ap P
linea de espera q - (k — 1)(kp — /\)2 v
Numero promedio de clientes en A
el sistema L= L'—I + ;
Ti di 1 L
1lempo promedio que un chente W, = -
pasa en la linea de espera 9 A
Tiempo promedio que un cliente 1
P el it W=Wq+—
pasa en el sistema q i
k
Probabilidad de que un cliente p. = 1 i kp p
tenga que esperar a ser atendido Yook kp — A 0
(A/m)"
h = o Py conn =k
Probabilidad de que haya N "
unidades en el sistema (’\/ﬂ*)
w=—"—-Py conn>k
k(=)

Nota. Obtenido de “Métodos cuantitativos para los negocios”, por D. Anderson, 2011.
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3.3.2 Modelo de gestion del cambio organizacional

Creado y expuesto por John Kotter en el libro “Liderando el cambio”, publicado en el afio
1995. El modelo consta de 8 pasos y/o fases para realizar una transformacion organizacional

exitosa.

- Paso 1: Crear sentido de urgencia
Concientizar a toda la empresa que existe una necesidad de cambio, con el objetivo de
motivar al personal involucrado para sumarse al movimiento. Es importante que los
expertos en la industria refuercen estos argumentos. Kotter indica que por lo menos el
75% de la empresa debe querer el cambio.

- Paso 2: Formar una coalicion
Convencer a las personas que el cambio es necesario. Deben aparecer los lideres de la
organizacion, formando un equipo de personas influyentes en base a su status,
experiencia y/o rango de jerarquia. Es recomendable que el equipo de lideres integre
diferentes &reas.

- Paso 3: Crear una vision para el cambio
Crear un concepto para el cambio ayuda a que la organizacion lo entienda y recuerde
mas facilmente. Es importante que se comunique la situacion “futura” de la
organizacion, asi como la estrategia para llegar a ella. Ademas, se debe crear un
“speech” sencillo para su facil recordacion.

- Paso 4: Comunicar la vision
Una vez creada, la vision debe ser comunicada muy frecuentemente e incluida en todas
las acciones de la empresa. Es importante hablar de la vision del cambio y responder
cualquier duda que exista.

- Paso 5: Eliminar los obstaculos
Luego de comunicar la vision del cambio, es importante reconocer y/o premiar a las
personas que se suman al cambio, e identificar aquellas que ponen resistencia, que se
minimice la resistencia al cambio. A este Ultimo grupo, se le debe demostrar el impacto
en la empresa de no aplicar la transformacién.

- Paso 6: Asegurar quick wins
Es importante definir una relacion de hitos, en un breve periodo de tiempo, que refleje
un avance exitoso del proyecto. Estos no deben demandar muchos recursos ni ser muy
complicados de alcanzar. Asi, se debe celebrar cada uno de los hitos alcanzados, con el
objetivo de reflejar que el proyecto propuesto es econémicamente viable y lograra
cumplir con los objetivos de la empresa. Las victorias a corto plazo serdn de gran

motivacion para el personal.
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Paso 7: Construir sobre el cambio

Las victorias tempranas no garantizan el éxito del proyecto a largo plazo. Por ello, es
importante que luego de haber implementado un proyecto, se continue haciendo mejoras
sobre el resultado obtenido. Después de cada victoria, se debe analizar qué se hizo bien
y qué se debe mejorar.

Paso 8: Anclar el cambio en la cultura de la empresa

Para que el cambio quede en el ADN de la organizacion, es importante que los valores
detrds de la vision sean reflejados en el dia a dia. Es importante que los lideres
garanticen que el cambio realizado se visualice en el dia a dia de la organizacion.
Algunas de las acciones a tomar son las siguientes: dialogar constantemente con el
personal acerca de los avances, involucrar a mayor cantidad de personas para liderar el

cambio e incluir los valores del cambio en la contratacion de nuevo personal.
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CAPITULO 4: METODOLOGIA

El desarrollo del presente trabajo se divide en 5 etapas principales: analisis del caso de estudio,
identificacion del problema, analisis de la situacion actual, propuesta de solucién y viabilidad
economica y finalmente, el proyecto de implementacion de la propuesta. Dentro de la primera
etapa, se presenta a la empresa en la cual se desarrollara la propuesta de optimizacion,
considerando los aspectos mas relevantes que aporten informacion valiosa para ser utilizada en
las etapas posteriores. Se utiliza las 5 fuerzas de Porter y el lienzo Canvas para analizar el contexto
externo e interno de la empresa, con el objetivo de conocer el sector en el que se desarrolla, su
posicion en el mercado y los recursos clave necesarios para mantener su ventaja competitiva

frente al resto de competidores. (Osterwalder & Pigneur, 2010).

En la siguiente etapa, se establece el problema central a analizar. Para ello, se describe el proceso
a intervenir, se justifica su importancia dentro de la organizacion y se establece los requerimientos
de los involucrados para alcanzar el nivel esperado. Asimismo, se limita su alcance, en términos
de producto, zona, local de operacién y stakeholders afectados. En seguida, se describe la
problematica encontrada dentro del proceso y se evidencia su importancia a través de la
descripcion de sus efectos y la cuantificacion de los mismos. De esta manera, el impacto generado
serd medido a través de 5 indicadores de performance, evidenciando el gran impacto que el
problema identificado tiene en la empresa y como este repercute en la propuesta de valor hacia el
cliente. Como siguiente etapa, se analiza la situacion actual de la empresa, conociendo a detalle
el flujo del proceso a intervenir y las caracteristicas en las que opera actualmente. Ademas, se
identifica las causas de origen del problema y el grado de influencia de cada una de ellas. Para
ello, se utilizard el arbol de problemas y el diagrama de causa-efecto de Ishikawa, como

principales herramientas.

En la siguiente seccion, se aborda la propuesta de solucion y el analisis de su viabilidad
econdmica. Para ello, se establece el arbol de objetivos, de manera que se planifique la situacién
deseada del proceso. A partir de ello, se establece, un arbol de acciones a incorporar dentro del
plan de mejora. Estas acciones son fundamentales, ya que rigen la transformacion del proceso
para cumplir con los estandares establecidos por la gerencia general. Seguidamente, se describe
los componentes de la solucion a través de un flujograma de procesos con el detalle de la situacion
mejorada. El andlisis de la viabilidad econémica, por su lado, demostrara que la empresa cuenta
con la capacidad financiera suficiente para implementar la propuesta de optimizacion. Dentro de
la evaluacion, se daré visibilidad a los ingresos adicionales que la empresa recibira, asi como las

inversiones en las que deberd incurrir para lograr la mejora del proceso.
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Finalmente, la propuesta de optimizacion se presenta a traves de la planificacion de un proyecto,
utilizando el PMBOK como principal guia de ejecucion. En esta seccidn, se establece el alcance
del proyecto, la estructura del trabajo y el cronograma de actividades. Ademas, se define el
presupuesto necesario para su realizacion, asi como los posibles riesgos a enfrentar durante la
ejecucion del proyecto. El plan presentado también indica la estrategia de comunicacion de
acciones a tomar dentro de la empresa, asi como el plan de cambio organizacional a trabajar con

el personal. (Project Management Institute, 2017).

Es relevante mencionar que, para el desarrollo del presente trabajo se utiliza fuentes de
informacidn primarias, obtenidas principalmente a través de entrevistas y cuestionarios semanales
con los stakeholders externos e internos del proceso analizado. El objetivo es recolectar opiniones,
experiencias, requerimientos y resultados esperados. Ademas, se utiliza variedad de reportes
facilitados por la empresa para fines del presente trabajo, entre ellos: registro de ventas mensuales
por local, registro de inventarios, registro de pedidos ingresados, bases de datos de transportistas
y clientes, informacién detallada del sell in y sell out de la empresa y estados de cuenta del
proveedor. De igual forma, se respaldara la efectividad de la propuesta presentada con teoria de
gestién de cadena de suministros, procesos y redes de distribucién y outsourcing de operaciones
logisticas y empresas transportistas. Para ello, se utilizara autores representativos, tales como:
Sunil Chopra con su libro “Administracion de la cadena de suministros”, Francisco Alvarez con
su libro “Soluciones logisticas: manual para optimizar la cadena de suministros” y Mikel Mauleén

con su libro “Transporte, operaciones y redes”.
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CAPITULO 5: ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

5.1 Descripcidn detallada del proceso

El proceso de abastecimiento de cemento se divide en 4 etapas principales: recepcidn, gestion,

abastecimiento y entrega del pedido.

1. Recepcion del pedido
1.1 Recibir el pedido
El proceso de abastecimiento de cemento puede iniciarse de cualquiera de las siguientes 2
formas:
1.1.1 El cliente inicia el pedido: se contacta con la empresa para enviarle el detalle del
pedido y direccion de entrega. Esta comunicacion se da a través del administrador y/o
vendedores del local de Huaraz.
1.1.2 El administrador del local inicia el pedido: se arma la solicitud en coordinacién
con el jefe de almacén. El objetivo es ingresar material al stock para mantener sus niveles

minimos y evitar quiebres.

1.2 Notificar el pedido
Luego de recibir el pedido del cliente o del local, segun sea el caso, el administrador debe
comunicarse inmediatamente con el area de logistica. En esta tarea, se puede notificar uno

0 varios pedidos a la vez.

2. Gestion del pedido
En esta segunda etapa, se involucran activamente los stakeholders externos e internos del
proceso, siendo de vital importancia la comunicacion entre el area logistica y las empresas
transportistas. De esta manera, se asegura la coordinacion y trazabilidad del pedido.

2.1 Recibir el pedido

El area logistica recibe la notificacion del pedido desde el local de Huaraz. Esta

comunicacion se realiza de manera informal y via telefénica sin previo aviso.

2.2 Buscar a un transportista
El analista 2 del area se contacta con sus transportistas aliados, en busqueda de vehiculos
libres para asignar pedidos. Actualmente, esta tarea se realiza a diario, ya que no existe

previa separacion de unidades con los transportistas, ni planificacion semanal de cemento.

2.3 Asignar el pedido a un vehiculo libre
Al recibir la confirmacion de los vehiculos, el analista 2 de logistica debe girar cada orden
junto con los datos del transportista que estara llevando el pedido de cemento a Huaraz, ya

sea para ser ingresado al stock de almacén o ser llevado directamente al cliente.
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3. Abastecimiento del pedido
En esta tercera etapa, el transportista aliado cumple un rol fundamental, ya que es el

responsable de asegurar que el pedido de cemento llegue a su destino final.

3.1 Ingresar a la planta del proveedor

El transportista se acerca a la planta de Unacem con el nimero de orden girada.

3.2 Esperar para ser abastecido

El transportista ingresa a la cola de espera de carros para ser cargado de bolsas de cemento.
En este momento, el tiempo de espera puede variar por diferentes factores. EI lanzamiento
de promociones, por ejemplo, genera mayor trafico de vehiculos en planta, por lo que el
tiempo de espera en cola es mucho mayor, pasando de 3 horas a 20 horas aproximadamente.
Es en esta instancia donde ocurre la desviacion en horas utilizadas para el abastecimiento
de cemento.

3.3 Salir de planta rumbo a Huaraz

El transportista debe asegurarse que el pedido cargado sea igual al que se le ha asignado,
verificando la marca de cemento y la cantidad. A continuacion, sale de la planta y se dirige
hacia la ciudad de Huaraz, tomando 10 horas de trayecto en carretera o 15 horas, en caso

viaje de noche y requiera descanso.

4. Entrega del pedido
4.1 Entregar el pedido al cliente
El proceso puede finalizar de cualquiera de las siguientes 2 formas:
4.1.1 El cliente recibe el pedido: El transportista se dirige a la direccion indicada por el
cliente. Enseguida, descarga el cemento en sus instalaciones, recibe su confirmacion y da
por finalizado el servicio.
4.1.2 El local de Huaraz recibe el pedido: El transportista se dirige a las instalaciones

del local para descargar el cemento en almacén y dar por finalizado el servicio.

5.2 Mapa de procesos AS IS

A continuacion, se presenta graficamente la situacién actual del proceso descrito, a través de un
flujograma realizado en Bizagi. El objetivo de esta representacion es mostrar todas las actividades
involucradas en el abastecimiento de cemento, asi como la constante comunicacién entre el
transportista, empresa y el cliente. Es importante mencionar que el diagrama también considera

la transmision de datos e informacion.

39|Pagina



Figura 6: Flujograma de la situacion actual del proceso
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5.3 Analisis de procesos

A continuacién, se identifica las tareas y/o actividades que pueden ser mejoradas, con el objetivo
de lograr su eficiencia. Esta informacion, fue obtenida a través de entrevistas con los principales

involucrados del proceso, asi como mediante un profundo anéalisis del mapa de procesos AS IS.
5.3.1 Recepcion y gestion del pedido

- Ausencia de planificacion de pedidos semanales dirigidos a reposicion de stock.

- Comunicacion informal entre el local y area logistica.

- Poca o nula documentacion de vehiculos asignados a cada cliente.

- Planificacion de carros disponibles por semana es muy basico. No hay un proceso de
coordinacidn con el transportista para la reserva de unidades.

- Pocas unidades disponibles para cargar los pedidos.
5.3.2 Abastecimiento y entrega del pedido

- Elevado tiempo de espera en cola dentro de la planta del proveedor.

- Consultas sobre el tiempo de espera se da via telefonica entre el area logistica y el
transportista. No se brinda informacién exacta.

- Poca comunicacidn del area logistica con el transportista para conocer la situacion del
pedido asignado. Poca confiabilidad de informacién.

- El administrador del local y vendedor 1 no realizan tracking del pedido, por lo que no
conocen su estado. No tienen comunicacion directa con el transportista.

- Demora en los reportes de trazabilidad carro-cliente por parte del local de Huaraz.
Reporte se genera al finalizar de cada semana, sin poder acceder a esta informacion

antes.

5.4 Arbol de causas

El problema identificado en el presente trabajo es la demora de 17 horas adicionales en el
abastecimiento de cemento, por lo que no se esta cumpliendo con los tiempos esperados de carga
por la gerencia general y area logistica. Luego de evaluar la problemética, se construyd un arbol

de causas para representar los diferentes motivos que estarian generando esta desviacion.
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Figura 7: Arbol de causas del problema identificado

El proceso de abastecimiento de cemento a Huaraz no cumple con los tiempos esperados
por la empresa, ya que excede en 17 horas adicionales a la fecha establecida.

I T T

Fuerte indisponibilidad Aumento en la Cantidad de pedidos a
de vehiculos de carga demanda de entregar excede a la oferta
4 vehiculos de carga de vehiculos disponibles
[y / \
59% menos empresas Promociones Poca Ausencia de
de transporte vigentes inesperadas lanzadas coordinacion herramientas para
en el mercado por el proveedor entre el area la integracion y
de ventas y analisis de
logistica mmformacion

Nota. Factores externos e internos que originan la problematica. Elaboracion propia

5.5 Analisis de causas

Tomando como referencia el &rbol de problemas presentado en la seccion anterior, se procede a

analizar el vinculo de cada causa con el desarrollo del problema.
5.5.1 Indisponibilidad de vehiculos de carga

El factor externo de mayor impacto es la fuerte de indisponibilidad de vehiculos de carga en
el mercado actual. Con respecto a afios anteriores, el universo de empresas transportistas
disponibles para realizar la carga de cemento ha disminuido en un 59%. La figura 8 presenta

la cuantificacion de la situacion pasada y actual en el mercado de transporte.

Figura 8: Cambios en el mercado de transporte
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Nota. Informacién obtenida mediante entrevistas con el area logistica, transportistas aliados y
principales clientes. Elaboracion propia.
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Evidentemente, la empresa cuenta con menos de la mitad de las empresas transportistas para
poder asignar pedidos. De las 49 empresas que contindan operando, solo el 43% estan
disponibles diariamente para abastecer los pedidos de cemento. En promedio, cada empresa
transportista tiene 5 carros, por lo que el mercado de Huaraz presenta, en la actualidad, un total
de 105 unidades fijas para abastecer la zona. Estas unidades deben repartirse y rotar entre todos
los Progresoles y demas distribuidores fuera de la red, generando situaciones en las que no se
encuentra vehiculos disponibles para asignar un pedido. Se evidencia, asi, que la cantidad de
empresas transportistas no es suficiente para suministrar la totalidad de pedidos de los

distribuidores de la zona.
5.5.2 Aumento en la demanda de vehiculos de carga

La alta demanda de vehiculos de carga por parte de los distribuidores genera un aumento de
trafico en la planta del proveedor. Es decir, se genera largas colas de espera de
aproximadamente 200 carros para ser abastecidos de cemento. Esta situacién surge
principalmente cuando el proveedor lanza promociones del producto, aumentando la demanda
de los clientes, con respecto a pedidos y vehiculos de carga. La cola de espera genera una

demora de 17 horas adicionales para el abastecimiento del carro.
5.5.3 Cantidad de pedidos excede a los vehiculos disponibles

Situacion en la cual la cantidad de vehiculos disponibles contactados por el area logistica no
son suficientes para abastecer la demanda de los pedidos por entregar a clientes. Se origina
por la falta de coordinacién entre ambas areas para poder estimar la cantidad de carros a
requerir diariamente. La comunicacion es muy informal y no se encuentra documentada, por
lo que no hay registros de los pedidos solicitados por el local, ni de los vehiculos disponibles
encontrados por el area logistica. Actualmente, la empresa no cuenta con un sistema logistico
integrado que permita la visualizacion de informacion en tiempo real, ni capaz de utilizar

informacién histérica para el andlisis de datos y anticipo de demandas futuras.

A continuacidn, se presenta el diagrama de Ishikawa, con el objetivo de resumir las causas detras

del problema identificado e identificar los puntos que deben ser mejorados en la situacion deseada.

Las causas se clasificaron en 4 categorias: método, personal, herramientas y medicion. "*"Método"

identifica las ineficiencias dentro de la gestion del proceso de abastecimiento, desde su

planificacion hasta su culminacion en los establecimientos del cliente. La categoria “personal”

hace referencia a la forma de comunicacion utilizada entre los participantes, asi como el grado de

integracion de informacion intercambiada. La categoria "herramientas" identifica los puntos a

mejorar con respecto a los materiales utilizados para la planificacion y analisis del abastecimiento
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de cemento al cliente. Finalmente, "medicion™ expone la falta de seguimiento a los principales

indicadores de desempefio por parte de la empresa.

Figura 9: Diagrama de Ishikawa
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Nota. Categorizacion de las causas que originan el problema analizado. Elaboracion propia.

5.6 Arbol de problemas

Luego de definir los efectos generados por el retraso en el abastecimiento de cemento e identificar
las causas que generan este problema, se construye el arbol de problemas de la situacion actual.

El objetivo es evidenciar graficamente la relacién de causalidad entre ambas partes.
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Figura 10: Arbol de problemas
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Nota. Causas y efectos del retraso en el abastecimiento de cemento. Elaboracion propia.
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CAPITULO 6: SOLUCION PROPUESTA

Luego de analizar a detalle la situacion actual del proceso, el presente capitulo estructura la
situacion deseada, a través de la resolucion de los problemas identificados. El desarrollo de la
propuesta de solucion consta del planteamiento de los objetivos y la descripcion de las acciones

a implementar para lograr la entrega de pedidos de cemento en las 24 horas acordadas.
6.1 Definicion de objetivos

La figura 11 muestra el arbol de objetivos de la solucién, en el cual se plantea como objetivo
principal, un proceso de abastecimiento de cemento que cumpla con los tiempos esperados por la
empresa. A partir de ello, se esquematiza la situacion deseada a alcanzar con la propuesta de

solucion.

