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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar el nivel de servicio de una empresa
avicola peruana lider en el mercado, a través de la atencion de sus pedidos de ventas aplicando la
técnica de observacion, pudiendo identificar los siguientes puntos de mejora: demora en
informacion de inventarios y de analisis de demanda, poca credibilidad en los reportes en Excel y

poco personal capacitado.

Cuando se identifico la problemdtica, se entablé como objetivo de investigacion “Determinar
cuanto incrementa el nivel de servicio de una empresa del sector avicola aplicando la mejora de
gestion comercial”, para lo cual se analizaron los problemas identificados haciendo uso de las
técnicas de estudio de métodos y medicion de trabajo, para posteriormente tener un sistema ERP

integrado que permitan resolverlas.

Finalmente, a raiz de los resultados obtenidos se aprueba la hipétesis general alterna quedando
demostrado que la aplicacion de mejora en la gestion comercial en la empresa avicola incrementa

el nivel de servicio mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.
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ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the level of service of a leading Peruvian poultry
company in the market, through the attention of its sales orders applying the observation technique,
being able to identify the following improvement points: delay in inventory information and

demand analysis, little credibility in Excel reports and few trained personnel.

Once the problem was identified, it was established as the research objective "To determine
how much the service level of a company in the poultry sector increases by applying the
improvement of commercial management”, for which the problems identified were analyzed using
the techniques of study of methods and work measurement, to later have an integrated ERP system

that allows solving them.

Finally, as a result of the results obtained, the general alternative hypothesis is approved,
demonstrating that the application of improvement in commercial management in a poultry

company increases the level of service through the use of an integrated ERP system.
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INTRODUCCION

El sistema ERP ofrece actualmente a las empresas mayor flexibilidad y capacidad de respuesta, su
importancia radica en la optimizacion y alineamiento de procesos que generan dentro de las
mismas. Todas las empresas buscan que la totalidad de sus procesos estén alienados y se tenga un

mejor nivel de servicio hacia el cliente final, ya que es un indicador de su eficiencia operativa.

Por ello, la presente investigacion plantea la aplicacion de mejora en la gestion comercial en
una empresa del sector avicola para incrementar su nivel de servicio, optando por implementar el

sistema ERP dado que genera mayor eficiencia en su proceso operativo.

Asimismo, el 40 % de las empresas del sector avicola en el Pert son pymes, motivo por el cual
sera de gran utilidad la implementacién del sistema ERP en sus procesos para que puedan

incrementar el nivel de servicio y les permita posicionarse frente a sus competidores.

El desarrollo integral de la investigacion consiste de cinco capitulos en el presente informe de

tesis, los cuales se describen a continuacion:

En el primer capitulo, se detalla la situacion actual de la empresa del sector avicola seleccionada

mediante un diagrama de operaciones del valor actual.

Una vez identificada la situacion actual de la empresa, se gestiona el problema general y los

problemas especificos de la investigacion.
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En el segundo capitulo, se argumenta el marco referencial por medio de la investigacion de
antecedentes nacionales e internacionales; del mismo modo, haciendo uso de hemeroteca y libros

para sustentar el estado de arte y marco referencial de la investigacion.

En el tercer capitulo se exponen los objetivos, justificacion e hipdtesis.

En el cuarto capitulo se explica el marco metodol6gico, las variables de estudio y sus

instrumentos. Asi mismo, estos pueden ser encontrados en la matriz de consistencia presentada en

el mismo capitulo.

Finalmente, en el quinto capitulo se exponen los resultados y la aceptacion de la hipétesis

general. Del mismo modo, se detallan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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PLOBLEMA DE INVESTIGACION

Realidad problematica

Durante el paso de los afios el sector avicola estd manteniendo un crecimiento bastante
considerable. La produccién de carne de ave ha seguido una tendencia creciente en los Gltimos
afios debido a una mayor oferta, facilidad de preparacién y a su menor costo comparado con otras
carnes. Asi mismo, el consumo de carne de aves ha experimentado un crecimiento notable tanto a
nivel de Lima Metropolitana y Callao como a nivel nacional. Como resultado de esta creciente
demanda, la produccién de carne de aves ha experimentado un importante crecimiento (71% mas
respecto a 2005). Es asi como el abastecimiento de carne ave a nivel nacional es cubierto con el

98% de produccidn propia. (Minagri, 2020).