Figura 11: Arbol de objetivos
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Nota. Planteamiento de los objetivos de la propuesta de solucion. Elaboracion propia.

6.1.1 Objetivo 1: Confianza y preferencia garantizada del cliente

Se plantea que la empresa alcance un indice de retencién de clientes del 100%, es decir, todos
los pedidos recibidos seran atendidos por el area logistica. De esta manera, no se brindara
espacio para comprarle el mismo producto a otro distribuidor de la zona. Ademas, la propuesta
de valor de la empresa se cumplird por lo menos en el 98% de los pedidos entregados, por lo

que solo habra una tolerancia de 2 a 4 clientes con retraso justificado en el envio de su pedido.
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De esta manera, se cumple con 2 de las dimensiones del servicio més valoradas por un cliente:

la confiabilidad y capacidad de respuesta.
6.1.2 Objetivo 2: Un vehiculo abastece a 2 clientes cada 48 horas

La empresa, a su vez, sera capaz de atender al doble de clientes en el mismo periodo de tiempo.
Es decir, un vehiculo de carga pasara de abastecer de 1 a 2 clientes en las 48 horas pactadas.
Este escenario se lograré a través de la fluidez en el recorrido del vehiculo contratado, evitando
tiempos muertos desde que ingresa a la planta del proveedor, hasta su llegada a la ciudad de

Huaraz.
6.1.3 Objetivo 3: Liquidez suficiente para pagos al proveedor

El tercer objetivo es garantizar la liquidez suficiente para disminuir las cuentas por pagar al
proveedor. A pesar de que la meta establecida por la empresa es tener un gasto maximo de
intereses de S/600 mensuales, se propone disminuir esta cantidad en un 50%. A través de una
venta concretada el mismo dia y un cobro de pedidos de manera puntual, se tendra suficiente
liquidez para cumplir puntualmente con el pago de facturas del proveedor, siendo capaz de no

sobrepasar los S/300 mensuales en gasto de intereses por mora.

6.2 Definicién de acciones

Luego a haber definido los 3 objetivos de la propuesta de solucion, se describe las acciones a
implementar para alcanzar la situacion optima del proceso. Es importante mencionar, que esta
propuesta involucra la participacion de todos los stakeholders definidos anteriormente. La figura
12 muestra el arbol de las acciones, herramienta fundamental para esquematizar los componentes

de la solucién.
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Figura 12: Arbol de acciones
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Nota. Componentes de la propuesta de solucién. Elaboracion propia.

6.3 Descripcion detallada de la solucién
6.3.1 Componente 1: Vehiculo de carga siempre disponible ante un pedido

Se propone implementar 2 acciones que garanticen la cobertura del transporte en la zona de
Huaraz. Para asegurar la disponibilidad de vehiculos tercerizados, se documentara el nivel de
servicio esperado por parte del transportista y se firmara un mutuo acuerdo de planificacion y
reserva de unidades. Adicionalmente, se propone la adquisicion de un sexto vehiculo propio,

con el objetivo de asignarle, exclusivamente, la carga de cemento para la ruta Lima-Huaraz.
6.3.1.1 Accidn 1: Nivel de servicio esperado por parte del transportista

La documentacion del acuerdo del nivel de servicio esperado por parte del transportista
se realizara a través del “Service Level Agreement” (SLA). El objetivo es definir los
estandares de servicio de transporte que la empresa necesita, asi como avalar el
seguimiento de su desempefio con los siguientes indicadores: nivel de disponibilidad,
capacidad de respuesta, nivel de cumplimiento y grado de satisfaccion del cliente. Dentro
del Anexo 1, se propone el formato del SLA que la empresa debe acordar con el proveedor
de transporte para estandarizar el nivel de servicio esperado. De esta manera, se alinearan
las expectativas de ambas partes y se documentaré el compromiso de puntualidad en la

entrega de pedidos.
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6.3.1.2 Accidn 2: Adquisicion de un vehiculo de transporte adicional

Dentro del capitulo “Caso de estudio” se detall6 que los 5 vehiculos propios de la empresa
se encuentran destinados a abastecer a los 4 locales de fierro corrugado. Por ello, todos
se incluyen dentro de la planificacién semanal de carga de dicho material, siendo

imposible contar con su apoyo para la carga de cemento al local de Huaraz.

Bajo este escenario, se propone como segunda accion la adquisicion de un vehiculo de
carga adicional. Con esta compra, la empresa tendra 1 vehiculo fijo para el abastecimiento
diario de cemento al local, de manera que solo cubra la ruta: Planta Atocongo — Huaraz —
Planta Atocongo. Es decir, adicional al compromiso firmado con los transportistas a
través del SLA, la empresa sera capaz de cubrir con vehiculo propio aproximadamente el
20% de los pedidos semanales del local. De los 33 pedidos semanales que demanda el
local de Huaraz, 6 de ellos seran abastecidos de manera fija por el nuevo vehiculo y los
27 pedidos restantes deberan ser asignados a los transportistas subcontratados. De esta

manera, el vehiculo cumplird la meta de abastecer a 2 clientes cada 48 horas.

La adquisicion de la unidad de transporte se separa en 2: la compra del tracto y la compra
de la carreta. La tabla 9 muestra los requerimientos técnicos establecidos por la gerencia
general y el area de transporte, los cuales serdn considerados para seleccionar a los

proveedores candidatos del tracto a comprar.

Tabla 9: Requerimientos técnicos para la compra del tracto

Requerimiento Especificacion técnica Condicion
Ao de fabricacion 2014 en adelante Necesario
Marca Volvo Deseable
Pais de procedencia Suecia Deseable
Configuracion 6x4 Necesario
Suspension Bolsas Necesario
Llantas Dual Necesario
Caja Mecanica Necesario
Kilometraje Menor a 400mil km Descable
Ruta anteror de trabajo Ruta principal: Costa Deseable

Nota. Caracteristicas que deben tener todos los tractos a ser considerados como opcion
de compra. Informacion obtenida a través de reuniones directas con la gerencia general y

el administrador del &rea de transporte.
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Teniendo en cuenta estos requerimientos, se seleccion6 a 3 proveedores para evaluar sus
propuestas en base a los 5 criterios que gerencia general considera mas importantes:
precio, forma de pago, kilometraje, afio de fabricacion y estado de conservacion. A
continuacion, la tabla 10 muestra las condiciones ofertadas por cada proveedor para cada

uno de los criterios evaluados.

Tabla 10: Caracteristicas de los tractos evaluados

Criterios
Precio Forma de pago | Kilometraje fal?r i::a(i‘ie(’m colflssteii(;;lif’m
Proveedorl | $ 130,000 | Inicial: $26.000 400mil km 2015 6/10
Proveedor2 | $ 110,000 | Inicial: $ 55.000 300mil km 2015 8/10
Proveedor3 | $ 125,000 | Inicial: $ 62,500 100mil ki 2019 8/10

Nota. Condiciones ofrecidas por los proveedores por cada criterio de evaluacion.

Informacion obtenida de las cotizaciones recibidas. Elaboracion propia.

Para la eleccion del tracto a comprar, se aplica el Proceso Analitico Jerarquico (AHP), de
manera que se decida por la opcion que mejor se desempefie en la evaluacion multicriterio
realizada. El completo detalle del método utilizado se encuentra dentro del anexo B, por

lo que a continuacion se hara referencia de manera resumida.

La tabla 11 muestra la matriz de comparacion entre criterios, la cual establece el grado de
importancia que la gerencia general le da a un criterio frente al otro. El resultado obtenido
por cada criterio establece el ranking de importancia entre ellos. Segun esta informacion,
la gerencia general considera al “Estado de conservacion” del tracto como el factor mas

importante de decisidn, lo cual se ve reflejado con un puntaje de 0.41, el mayor de todos.
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Tabla 11: Grado de importancia entre criterios

Comparacion entre criterios
Precio Forma de e o Al'To df%’ Estado de’
pago fabricacion | conservacion

Precio 1 0.20 5 5 0.20

Forma de pago 5 1 7 0.20 0.20

Kilometraje 0.20 0.14 1 3 0.20

Aiio de fab. 0.20 5 0.33 1 0.20

Estado de’ 5 5 5 s 1

conservacion

11.40 11.34 18.33 14.20 1.80

Matriz normalizada
Valor
Precio Forma de Kilometanie AI:'ICI de':' Estado d'e' promedio
pago fabricacion | conservacion
Precio 1 0.20 5 5 0.20
Forma de 5 1 7 0.20 0.20 021
pago

Kilometraje 0.20 0.14 1 3 0.20 0.08

Ano de fab. 0.20 5 0.33 1 0.20 0.13

Estado d_e' 5 5 5 5 1 0.41
conservacion

Nota. Importancia entre los criterios evaluados de acuerdo a la opinién de gerencia
general. Elaboracion propia

El puntaje de importancia obtenido por cada criterio debe reunirse, en otra matriz, con el
valor promedio obtenido por cada proveedor dentro de la evaluacién por criterio. El
desarrollo completo para la obtencidn de estos Gltimos datos puede visualizarse dentro
del anexo B. La tabla 12 une ambas informaciones, con el objetivo de obtener como

resultado final, el proveedor que mejor cubra las expectativas de la empresa.
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Tabla 12: Matriz final para la eleccidn del proveedor

Matriz final
Ranking
Precio Forma de Kilometraje AI.IO d?, Estado de Dl
pago fabricacion | conservacion
Proveedor 1 0.10 0.75 0.08 0.14 0.14 0.26
Proveedor2 0.68 0.19 0.19 0.14 0.43 0.37
Proveedor3 0.21 0.06 0.73 0.71 0.43 0.38
Resultado 0.17 021 0.08 0.13 0.41

por criterio

Nota. Construccion de la matriz final para establecer el ranking de prioridad entre las

alternativas evaluadas. Elaboracién propia.

El resultado obtenido permite concluir que la mejor opcidn de compra para el tracto es el
proveedor 3, ya que cuenta con un puntaje final de 0.38. A pesar de ser la opcion con
mayor cuota inicial y de precio intermedio, el buen estado de conservacion ofrecido (8/10)
y la amplia ventaja en el kilometraje y afio de fabricacion fueron determinantes para su

eleccion.

Por otro lado, para la compra de la carreta, se cotizd con uno de los proveedores actuales
del area de transporte: Fameca. Anteriormente, ya se ha trabajado con esta empresa para
la elaboracion de las carretas de los 5 vehiculos adquiridos, por lo que existe una relacion
de confianza y seguridad. Es decir, la eleccion de este proveedor se realiza por medio de
un juicio de expertos: gerencia general y administrador de transporte. A continuacion, la
tabla 13 muestra el resumen de la cotizacion recibida del proveedor, la cual incluye

informacidn sobre sus caracteristicas fisicas, precio y condiciones de pago.
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Tabla 13: Cotizacidn enviada por la empresa Fameca

Condiciones economicas y comerciales

Semirremolque plataforma 3 ejes 13.5 metros, con suspension

Detalle de la compra » .
neumatica y ejes para llanta extra ancha.

Precio total 25,370 dolares

+  Tarjeta de propiedad y placa de rodaje
* 1eje delevante

* 12 winches con sus fajas

* 1 caja de herramientas

Precio incluye

Forma de pago 3,000 dolares como inicial, restante contra entrega

Carta de aprobacién de financiamiento emitido por la entidad

Financiamiento .
bancaria, de ser el caso.
Plazo de entrega 45 dias
, 1 afio en la estructura metalica y ¥ afio en los componentes
Garantias .. o
hidraulicos y neumaticos.
Especificaciones técnicas
Largo, ancho y alto Largo: 13.5m / Ancho: 2.60m / Alto: 1.80 m
Carga 38 toneladas
Plataforma *  Travesaiios: Perfiles U de 47, 4.0 mm de espesor

* Laterales: Perfiles U de 67, 4.5 mm de espesor

*  Tipo: Neumdtica

Suspension *  Capacidad: 13.6 toneladas

* Cantidad: 3 ejes

*+ LED: Bi—voltaje (12 y 24 voltios)

*  Luces de seguridad reglamentarias con panel de distribucién

Sistema eléctrico

*  Porta: llantas, extintores, tacos y conos
*  Cinta reflectiva reglamentaria

* 1 caja porta herramientas general
* 2 faros piratas posteriores

*  Escarpines de caucho
Accesorios *  Alarma de retroceso

*  Parachoques posterior

*  Porta triplay / palos

*  Defensas laterales

*  Ganchos para toldo

*  Tanque para agua 20 litros

Nota. Informacion obtenida directamente de la cotizacién enviada por el proveedor.

Informacidn necesaria para la compra de la carreta.
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De esta manera, la propuesta de adquisicion del nuevo vehiculo se completa. Por un lado,
se utiliz6 el método AHP para determinar que el proveedor del tracto 3 es la mejor opcion
a adquirir, ya que, al evaluar los 5 criterios considerados por gerencia general, y segun el
nivel de importancia que se le otorga a cada uno, esta opcion es la que mejor satisface sus
expectativas. Es decir, el tracto elegido cumple con lo siguiente: mejor estado de
conservacion posible, precio accesible, modernidad y poco kilometraje recorrido.
Adicionalmente, se obtuvo la cotizacidn por parte del proveedor Fameca con respecto a
la carreta a adquirir. Esta adquisicion no tuvo evaluacion de alternativas, ya que sus
caracteristicas deberan ser las mismas que las previamente adquiridas para los 5 vehiculos

propios de la empresa.

Es asi que el primer componente de la solucion est4d compuesto por 2 acciones puntuales: la
creacion del SLA con el transportista y la adquisicion de un vehiculo propio adicional. La
implementacion de ambas permitira a la empresa alcanzar el primer objetivo de la situacion

deseada: entregar el pedido a tiempo, garantizando la confianza y preferencia del cliente.

A través del SLA, la empresa integra y alinea expectativas con el transportista, asegurando un
alto nivel de servicio en su contacto con el cliente y la cobertura total de los vehiculos
demandados. La adquisicién de un vehiculo adicional, por su lado, beneficia a la empresa
como conjunto, cubriendo casi el 20% de los pedidos semanales de cemento, pero también,

aumentando los recursos disponibles para la carga de demas materiales.
6.3.2 Componente 2: Proceso de monitoreo del vehiculo de carga

El objetivo de este componente es implementar un proceso de seguimiento al vehiculo
responsable de cada carga de cemento. Complementando la propuesta del SLA descrito
anteriormente, se considera necesario estructurar y cuantificar el monitoreo del recorrido de
cada vehiculo y asi garantizar que los tiempos utilizados cumplan las expectativas de la
empresa. Este proceso no existe actualmente y su creacion sera clave para identificar los puntos

de demora y/o tiempos muertos que generen retrasos en el pedido.

La figura 13 muestra la primera accién dentro del componente: la creacion de la hoja de
descripcion del proceso. Esta herramienta redne la informacion necesaria para su ejecucion:
entradas del proceso, principales responsables, tareas involucradas y resultados esperados.
Ademas, como parte de la estructura del proceso, se propone una serie de indicadores de
medicién, con el objetivo de medir y controlar el impacto que el proceso tiene en los

stakeholders involucrados.
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Figura 13: Hoja de descripcion del proceso: Monitoreo de unidades de carga

HOJA DE DESCRIPCION DE PROCESOS

Nombre del Monitoreo de unidades de carga
proceso:
. L. + Identificar puntos de demora y/o retrasos en el flujo de abastecimiento de cemento.
Objetivo: | . Verificar el cumplimiento de tiempos de abastecimiento esperados por |
erificar el cumplimiento de tiempos de abastecimiento esperados por la empresa.
Responsable: Area logistica: Analista 1 y Analista 2
* Informacion detallada: pedido-transportista- + Empresa transportista
cliente. + Area logistica
Entradas del * Detalle de ordenes giradas por vehiculo. + Area comercial de
. . Proveedores:
proceso: + Service level agreement con el transportista. Unacem
+ Ubicacion actualizada del vehiculo de carga. + Area de despachode
+ Indice de satisfaccion de clientes. Unacem
* Puntos criticos de demora en el recorrido del * Clientes actuales
Resultados del vehiculo. Clientes del * Clientes potenciales
proceso: * Pronostico del tiempo de retraso en el pedido, en proceso: + Local de Huaraz
caso exista. + Gerencia general
* Documentar la lista de ordenes asignadas a cada vehiculo.
* Documentar la trazabilidad del pedido, con el detalle requerido: fecha de pedido y entrega, n° orden,
transportista, cliente y nivel de satisfaccion.
* Revisar constantemente la ubicacion real del vehiculo de carga.
* Identificar, documentar y reportar las ubicaciones donde exista posibles retrasos.
* En caso, se identifique un retraso:
Tareas + Calcular el tiempo de retraso en la entrega del pedido del cliente en atencion.
involucradas: « Estimar nueva fecha de entrega del pedido.
+ Estimar la probabilidad de que el siguiente cliente espere para ser atendido.
+ Estimar el tiempo promedio que el siguiente cliente debe esperar en cola.
+ Informar al local de Huaraz la relacion de clientes afectados por el vehiculo retrasado.
* Reportar la cantidad de vehiculos abastecidos dentro de las 18 h, de manera semanal.
* Reportar la cantidad de vehiculos con retrasos en la entrega, de manera semanal.
* Informar a gerencia general la relacion de transportistas que incumplen los acuerdos del SLA.
+ Probabilidad de espera de un cliente para ser atendido.
Indicadoresde | ° "l'ie1.11p0 promedi.o de un cliente dentro de la cola de espera.
L * Indice de cumplimiento de fecha de entrega.
medicién: * Nivel de cumplimiento del transportista.
+ indice de satisfaccion del cliente.

Nota: Guia para la implementacion del proceso de monitoreo de unidades de carga bajo la

responsabilidad del area logistica. Elaboracion propia.

6.3.2.1 Indicadores para el stakeholder 1: Clientes actuales y potenciales

Se medira su satisfaccion con respecto al tiempo de entrega de su pedido de cemento.
Ademas, es necesario medir la probabilidad que el cliente deba esperar para ser atendido.
Los indicadores a utilizar son: “indice de satisfaccion del cliente” y “Probabilidad de

espera de un cliente para ser atendido”.
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indice de satisfaccion del cliente: Se utilizara el cuadro de escala Likert planteado
dentro del SLA (Anexo 1). Una calificacion de 5 certifica que el tiempo de entrega
del pedido super6 las expectativas del cliente, ya que se entregd dentro de las 18
horas pactadas. El indicador a obtener con la mejora de procesos sera de 98%,
cumpliendo la meta establecida por la empresa para medir los pedidos que cumplen

con la fecha de entrega. El célculo a realizar es el siguiente:

# Clientes con escala de satisfacciéon 5

# Total clientes atendidos

Probabilidad de espera de un cliente para ser atendido: Este indicador tiene 2
propositos: monitorear el grado de fluidez dentro del proceso y determinar la
necesidad de agregar mayor cantidad de unidades al planeamiento de carga semanal.
Se aplicara la teoria del modelo de lineas de espera de canales multiples, detallada
previamente en el marco tedrico, siendo el nimero de canales la cantidad de
vehiculos disponibles por semana. Para ejemplificar el método de célculo, la tabla
14 establece los datos variables y fijos a considerar, siendo la tasa de servicio de
cada vehiculo el Unico dato que se mantendra sin cambios. Esto se debe a que, en la
situacién mejorada del proceso, un vehiculo sera capaz de abastecer a 2 clientes cada
48 horas (6 clientes en 6 dias). Por otro lado, las otras 2 variables deberan definirse
dentro de la planificacién semanal de cemento detallada en el componente de

solucioén anterior.