El cumplimiento del nivel de servicio al cliente ha venido tomando fuerza en funcion al
incremento de la competencia, ya que mientras mas competencia exista, los clientes tienen mayor
oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o servicio que estan requiriendo; es aqui
donde implica dicha importancia de que se adecuen a las necesidades de los clientes, ya que estos
mismo son quienes tendran la ultima palabra para decidir. La competencia es cada vez mayor, por
ende, los productos ofertados aumentan notablemente y son mas variados; haciendo necesario
ofrecer un valor agregado. Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se
hace necesario buscar una diferenciacion. Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no sélo
buscan precio y calidad, sino también, una buena atencién, un ambiente agradable, comodidad, un

trato personalizado, un servicio rapido. Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la
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atencion, es muy probable que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros
consumidores. Es primordial tomar en cuenta dichos aspectos, ya que, si se logran entender
adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos de la manera correcta se lograra tener una ventaja

competitiva.

Por ello, ante la coyuntura ocasionada por la pandemia de Covid-19, es el momento idoneo para
las empresas aplicar herramientas que le permitan mejorar sus procesos y diferenciarse de sus
competidores; dentro de estas herramientas la empresa de estudio adquirié e implementé un
sistema ERP (Enterprise Resource Planning” seglin sus siglas en inglés, que en espanol significa,
Planeamiento de Recursos Empresariales), con el objetivo de mejorar el flujo de informacidn para
la toma de decisiones, dadas las caracteristicas perecibles de su cartera de productos, que tienen
un impacto importante en las decisiones de mantenimiento de inventarios, comercializacién y

distribucién de los mismos.

Identificacidn del problema

La empresa de estudio lleva 50 afios siendo lider principal del mercado del pollo; una categoria en

la que se sigue innovando con productos de valor agregado para el consumidor final.

Si bien, la empresa es lider absoluta del mercado, se tenian varios incumplimientos en la
atencion de los pedidos de ventas, lo cual generaba inconformidad por parte del cliente final. Estos
incumplimientos de atencidn, ocasionaba la posibilidad que los clientes puedan irse con la

competencia, lo cual producia mayores pérdidas para la empresa. Asi mismo, gran porcentaje de
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estos pedidos de ventas no atendidos, afectaban ademas en las penalidades que podrian cobrar los

clientes por incumplimiento en licitaciones.

Se decidié hacer un analisis exhaustivo con el principal enfogque de hallar en donde se encuentra
la compafiia a nivel de cumplimiento de pedidos de ventas y que es lo que debe de hacer para llegar
al objetivo. Esto conllevaria a que la empresa pueda identificar sus debilidades y con ello, poder

actuar bajo un modelo adaptable donde los beneficiarios sean la empresa y el cliente final.

En el siguiente analisis (figura 1), se puede visualizar el porcentaje de ventas atendidas durante
el 2019. EI cumplimiento por semana era inferior al 90%, lo cual marcadamente sefiala una

insatisfaccion en el cliente por pedidos que no seran atendidos.

Figura 1 Pedidos de ventas atendidos por semana

% PEDIDOS DE VENTAS ATENDIDOS
( NIVEL SERVICIO)

100%
90%

0% 0% L A\ 80%
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Fuente: La empresa (2019), elaboracion propia
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Para identificar las causas del incumpliendo de pedidos no atendidos, se elabor6 un diagrama de

Ishikawa (figura 2), debido a que es una herramienta de gestion que nos permite poder analizar y

conocer las causas por las cuales se generan determinados problemas.

figura 2

Diagrama Ishikawa del proceso comercial
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Luego, se procedid a realizar un diagrama de flujo del proceso comercial, ya que permite

identificar los problemas y las oportunidades de mejora de nuestro proceso. Segun James Womack

(1994), la técnica de observacion aplicada en el mapa de flujo de valor permite identificar y
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eliminar aquellos desperdicios que no generan valor al proceso. Este diagrama es muy importante
para identificar los pasos, los reprocesos que se puedan tener, las responsabilidades de cada area

del proceso y los cuellos de botella que ocasionan una mala gestion en la operacion.

Explicacion Diagrama de Flujo

Es necesario poder entender el flujo del proceso comercial (ver figura 3) para mapear la situacion

actual y a raiz de ello, entender las causas y las futuras soluciones a nuestra problematica.

El flujo del proceso comercial empieza con la actualizacion del stock de la categoria del Pollo
Beneficiado por parte de almacenes, donde envian los reportes de estos en Excel a partir de las 8
am. A la par, el equipo de Oferta reporta los productos que van a ingresar hacia los almacenes el
mismo dia por archivos en Excel. En ambos casos, los reportes no tienen hora limite de envio, son

enviados por la mafiana.