Tabla 14: Variables necesarias para el calculo del indicador

Variable Abreviacion Dato obtenido de la empresa
Tasa de llegadas al flujo 2 En promedio, se reciben pedidos de 33 clientes
de abastecimiento cada semana. Dato variable,
Tasa de servicio de cada Cada vehiculo debe atender a 6 clientes por
vehiculo H semana. Dato fijo.
Cantidad de vehiculos i La cantidad de vehiculos estimado para la semana
por semana X son 10. Dato variable.

Inicialmente, se calcula la probabilidad de que ningun cliente realice un pedido de
cemento al local. De acuerdo a la teoria mencionada, se utiliza la siguiente formula

para obtener este dato inicial.
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Tabla 15: Calculo de la probabilidad de que ningan cliente realice un pedido al

local de Huaraz

|

Py = ) :
Férmula =IOV (A/u)f ( m )
=0 j]’! kT kp. - )\
Variables A:33 n:6 k: 10 n:0; 1,2, 3,4, 5
n=0-1
. —_— n—=1-=55
A Wp!:} :% n=2-15.13
! ! n=3- 2773
n—4 - 3813
; =5 4194
Calculos n)k /6)e ’
B {?u-klll) _ (3-1‘-06') = 6.980

AT AW 106\ _ .,
C= (:q._).) = (Tovegs) = 2222

1
Resultado P (0): Trp.c 00045

Nota: Teoria de calculo obtenida de “Métodos cuantitativos para los negocios”, por
D. Anderson, 2011.

Continuamente, se calcula la probabilidad de que el cliente que ingrese deba esperar
para ser atendido. La tabla 16, muestra el detalle del calculo para obtener el resultado

final.
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Tabla 16: Calculo de la probabilidad de que el cliente deba esperar para ser

atendido
k
1 /A k
Férmula = —(—)( A )!’(,
kA1) \kp — A
Variables W33 w6 k: 10 P(0): 0.0045
1 1 .
A= L= —000000027557
k! 10!
K /33310
B = (E) = (?) = 25,329,516.21
Cilculos
_ e _ 10+6 _
= (k[l—l) = (qovgo33) = 22222
P(0) = 0.0045
P(w): A*B*C*P(0)
D P(w): 0.0697

Nota: Teoria de calculo obtenida de “Métodos cuantitativos para los negocios”, por
D. Anderson, 2011.

El célculo de P(w) indica que existe una probabilidad de 0.0697 (7%0) de que alglin
cliente que realice un pedido de cemento durante la semana deba esperar para ser
atendido. Segun la teoria aplicada, a mas canales disponibles para atender los
pedidos, menor sera la probabilidad de que el cliente deba esperar. Sin embargo,
llegar a una probabilidad de 0 es muy dificil de conseguir. Por ello, el indicador
propuesto servira como termémetro para medir si la cantidad semanal de vehiculos
estimados son suficientes para reducir al maximo la probabilidad de tener clientes
esperando para ser atendidos. Es decir, se aumentara la capacidad de reaccion del
area logistica, ya que se podra adaptar la cantidad de vehiculos disponibles para
minimizar la probabilidad de espera.

6.3.2.2 Indicadores para el stakeholder 2: Local de Huaraz

La ejecucion de este nuevo proceso también brindara informacidn transversal del pedido,

por lo que tanto el area logistica y el area de ventas (administrador y vendedor) podran

hacer seguimiento al grado de cumplimiento de los pedidos realizados semanalmente.

Realizar un seguimiento al nivel de cumplimiento del transportista es vital para asegurar

gue el proceso de abastecimiento estd cumpliendo con las expectativas del cliente, es

decir, llega en el tiempo prometido. Sin embargo, el proceso también incluye un

monitoreo preventivo de posibles retrasos en los pedidos de un mismo vehiculo. Por ello,
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el indicador “Tiempo promedio de un cliente dentro de la cola de espera” advierte al local
de Huaraz, el estimado de minutos que el cliente debe esperar en caso no se tenga vehiculo

disponible para abastecerlo.

- Nivel de cumplimiento del transportista: El objetivo de este indicador es que el
area de ventas certifique, mediante el contacto con el cliente, que cada vehiculo
utilizado por el area logistica cumplié con abastecer todos los pedidos que se le
asignaron. La estimacion semanal anticipada de pedidos y la documentacion del
SLA aseguraran que este indicador se encuentre en 100%. Este indicador serd
calculado por cada vehiculo usado, por lo que la empresa identificara aquellos con
mejor cumplimiento y les otorgara preferencia para las siguientes cargas. El calculo

es el siguiente:

# pedidos entregados

# total pedidos girados

- Tiempo promedio de un cliente dentro de la cola de espera: Es el indicador
preventivo a utilizar, cuyo calculo se realizara aplicando la teoria de modelos de
lineas de espera, detallada previamente en el marco tedrico. Inicialmente, se debe
calcular el nimero promedio de clientes en linea de espera. Para ello, la tabla 17
muestra las operaciones a realizar considerando las mismas variables obtenidas en

la planificacién semanal, detalladas previamente en la tabla 14.

Tabla 17: Célculo del numero promedio de clientes en linea de espera semanal

) (Afu) A
Férmula L”_(k—lj!(k,u,—A)EP"
Variables A:33 u: 6 k: 10 P(0): 0.0045
ok 33310 _
A= (E) = (?) = 25,329,516.21
B= A*n=198
CRIIE C= (k —1)!= 362,880

D= (k*p—2n)2=729
P(0) = 0.0045

L(@): o * P(0)

L(q): 0.0852

Resultado

Nota: Teoria de célculo obtenida de “Métodos cuantitativos para los negocios”, por
D. Anderson, 2011.
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Luego de obtener el célculo del nimero promedio de clientes semanales en linea de
espera, se calcula el tiempo promedio que permanecen dentro de ella. La tabla 18
detalla el célculo realizado, asi como la conversidn del tiempo expresado a minutos.
El resultado nos indica que un cliente debe esperar un promedio de 22 minutos, para

que la empresa pueda contar con un vehiculo disponible para asignarle su pedido.

Tabla 18: Célculo del tiempo promedio de un cliente en linea de espera

(expresado en minutos)

Ly
Formula Wy=—

A
Variables 33 L(q): 0.0852

W(q): Lf)= O = 0.002582117

El tiempo promedio es de 0.002582117 semanas, por
lo que se debe calcular su equivalente en minutos:

Cilculos
Siendo A la cantidad de minutos en una semana:
A: 24horas * 60 minutos * 6 dias = 8,640 minutos
Resultado W(q)2: W(q) " A

W(q)2: 22.31 minutos

Nota: Teoria de célculo obtenida de “Métodos cuantitativos para los negocios”, por

D. Anderson, 2011.

De esta manera, se comprueba que, con una planificacion de 10 vehiculos semanales, la
cantidad de clientes dentro de la linea de espera es menor a 1 por semana. Asimismo, en
caso un cliente deba esperar, a causa del imprevisto de algin vehiculo, el tiempo de
demora seria de 22 minutos. Es decir, la planificacién semanal anticipada minimiza el
tiempo de espera del cliente y garantiza que el abastecimiento de cemento cumpla con el

tiempo de entrega estimado.

6.3.2.3 Indicadores para el stakeholder 3: Gerencia general
El proceso de monitoreo también debe reportar a gerencial general, de manera que se
tenga visibilidad del cumplimiento de las expectativas del proceso. Los siguientes 2

indicadores completan la evaluacion del proceso y tienen como objetivo medir el nivel de
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coordinacion del area logistica, el nivel de compromiso de los transportistas y, por ende,

el nivel de servicio que se esta brindando a los clientes del local de Huaraz.

- Indice de cumplimiento de fecha de entrega: Su objetivo es confirmar que las
mejoras propuestas en el proceso de abastecimiento dan como resultado la
minimizacion de los retrasos en los pedidos. Si bien este indicador ya habia sido
planteado por gerencia anteriormente, el proceso de monitoreo propuesto exige su
medicidn y control. Este indicador es el mas importante a monitorear, ya que mide
directamente la calidad de la propuesta de valor que la empresa otorga al cliente. Por
ello, se debe hacer un seguimiento obligatorio para identificar desviaciones del

proceso y accionar a tiempo. La formula de calculo es la siguiente:

# Pedidos entregados en 18h

# Total de pedidos entregados

A través de las mejoras propuestas en el proceso de abastecimiento de cemento,
separado en los 3 componentes expuestos anteriormente, el indice de cumplimiento
pasara de ser 89-90% a alcanzar el 98% establecido por gerencia. Esta mejora se
verd reflejada al implementar los 3 componentes de solucion expuestos en el

presente trabajo.

- Indice de satisfaccion del cliente: A pesar de ser una herramienta de medicion
enfocada en los clientes, este indicador brinda informacion relevante a la gerencia
general sobre el estado de los pedidos de los clientes. Con la mejora propuesta en el
proceso de abastecimiento, por lo menos el 98% de clientes calificaran el nivel de
servicio con puntuacion “5” en la escala Likert. Es decir, la gerencia general utilizara
este indicador para ratificar que por lo menos el 98% de los carros de cemento estan
llegando al cliente dentro de las 18 horas pactadas. El céalculo detallado

anteriormente para este indicador es el siguiente:

# Clientes con escala de satisfaccion 5

# Total clientes atendidos

De esta manera, todos los indicadores de medicion y control del nuevo proceso
creado apuntan al mismo objetivo: cumplir con el 98% de pedidos abastecidos dentro

de las 24 horas pactadas con el cliente.
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6.3.3 Componente 3: Herramientas para la integracion de informacidn logistica

Como dltima accién para lograr la optimizacion del proceso, se desarrolla el plan de
adquisicion e implementacion del sistema logistico integrado “ContaNet”. A instancias del
presente trabajo, la empresa ya ha cotizado y evaluado 4 alternativas de ERP apropiadas para
empresas dentro del rubro de la construccion. En base a ello, se eligié como la mejor opcién
ya que cumple el objetivo de contar con la siguiente trazabilidad: compra de materiales — envio
al local — venta al cliente. Algunos de los criterios evaluados para su eleccion fueron: precio,
tiempo de implementacidn, disponibilidad de hosting, facilidad de uso y el nivel de servicio

post venta.

El tercer componente de la solucién propone el plan de adquisicién e implementacion del
sistema logistico, asi como la propuesta de acompafiamiento al usuario. Esta ultima define el
nivel de involucramiento del sistema en las tareas diarias y su contribucion a la eficiencia del
proceso analizado. Si bien el ERP a adquirir gestionara el proceso logistico de todos los
materiales vendidos, este capitulo se limitara a definir su contribucion en el proceso de

abastecimiento de cemento.
6.3.3.1 Plan de adquisicion

A continuacion, se estructura la compra del sistema ERP y se expone a la gerencia general
las caracteristicas mas importantes incluidas en el contrato de adquisicion. Es importante
mencionar que la informacién presentada fue negociada directamente con la empresa

proveedora del servicio.
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Figura 14: Plan de adquisicion del sistema ERP ContaNet

PLAN DE ADQUISICION DEL SISTEMA CONTANET

Razon social del

CONTA PERU SERVICIOS EMPRESARIALES S.A.C

proveedor:
Producto: Sistema logistico ERP “ContaNet”
* Licencia por usuario. bt | Instalacion del software
Uso del software: | * Adquisicion: 25 licencias de * Capacitacion del personal
usuario del software: + Puesta en produccion
+ Inicial: $4,332.96
Inversion total: * $10.832.40 Forma de pago: | *+ Saldo: 4 cuotas mensuales de $
1,624.86

* A continuacion, se detalla los médulos adquirir:

1. Médulo de contabilidad: analiza fuentes de ingresas y egresos. Realiza contabilizacion
automatica de todas las operaciones del negocio, generando asientos automaticos por cada
operaci6n realizada.

2. Modulo de tesoreria: Maneja cajas y cuentas bancarias. Maneja saldos contables y
disponibles.

3. Mddulo de cuentas por cobrar y pagar: Reporta los saldos y/o estados de cuenta de

Funcionalidad del proveedores y/o clientes.
software: 4. Modulo de ventas: Controla la fuerza de ventas y detalla toda la interaccion comercial

con el cliente. En este modulo es donde se emite las facturas y guias, las cuales son
enlazadas para garantizar la trazabilidad del pedido.

. Mddulo de compras: Ingreso de las compras de bienes y servicios, asi como el ingreso de

guias de entrada de materiales a cada almacén de la empresa.

. Mddulo de inventario: Gestion de las entradas y salidas de material en cada almacén.

Permite obtener el control de la compra e mgreso de mercaderia para su posterior venta al
cliente.

Implementacién y

Tiempo de implementacidn: 3 meses aproximadamente.
Equipo proporcionado por el proveedor: 1 jefe de proyecto + 5 personas de asistencia

acompanamiento: técnica al usuario.
* Equipo proporcionado por la empresa: 2 usuarios lideres
* Alquier mensual del servicio: $ 283.20
* Alojamiento de informacion en la nube: se alquila espacio en los servidores del proveedor
Hosting: Conta Pert1.

Promesa de disponibilidad de 100%
Se realiza back up de la informacion cada 2 semanas.

Servicio Cloud
Computing:

Software as a Service (SaaS): el proveedor controla la infraestructura TI (servidor,

almacenamiento, red, virtualizacion), la plataforma del servicio (sistema operativo,
middleware, marco de programacion) y la aplicacién.

Compra de las licencias por usuario del software e instalaciéon en cualquier dispositivo que
cumpla los requerimientos técnicos.

Acceso al ERP a través de internet o a través del aplicativo instalado en la computadora.

El proveedor asume toda la responsabilidad con respecto a las conexiones, mantenimiento,
operacion, soporte y almacenamiento del software.

Servicio post
venta:

En la fase de implementacion: se dispone de 62 horas de asistencia técnica para ayuda a
usuarios y posibles ajustes.

Al cierre de la fase de implementacion: el servicio de mantenimiento tiene un costo
anual de $ 538.80. Este importe otorga a la empresa 36 horas disponibles de mesa de ayuda
al usuario.
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6.3.3.2 Plan de implementacion

Luego de exponer las principales caracteristicas del software a adquirir, se detalla los

objetivos, actividades y personas involucradas dentro de cada una de las 5 fases de su

implementacion. Es importante mencionar que este plan considera la implementacion del

sistema dentro de todas las areas de la empresa, asi como la puesta en marcha de todas

las funcionalidades del ERP. Sin embargo, de acuerdo al alcance del presente trabajo,

solo se profundizara el desarrollo de los componentes del software involucrados en el

proceso de abastecimiento de cemento.

FASE 1: Planteamiento de expectativas

A.

Obijetivos

Definir el modelo de negocio de la empresa.

Asignar el equipo responsable del proyecto, interno y externo a la empresa.
Establecer los plazos estimados para la implementacion del sistema y el ingreso a
produccién.

Actividades a realizar

La empresa debe brindar informacion sobre sus areas de negocio.

Cada &rea de negocio debe diagramar sus principales procesos y establecer sus
expectativas con respecto al sistema ERP.

La empresa debe comunicar al proveedor sobre la cantidad de licencias a adquirir.
El jefe de proyecto, proporcionado por el proveedor, debe presentar al equipo
responsable de la implementacion del sistema.

La empresa debe asignar a los 2 usuarios lideres que seran el nexo entre el equipo
de implementacién de Conta Per( y el resto de los usuarios dentro de la empresa.
El equipo de implementacién debe definir el alcance del proyecto y ser validado por
la empresa, asegurando el cumplimiento de las expectativas planteadas inicialmente.
El equipo de implementacion realizara el EDT (estructura de trabajo) del proyecto
de implementacion.

El equipo de implementacion debe realizar el cronograma del proyecto,
estableciendo el tiempo estimado para cada fase y la fecha aproximada de ingreso a
produccion.

Usuarios involucrados

Equipo externo proporcionado por Conta Peru: 1 jefe de proyecto + 5 asistentes

técnicos, quienes en adelante seran denominados “Equipo de implementacion”.
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Equipo interno proporcionado por la empresa: El contador general de la empresa
y la analista 1 de logistica seran los usuarios lideres, quienes en adelante serén

denominados “Usuarios lideres”.

FASE 2: Habilitacién del sistema ContaNet

A

Obijetivo

Configurar el sistema ERP en base al modelo de negocio definido por la empresa,
asegurando que todos los mddulos adquiridos se encuentren 100% operativos para
el uso de los usuarios.

Actividades a realizar

Los usuarios lideres deben brindar la siguiente base de datos, con el objetivo de hacer
la migracion al nuevo sistema: maestros de clientes, proveedores, empresas
transportistas y productos.

Los usuarios lideres deben establecer una fecha de traspaso de informacién,
acordando una fecha de cierre de operaciones en la herramienta logistica actual.

Al dia de cierre, los usuarios lideres deben validar con gerencia general la
informacion operativa a migrar al nuevo sistema: stock inicial de productos por cada
local, cuentas por cobrar de cada vendedor por local y cuentas por pagar de la
empresa.

El equipo de implementacion debe instalar el aplicativo en el dispositivo de cada
usuario.

El equipo de implementacion debe realizar la migracion de la data maestra.

Los usuarios lideres deben dar conformidad a la informacion migrada, garantizando
su confiabilidad para la apertura del nuevo sistema logistico.

Usuarios involucrados

Equipo de implementacion
Usuarios lideres

Gerencia general

FASE 3: Capacitacion a los usuarios

A

Objetivos
Desplegar el manual de uso del sistema a todos los usuarios involucrados, de manera

que sean capaces de realizar sus actividades rutinarias dentro del ERP adquirido.
Obtener un minimo de 80% de asistencia de usuarios en todas las sesiones de

capacitacion programadas.
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Obtener un alcance de 100% en la comunicacion de los beneficios de un sistema
integrado, asi como de su contribucion al proceso logistico de abastecimiento de
cemento.

Actividades a realizar

Todos los usuarios de la empresa son responsables de ingresar al sistema y verificar
de tener acceso a todos los médulos.

El equipo de implementacién y usuarios lideres son responsables de armar el
cronograma de capacitacion a los usuarios.

Los usuarios lideres son responsables de comunicar oportunamente los horarios de
las capacitaciones, asi como del control de la asistencia de usuarios.

Los usuarios lideres deben comunicar la fecha de inicio y fin de la etapa de pruebas
a todos los usuarios de la empresa

El equipo de implementacidn es responsable de liderar las sesiones de capacitacion
de la totalidad de modulos dentro del ERP. Las sesiones seran programadas con una
duracion de 2 horas.

El equipo de implementacién es responsable de absolver todas las dudas de los
usuarios, asi como de ejemplificar casos reales del negocio.

Cada usuario es responsable de probar todas las funcionalidades del software que se
le asignan.

Usuarios involucrados

Equipo de implementacion
Usuarios lideres

Usuarios con licencia en ContaNet
Gerencia general

Aporte al proceso de abastecimiento de cemento

La figura 15 detalla los médulos del software involucrados en el proceso de
abastecimiento de cemento, asi como la relacion de usuarios que deben ser
capacitados para su uso. El sistema adquirido serd la principal herramienta de uso de
las personas involucradas en el proceso, ya que, a través de los médulos de compras,
ventas y gestion de inventario, se conseguird la trazabilidad de cada pedido de
cemento. En la siguiente seccion, el plan de acompafiamiento al usuario establece el
nivel de involucramiento del ERP dentro de cada etapa del proceso analizado.
Asimismo, se detalla las funciones que cada usuario realizara dentro de los médulos

asignados.
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Figura 15: Funcionalidades del

abastecimiento de cemento

ERP

involucradas en el

proceso de

MODULOS DE CAPACITACION - FASE 1

LOCAL | USUARIO CARGO | VentasI | Tesoreria | VentasII | Compras | GCStionde
inventario I
Victo Administrador
reror v vendedor
Area Novmi Vendedor 1
vemtas Andres Vendedor 2
Huaraz
Isabel Vendedor 3
Oscar Jefe de almacen
Area Fernanda Analista 1
logistica Ronald Analista 2
MODULOS DE CAPACITACION - FASE 2
LOCAL | USUARIO CARGO . Gestlon. de Reporltf':s Web Sesion de
inventario II | de gestion | ContaNet refuerzo
Victor Administrador
y vendedor
Area Noymi Vendedor 1
ventas Andrés Vendedor 2
Huaraz Isabel Vendedor 3
Oscar Jefe d’e
almacén
Area Fernanda Analista 1
logistica Ronald Analista 2

Nota. Detalle de los mddulos a utilizar por cada usuario involucrado en el proceso de

abastecimiento de cemento. Elaboracién propia.

FASE 4: Preparacién para el lanzamiento del software

A. Obijetivos
- Asegurar un nivel avanzado de capacitacion de los usuarios, viéndose reflejado en

su capacidad de ejercer sus tareas diarias dentro del nuevo sistema logistico.

- Obtener el software 100% operativo de acuerdo a los ajustes solicitados por los

usuarios.

B. Actividades a realizar

- Los usuarios lideres deben validar con cada usuario la conformidad de los médulos

utilizados. En caso se necesiten realizar ajustes y/o exista algun error, cada usuario

es responsable de reportarlo oportunamente.
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Los usuarios lideres deben reunir todas las incidencias encontradas y comunicarlas
oportunamente al equipo de implementacion.

El equipo de implementacion debe reunirse con los usuarios lideres para conocer los
ajustes a realizar en el software y evaluar su viabilidad.

El equipo de implementacion debe comunicar a los usuarios lideres la relacion de
incidencias que podran ser modificadas antes del ingreso a produccién y las que
deberan ser ingresadas como requerimiento adicional.

El equipo de implementacion debe configurar el aplicativo con las observaciones
reportadas por los usuarios.

El equipo de implementacion debe instalar el aplicado actualizado en el dispositivo
de cada usuario.

Los usuarios lideres deben comunicar la actualizacion del aplicativo de manera
oportuna a los usuarios de la empresa.

Los usuarios deben realizar, nuevamente, las pruebas necesarias para asegurar que
el software cuente con todos ajustes requeridos.

Los usuarios lideres deben obtener la conformidad del resto de usuarios con respecto
a las funcionales del software.

El equipo de implementacidn debe eliminar toda la data ingresada como prueba y
alistar el aplicativo para la entrada a produccion.

Usuarios involucrados

Equipo de implementacion
Usuarios lideres

Usuarios con licencia en ContaNet

FASE 5: Lanzamiento y soporte

A. Objetivos

Ingresar a produccién en la fecha estimada en la planificacion del proyecto.

Iniciar el uso del sistema logistico con una capacidad de uso de sistema del 100%
por parte de los usuarios de la empresa.

Obtener un minimo de 80% de usuarios aprobados en la evaluacion tedrica — practica
de uso del sistema.

Reconocer el software adquirido como principal herramienta para la gestion logistica

de abastecimiento y venta de materiales.

B. Actividades a realizar

El equipo de implementacion debe habilitar el ingreso a produccion de la empresa.

Los usuarios de la empresa utilizan las distintas funcionalidades del software.
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C.

Los usuarios lideres son responsables de acompafar al resto de usuarios durante los
primeros 2 dias de ingreso a produccion.

El equipo de implementacién es responsable de dar soporte técnico a la empresa
durante el primer mes de entrada a produccion.

Los usuarios lideres deben verificar el soporte brindado a los usuarios durante el
primer mes de entrada a produccion.

Los usuarios de la empresa deben pasar una evaluacion teérica — practica que mida
su nivel de conocimiento y capacidad de manejo del sistema ERP.

Los usuarios lideres deben dar la conformidad a gerencia general sobre la
finalizacién del periodo de soporte al usuario y comunicar el cierre del proyecto.

La gerencia general debe aprobar el cierre del proyecto.

El equipo de implementacion debe dar por finalizadas las actividades de soporte y
cerrar el proyecto.

Usuarios involucrados

Equipo de implementacion
Usuarios lideres
Usuarios con licencia en ContaNet

Gerencia general

6.3.3.3 Plan de acompafiamiento al usuario

El siguiente plan detalla el uso que el usuario participe del proceso de abastecimiento de

cemento le dara a las funcionalidades del sistema, con el proposito de afianzarlo como

principal herramienta para la trazabilidad de los pedidos, documentacion de informacion

y coordinacion entre el area logistica y ventas. Adicionalmente, el plan indica los

principales cambios generados en el proceso de abastecimiento, los cuales seran

identificados con el siguiente simbolo: (*). La participacion de los mddulos de compras,

gestion de inventario y ventas, dentro de cada etapa del proceso de abastecimiento de

cemento, es la siguiente:

ETAPA1: Recepcion del pedido

Los usuarios involucrados en esta etapa son el administrador del local de Huaraz,

vendedores, jefe de almacén y analista 2 de logistica.

A.

Interaccion en el modulo de compras

1. Opcidén 1 de inicio de proceso: el cliente se contacta con el local para hacer su

pedido de cemento.
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El administrador y/o vendedor ingresa el pedido como una orden de compra en el
ERP. (*)

Opcidn 2 de inicio de proceso: jefe de almacén hace un requerimiento para cubrir
el stock de cemento.

El jefe de almacén ingresa el pedido como orden de compra en ERP. (*)

El analista 2 de logistica ingresa al sistema ERP y visualiza todas las 6rdenes de
compra generadas por el local. Estas OC indican todos los pedidos que el local ha

tenido durante el dia y deben ser ingresados al portal del proveedor.

B. Principales cambios

Existe una documentacién del pedido realizado por el local.
El analista 2 de logistica tiene visualizacién inmediata de todos los pedidos que

necesita abastecer con transporte.

ETAPA 2: Gestion del pedido

El usuario involucrado en esta etapa es el analista 2 de logistica.

A.

Interaccion en el modulo de compras

El analista 2 de logistica, previo documento SLA firmado, cuenta con la relacion de
transportistas que abasteceran los pedidos semanales. (*)

El analista 2 ingresa cada orden de compra al portal del proveedor, asignando el
transportista a cargo.

El analista 2 recibe el nimero de pedido y lo ingresa en la orden de compra generada
en el ERP. (*)

El analista 2 descarga la orden de compra actualizada en el ERP y se la envia al
transportista a cargo. Este documento contiene el nimero de pedido, la cantidad y el
tipo de cemento a cargar. (*)

Al recibir la factura del proveedor, el analista 2 registra el documento en el ERP,
asociandolo con la orden de compra previamente realizada. En esta instancia, se
genera la llave de datos “numero de pedido” (*)

Principales cambios

El analista 2 de logistica tiene, de manera anticipada, la relacién de transportistas
disponibles para la carga semanal.

El nimero de pedido vincula el pedido realizado desde el local de Huaraz y su
ingreso al portal del proveedor.

El analista 2 de logistica tiene la posibilidad de diferenciar aquellas 6rdenes de

compra que aun faltan ingresar como pedidos al proveedor.
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Existe una documentacion entre empresa y transportista referente a los pedidos
asignados a cada vehiculo.

Existe una trazabilidad entre la orden de compra generada por el local y la factura
de compra enviada por el proveedor. De esta manera, se confirma que todos los

pedidos fueron atendidos con algun transporte.

ETAPA 3: Abastecimiento del pedido

El usuario involucrado en esta etapa es el analista 2 de logistica.

A.

B.

Interaccion en el modulo de compras

El transportista ingresa a la planta del proveedor con todas las érdenes de compra
asignadas a su vehiculo. (*)

Dentro de planta, el transportista obtiene su turno de atencion para el primer pedido
y entra a la cola. Sin embargo, al tener la lista de las deméas 6rdenes asignadas a su
vehiculo, el transportista puede separar turno para las cargas posteriores. (*) Es decir,
si el tiempo para llegar a Huaraz con el primer pedido es de 18 horas y el tiempo de
vuelta a planta es de 12 horas, el transportista puede programar sus posteriores turnos
con un espacio de 30 a 31 horas. Esta estrategia reducira significativamente su
tiempo de espera en cola, por lo que el pedido sera entregado a tiempo.

El transportista carga el primer pedido asignado, recibe la guia de remisién emitida
por el proveedor, y sale de planta rumbo a Huaraz.

El transportista envia digitalmente la guia de remision del proveedor al analista 2 de
logistica.

El analista 2 de logistica ingresa la guia de entrada del proveedor en el ERP,
enlazandola con la factura emitida por el proveedor. En este registro, el enlace entre
ambos documentos es el nimero de pedido. (*)

Principales cambios

El transportista tiene conocimiento anticipado de la cantidad de pedidos a abastecer
durante la semana.

El transportista programa las citas, de manera adelantada, para cargar cada uno de
sus pedidos.

Se reduce el tiempo en la cola de espera, ya que la programacion de la cita permite
al vehiculo ingresar a cargar su siguiente pedido de manera inmediata en la hora
agendada.

El area logistica ingresa las guias de entrada dentro del ERP con el objetivo de que

el local visualice la relacién de pedido que se encuentran en camino.
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- Se completa la trazabilidad del pedido a través de la siguiente documentacion: orden

de compra, factura de compra y guia de entrada del proveedor.

ETAPA 4: Entreqga del pedido

Los usuarios involucrados en esta etapa son el analista 2 de logistica, administrador del

local de Huaraz, vendedores del local de Huaraz, secretaria y jefe de almacén.

A. Interaccion en el mddulo de gestion de inventario

1. Opcidn 1 de fin de proceso: el transportista entrega el pedido al cliente.

- Eltransportista descarga el pedido en el establecimiento del cliente y entrega la copia
“Destinatario / Sunat” de la guia de remision.

- Elcliente envia digitalmente la guia de remision a la persona a quien le hizo el pedido
de cemento: administrador del local o vendedor. De esta manera, confirma la
recepcion total del pedido.

- Ellocal de Huaraz, al recibir la confirmacion del cliente, debe realizar el movimiento
de inventario dentro del sistema ERP. (*)

- Dentro del médulo de gestion de inventario, el local debe aceptar la guia de entrada
emitida por el area logistica. En este proceso, se registra la entrada de este material
al stock del almacén. (*)

- Al contar con stock de cemento disponible en el sistema, el administrador o vendedor
del local procede a facturar la venta de carro de cemento. (*)

2. Opcion 2 de fin de proceso: el transportista entrega el pedido en el local de Huaraz.

- El transportista descarga el pedido en el local de Huaraz y entrega al jefe de almacén
la copia “Destinatario / Sunat” de la guia de remisién.

- El jefe de almacén debe verificar la guia entregada por el transportista y realizar el
movimiento de inventario dentro del sistema ERP. (*)

- Dentro del modulo de gestion de inventario, el jefe de almacén debe aceptar la guia
de entrada emitida por el area logistica. En este proceso, se registra la entrada de este
material al stock del almacén. (*)

- Al contar con stock de cemento disponible en el sistema, se habilita la opcion para
facturar la venta al cliente. (*)

B. Principales cambios

- El local de Huaraz, al realizar el ingreso de cemento a inventario, confirma que el
pedido fue entregado, ya sea al cliente o en el local.
- Si el transportista entreg6 el pedido al cliente, el local de Huaraz, posteriormente,

debe facturar la cantidad vendida al cliente, dentro del médulo de ventas.
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- Si el transportista entregé el pedido en el local, el proceso termina con el ingreso de

cemento a inventario.

La implementacién del nuevo sistema ERP generard, sin duda, un impacto de cambio en los
usuarios involucrados y en todas las demés areas de la empresa. Sin embargo, esta importante
herramienta contribuye directamente a cumplir con los tiempos de entrega de los pedidos, ya que
documenta el proceso, genera trazabilidad de la carga y permite realizar una posterior analitica de
compras y ventas. A diferencia de la situacion actual del proceso, con el sistema ERP ContaNet
se visualizara la informacion en tiempo real, la comunicacion entre el local de Huaraz y el area
logistica sera confiable y se tendra la informacion suficiente para anticipar pedidos de clientes. El
plan de adquisicion expone a los gerentes las caracteristicas y funcionalidades del sistema a
adquirir, el plan de implementacion detalla las tareas y responsabilidades dentro de cada fase de
habilitacion del software, y, por Gltimo, el plan de acompafiamiento al usuario detalla la forma de

uso que los usuarios deben darle al sistema para conseguir un proceso optimizado.

6.4 Mapa de procesos TO BE

A continuacion, se presenta el desarrollo del proceso de abastecimiento de cemento optimizado,
a través de un flujograma realizado en Bizagi. El mapa reune la implementacion de los 3
componentes de la solucion: exclusividad de los vehiculos de transporte, creacion de un proceso
de monitoreo de vehiculos de carga y la implementacion de un sistema logistico integrado. De
esta manera, se presenta la interaccion de los usuarios con los ejes de la solucion, exponiendo su

forma de uso para lograr el cumplimiento en los tiempos de entrega de los pedidos.
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Figura 16: Flujograma de la situacion mejorada del proceso

Recepcion del pedido > Gestién del pedido > Absstecimiento del pedido '~ Entrega del pedido
i i i
1 i | . .
Frmti pedida H ! !
= ! ! ! :
2 1 i | Confirmar
3 I | | eceptién 4o
& ! ! ! edis Guia de
e 1 1 | remision
| | | .
1 i i :
1 I I :
1 i i :
1 i i :
' i |
I H !
Recepeion del pedido " Gestisn del pedido s, nto del pedido P Entregh del pedido.
v | i : Factura
v | | i : electiinica
1 i i
1 I I -
Recibi pedida | | | ! R
o e cemema 1 I i Do
E ' i |
£ 1 i I
kS ngresar pedido 1 I 1 Realiza
e coma arden de 1 I I imienta de
b - | i | i ’
B 1 I |
3 1 | | Firt il
. 1 i i
; i ' | | procesa
sistre de stack | i i
G 1 i i B
1 I | ey Guia de
! | | remisién
1 I |
1 i i
<
i
|
E 1N i
R I T !
I
s fr— i
= N° pedide. |
i
I
b : i
: I
k i I gresar quis
orden de Actudia orien | e e enel e
7 i & en & portal <le compra &0 1
i g lel proveecor LR |
g I
: e i : ‘
: I
5 |2 |
Orden de 1
i
I
|
i
i :
i H
! :
| :
I :
I :
: i
!
Recepcién del pedido ; Gestign del pedido B Abastecimiento del pedido :
H Guia da
] Recibir orden de Ingresar a la “:H‘:Lc’n.':el salir de planta
2 camora cols ge atencion : acia s ciucad
‘é aenalizada de pacices
H
E
&

Ordenes de compra
programadas para la
semana

Separar ma
para los pedicos
posteriores 2 su

D

pecicio un ol
laal de Huaraz

74| Pagina




CAPITULO 7: VIABILIDAD ECONOMICA DE LA SOLUCION

La solucidn propuesta en el capitulo anterior se compone de 3 acciones principales: acuerdo de
exclusividad de transporte, creacion de un nuevo proceso de monitoreo de vehiculos de carga y
la implementacién de un sistema ERP como herramienta para la documentacion e integracion del
proceso. En base a ello, a continuacion, se presenta los diferentes costos que la empresa debe

enfrentar para poner en accion la propuesta presentada.
7.1 Inversiones necesarias en el proyecto

La tabla 19 detalla la inversién necesaria para la adquisicion de 2 de los componentes de la
solucion, expresados en soles. Estos conceptos son asumidos por Unica vez y representan el monto
a pagar por la adquisicion de los activos incluidos en la propuesta de solucion. Es importante
mencionar que, el componente 2 no presenta ninguna inversion adicional y/o costos a futuro, ya

que el &rea logistica asumira la totalidad del proceso y se trabajara con los recursos actuales.

Tabla 19: Inversiones de la solucion propuesta

Componente de la

. Concepto Costo
solucion
Tracto: tos 1 id 1 1 d
r]ac 0 ((:105 os incurridos en la compra al proveedor | 487.500
1. Adquisicion del | Seleccronado.
nuevo vehiculo Carreta: costos mcurridos en la compra al proveedor
S/ 98,943
Fameca.
Licencias de uso: pago por la adquisicion de las 25 licencias
. o X S/ 16,899
de usuario para la utilizacion del sistema ContaNet.
Implementacion: incluye el pago por la habilitacién total del
software en las maquinas de los usuarios, asi como la puesta S/ 25348
J.3

en marcha de las sesiones de capacitacion de cada moédulo
3. Adquisicién del | adquirido.
ERP logistico
ContaNet

Servicio de hosting: incluye el pago de alquiler de los
servidores del proveedor ContaNet para el alojamiento de la S/ 13,254
informacion, durante el primer afio.

Soporte técnico: costos incurridos en las horas adicionales
solicitadas por el personal de la empresa para el solucion de

dudas y/o acompafiamiento de procesos. Se esta $/690
considerando un total de 5 horas a utilizar.
Total costo de adquisicion estimado S/ 642,634

Nota. Expresado en soles. Elaboracion propia.
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Adicionalmente, se contempla los costos incurridos dentro del primer afio de operacion, los cuales
son necesarios para poner en marcha las adquisiciones realizadas. La tabla 20 detalla los costos
asociados a la documentacion del nuevo vehiculo adquirido, asi como la contratacion del plan de

mantenimiento del sistema logistico.

Tabla 20: Costos incurridos en el primer afio de operacion

Componente de la

. r Concepto Costo
solucion

Seguro vehicular: prima asumida por el periodo de 1 afio.

Incluye poliza de tracto y carreta. §/12.870
Documentaciéon: incluye el tramite de permisos vy
i . . S . ; S/ 520
documentos necesarios para la circulacion del vehiculo.
1. Adquisicién de
un nuevo vehiculo | Planilla: incluye el sueldo durante el primer afio de S/ 26.400

contratacion del chofer.

Combustible: incluye el costo por el total de galones
consumidos en la ruta Lima-Huaraz, durante el primer afio de S/ 216,000
operacion.

Post venta y mantenimiento: incluye el pago por el servicio

3. Adquisicion del . : - .
4 de post venta del sistema durante el primer afio, partiendo

ERP logistico desde el cierre del proyecto. Este consta de 36 horas 8/2,099
ContaNet . . : .
disponibles para consultas y/o mesa de ayuda a los usuarios.
Total costos del primer afio S/ 257,889

Nota. Expresado en soles. Elaboracion propia.

Ambos costos representan un total de 900,523 soles, que la empresa asumira en la adquisicion

de la solucion y su puesta en marcha.