Durante el dia, el planeador de demanda, quien es el que confirmara la atencién de los pedidos,
debe estar al tanto de los reportes recibidos por Suministros y Almacenes, ya que estos pueden
estar errados y pueden ser modificados a cualquier hora. Por este motivo, el planeador de demanda
debe estar en constante comunicacion con el area de ventas, para no comprometer volumen que al

final no se podréa atender.
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El ingreso de pedidos por el area de ventas se realiza hasta las 6pm del dia previo de atencion,
sin embargo, se ingresa durante todo el dia no cumpliéndose la hora limite mencionada. Por ello,
al no capacitar al equipo de ventas, estos no pueden entender las consecuencias que esto puede
causar dentro del flujo comercial. Al haberse ingresado pedidos fuera de horario, estos no pasan
por la revision del planeador de demanda y por lo tanto el pedido no puede ser atendido afectando

asi al cliente final quien entenderia que, al haberse ingresado el pedido, se atenderia en su totalidad.

Finalmente, el proceso termina con la generacion y preparacion del pedido por parte de

almacenes. De haber pedidos fuera de hora, no serdn tomados en cuenta para su atencion.
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Figura 3 Diagrama Flujo (Antes de la mejora en el proceso comercial)
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Se pudo identificar problemas que visiblemente afectan la operatividad, como el pobre uso del
sistema ERP implementado por la empresa; teniendo un uso muy béasico y no adecuado de las

herramientas, principalmente para la generacion de entregas, ingreso y bloqueo de pedidos.

A continuacion, se detallaran las causas encontradas luego de aplicar las herramientas de
Ishikawa y diagrama de flujo. Al trabajar sobre estas causas, podremos darle solucién a nuestro

problema general.

Causa 1: Tiempo prolongado de respuesta hacia el cliente

A diario, el planeador de demanda, quien es el primer contacto con ventas para atender sus
consultas sobre la atencion de volumenes incrementales, tenia que estar a la espera de la
actualizacion de stocks en los almacenes, asi como también de la validacion de los transitos entre
almacenes y plantas para asi poder dar confirmacion de la atencion del pedido de ventas. En la
tabla 1, se pueden visualizar los tiempos de respuesta tomados en el periodo de marzo a mayo de

2019.

Tabla 1
Tiempo de respuesta hacia el cliente, antes de la mejora

Min/ pedido Marzo Abril Mayo

Tiempo respuesta al cliente
20 20 12
(min)

Fuente: Elaboracion propia
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Causas 2: Tiempo prolongado de analisis de demanda

El planeador de demanda, de manera constante esta a la espera de la confirmacion de las otras
areas del proceso, por lo cual se tomaba mas tiempo en el analisis de la atencidn de los pedidos de
ventas en el dia a dia. Esto conlleva, a que exista una demora dentro del flujo comercial el cual es
urgente corregir para la fluidez del proceso. En la tabla 2, se puede observar el tiempo de analisis

de la demanda en el periodo de marzo a mayo del 2019.

Tabla 2 Tiempo Analisis de Demanda antes de la mejora

Minutos Marzo Abril Mayo

Tiempo andlisis demanda (min) 45 45 34

Fuente: Elaboracion propia

Causa 3: Personal de trabajo no capacitado

Los trabajadores de la empresa eran personas con muchos afos de antigiiedad que se resistian
a algun posible cambio y estaban acostumbrados a un proceso operativo y reiterativo. A esto, se le
sumaba la actualizacion de los archivos en Excel donde cada &rea/negocio presenta un archivo
distinto generando asi horas/hombre en el proceso comercial. En la tabla 3, se observa el porcentaje

de trabajadores capacitados en cuanto al sistema de ERP utilizado.

Tabla 3 Personal Capacitado antes de la mejora

Marzo Abril Mayo
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Personal
10% 25% 70%

Capacitado

Fuente: Elaboracion propia

Causa 4: Exactitud de registro de inventario

En muchos de los casos, el cuello de botella se genera por la demora en los registros de stock
que se tiene por el lado de oferta. Por ello, se tenian diferencias en lo reportado como disponible
en relacion con lo que fisicamente existia en el almacén. Al existir esas diferencias de inventario,
es otro motivo por el cual no se logra atender el pedido de venta en su totalidad. En la tabla 4,

podemos observar el ERI (Registro de inventario) de septiembre del 2019 a enero 2020.