7.2 Periodo y tasa de descuento del proyecto

El tiempo de vida del proyecto serd determinado por el tiempo de vida util del nuevo vehiculo
adquirido, ya que es esta inversion la que representa la mayoria de los gastos a asumir durante los
proximos afos. En base a ello, el tiempo de vida del proyecto es de 5 afios y se utilizar una tasa
de descuento de 8%. Es importante mencionar que este indicador fue proporcionado por el area

contable de la empresa analizada.
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7.3 Flujo de caja del proyecto
FLUJO DE CAJA - ESCENARTO CONSERVADOR

ANO 0 1 2 3 4 5

SALDO INICTAL DE CAJA 3/ 1,655,844 58 8/ 144212712 5/ 120955598 &/ 056,245 81 &/ 845 456.02
INGRESOS DE LA OPERACION S/ 293164644 S/ 203164644 S/ 203164644 S/ 203164644 S/ 293164644
EGRESOS DE LA OPERACION -8 272214157 -8/ 274099524 -8/ 2.761,73428 -8/ 278454723 -8/ 280964147
Compra de bienes v servicios -5/ 1,905,570.19 -8/ 1,905,370.19 -8/ 1,905,570.19 -5/ 1,905570.19 -8/  1.905,570.19
(Gastos de personal -5/ 188,536.74 -8/ 20739041 -5/ 22812046 -5/ 250,942 40 -8/ 276,036.64
Servicios prestados por terceros -5/ 27522148 -5/ 27522148 -5/ 27522148 -5/ 27522148 -&/ 27522148
Tributos -5/ 228.668.42 -8/ 228.668.42 -8/ 228.668.42 -8/ 22866842 -5/ 228668 42
IGV -5/ 184 69373 -5/ 18469373 -5/ 18469373 -5/ 184,693 73 -8/ 184,693 73
Renta -5/ 4397470 -5/ 4397470 -5/ 4397470 -5/ 4397470 -8/ 4397470
Gastos diversos de gestidn -5/ 124,144 74 -8/ 124,144 74 -8/ 124,144 74 -8/ 124,144 74 -8/ 124,144 74
SALDO OPERATIVO 209,504 87 S/ 190,651.20 5/ 16991216 &/ 147.09921 &/ 122,004 97
EGRESOS POR INVERSION -5/ 642,634.00 -5/ 257,889.00 -8/ 257,889.00 -8/ 257,889.00 -5/ 25788900 -5/ 257.889.00
Compra de activos -8/ 642,634.00

(Gastos asociados a la inversidn -5/ 25788000 -5/ 257.880.00 -5/ 257,880.00 -5/ 257,880.00 -8/ 257.889.00
FINANCIAMIENTO EXTERNO S/ 400,000.00 -5/ 165,333.33 -5/ 165,333.33 -&/ 16533333 8/ - 5/ -
Préstamo bancario S/ 400,000.00 0 s - g/ - s/ - s/ -
Amortizacion del préstamo bancario S/ - -5 133,333.33 -5/ 133.333.33 -& 13333333 & - 3/ -
Intereses v comisiones del préstamo S - -8/ 32,000.00 -5/ 32,000.00 -5/ 32,000.00 &/ - 8/ -

SALDO FINAL DE CAJA /o 24263400 S/ 144212712 5/ 120055598 S/ 056,245.80 5/ B45456.02 5/ 709.571.99

VAN -5/ 24263400 S/ 133530289 5/ 1,036,99930 &5/ 75000875 5/ 62143541 &/ 48292277
TOTAL VAN DEL PROYECTO 5/ 3,903,125.13

77|Pagina



FLUJO DE CAJA - ESCENARTO OPTIMISTA

SALDO INICTAL DE CAJA

1

1.655,844.58

2
1,442,127.12

1,209,555.98

956,245 81

845.456.02

INGRESOS DE LA OPERACION 5/
EGRESOS DE LA OPERACION -5/
Compra de bienes v servicios -5/
(Gastos de personal -5/
Servicios prestados por terceros -5/
Tributos -5/
IGV -5/
Renta -5
(Gastos diversos de gestidn -5/

SALDO OPERATIVO

2,931,046.44 5/
2,722.141.57 -5/

1.905,570.19 -8/
188,536.74 -5/
275.221.48 -5/

228,668 42 -5/

184,603.73 -5/
4397470 -5/
124,144 74 -5/

3,224 811.08

2,954.419.10
2,006,127.20
207.390.41
27522148
251,535.26
203,163.10
4837217
124,144 74

S/ 354729219

S/ 3,200,924.39
S/ 2,305,739.03
S/ 22812046
S 27522148
-/ 276.688.79
S 22347941
S 53.200.38
S 12414474

8 39020214 &
-5 349098021 -&/

-850 2,5336,31392 -5/
-5/ 25004240 -5/
-5/ 27522148

0

-5/ 30435767 -5/

-5/ 24582735 -5/
-5/ 58,330.32 -5/
-5/ 124,144 74 -5/

4,292 223 .55

3,800.141.61
2,780,045 31
276,036.64
27522148
334,703 44
270.410.08

64.383.35
124.144.74

EGRESOS POR INVERSION -5/ 642,634.00 -5/
Compra de activos S50 642,634.00

(Gastos asociados a la inversidn -5/
FINANCTIAMIENTO EXTERNO S/ 40000000 -8/
Préstamo bancario S0 400,000.00

Amortizacion del préstamo bancario S/ -5/
Intereses v comisiones del préstamo 8/ -5/

200,504 .87

257,880.00 -5/

257.880.00 -5/

16533333 -5/

0 &
13333333 -5/
32,000.00 -5/

270,391 08
257.889.00

257,889.00

165,333.33

13333333
32,000.00

-5/ 257.889.00

-5/ 257.889.00

-5/ 165.333.33
5/ -

-5/ 13333333
-5/ 32,000.00

411,041.20

-5¢ 25788000 -5/

-5/ 257,880.00 -5/

492 081.05

257,889.00

257.889.00

SALDO FINAL DE CAJA

242.634.00

VAN -5/

TOTAL VAN DEL PROYECTO 5/ 4,640,295.10

24263400 5/

1,442,127.12

1.335.302.89 &/

1,289,296.77

1,105 .364.17

1,123,701.45

S/ 802,030 44

1,109,398 .01

s/ 81544066 S/

1,079,648.97

734,790 94
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7.4 Interpretacion del VAN del proyecto

En la seccion anterior, se mostro 2 flujos de caja posibles: uno bajo un escenario conversador y
el segundo bajo el escenario optimista. La diferencia entre ambos es el crecimiento en las ventas

anuales, el cual serd tomado como nuestra principal variable dentro del modelo.

La empresa analizada tiene como objetivo a mediano plazo aumentar en 10% los ingresos por
ventas en cada afio, por lo que su crecimiento anual puede tener cualquier valor entre 0% y 10%.
En base a ello, se construye la simulacién Montecarlo, con el objetivo de obtener el minimo y
méaximo VAN que el proyecto puede obtener, considerando la variabilidad e incertidumbre del

crecimiento anual en ventas de la empresa.

La figura 17 muestra la distribucién de los valores posibles para el VAN del proyecto, obteniendo
como principal conclusién que el proyecto tendria un VAN minimo de 3,993,126.90 soles y un
VAN méximo de 4,640,292.84 soles. Es decir, en un escenario en que la empresa cumpla el
objetivo de tener un crecimiento de 10% anual en ingresos por ventas, el VAN del proyecto seré
4,640,292.84 soles.

Figura 17: Simulacion del VAN el proyecto

' fl§ @rask - salida: €33 il oo

Estadisticos ~

VAN del proyecto

VAN del proye...
| celda £33 «
1.8 4 Minimo 5/3,993,126,50
16 Méxima 5/4,640,292.54
Media
1.4 1 IC: 90% +5/971.62
© 1.2 Moda 5/3,996,066.40
L4
= - Mediana 5/4,301,527.30
: 1.0 Version de curso de @RISK DewEst | 518679492
| y 0.8 Universidad del Pacifico 1 Asimetriz 0.0650
-,E 06 Curtosis 1.8043
| Valores 100000
0.4 1 Errores ]
0.2 ] i Filtradas 0
Izguierda X | 5/4,022,656.33
0.0 - - - - - - - = o |Izquierda P 5.0%
< 2 z o 2 b o 2 T |Derecha¥ | 5/4,605,000.00
Valores en millones (5/) Derecha P 95.0% -
@ AV 4|3 | F| %A b | | [& || cerrar
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CAPITULO 8: PLAN DE IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION

8.1 Project charter

PROJECT CHARTER

Nombre del Optimizacion del proceso de abastecuniento de cemento a la ciudad de Huaraz
proyecto:

Patrocinador del *  Gerencia general Gerente del . Analista 1 de losisti
proyecto: *  Analista 1 de logistica proyecto: walista L defogistica
Cliente del E111pr§sa dlsulbu1d9ra de Fechz? ’de . 01122001
proyecto: materiales de construccion creacion:

*  Gerencia general
Aprobacion del *  Analista 1 de logistica
proyecto: »  Contador general de la empresa
»  Jefe de proyecto de la empresa ContaPerti

Justificacion del proyecto:

Implementar un cambio sostenible en el proceso de abastecimiento de cemento que asegure el cumplimiento
de la propuesta de valor de la empresa, reafirmando asi, su principal diferencial en el mercado sobre el resto
de competidores y generando mayores ventas por el aumento de confianza v lealtad por parte de los clientes.

Objetivos del proyecto:

*  Cumplir con la entrega del pedido al cliente dentro de las 24 horas acordadas.
*  Asegurar la confianza y preferencia del cliente sobre el resto de competidores.
*  Obtener la liquidez suficiente para no superar los S/ 300 en intereses moratorios en facturas del proveedor.

Descripcion del proyecto:

El proyecto consta de la implementacion de 3 acciones que transforman y ordenan el proceso de
abastecimiento de cemento a la ciudad de Huaraz, generando cambios en las tareas diarias realizadas por el
personal del area logistica y del local involucrado. Para optimizar la participacion de agentes externos a la
empresa, se crea un acuerdo de exclusividad con los transportistas y ademas, se plantea exclusividad del
vehiculo propio. Para la optimizacion de la participacion de agentes intermos, se crea un nuevo proceso dentro
el area logistica y se implementa una herramienta tecnologica que permita documentar e integrar la
informacién del proceso, consultar el estado del pedido en tiempo real y generar inteligencia de negocio para
anticipar proximos pedidos.
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Alcance del proyecto:

* La implementacion del presente proyecto se llevara a cabo dentro del area logistica de la empresa y se
aplicara a la gestion del abastecimiento del producto mas vendido por la empresa: el cemento. Asimismo,
el proyecto involucra especificamente al local de Huaraz para la implementacion de los cambios y la
recepcion del material.

Principales interesados del proyecto:

*  Gerencia general

+  Area logistica

*  Personal del local de Huaraz

*  Contador general de la empresa

*  Administrador del area de transporte

» Jefe de proyecto de la empresa Conta Pert

*+  Equipo de immplementacion de la empresa Conta Pertl
*  Usuarios lideres de la empresa

Riesgos del proyecto:

+  Entorno cambiante dentro del sector transporte.

*  Cumplimiento de requisitos para la obtencion del préstamo bancario.

*  Tiempo estimado para la liberacion del préstamo bancario.

*  Resistencia al cambio por parte de los usuarios involucrados.

*  Capacitacion de uso del nuevo sistema puede tomar mayor tiempo al esperado.
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PROJECT CHARTER

Duracion del proyecto:
La implementacion total del proyecto tomara 5 meses.
Resumen de hitos del proyecto:
Hitos generales Fecha limite
Kick off general del proyecto y presentacion de propuesta a la empresa 4 de julio 2022
Validacion del nuevo diagrama de procesos de abastecimiento de cemento 6 de julio 2022
Definicion de la organizacion del proyecto 8 de julio 2022
iiszz Hdel plan de trabajo para la implementacién de los 3 componentes de la 11 de julio 2022
Hitos del componente 1 — Accién 1 Fecha limite
Levantamiento de mnformacion de transportistas aliados 13 de julio 2022
Cierre del periodo de negociacion con los transportistas 26 de julio 2022
Puesta en marcha del SLA acordado 27 de julio 2022
Hitos del componente 1 - Accion 2 Fecha limite
Levantamiento de informacion de proveedores del tracto y carreta del vehiculo 12 de julio 2022
Revision y validacion de los requerimientos técnicos de ambas adquisiciones 13 de julio 2022
Reumon con proveedores 14 de julio 2022
Creacion del plan de trabajo del vehiculo 18 de julio 2022
Presentacion de la documentacion necesaria para la solicitud de prestamo bancario 22 dejulio 2022
Entrega de la carreta adquirida 16 de setiembre 2022
Liberacién del préstamo bancario 30 de setiembre 2022
Entrega del tracto adquirido 03 de octubre 2022
Puesta en marcha del vehiculo 17 de otubre 2022
Hitos del componente 2 Fecha limite
Hoja de descripeion del nuevo proceso validada por el area logistica 13 de julio 2022
Creacion del manual de usuario del nuevo proceso 22 de julio 2022
Puesta en marcha del proceso “Monitoreo de unidades de carga” 27 de julio 2022

82|Pagina



Hitos del componente 3 Fecha limite

Revisién del plan de adquisicién del sistema logistico ContaNet 02 de agosto 2022
Kick off con el equipo de implementacién de Conta Pert y la gerencia general 09 de agosto 2022
Definicion del equipo a cargo del proyecto 09 de agosto 2022
Validacion de las fases del proyecto 09 de agosto 2022
Software instalado en cada maquina de usuario 12 de agosto 2022
Validz.icién del plan de capacitacion del personal y plan de acompanamiento al 12 de agosto 2022
usuario

Inicio de las sesiones de capacitacion del personal 22 de agosto 2022
Despliegue del plan de acompaiiamiento al usuario 22 de agosto 2022
Validacion y confirmacion de la actualizacién del software por parte de los usuarios 26 de agosto 2022
Fin de las sesiones de capacitacion del personal 23 de setiembre 2022
Creacion del manual de usuario 12 de octubre 2022
Fin del periodo de pruebas en el sistema 14 de octubre 2022
Ingreso a produccione inicio de operaciones en el sistema ContaNet 17 de octubre 2022
Fin del soporte técnico brindado por el equipo de ContaPeru 25 de noviembre 2022
Cierre del proyecto de implementacion del software 25 de noviembre 2022
Sesién de cierre total del proyecto 28 de noviembre 2022

Presupuesto del proyecto:

El costo total de la implementacion del proyecto asciende a 900,522 soles.

8.2 Alcance del proyecto

Se define el alcance del proyecto con el objetivo de limitar el nimero de actividades que se
encuentran involucradas dentro de la etapa de planificacion y ejecucion del mismo, asi como

identificar aquellas que no se encuentran dentro de su desarrollo.

El siguiente proyecto planifica y estructura la implementacion de los 3 componentes que
optimizaran el proceso de abastecimiento de cemento, definiendo y guiando la secuencia de
actividades a desempefar dentro de la empresa y el personal responsable. Sin embargo, este
trabajo no incluye la ejecucion de dichos componentes, ya que esta tarea estara a cargo del equipo

de proyecto y area logistica.

Como parte de la planificacion del proyecto, se involucra toda la informacidn necesaria para
llevarlo a cabo, definiendo el plan de trabajo con las tareas a realizar, estructurando los costos

incurridos y definiendo el personal que se encontrard a cargo. En base a ello, se plantea la etapa
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de ejecucion del proyecto, la cual se divide en 3 pilares: reestructuracion del proceso, monitoreo

del proceso y adquisicion tecnoldgica.

El primer pilar del proyecto detalla la secuencia de actividades para la implementacion de un
contrato exclusivo con el proveedor y la adquisicion del nuevo vehiculo. Para ello se define el
contacto, negociacion y presentacion del acuerdo propuesto, de manera que la empresa
transportista decida aceptarlo. El entregable final de este pilar es el SLA firmado por el
transportista y la empresa. Asimismo, se contempla el proceso de adquisicion del nuevo vehiculo,
incluyendo todas las actividades a realizar hasta que el proveedor haga la entrega del tracto y

carreta e iniciar operaciones.

El segundo pilar estructura la implementacion de un nuevo proceso dentro del area logistica y
crea el plan de trabajo del area logistica para incluir el “Monitoreo de unidades de carga” dentro
de sus funciones. El entregable final de este pilar es la hoja de procesos creada y aprobada por

gerencia.

El dltimo pilar del proyecto consta de una herramienta tecnolégica como soporte para la
optimizacién del proceso de abastecimiento. Para ello, se estructura la secuencia de actividades
desde el primer contacto con el equipo de proyecto de Conta Per( hasta el ingreso del sistema a
produccion. Los entregables son el plan de adquisicion e implementacion del software logistico
ContaNet, asi como el plan de acompafiamiento al usuario, el cual relaciona las funcionalidades

del sistema con las tareas realizadas por el area logistica.
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8.2.1 EDT del proyecto

Optimizacion del proceso de
abastecimiento de cemento

Planificacion Reestructuracion Monitoreo del Adquisicion Integracion y
| del miuceso proceso tecnologica cierre
[ . I I |
Project charter Planificacion Planificacion de Definicion de Plan de trabajo de Plan de gestion
| del acuerdo con la compra del objetivos la implementacion del cambio
Definicion del transportistas nuevo vehiculo | _ | |
equipo de I | Definicion de Definicion de los Documentacion
(io pecto Seleccion de Definicion de entradas y responsables de del proceso
Proy fransportistas proveedores de resultados del implementacion |
| | tracto v carreta proceso | p——

- T eguimiento
Estructuracion Dol | _|_) Definicion del f:) ntrol de y
de los 3 pilares d T 11111c10n Revision de Definicion de cronograma actividades
de la solucion ca IC ance cotizaciones tarleas de actividades

| Definicion de | "y I
- Definicion de Y :
Esquematizacion responsabilidades Tracto y indicadores de Deﬁn1c19p de Cierre
del nuevo de la empresa y carreta responsabilidades
proceso transportista seleccionado control del usuario
| [ | 1
Definicion del Definicion de Hoja de i Plan de
cronograma de indicadores procesos adquisicion creado
> creada
actividades I Plan de
| SLA creado ) .
|| implementacion
Estructuracion creado
de costos
Plan de
acompafiamiento
al usuario creado
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8.3 Actividades del proyecto

El proyecto se encuentra dividido en 5 etapas, las cuales involucran la planificacion del proyecto,
los 3 pilares de la solucion y la integracion y cierre del proyecto. Para su desarrollo, se estima un
tiempo aproximado de 5 meses, siendo el inicio tentativo en el mes de julio y cierre en el mes de

noviembre.

La etapa de planificacion inicia con el kick off de la propuesta de solucion como hito inicial. A
partir de ello, se valida el proceso de abastecimiento mejorado y se crea el plan de trabajo para
los proximos meses. Dentro del primer mes, se desarrolla la planificacion de proyecto y se inicia
ambas acciones del primer pilar: reestructuracion del proceso. Paralelamente, se da inicio al
segundo pilar de la solucién: monitoreo del proceso. Durante el siguiente mes, se continta con
las actividades relacionadas a la accién 2 del primer pilar y, ademas, se da inicio al tercer pilar de
la solucion: adquisicion tecnoldgica. En esta instancia del proyecto, ya se ha culminado la accion
1 de la reestructuracion del proceso. Para el tercer mes, se continda las actividades relacionadas
a la accion 2 del primer pilar, asi como las tareas vinculadas a la adquisicion tecnoldgica. En el
cuarto mes se culmina el desarrollo de la segunda accién del pilar 1. Finalmente, el quinto mes es

dedicado exclusivamente a las tareas relacionadas al tercer pilar y cierre del proyecto.