Tabla 4 Exactitud de Registro de Inventario antes de la mejora

Registro de inventario

Set-19  Oct-19 Nov-19 Dic-19 Ene-20
94% 97% 96% 97% 95%
Fuente: Elaboracion propia

ERI %
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Formulacion del problema

Problema general

¢Cuanto incrementa el nivel de servicio mediante la mejora en la gestion comercial en empresa

avicola utilizando un sistema integrado ERP?

Problemas Especificos

¢Cuanto reduce el tiempo de respuesta hacia el cliente mediante la mejora en la gestion

comercial en empresa avicola utilizando un sistema integrado ERP?

¢Cuanto reduce el tiempo de analisis de variacion de demanda mediante la mejora en la

gestion comercial en empresa avicola utilizando un sistema integrado ERP?

¢Cuanto incrementa el personal capacitado mediante la mejora en la gestion comercial en

empresa avicola utilizando un sistema integrado ERP?

¢Cuanto incrementa la exactitud de registro de inventario mediante la mejora en la gestion

comercial en empresa avicola utilizando un sistema integrado ERP?
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MARCO REFERENCIAL

Antecedentes

Antecedentes Nacionales

Perez (2009), de la UPC presentd una Tesis Titulada “Propuesta para reducir el tiempo de entrega
de pedidos de una Empresa de Fabricacion de Pinturas Industriales” en donde el problema era que
la empresa tenia atrasos en la entrega del pedido con los clientes mayores de 5 dias, lo cual
incumplia la negociacién con el cliente y la meta que se tenia como empresa. La empresa se
plante6 como objetivo reducir el tiempo de atencién de pedidos a los clientes en una empresa de
pintura. Este proyecto recoge las exigencias de los clientes de hoy en dia y se centra en brindarle
un mejor servicio de atencion, brindandoles productos y servicio de calidad en el momento en el
que el cliente lo solicite. Estos incumplimientos a la larga generaran pérdidas para la empresa, por
lo cual se escogiéo como modelo de solucidn el Lean Management para aplicarlo en los procesos

que conlleva toda la cadena de abastecimiento.

Galo (2010), de la UNAP present6 una Tesis Titulada "Sistema Web para Gestion de Pedidos en
Linea en atencion a clientes de Distribuidora Piramide S.A.C. lquitos- Peru " en donde se propone
el registro de los pedidos en el sistema a través del mismo cliente. El objetivo del proyecto es
mejorar el nivel del servicio con la finalidad de satisfacer al cliente de manera oportuna ya que se
tenian pedidos que no fueron atendidos por incumplimiento de una de las partes o en caso

contrario, se tenian pedidos registrados erroneamente por ser hechos de manera manual. Con esto
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se podréa visualizar los pedidos en tiempo real y analizarlos de manera oportuna, ello ahorrara

mayor tiempo, ya que demoraria mas si un ejecutivo de ventas lo ingresa al sistema.

Balarezo (2012), de la PUCP presentd6 una Tesis Titulada “Desarrollo de un Sistema de
Informacion de Registro de pedidos para Ventas usando dispositivos mdviles” en donde se tiene
como objetivo implementar un sistema de plataforma mavil para realizar de negocios con la
finalidad de buscar hacer mas eficiente la labor de la fuerza de Ventas. Esto hara que la empresa
trabaje de manera mas dinamica y en linea. También servira para que la labor del vendedor sea
mas eficiente ya que ahorrara varias horas hombre, gestionara los pedidos de manera mas rapida
y confiable. Con esta implementacidn, la empresa facilito las labores de sus trabajadores ya que
estos podrian ingresar pedidos desde sus moviles y hacer modificaciones sin la necesidad de

ingresar a la computadora.

Saldarriaga (2017), de la UNMSM present6 una Tesis Titulada “Mejora de los procesos de ventas
y distribucion en una empresa de venta directa a través de la implementacion de un ERP” en donde
el problema era los excesivos trabajos manuales y horas hombre que se tiene en los procesos de
ventas y despacho. El objetivo de este proyecto se trata de elevar los niveles de servicio al cliente,
mediante la mejora de los procesos de venta y distribucién, empleando un ERP. Es por ello por lo
que, mediante la implementacion de la propuesta, se evidencia que el nivel de servicio mejora de
manera considerable en los procesos de gestion de ventas, despacho y distribucidn, y facturacion.
El muestreo se realizd en 2 periodos: abril y setiembre de los afios 2014 y 2015 generando una

mejorar del 2% en ingresos.
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Ipanaque (2017), de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega presentd una Tesis Titulada
“Desarrollo de una aplicacion web para la mejora del proceso de venta de equipos informaticos en
la empresa suministros tecnoldgicos Terabyte” en donde el problema era que la empresa
presentaba dificultades en sus actividades de ventas ya que se venian realizando mediante hojas
de calculo y fichas de registro de venta y compra, y dicho proceso genera ineficiencia y desorden
entre los trabajadores los que tienen dirigirse a las diferentes areas para retroalimentar la
informacidn obtenida de las ventas diarias, con el propdsito de planificar y realizar las entregas de
los productos. El objetivo del proyecto era mejorar el nivel del servicio hacia sus clientes finales
con indicador de cumplimiento superior al 97% anual. En ese sentido, se desarroll6 mediante el
sistema en linea el flujo de ventas de equipos informaticos en la empresa. Produciéndose asi una
reduccién significativa en las horas de atencion de los clientes y reduciéndose los costos de la
atencion de estos en beneficio directo a la empresa Terabyte. Esto generd que la empresa tenga

mejor nivel de servicio, y a su vez mayor rentabilidad.

Antecedentes Internacionales

Botia (2008), de la Universidad de la Salle de Colombia presentdé una Tesis Titulada
“PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA EL SERVICIO AL CLIENTE DEL GRUPO
UNIPHARM BOGOTA” el problema radica en la satisfaccion que tiene el cliente en el proceso
general de abastecimiento. El objetivo del proyecto es establecer una propuesta de mejora dando
asi mayor la calidad en el servicio al cliente en la empresa UNIPHARM BOGOTA, previa
evaluacion de la situacién actual de la empresa. Para ello, se implementa una propuesta de mejora

en donde se empezard a medir mediante indicadores al cliente, en términos generales para asegurar
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a fidelizacion del cliente. Con la finalidad de ser mas eficientes en los indicadores de atencién al
cliente, se puso como objetivo plantear e implementar un modelo de servicio al cliente y un

programa de capacitacion dirigido a optimizar las actividades de publicidad y marketing.

Aguilar (2009), de la Universidad Autonoma de Barcelona, presenté un proyecto titulado
“Implantacion de un ERP en una empresa textil” en donde se analizo6 la realizacion de una memoria
con el estudio de la implementacion de un ERP sobre una cadena de tiendas de venta de textil sin
ningun software de gestion actualmente. Se observé si es posible, en este comercio estudiado,
implementar un programa ERP, cudl era la mejor opcidn entre unas cuantas estudiadas y si es
viable econdmicamente para la empresa. El objetivo fue estudiar diferentes opciones para dotar al
estudio de una mejor comprension de las diferentes alternativas existentes en el mercado. Con este
estudio se pretende ver el beneficio que le podria resultar utilizar un programa de este tipo para
esta empresa y cual serian sus diferentes costes de implantacion, mantenimiento, formacion etc.
que pueden derivar de su uso. Y ver como que posibles beneficios podemos obtener como un
mayor rendimiento del negocio, facilidad de obtener informacion actual y precisa o mayores

beneficios econémicos.

Rodriguez (2010), de la Universidad Autonoma de Barcelona presentd un proyecto titulado
“Sistema de Gestion de Pedidos”. El objetivo fue el enfoque en la creacién de un sistema de que
brinde la facilidad y reduccién de tiempo de espera en el cliente para poder ser atendido. Este
sistema buscara la integraciéon de los procesos de negocio por medio de los distintos médulos,
buscando la optimizacion de estos. Esto hard que se reduzca la atencion de los pedidos nos

atendidos.
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Zavala (2013), de la Escuela Superior Politécnica del Litoral del Ecuador, presentd una tesis
titulada “Disefio de un Sistema de Gestion por Procesos para el Area de Ventas de una empresa
dedicada a la comercializacion de productos agricolas”. La empresa tenia una estructura
desorganizada, no tenia definido una matriz de prioridades, asi como también no se median de
acuerdo con la totalidad de pedidos atendidos. Por lo tanto, se planted la ejecucién de indicadores

cada cierto periodo de tiempo, asi como también constante capacitacion al Area de Ventas.