A continuacidn, la figura 18 muestra el Diagrama de Gantt con el detalle de las actividades
contempladas dentro del presente proyecto, dando visibilidad a la duracion de las mismas,

expresado en dias.
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Figura 18: Diagrama de Gantt del proyecto

PO DE DURACIO
JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE |NOVIEMBRE
416]8|11(12|13|14|15(18(19|22|25|26(27] 1|2 |3 8|9 |12|15(17(19|22]|26|29] 5| 8 |12|16(23|26|28|30| 3 | 7 |10]|12|14|17] 7 |11|18[25(28

ETAPA ACTIVIDADES DIAS

Kick off del proyecto
Validacion del proceso mejorado a implementar

Definicion de la organizacion del proyecto

Planificacion
Disefio del plan de trabajo para la implementacién de
los 3 componentes de la solucion

Levantamiento de informacién de transportistas
aliados

Detalle del documento "Service Level Agreement”
definidos y validados por la empresa
Pilar 1 de la
solucién
(Accion 1)

Contacto con los transportistas y presentacion del
SLA

Negociaciones finales y cierre de acuerdos con
transportistas

SLA firmados y entregados a los transportistas 1
Puesta en marcha del proceso, bajo las condiciones
del SLA
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PO DE DURACIO

JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE |NOVIEMBRE]

ETAPA ACTIVIDADES DIAS
4|6 |8|11]|12[13|14|15[18|19|22(25|26|27| 1| 2| 3 [ 8 | 9 |12[15|17|19[22|26|29] 5 | 8 |12|16]|23|26|28|30] 3 | 7 |10]12|14|17| 7 [11|18]25 |28
Revision de informacion del proveedor elegido para 1
la compra del tracto y carreta del vehiculo
Validacion de los requerimientos técnicos de ambas 9
adquisiciones
Reunion con el proveedor del tracto y definicion de 1

las condiciones de compra
Creacion del plan de trabajo del vehiculo 2
Eleccion de la entidad bancaria y revision de

. . ; 1
requisitos para la solicitud del préstamo
Reunién y presentacion de la documentacion 6
Pilar 1 de la neces,-zfrla para la solicitud de préstamo bancarl_o”
L Reunidn con el proveedor de la carreta y definicion
solucion del dici q 1
(Acci6n 2) e las condiciones de compra

Orden de compra enviada al proveedor de la carreta| 1

Construccion y entrega de la carreta 48
Revision y aprobacion de la entidad bancaria.

- L . 48
Liberacion del préstamo
Orden de compra enviada al proveedor del tracto 1
Acondicionamiento y entrega del tracto adquirido 2
Reunién de documentacion necesaria para la 1

circulacion del vehiculo
Puesta en marcha de la operacion del vehiculo -
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TIEMPO DE DURACION

JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE [NOVIEMBRE

ETAPA ACTIVIDADES DIAS
4|68 |11[12|13|14|15|18|19[22|25(26(27| 1 [ 2 | 3| 8 [ 9 |12|15[17|19|22[26]|29] 5 | 8 |12|16[23]|26|28|30]| 3 | 7 |10|12|14|17| 7 [12]|18| 25 |28

Presentacion de la hoja de descripcion de procesos 1
del “Monitoreo de carga de unidades”
Hoja de descripcion de procesos validada por el 3

. area logistica y gerencia general

Pilar 2 de la g yg g -
. Creacion del manual de usuario del nuevo proceso 5
solucion

Capacitacion de usuarios sobre los indicares de
medicion a implementar

Puesta en marcha del proceso de monitoreo de
unidades de carga

89|Pagina



PO DE DURACIO

JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE |NOVIEMBRE]

ETAPA ACTIVIDADES DIAS
4|6|8[11|12|13|14|15[18|19[22]|25[26]|27| 1| 2| 3| 8 | 9 [12|15[17|19[22|26|29| 5 | 8 |12|16|23]|26(28|30] 3 | 7 |10|12|14|17| 7 [11]|18[25 |28
Revision del plan de adquisicion del sistema logistico 2
ContaNet
Pago de la inicial y adquisicion de licencias 1
Reunién de kick off entre el equipo de 2

implementacién de Conta Per y gerencia general

Validacién de las fases del proyecto 2
Definicidn del cronograma de trabajo 2
4

Reunién y traspaso de data historica de la empresa al
nuevo software

Instalacién del software en cada computador 1

Validacion del plan de acompafiamiento al usuario 1

por parte del area logistica y gerencia general

Creacién y comunicacion del plan de capacitacion 3

del personal de la empresa

Migracion de data al sistema ContaNet 1

Inicio de sesiones de capacitacion del personal 25

Despliegue del plan de acompafiamiento al usuario -
Pilar3 de la Inic'io d!.E’| periodg de'pfruebas en el sistema : 40

solucion Validacion de migracién de data por los usuarios 5

Levantamiento de ajustes e incidencias del sistema en 1

base a las pruebas realizadas

Configuracion y actualizacién de software de 6

acuerdo a las observaciones de los usuarios

Instalacion del software actualizado en cada 1

computador

Validacion y confirmacion del software actualizado 5
por parte de los usuarios

Creacion del manual de usuario 3
Creacion del plan de gestion del cambio 3
Eliminacién de informacién ingresada como prueba 1
Ingreso a produccién del sistema ContaNet -
Despliegue del soporte técnico brindado por el

equipo de Conta Per 30
Puesta en marcha del plan de gestion del cambio -

Aprobacion del fin del periodo de soporte técnico 1

por parte de la gerencia general

Cierre del proyecto de implementacion del software 1

Ingreso a la etapa de Post venta -

Sesion del cierre total del proyecto 1
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8.4 Presupuesto del proyecto

Para la ejecucion del presente proyecto, se debe incurrir en 2 tipo de costos: implementacion y
lanzamiento. El costo de implementacion sera aquel que involucre la adquisicion de bienes y
herramientas que la empresa necesita para realizar el proyecto. Seguidamente, al iniciar la
operacion de estos activos, la empresa incurre en costos de lanzamiento, los cuales son afrontados
desde el primer dia de actividad hasta el ultimo dia después de un afio.

El presupuesto para la implementacién del proyecto es el siguiente:

Concepto Costo
Adquisicion del tracto del vehiculo S/ 487,500
Adquisicion de la carreta del vehiculo S/ 98,943
Adquisicion de las licencias de uso del sistema ContaNet S/ 16,899
Costo de implementacion total del sistema ContaNet S/ 25,348

Pago por el servicio de hosting para el almacenamiento de la base

. 3,25
de datos de las operaciones de la empresa. §/13,254
Pago por el soporte técnico obligatorio a recibir luego de la 3/ 690
implementacion del sistema

Total presupuesto de implementaciéon S/ 642,634

El presupuesto para la puesta en marcha del proyecto durante el primer afio es el siguiente:

Concepto Costo
Adquisicion del seguro vehicular para el tracto y carreta. S/ 12,870
Costos incurridos en la documentacién necesaria para la operacion
: 8/520
del vehiculo.
Costo incurrido en el pago de sueldo durante el primer afio de S/ 26.400
contratacion del chofer del vehiculo. ’
Pago por combustible utilizado en los viajes Lima-Huaraz. S/ 216,000
Pago por el servicio de post venta y mantenimiento del sistema
. S/2,099
ContaNet.
Total presupuesto para el primer afio de operacion S/ 257,889

Ambos conceptos indican a la empresa que, para la realizacion del presente proyecto, se necesita
un presupuesto de S/ 900,523.
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8.5 Gestion de recursos humanos

Para una mejor organizacion, se construye la matriz de asignacion de responsabilidades (RAM)

para listar las tareas de todos los involucrados en el proyecto. Adicionalmente, la matriz RACI

sera utilizada para detallar, puntualmente, los roles de los miembros del equipo de direccion del

proyecto. Para su construccion, se tomard como referencia los principales hitos del proyecto.

Tabla 21: Matriz de asignacion de responsabilidades

Recurso

Rol a desempeiiar en el proyecto

Gerencia general

Ambos gerentes son los encargados de aprobar el proyecto. Son los
patrocinadores mas importantes ya que, ademas, financiaran la totalidad de
costos mecurridos.

Analista 1 de
logistica

Presenta el rol mas importante, ya que es la directora del proyecto y uno de los
patrocinadores. Es la encargada de planificar y velar por el desarrollo de todas
las etapas del proyecto, asi como liderar la gestion del cambio dentro de la
empresa. Debe asegurar que los objetivos planteados se cumplan y que las
tareas sean realizadas en los tiempos estimados. Asimismo, al ser un proyecto
aplicado en su area, es la encargada de velar por el correcto desempeifio del
nuevo proceso de abastecimiento de cemento y de liderar la aplicacion del
manual de usuario. Ademas, es uno de los usuarios lideres de la empresa para la
mmplementacion y lanzamiento del software. Cumple el rol de mediadora entre
la empresa y el proveedor del sistema, por lo que su participacion es
fundamental para asegurar el cumplimiento del contrato con Conta Pert y la
cobertura completa de los requerimientos del software.

Analista 2 de
logistica

Es el encargado de validar el nuevo proceso de abastecimiento de cemento y
verificar que la propuesta planteada solucione todos los puntos levantados en el
diagrama de procesos AS IS. Al ser el duefio del proceso, debe apoyar en la
creacion del manual de usuario y en la construccion del plan de trabajo para el
nuevo vehiculo adquirido. Asimismo, sera quien valide el SLA presentado a los
transportistas.

Administrador del
local de Huaraz

Es el encargado de verificar que el nuevo tiempo de entrega del pedido supere
las expectativas del cliente. Asimismo, asume el rol de vocero principal entre la
fuerza de ventas y el area logistica, recogiendo voz de campo sobre el nivel de
servicio percibido.
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Recurso Rol a desempenar en el proyecto

Presenta un rol importante en 2 de las acciones planificadas en el proyecto. Es
el encargado de gestionar la solicitud del préstamo bancario para la adquisicion
del vehiculo, por lo que debe de documentar y acreditar la capacidad de pago
de la empresa. Asimismo, es uno de los usuarios lideres para la implementacion
del sistema ERP. Es el encargado de acompafiar a los usuarios durante la
implementacion y operacion del software. Junto con la analista 1, son los
encargados de ser el medio de comunicacion entre el equipo de implementacion
brindado por el proveedor y los usuarios de la empresa.

Contador general

Encargado de validar y desarrollar las actividades relacionadas a la adquisicion
Admmistrador del del nuevo vehiculo de transporte, asi como de tramitar la documentacion
area de transporte necesaria para ponerlo en marcha. Ademas, es el encargado de liderar la
creacion del plan de trabajo del vehiculo junto con el analista 2 de logistica.

Personal brindado por la empresa Conta Pert, encargado de velar por la
correcta planificacion e implementacion del sistema ERP. Sera el responsable
del cumplimiento del cronograma de las actividades planificadas, asi como de
garantizar que el sistema cumpla todos los requerimientos solicitados por la
empresa.

Jefe de proyecto de la
empresa Conta Peru

Equipo brindado por el proveedor Conta Pert para desarrollar el componente 3

Equipo de de la solucion. Son los responsables de implementar el software dentro de la
implementacion de la | empresa y asegurar que se encuentre operativo al 100%. Ademas, es el equipo
empresa Conta Perli | responsable de capacitar al personal y brindar soporte técnico a partir del
primer mes de salida en vivo.

Equipo conformado por el contador general v la analista 1 de logistica. Son los
encargados de la correcta ejecucion del tercer componente, va que deben
Usuarios lideres de la | acompariar a todos los usuarios durante la etapa de transicion al ERP adquirido.

empresa Sirven de nexo entre las necesidades de la empresa y el proveedor del sistema
ContaNet, por lo que estan a cargo de gestionar todos los requerimientos de los
usuarios y asegurar que el proveedor los satisfaga.

Nota. Responsabilidades de todo el personal involucrado en el proyecto. Elaboracion propia.

Tabla 22: Matriz RACI

ETAPA 1: PLANIFICACION

Actividades L . Contador | Administrador 0O
de Analista 2 proyectos de
general de transporte R
proyecto Conta Peru
Kick off general del proyecto v
presentacion de propuesta a la R R/A I I I
empresa

Validacion del nuevo diagrama de
procesos de abastecimiento  de I/C R I I'c |
cemento

Definicion de la orgamizacion del
proyecto

Disefio del plan de trabajo para la
implementacion de los 3 componentes R R 1 rc I
de la solucion
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ETAPA 2: PRIMER PILAR DE LA SOLUCION

Actividades Gerente . Contador | Administrador Al
de Analista 2 eneral de transporte proyectos de

proyecto g P Conta Pern

].cvanta:_mcnm. de informacion de R/C R I I I

transportistas aliados

Puesta en marcha del SLA acordado R R I I I

Levantamiento de informacion de

proveedores del tracto y carreta del I I I'c R I

vehiculo

Revision vy validacion de los

requerimientos técnicos de ambas 1 1 I R I

adquisiciones

Reunién con proveedores I I I'c R I

(‘.rcilcmn del plan de trabajo del 1 1 e R I

vehiculo

Presentacion de la  documentacion

necesaria para la solicitud de prestamo 1 1 R R/A I

bancario

Puesta en marcha del vehiculo 1 1 I R I

ETAPA 3: SEGUNDO PILAR DE LA SOLUCION

Actividades Getente . Contador | Administrador Jefe de
de Analista 2 eneral de transporte proyectos de

proyecto & P Conta Pera

Validar la ho_]_a de descripcion del R/C R I I 1

nuevo proceso implementado

Creacion del manual de usuano del RIC R I I 1

NUevVo proceso

Puest:_i en ma_rcha del proceso R R I I 1

“Monitoreo de umdades de carga”
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ETAPA 4: TERCER PILAR DE LA SOLUCION

Actividades ) N Contador Administrador A
de Analista 2 proyectos de
general de transporte .
proyecto Conta Pern
R.cwsmn da::l Iplan de adquisicion del R I R I C
sistema logistico ContaNet
Kick _0[]" entre Conta Pera y la R I R I RIC
gerencia general
Definicion del equipo a cargo del R I R I R
proyecto
Validacion de las fases del proyecto R I R I R
Instalacion del software A I 1 I R
Validacion del plan de capacitacion del
personal v plan de acompanamiento al R I A I R/C
usuario
Gestionar las sesiones de capacitacion R I R I RIC
del personal
Validacion y confirmacion de la
actualizacion del software por parte de R I R I C
los usuarios
Creacion del manual de usuario R A 1 I C
Gestionar el lanzamiento a produccion R I R I R
Gestionar el soporte técnico durante el C I I I R
primer mes de produccion
Realizar el cierre del proyecto de
. -, : R I R | R
implementacion del software

Nota. Roles del equipo de direccion de proyecto. Elaboracion propia.

8.6 Gestion de la comunicacion del proyecto

La comunicacion del proyecto sera liderada por la gerente de proyecto y el contador general,

quienes informaran a toda la empresa sobre la decision de optimizar el proceso de abastecimiento

de cemento, para cumplir con la propuesta de valor ofrecida al cliente y aumentar su preferencia.

La tabla 23 detalla la organizacion de las 3 reuniones presenciales a realizar, asi como el

seguimiento online que se realizara a las areas afectadas por el proyecto.
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Tabla 23: Organizacidn de la comunicacion del proyecto

Reunion 1 Reunion 2 Reunion 3 Emailing
Método Presencial Presencial Presencial Online
Area logistica 0 L.
Area dcgtmm orte Area logistica
Publico Gerencia general " Resto de la empresa Area de ventas de

Area contable
Area de ventas de Huaraz

Huaraz

Concientizar  sobre el

Reforzar

T problema encontrado Concientizar sobre comunicacion  del
* Concientizar .
Exponer propuesta de el problema proyecto de manera
sobre el problema . :
solucion encontrado constante
encontrado . ) _
E Explicar a detalle cada Exponer propuesta Hacer seguimiento
* Exponer - . o
P componente de la solucion de solucion del cumplimiento de
s propuesta de .
Objetivos de la .. Exponer el cronograma de Detallar el diagrama las nuevas tareas
o solucion : i
comunicacion . trabajo de procesos TO BE implementadas
* Exponer L . . . . .
N, Exponer las  diversas Exponer nivel de Comunicar
viabilidad de la . e . . o
. herramientas a utilizar mfluencia en el actualizaciones
solucion .
. Exponer las adquisiciones resto de la empresa dentro del proyecto
+ Exponer plan de . e :
. del proyecto Exponer el plan de Enviar documentos
trabajo . . . . .
Detallar el diagrama de gestion del cambio necesarios para la
procesos TO BE gestion del cambio
_r s _ 4 de julio al 28 de
Frecuencia 4 de julio 4 julio 5 julio ] .
: : : noviembre
Gerente de proyecto .
Gerente de proyecto pro; Gerencial general Gerente de proyecto
Responsables - Contador general i -

Contador general

Gerencia general

Gerente de proyecto

Contador general

Nota. Elaboracion propia

A lo largo del proyecto, la distribucion de informacién se realizard mediante los siguientes

métodos:

1. Distribucion de documentos impresos: se enviara el cronograma con los responsables

involucrados en las tareas del proyecto. Ademas, se le hara entrega a cada participante, los

entregables definidos en el presente proyecto: el SLA para el transportista, la hoja de

descripcion del nuevo proceso implementado, el plan de implementacién del software y el

plan de acompafiamiento al usuario.

2. Manuales de archivo: como parte del proyecto, se haré entrega de 2 manuales: la hoja de

descripcion de procesos y el plan de acompafiamiento al usuario para el uso del software. Sin

embargo, la empresa serd responsable de la creacion del manual de usuario del nuevo proceso

de abastecimiento de cemento. De esta manera, se contara con un tnico documento que retina

toda la informacién sobre la optimizacion del mismo, detallando el nuevo flujo de procesos

y la totalidad de nuevas tareas incorporadas. El objetivo es ser la principal herramienta de

consulta para los afectados por el proyecto: area logistica y area de ventas de Huaraz.

3. Herramientas electrénicas: se hara uso de este tipo de herramientas con el objetivo de

reforzar la comunicacion del cambio a las principales areas involucradas. A lo largo de todo
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el proyecto, se utilizara la estrategia de emailing para el envio de recordatorios de las tareas

dentro del plan, asi como el detalle del avance del cronograma de trabajo. Asimismo, con

este método es posible acomparfiar a los usuarios durante toda la transicion. Se enviard el

material necesario para el correcto desempefio del nuevo proceso, se realizara capacitaciones

a través de videoconferencias y se notificard via mail cualquier actualizacion en el

cronograma.

8.7 Analisis de riesgos del proyecto

8.7.1 ldentificacion y clasificacion de riesgos

A continuacion, se identifica los riesgos a afrontar durante el desarrollo del proyecto, asi

como su nivel de gravedad e impacto. La tabla 24 divide los riesgos en términos del costo,

tiempo, alcance y calidad del proyecto.

Tabla 24: Riesgos del proyecto

Objetivos del
proyecto

Nivel de riesgo

Factor de riesgo

Riesgo e impacto

Costo

Moderado

Adquisicion del
nuevo vehiculo

Fuerte impacto:

« Alta volatilidad del dolar influye directamente en la
cantidad de dinero que sera liberado por el banco. A
pesar de haber solicitado el préstamo en dolares, el
banco desembolsara el dinero a su equivalente en soles
en el dia de aprobacion.

* Un alza en el tipo de cambio implica que el banco
desembolse mayor cantidad de soles y la empresa se vea
obligada a pagar mas de lo esperado.

* La tendencia al alza en el precio del combustible afecta
directamente a los costos incurridos para la operacion
del vehiculo.

« El costo del combustible, equivalente al 85% de los
costos incurridos en el primer afio de operacion, se
podria incrementar hasta en 27%.

Adquisicion del
sistema ERP

Mediano impacto:

+ Precios de adquisicion y postventa ya se encuentran
estipulados en el contrato, por lo que hay un riesgo
minimo de cambio.

* Alta volatilidad del dolar influye directamente en el
aumento de costos de adquisicion del sistema, ya que el
monto desembolsado en soles sera mayor.

Tiempo

Alto

Adquisicion del
nuevo vehiculo

+ Una demora en el tiempo de respuesta del banco influye
negativamente en el cumplimiento del cronograma para
¢l ingreso de la orden de compra del tracto.

*= Si el banco excede los 45 dias de plazo para la
aprobacion del préstamo, las fechas establecidas en el
cronograma deberan reprogramarse.

Adquisicion del
sistema ERP

+ La implementacion técnica del sistema ERP depende, en
su totalidad, del equipo de proyecto brindado por Conta
Peri. Por ello, existe un alto riesgo de dependencia
externa para el cumplimiento de la fecha de puesta en
marcha,
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Objetivos del
proyecto

Nivel de riesgo

Factor de riesgo

Riesgo e impacto

Alcance

Bajo

El riesgo de ampliar la complejidad vy/o arcas
involucradas dentro del proyecto es minimo, ya que
todas las tareas se encuentran cubiertas con los recursos
actuales y se han identificado, anticipadamente, a los
agentes externos que cuentan con cierto grado de
influencia y participacion.

Sin embargo, el éxito del proyecto determinara, a futuro,
la ampliaciacion de su alcance para ser aplicado a los
otros 3 locales de la empresa.

Calidad

Moderado

Adquisicion del
sistema ERP

El personal involucrado puede ausentarse a las sesiones
de capacitacion, debido a la gran carga de trabajo y/o alta
afluencia de clientes en el local.

Area de ventas de Huaraz y analista 2 de logistica pueden
verse reacios al cambio y no comprender el
funcionamiento del nuevo sistema.

Ambos riesgos afectan directamente a la calidad del
proyecto, va que el desempefio del personal involucrado
estard por debajo de lo esperado. Es decir, un uso
incorrecto del sistema logistico dificultara la mejora del
proceso de abastecimiento y sera un obstaculo para el
cumplimiento de los objetivos.

Nota. Posibles impactos sobre el costo, tiempo, alcance y calidad del proyecto. Elaboracién

propia.
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8.7.2 Gestion de riesgos

Tabla 25: Plan de respuesta a los riesgos del proyecto

Riesgo del proyecto | Estrategia Plan de accion

* Ante este riesgo, la empresa debe solicitar al proveedor de
tracto y carreta un contrato de precio fijo expresado en
soles. De esta manera, se transfiere el riesgo al vendedor
del activo, ya que a pesar de un alza en el precio del dolar,
la cantidad a desembolsar por parte de la empresa se

Transferir mantiene constante.

* La empresa cuenta con un desembolso fijo de dinero en
soles determinado por el tipo de cambio del dia, por lo que
lo mas conveniente es acordar un precio de compra del
vehiculo en la misma moneda. Asi, el préstamo no pierde
valor y logra cubrir el 80% del valor del tracto.

Alta volatilidad del
dolar

* Al ser un factor de contexto externo, una posible alza en el
precio del combustible sera aceptada, ya que no cuenta con

Tendencia al alza del . .
ningn producto sustituto.

precio ‘.jc} Aceptar || Al aceptar el riesgo, se cuantificara el impacto en el costo
combustible ., L

del proyecto, viéndose principalmente afectados los costos

incurridos en el primer afio de operacion.
* En el escenario en que la entidad bancaria exceda el
tiempo de 45 dias para dar una respuesta, el cronograma

Tiempo de respuesta debe ser modificado.
del banco para la Evitar * Se aplazara las actividades que se originan a partir de la
aceptacion del liberacion del préstamo, iniciando con la reprogramacion
préstamo del envio de la orden de compra al proveedor del tracto.

* De esta manera, se evitara el riesgo de realizar la compra
sin una financiacion confirmada.
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Riesgo del proyecto

Estrategia

Plan de accion

Alta dependencia
externa para la
implementacion del
sistema ERP

Transferir

* La empresa debe transferir cierta parte del riesgo al

proveedor del sistema ERP, de manera que asegure el
cumplimiento del proveedor en la implementacion del
software adquirido.

Se negociara con la empresa Conta Per( la inclusion de
una clausula de indemnizacion en caso su equipo de
proyecto no cumpla con los siguientes acuerdos:

1. No cumplir con las fechas establecidas en el
cronograma.

2. Realizar cobros adicionales que no fueron
estipulados en el contrato.

3. No proporcionar el personal técnico suficiente para
la tarea de implementacion, capacitacion y puesta en
marcha.

4. No culminar las sesiones de capacitacion
programadas y/o no cumplir con el total de horas de
soporte técnico acordado.

Resistencia al cambio
por parte del personal
involucrado

Mitigar

La empresa debe mitigar este tipo de riesgo a través del
lanzamiento de un plan de gestion de cambio que
acompaiie al personal involucrado durante la transicion de
tareas.

Se requiere una comunicaciéon clara y temprana con el
personal, dando a conocer los cambios dentro de la
empresa y especificamente, en el proceso analizado.

Para ello, las reuniones presenciales 2 y 3, establecidas en
el plan de comunicaciones, son vitales para concientizar al
personal, justificar la transformacion de procesos propuesta
y alentarlos a contribuir con los objetivos de la empresa.

Nota. Estrategias para enfrentar los posibles riesgos a lo largo del proyecto. Elaboracion

propia.

8.7.3 Cuantificacion del riesgo

Luego de establecer la estrategia a considerar para los 5 principales riesgos del proyecto, se

cuantifica el impacto de aquel que serd aceptado por la empresa. En base a ello, en caso

exista un alza en el precio del combustible, los costos afrontados durante el primer afio de

operacion del vehiculo aumentaran.
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Tabla 26: Impacto del alza en el precio de combustible

Componente de Riesgo Concebto Costo Costo asumiendo
la solucion afrontado P planificado el riesgo
Seguro vehicular S/ 12,870 S/ 12,870
Adquisicién de | , precio | Documentacién S/ 520 S/ 520
un nuevo del bustibl
vehiculo el combustible Planilla S/26,400 S/ 26,400
Combustible 8/ 216,000 S/273,600
Total costos del primer afo S/ 255,790 S/ 313,390

Nota. Nuevo costo a asumir por la empresa, en caso de ocurrencia del riesgo. Elaboracion

propia.

La tabla 26 muestra el detalle del nuevo costo a afrontar durante el primer afio de operacion
del vehiculo. En caso exista un alza en el precio del combustible, el costo pasaria de 15 soles
a 19 soles por galén. Sabiendo que la ruta Lima - Huaraz consume aproximadamente 1,200
galones al mes, el costo mensual de combustible asciende a S/22,800 o S/273,600 anuales.
Es decir, la ocurrencia del riesgo significaria a la empresa afrontar S/57,600 adicionales a lo
planificado.

8.8 Adquisiciones del proyecto

El proyecto consta de 2 adquisiciones principales: un vehiculo propio adicional y el sistema
logistico ContaNet. Para ambos casos, se ha establecido las caracteristicas y condiciones de

compra.
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8.8.1 Adquisicion del nuevo vehiculo

PLAN DE ADQUISICION DEL VEHICULO PROPIO

Caracteristicas Detalle

* Brindar al area logistica un vehiculo exclusivo para el traslado de
pedidos al local de Huaraz.

*  Cubrir ¢l 20% dc los pedidos de cemento semanales.

* Contribuir, paralelamente, en uno de los objetivos a largo plazo de la
empresa: alcanzar las 10 unidades de carga pesada dentro de los
proximos 5 afios.

Objetivos

*+ Contrato de precio fijo, inicialmente expresado en dolares.
Tipo de contrato | « La empresa negociara con ambos proveedores para acordar un monto fijo
en soles.

* Tracto: Alternativa de proveedor N° 3

Proveedor .
* Carreta: Fameca

* Tracto: Fue clegido luego de haber realizado un analisis multicriterio
entre 3 posibles proveedores. Los criterios de evaluacion utilizados
fueron el precio, forma de pago, kilometraje, afio de fabricacion y estado
de conservacion. El proveedor 3 fue elegido debido a su buen estado de
conservacion, poco kilometraje recorrido y reciente afio de fabricacion.

* Carreta: A diferencia del proveedor anterior, la empresa Fameca no fue
elegida por evaluacion de alternativas, sino por el método de juicio de
expertos. La gerencia general y el administrador de transporte ya han
adquirido 5 carretas de este proveedor, por lo que mangjan informacion
suficiente sobre calidad, precio y confianza del proveedor.

Justificacion de
la eleccion del
proveedor

* El administrador de transporte es el encargado de contactarse con ambos
proveedores. Para la adquisicion del tracto, se enviara la orden de
compra al tener la liberacion del préstamo bancario. En el caso de la
carreta, el cierre de la negociacion y emisioén de orden de compra se
realizara anticipadamente.

Contacto con el
proveedor
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8.8.2 Adquisicion del sistema logistico ContaNet

PLAN DE ADQUISICION DEL SISTEMA ERP CONTANET

Caracteristicas Detalle

* Ser la herramienta principal para la documentacion ¢ integracion de
informacion de abastecimiento de materiales.

Objetivos * Ser la principal fuente de informacion para la generacion de

conocimiento dentro de la empresa. Es decir, ser fuente de informacion

para realizar estimaciones de ventas y anticipar la demanda.

» Contrato de precio fijo, inicialmente expresado en dolares.

* El contrato incluye la adquisicion de licencias, costo de implementacion

Tipo de contrato y soporte técnico.

* El alquiler mensual del hosting se encuentra detallado en el contrato; sin
embargo, el pago se realiza de manera mensual.

Proveedor * Empresa Conta Peru

* En la instancia del inicio del presente proyecto, la empresa ya habia
culminado la evaluacion de 4 proveedores, utilizando los siguientes
criterios: precio, tiempo de implementacion, disponibilidad de hosting,
facilidad de uso y el nivel de servicio post venta.

Justificacion de
la eleccion del
proveedor

* La analista 1 de logistica y el contador general, designados como
usuarios lideres, son el nexo entre la empresa y el proveedor del sistema.
Ellos, junto con el equipo de implementacion brindado por Conta Pert,
son los responsables de velar por la implementacion, capacitacion y
puesta en marcha del sistema logistico.

Contacto con ¢l
proveedor

8.9 Plan de gestion del cambio organizacional

Su objetivo es gestionar la transformacion organizacional que la empresa afrontara a lo largo de
desarrollo del proyecto. Para ello, se hard uso del modelo de 8 pasos de Kotter, detallado

anteriormente dentro del marco teérico.
8.9.1 Crear sentido de urgencia

Dentro del hito inicial “Kick off del proyecto” se realizar la comunicacion de urgencia para
el cambio organizacional, a cargo de la gerente de proyecto (analista 1 de logistica). Esta
comunicacion serd dirigida a la gerencia general y tendrd como objetivo convencerlos del
cambio, convertirlos en patrocinadores e identificarlos como el maximo respaldo del
proyecto dentro de la empresa. El sentido de urgencia se realizard mostrando y cuantificando
el impacto que el problema identificado en el &rea logistica tiene en la propuesta de valor de
la empresa. Para ello, se considera necesario sumar a los participantes directos en el proceso
de abastecimiento de cemento: analista 2 de logistica, administrador y area de ventas del
local de Huaraz. De esta forma, se recoge opiniones y argumentos de primera mano y se
demuestra la necesidad de optimizar el proceso analizado. Ademas, es fundamental que ellos

sean principales voceros del cambio e involucren a las demés areas en el movimiento.
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8.9.2 Formar una coalicion

El grupo de personas encargadas de gestionar el cambio serd el equipo de proyecto,

conformado por la gerente de proyecto (analista 1 de logistica), analista 2 de logistica,

contador general, administrador de area de transporte y jefe de proyecto de Conta Per. Este

equipo debe estar convencido de que la transformacién en el proceso actual de

abastecimiento de cemento, es necesaria. Por ello, se ha seleccionado como lideres del

cambio al personal a cargo de proceso, al encargado de proporcionar los recursos y a los

entes participantes en la solucion.

8.9.3 Crear una vision para el cambio

CONCEPTO DEL CAMBIO

Vision del
cambio

A partir del cambio organizacional planteado, dirigido por el area
logistica, la empresa sera capaz de cumplir, en todos lo casos, la
propuesta de valor ofrecida al cliente. Asi, la vision del cambio es ser
reconocida como una empresa que ofrece un nivel de servicio que supera
las expectativas del cliente, ya que las entregas de los pedidos se realizan
en el tiempo comprometido.

Objetivos del
cambio

« Cumplir con la propuesta de valor ofrecida al cliente.

« Entregar un nivel de servicio que supere las expectativas del cliente.

*+ Gestionar informacién suficiente para anticipar la demanda de
pedidos futuros.

* Brindar dinamismo e integracion entre el area logistica y ventas del
local.

* Influir positivamente en las personas involucradas y sumarlas al
cambio.

Situacion de la
organizacion
post - cambio

En la situacion futura, la organizacion sera capaz de entregar los pedidos
de cemento en la fecha acordada con el cliente, cumpliendo con la
propuesta de valor por la que es reconocida en el mercado. El area
logistica tendra su informacién integrada y documentada en un sistema
logistico ERP, de manera que se cuente con el detalle de los pedidos
solicitados por ¢l local, aquellos que se encuentran en camino y los que
ya fueron enviados. Ademas, ¢l area tendrda plena disponibilidad de
unidades para asignar ordenes, ya que contara con (ransportistas
exclusivos y un carro adicional propio que trabaje con la organizacion.
Finalmente, con el objetivo de controlar el buen funcionamiento del
cambio, el proceso “Monitoreo de unidades de carga” permite al area
logistica reaccionar rapidamente ante cualquier inconveniente, evitando
impactar al cliente.

Estrategias para
alcanzar el
cambio

* Gestionar correctamente el plan de comunicacion del proyecto.

» Asegurar que la comunicacion llegue a todos los rangos de jerarquia
dentro de la organizacion.

* Definir con gerencia general los incentivos para apoyar el cambio
organizacional.
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8.9.4 Comunicar la vision

VISION DEL CAMBIO

Vision del
cambio

Ser una empresa reconocida por ofrecer un nivel de servicio que supera
las expectativas del cliente, generando confianza en el cumplimiento de
la entrega de los pedidos.

Preguntas y
respuestas sobre
el cambio
organizacional

1. ;Por qué es necesario el cambio?

Porque actualmente la empresa no esta cumpliendo con la propuesta de
valor ofrecida al mercado. Esto genera que se pierda la confianza y
preferencia del cliente, causando una disminucién en sus ventas,
reconocimiento y participacion de mercado.

2. ;Qué persona liderara el cambio dentro de la empresa?

La principal persona a cargo es la Analista 1 de logistica. Sin embargo,
estara apoyada del resto del equipo de proyecto: analista 2 de logistica,
contador general, administrador de transporte y jefe de proyecto de
Conta Peru.

3. ;Qué dreas se veran afectadas por el cambio?

Principalmente, el area logistica. Sin embargo, el area de transporte
debera agregar 1 vehiculo mas a su gestion. El drea de ventas debera
adoptar los cambios en el proceso de abastecimiento de cemento y las
buenas practicas que seran implementadas como parte de la
optimizacion. Finalmente, toda la empresa se vera afectada en el uso de
un nuevo sistema logistico, por lo que serdn capacitados y acompafiados
en esta transicion.

4. ;El nuevo sistema ERP afectara mi trabajo diario?

Si, sera la herramienta que utilizara toda la organizacion para
documentar sus procesos y emitir sus documentos. El area logistica es el
principal foco de transformacion, ya que el nuevo sistema es el soporte
para el redisefio de sus procesos.

5. ;Desde cuando iniciara el cambio?

El proyecto inicia el 4 de julio con la comunicacion oficial. A partir de
ello, cada actividad dentro de un cronograma de plazos definidos.

8.9.5 Eliminar los obstaculos

Las personas que se han identificado como aliados del cambio organizacional son el equipo

de proyecto: analista 1 de logistica, analista 2 de logistica, contador general, administrador

de transporte y jefe de proyecto de Conta Peru. De igual manera, ambos gerentes generales,

area contable y el area de ventas del local de Huaraz. Por otro lado, no se ha identificado a

personas que presenten resistencia al cambio. Sin embargo, los trabajadores de mayor

antigliedad (7 afios a mas dentro de la empresa) si pueden presentar dificultad para adaptarse

al nuevo sistema logistico. Esto se debe a que es la primera vez que visualizaran las funciones

de un ERP y su influencia en su trabajo diario.
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8.9.6 Asegurar quick wins

QUICK WINS

Hito Descripcion del logro Fecha limite
1 Kick off del proyecto y comunicacién de la propuesta 04 de julio
5 Diseﬁ? del plan de trabajo para la implementacion de la 11 de julio

solucion
3 Puesta en marcha del SLA acordado con los transportistas 27 de julio
4 Creacion del plan de trabajo del vehiculo 18 de julio
5 Entrega de la carreta adquirida 16 de setiembre
6 Liberacion del préstamo bancario 30 de setiembre
7 Entrega del tracto adquirido 03 de octubre
8 Puesta en marcha del vehiculo 17 de octubre
9 Crcac.ién del manual“dc usuario del nuevo proceso “Monitoreo 22 de julio
de unidades de carga

10 }:I,{:::(n:::fgi?lr:r‘:,ll equipo de implementacion de Conta Peru y 09 de agosto
11 Despliegue del plan de acompafiamiento al usuario 22 de agosto
12 Creacion del manual de usuario 12 de octubre
13 Fin del periodo de pruebas en el sistema 14 de octubre
14 l(r;frl]‘zls;; produccién e inicio de operaciones en el sistema 17 de octubre
15 Cierre del proyecto de implementacion del software 235 de noviembre
16 Sesion de cierre total del proyecto 28 de noviembre

8.9.7 Construir sobre el cambio

Al culminar cada hito, el equipo de proyecto se reunira para la evaluacién del desempefio del
avance del proyecto. El objetivo es listar los aprendizajes del proyecto, asi como identificar
las actividades que generaron mayor retraso. En estas reuniones también se pueden

reprogramar actividades, generando cambios en el cronograma y evaluando su impacto.
Las potenciales actividades con mayores aprendizajes son:

- Preparacién para la puesta en marcha del vehiculo

- Creacion del manual de usuario del nuevo proceso “Monitoreo de unidades de carga”
- Despliegue del plan de acompafiamiento al usuario

- Periodo de pruebas en el sistema ContaNet

- Entrada a produccion y operatividad en el sistema ContaNet
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8.9.8  Anclar el cambio en la cultura de la empresa

Finalmente, el equipo de proyecto debe asegurar que el cambio realizado en el area logistica
influya positivamente en todos los aspectos de la empresa. La estrategia a utilizar sera la
presentacién de resultados al culminar cada hito importante dentro del proyecto. Es decir, se
mantendra informado a todo el personal sobre el trabajo que se realiza, su influencia en el
reconocimiento de la empresa y, por ende, el aumento de ventas en el mercado. Asimismo,
la segunda estrategia a utilizar serd incluir los valores del cambio realizado dentro de la visién
actual de la empresa. Por ello, se propone realizar el siguiente cambio:

- Vision actual de la empresa: Ser la empresa lider en distribucion de materiales de
construccion en el pais, otorgando alta rentabilidad a sus propietarios y siendo
reconocidos por la calidad de servicio al cliente, robustez logistica y puntualidad en
sus entregas.

- Vision considerando el cambio organizacional: Ser la empresa lider en
distribucion de materiales de construccién en el pais, a través de innovacion y
optimizacién constante en la gestion logistica organizacional. Queremos ser
reconocidos por mantener un alto estandar de calidad de servicio al cliente,
garantizando puntualidad en sus entregas y atendiendo las necesidades del cliente de

manera inmediata.
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CONCLUSIONES

- El presente trabajo busca optimizar el proceso méas desafiante del area logistica: el
abastecimiento de cemento a la ciudad de Huaraz, el cual se ve seriamente afectado por
factures externos e internos de la empresa.

- El abastecimiento de cemento es uno de los procesos més importantes de la empresa, ya
que es el material que maneja mayor volumen de ventas, pero también, el proceso que esta
mas propenso a una alta dependencia de agentes externos: los transportistas.

- Las empresas transportistas son identificadas como socios clave, ya que son los encargados
de entregar la mercaderia en la cantidad y tiempo acordado, influyendo altamente en la
propuesta de valor que la empresa entrega al cliente.

- La propuesta de optimizacion del proceso esta soportada por 3 pilares complementarios
entre si: la gestion y control de procesos y la adquisicion tecnolégica como principal
herramienta. En base a ellos se proponen 4 acciones concretas: creacion de un SLA con el
transportista, adquisicion de un nuevo vehiculo, creacién de un nuevo proceso de monitoreo
y la adquisicién de un sistema logistico ERP.

- Al implementar la propuesta de solucion, la empresa mantendra su principal diferencial en
el mercado altamente competitivo en el que se encuentra. Asi, serd reconocida por los
clientes por cumplir con su propuesta de valor: entrega de pedidos en un maximo de 24
horas.

- Algunos de los beneficios que la empresa obtendra serd el aumento en la confianza y
preferencia del cliente, agilidad logistica suficiente para abastecer a 2 clientes cada 48 horas
y mayor liquidez recibida por los pedidos entregados y cobrados en el tiempo correcto.

- Lagestion del cambio organizacional serd vital en la empresa, ya que el proyecto involucra
el redisefio de las funciones realizadas por el area logistica. Asimismo, la reestructuracion
de la vision de la empresa involucra e invita al personal a buscar la innovacién constante

€N SuUS Procesos.
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RECOMENDACIONES

En un sector tan competitivo como en el que se encuentra la empresa, la propuesta de valor
es la principal diferencia sobre el resto de distribuidores de la zona. Por ello, se debe seguir
priorizando el alto nivel de servicio ofrecido al cliente.

La empresa debe prestar mayor atencion a las situaciones y contexto del mercado, de
manera que se pueda identificar rapidamente las oportunidades y amenazas a las que se
enfrenta.

El area logistica, al ser identificada como el area core del negocio, debe estar sujeta a
innovacion constante en sus procesos, asi como a la inclusion de buenas practicas de
suministro de materiales.

Con la implementacién de los cambios propuestos, la empresa debe comprometerse a
elaborar el manual de usuario para el personal de la empresa. De esta manera, el proceso
se vera respaldado por un documento que indica el detalle en el cambio de funciones y
procedimientos del area logistica.

La gestion del cambio organizacional debe ser aplicado de manera muy cuidadosa, ya que
al transformar uno de los procesos claves de la empresa, puede ser motivo para errores y/o
resistencia al cambio por parte del personal.

Luego de implementar la optimizacion en el proceso de abastecimiento de cemento, la
empresa debe replicar el levantamiento de puntos de mejora en el proceso de
abastecimiento de los deméas materiales. Se recomienda, levantar informacion sobre el
proceso de suministro de fierro corrugado, ya que a pesar de no ser tan critico como el
proceso analizado, es el producto mas rentable y sostenible para la empresa.

Se recomienda a la empresa invertir tiempo y recursos en la creacion de un area de
marketing, con el objetivo de establecer su propia identidad de marca en el mercado de
construccién. Actualmente, la empresa es conocida como distribuidor de marcas lideres en
el rubro; sin embargo, se cuenta con potencial para realizar un trabajo de marketing B2B
con sus principales clientes: ferreterias grandes y pequefias.

La retroalimentacion por parte del cliente es clave para cualquier empresa, ya que es la
Unica manera de verificar si el servicio brindado estd excediendo sus expectativas.
Asimismo, este feedback brinda informacién certera sobre el nivel de confianza y

preferencia que los clientes tienen en la empresa.

109|Pagina



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

- Alvarez Ochoa, F. (2015). Soluciones logisticas para optimizar la cadena de suministro.
Barcelona, Espafia: Marge Books. Recuperado de:
https://elibro.net/es/ereader/bibliotecaup/42195?page=1.

- Anderson, D. Sweeney, D. Williams, T. Camm, J. Martin, K. (2011). Métodos

Cuantitativos para los Negocios. Ciudad de México: Cengage learning.

- Bravo, J. (2009). Gestion de procesos con responsabilidad social. Chile: Editorial Evolution
S.A

- Castro, F. (2021). Venta de camiones creci0 85% entre enero y agosto gracias a la
construccién y mineria. Revista Perd Construye.

https://peruconstruye.net/2021/09/08/venta-de-camiones-crecio-85-entre-enero-y-agosto-

gracias-a-la-construccion-y-mineria/

- De la Vega, M. (2021). Pert puede tener un boom en la construccion. Diario El Peruano.

https://elperuano.pe/noticia/119555-peru-puede-tener-un-boom-en-la-construccion

- Diario Gestidn. (2021). BCR corrige de 2.5% a 0% proyeccion de crecimiento de inversion

privada en el 2022. https://gestion.pe/economia/bcr-corrige-su-proyeccion-de-25-a-0-para-

la-inversion-privada-en-el-2022-noticia/

- Diario Gestién. (2021). Capeco acuerda con sindicato de trabajadores aumentar salario

hasta 3.48% para obreros. https://gestion.pe/economia/management-empleo/sector-

construccion-capeco-acuerda-con-sindicato-de-trabajadores-aumentar-salario-hasta-en-

348-para-obreros-de-construccion-civil-nndc-noticia/?ref=gesr

- EAE Business School. (2020). Estrategias sell in y sell out: cdmo enfocarlas. El blog de

retos para ser directivo. https://retos-directivos.eae.es/estrategias-sell-in-y-sell-out-como-

enfocarlas/

- Harmon, P. (2014). Business process change: A guide for business managers and bpm and
six sigma professionals. Elsevier Science & Technology.

- Krajewski, L. 2008. Administracion de operaciones: procesos y cadenas de valor. Ciudad
de México: Editorial Pearson.

- Mauledén Torres, M. (2015). Transporte, operadores, redes. Madrid, Espafa: Ediciones

Diaz de Santos. Recuperado de https://elibro.net/es/ereader/bibliotecaup/62923?page=202.

- Pardo Alvarez, J. 2012. Configuracion y usos de un mapa de procesos. Ediciones Aenor.

Recuperado de: https://elibro.net/es/ereader/bibliotecaup/53587?page=40

- Publishing, M. (2007). La férmula del servicio excelente. Madrid, Espafia: Ediciones Diaz

de Santos. Recuperado de https://elibro.net/es/ereader/bibliotecaup/52891?page=102.

110|Pagina


https://elibro.net/es/ereader/bibliotecaup/42195?page=1
https://peruconstruye.net/2021/09/08/venta-de-camiones-crecio-85-entre-enero-y-agosto-gracias-a-la-construccion-y-mineria/
https://peruconstruye.net/2021/09/08/venta-de-camiones-crecio-85-entre-enero-y-agosto-gracias-a-la-construccion-y-mineria/
https://elperuano.pe/noticia/119555-peru-puede-tener-un-boom-en-la-construccion
https://gestion.pe/economia/bcr-corrige-su-proyeccion-de-25-a-0-para-la-inversion-privada-en-el-2022-noticia/
https://gestion.pe/economia/bcr-corrige-su-proyeccion-de-25-a-0-para-la-inversion-privada-en-el-2022-noticia/
https://gestion.pe/economia/management-empleo/sector-construccion-capeco-acuerda-con-sindicato-de-trabajadores-aumentar-salario-hasta-en-348-para-obreros-de-construccion-civil-nndc-noticia/?ref=gesr
https://gestion.pe/economia/management-empleo/sector-construccion-capeco-acuerda-con-sindicato-de-trabajadores-aumentar-salario-hasta-en-348-para-obreros-de-construccion-civil-nndc-noticia/?ref=gesr
https://gestion.pe/economia/management-empleo/sector-construccion-capeco-acuerda-con-sindicato-de-trabajadores-aumentar-salario-hasta-en-348-para-obreros-de-construccion-civil-nndc-noticia/?ref=gesr
https://retos-directivos.eae.es/estrategias-sell-in-y-sell-out-como-enfocarlas/
https://retos-directivos.eae.es/estrategias-sell-in-y-sell-out-como-enfocarlas/
https://elibro.net/es/ereader/bibliotecaup/62923?page=202
https://elibro.net/es/ereader/bibliotecaup/53587?page=40
https://elibro.net/es/ereader/bibliotecaup/52891?page=102

Schulttz, F. (2020). SLA: ;Qué es y para qué sirve el Service Level Agreement?, de Milvus.
Sitio web: https://milvus.online/blog/sla-que-es-y-para-que-sirve-el-service-level-

agreement/
Unacem: construyendo oportunidades. (2021). https://www.unacem.com.pe

111|Pagina


https://milvus.online/blog/sla-que-es-y-para-que-sirve-el-service-level-agreement/
https://milvus.online/blog/sla-que-es-y-para-que-sirve-el-service-level-agreement/
https://www.unacem.com.pe/

ANEXO 1

Logo de la empresa
contratante

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO
(SLA: SERVICE LEVEL AGREEMENT)
1. Introduccion

El presente documento refleja el acuerdo celebrado entre la empresa [Razdn social de la
empresa transportista], proveedora del servicio de transporte, y la empresa [Razon social
de la empresa contratante], solicitante del servicio mencionado. Es decir, se describird a
detalle el servicio prestado, las condiciones demandadas por la empresa, el nivel de
seguimiento e indicadores de medicién a utilizar y finalmente, los acuerdos finales
pactados por ambas partes.

El SLA sera detallado utilizando un lenguaje sencillo y claro, de manera que pueda ser

comprendido por ambas partes y evitar malinterpretaciones futuras.

2. Duracion del acuerdo
La vigencia del presente documento es de 6 meses a partir de la fecha de firma de ambas

partes.

3. Descripcién del servicio
El servicio involucra el transporte de cemento en los vehiculos propios de la empresa

transportista, partiendo desde la planta de proveedor hasta la ciudad de Huaraz.

4. Alcance del servicio
El servicio sera evaluado desde que el area logistica se contacta con la empresa
transportista para requerir sus servicios, hasta que el vehiculo llega al establecimiento del

cliente o al local de Huaraz, haciendo entrega del pedido de cemento.

5. Responsabilidades de la empresa contratante
La empresa [Razon social de la empresa contratante] se compromete a realizar las
siguientes tareas:
- Estimar de manera semanal la demanda de vehiculos a requerir.
- Estimar de manera semanal la cantidad de pedidos a asignar a cada vehiculo.
- Contactar a la empresa transportista los dias lunes, con el objetivo de comunicar la

demanda semanal de vehiculos de carga y realizar la separacion de unidades.
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El area logistica girara 6rdenes de cemento a todos los vehiculos demandados,
evitando que algun vehiculo separado no cuente con carga asignada o que tenga
asignado menos pedidos de lo acordado.

El &rea logistica enviara el nimero de pedido y direccion de destino de manera
oportuna al chofer del vehiculo, garantizando fluidez. Es decir, el primer pedido de
la semana se le enviard de manera inmediata, a partir del segundo pedido, el chofer
sera notificado de la nueva orden como maximo al llegar a descargar su pedido
previo. De esta manera, el chofer descargara el primer pedido, ya sabiendo el detalle
del siguiente pedido a cargar.

La empresa realizara los pagos adicionales al flete del transportista en las fechas

establecidas en la factura.

6. Responsabilidades de la empresa transportista

La empresa [Razon social de la empresa transportista] se compromete a realizar las

siguientes tareas:

Habilitar la totalidad de carros estimados demandados por la empresa.

Abastecer la totalidad de pedidos girados por la empresa.

Brindar los datos de los carros disponibles de manera anticipada al area logistica.
Mantener comunicacién constante con el area logistica para la trazabilidad del
pedido. Informar constantemente sobre la ubicacion del vehiculo y proximidad a su
destino.

Informar a la empresa cualquier inconveniente externo que impida realizar la carga
de los pedidos asignados, tales como: mantenimiento o reparo de vehiculos, paro de
transportistas, renuncias del personal, accidentes en carretera, etc.

Cumplir con el tiempo de entrega acordado con la empresa contratante, es decir, el
pedido debe llegar a su destino en un periodo de 18 horas.

7. Indicadores de medicién y seguimiento

7.1 Disponibilidad del servicio

Indica el nivel de disponibilidad de vehiculos ofrecidos por el transportista para cubrir
la demanda semanal estimada.

# vehiculos otorgados por el transportista

# total vehiculos estimados
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7.2 Capacidad de respuesta
Indica el nivel de coordinacion que la empresa y el transportista deben tener para

asegurar la entrega de pedidos en las 18 horas pactadas.

# pedidos entregados en 18h

# total pedidos abastecidos

7.3 Nivel de cumplimiento
Permite medir el performance de los vehiculos brindados por el transportista, es decir,
indica el % de drdenes entregadas a clientes sobre el total de drdenes de cemento
giradas.

# pedidos entregados

# total pedidos girados

7.4 Satisfaccion del cliente
Serd medido a través de una escala Likert, con el objetivo de conocer la opinion
directa de los clientes y su nivel de aceptacion del servicio recibido. Por medio de
esta herramienta, el cliente calificara el servicio con un nimero del 1 al 5, eligiendo

el que mas se asocie con las caracteristicas de la entrega de su pedido.

Escala Evaluacion del cliente Calificacion del servicio

El carro de cemento fue atendido pero no

Tlegd al destino indicado. Servicio DEFICIENTE

El carro de cemento llegd al destino pero

- con un retraso de 16 a 20 horas. Servicio POBRE

3 El carro de cemento llego al destino pero Servicio INCORRECTO
conun retraso de 5 a 12 horas

4 El carro de cemento llegd al destino pero Servicio ACEPTABLE

con un retraso de 1 a 3 horas

El carro de cemento llegd dentro de las 18

Servicio EXCELENTE
horas pactadas.

Acuerdos finales

El presente acuerdo de nivel de servicio (SLA) documenta un compromiso de las
condiciones de trabajo pactadas entre la empresa [Razén social de la empresa
transportista] y la empresa [Razén social de la empresa contratante]. EI cumplimiento
de este acuerdo, garantiza una alta integracion proveedor-empresa-cliente, siendo el
objetivo principal llegar con el material (cemento) al mercado en la fecha comprometida.
Finalmente, el presente documento, a su vez, certifica la colaboracién mutua entre ambas

partes, operando como socios clave dentro del sector de la construccion y el transporte.
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ANEXO 2

DESARROLLO DEL METODO AHP

A continuacidn, se detalla el paso a paso de la aplicacion del Proceso Analitico Jerarquico (AHP)

para encontrar la mejor alternativa de compra del nuevo tracto. En base a los requerimientos

definidos por la gerencia general, se seleccion6 a 3 proveedores que cumplen con todos los

requisitos minimos esperados. Con ellos, se realiza una evaluacién multicriterio, en base a los 5

factores que la gerencia general considera determinantes en la decision: precio, forma de pago,

kilometraje, afio de fabricacion y estado de conservacion.

1. Se utiliza la escala Saaty para definir verbalmente el factor numeérico que representa el

grado de importancia de un elemento frente al otro.

Escala numérica Escala verbal
1 El elemento A y B son de igual importancia
3 El elemento A es ligeramente mas importante que el elemento B.
5 El elemento A es moderadamente mas importante que el elemento B.
7 El elemento A es fuertemente mas importante que el elemento B.
9 El elemento A es mucho méas importante que el elemento B.

2. A continuacion, se realiza una comparacién entre los 3 proveedores para cada criterio de

evaluacion. De acuerdo a ello, a través de la escala numérica, se define el proveedor que

tiene mejor performance frente al otro, dando como resultado un valor promedio de

evaluacion.
Criterio: PRECIO
Matriz normalizada Valor
Prov 1 Prov 2 Prov 3 Prov 1 Prov 2 Prov 3 promedio

Prov 1 1 0.20 0.33 0.11 0.14 0.05

Prov 2 5 1 5 0.56 0.71 0.77 0.68
Prov 3 3 0.20 1 0.33 0.14 0.15 0.21

9 1.40 6.53
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Criterio: FORMA DE PAGO

Matriz normalizada

Prov 1 Prov 2 Prov 3 Prov 1 Prov 2 Prov 3
Prov 1 1 7 9 0.80 0.85 0.6
Prov 2 0.14 1 5 0.11 0.12 0.33 0.19
Prov 3 0.11 0.20 1 0.09 0.02 0.07 0.06
m 1.25 8.20 15
Criterio: KILOMETRAJE
Matriz normalizada
Prov 1 Prov 2 Prov 3 Prov 1 Prov 2 Prov 3
Prov 1 1 033 0.14 0.09 0.05 0.10 0.08
Prov 2 3 1 0.20 0.27 0.16 0.15 0.19
Prov 3 7 5 1 0.64 0.79 0.75 0.73
m 11 6.33 1.34
Criterio: ANO DE FABRICACION
Matriz normalizada
Prov 1 Prov 2 Prov 3 Prov 1 Prov 2 Prov 3
Prov 1 1 1 0.20 0.14 0.14 0.14 0.14
Prov 2 1 1 0.20 0.14 0.14 0.14 0.14
Prov 3 5 5 1 0.71 0.71 0.71 0.71
7 7 1.40
Criterio: ESTADO DE CONSERVACION
Matriz normalizada Valor
Prov 1 Prov 2 Prov 3 Prov 1 Prov 2 Prov 3 promedio
Prov 1 1 033 033 0.14 0.14 0.14
Prov 2 3 1 1 0.43 0.43 0.43 0.43
Prov 3 3 1 1 0.43 0.43 0.43 0.43
7 233 233
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3. Como siguiente paso, se realiz6 una comparacion entre los 5 criterios de evaluacion,

con el objetivo de reflejar el grado de importancia que gerencia general le otorga a

cada factor.
COMPARACION ENTRE CRITERIOS
Precio F. Pago Km Aiio de fab. Est. Conserv.
Precio 1 0.20 5 5 0.20
F. Pago 5 1 7 0.20 0.20
Km 0.20 0.14 1 3 0.20
Aiio de fab. 0.20 s 0.33 1 0.20
Est. Conserv. 5 5 5 5 1
m 11.40 11.34 18.33 14.20 1.80
Matriz normalizada Valor
Precio | F.Pago Km Afio de fab. | Est. Conserv. [l
Precio 1 0.20 5 5 0.20
F. Pago 5 1 7 0.20 0.20 021
Km 0.20 0.14 1 3 0.20 0.08
Aiio de fab. 0.20 5 0.33 1 0.20 0.13
Est. Conserv. 5 5 5 5 1 0.41

4. Por altimo, se establece la matriz final, la cual se construye con las ponderaciones
que los proveedores obtuvieron para cada criterio y el resultado final de la
comparacion entre criterios. El resultado de la matriz entre criterios debe ser
multiplicado por los valores promedio obtenidos por cada proveedor dentro de cada

criterio. Luego de esta operacion, se obtiene la puntuacion final de cada proveedor.

MATRIZ FINAL Ranking
Precio | F. Pago Km Aiio de fab. | Est. Conserv. final
Proveedor 1 0.10 0.75 0.08 0.14 0.14 0.26
Proveedor 2 0.68 0.19 0.19 0.14 0.43 0.37
Proveedor 3 0.21 0.06 0.73 0.71 0.43 0.38

Resultado

matriz por 0.17 0.21 0.08 0.13 0.41
criterio
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La puntuacion final obtenida por cada proveedor establece el ranking final de las

alternativas. De acuerdo al proceso realizado, la mejor alternativa de compra seré el

proveedor 3, ya que obtuvo una puntuacion de 0.38. La segunda mejor opcion sera el

proveedor 2, con una puntuacion de 0.37. En altimo lugar, se encuentra el proveedor 1,

con una puntuacién de 0.26.

Ranking final

Proveedor 1 0.26
Proveedor 2 0.37
Proveedor 3 0.38
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