Nubia (2017), de la Universidad Santo Tomas de Colombia present6 una Tesis Titulada “Proyecto
de mejora de servicio al cliente en la empresa Distribuciones AC SAS”. La empresa tuvo como
objetivo que la organizacién crezca econdmicamente y mejore su posicionamiento estratégico en
el mercado. Para ello se implemento equipos tecnoldgicos para la reduccion de tiempo en las horas
de trabajo y asimismo esto generara mayor confianza, agilidad, respeto y compromiso tanto en la
labor del cliente interno y externo que finalmente se veran los cambios en el aumento de ventas,

rotacion de stocks y mejora en la economia de la empresa.
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Estado del arte

El sistema ERP, utilizado como mejora de proceso, es usualmente visto como un concepto
Unicamente para macroempresas; sin embargo, Romero (2012), sostiene que el desarrollo de
tecnologias ERP para las PYME permite a los propietarios y administradores de dichas empresas
evaluar y mejorar sus procesos internos, si se cuenta con el compromiso de realizar el seguimiento

adecuado de las caracteristicas del software, asi como su adecuada utilizacion.

Segun Guerrero-Luzuriaga (2016), la implementacion del sistema ERP mejora la eficiencia de
la gestion financiera de Acero Comercial Ecuatoriana S.A 'y Ferro Torre S.A porque se obtuvieron
datos positivos en relacion con reduccion de ajustes de inventario, gastos de personal, devolucion
en ventas y mantenimiento y la mejora correspondiente en atencién al cliente, ventas y

capacitaciones.

Para Bernabe (2012), a través de un caso practico sefiala que la utilizaciéon de Sistemas de
Informacion Integrados en los hospitales es posible de aplicar y que a su vez, resulta muy
provechosa. Para la Fundacion Hospitalaria resulta un incremento en la eficacia en la gestion
clinico asistencial y una mejora notable en la gestion econémico-financiera. La implantacion
generalizada de estos sistemas permitiria establecer comparaciones entre distintos hospitales y

avanzar hacia la gestion integral del sistema sanitario.

Por otro lado, Zambrano, Fuquene & Aguirre (2009), presentaron un aplicativo desarrollado

para mejorar el seguimiento hecho a los procesos en las organizaciones que han implementado
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sistemas altamente automatizados e integrados. Los sistemas de ejecucion de manufactura (MES)
permiten una integracion efectiva entre los sistemas de planeacion de recursos empresariales

(ERP) y los sistemas flexibles de manufactura (FMS) en el piso de planta.

Pérez-Armayor, Octavio Ledn, Racet-Valdés & Diaz-Batista (2013), sostienen que en la
actualidad los sistemas de planificacion de recursos empresariales, ademas de facilitar las
relaciones y la eficiencia intra-empresarial, incluyen elementos para viabilizar la colaboracion
entre empresas, como respuesta a la necesidad de las organizaciones de agruparse en cadenas de

suministro.

Pavon, Puente, Infante & Blanco (2018), concluyen que los sistemas de Planificacion de
Recursos Empresariales (ERP) contribuyen a fortalecer las capacidades de gestidn de los negocios
y donde en la aplicacién se realizd6 en un pequefio negocio de informatica, TostoneT, los
principales resultados fueron la reduccién del ciclo de cierre contable, aprovechamiento de
oportunidades de negocio y mayor conocimiento sobre administracion de negocio. Ademas, aportd

nuevas capacidades de gestion y analisis del negocio.

Dichos autores concluyen que, en todo tipo de sectores de bienes o servicios, la satisfaccion del
cliente es la clave para sobrevivir y crecer; por ello, para mantener esta satisfaccion es crucial tener
una respuesta rapida y eficiente, y dicho resultado se puede alcanzar al tener un sistema integrado

en la empresa.
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Marco teérico

A continuacion, se explicaran lo términos utilizados en la presente investigacion.

Inventario

Segun Gaither, N., Frazier, G. (2014), el inventario es la relacion que se tienen de los elementos
que forman parte del patrimonio de una empresa en un momento especifico. Es ordenada debido
a que amontona a los elementos patrimoniales en sus cuentas respectivas y las cuentas en sus masas
patrimoniales, y valorada debido a que se muestra el valor de cada elemento patrimonial en

unidades monetarias.

De igual forma, Ross y otros (2006), expresan que los inventarios son la cantidad de bienes que
una empresa mantiene en existencia en un momento dado, ya sea para la venta ordinaria del
negocio o para ser consumidos en la produccion de bienes o servicios para su posterior

comercializacion.

Registro de Inventarios

Segun Espinoza (2011), el registro de inventario es un método auxiliar de caracter tributario,

cuyo objetivo es llevar el control de las existencias, tanto en unidades fisicas como en valores

monetarias.
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Para Muller (2005), es el método de hacer control y seguimiento a todos los bienes tangibles

de la empresa en un determinado momento.

Sistemas de Inventarios

Segun Horngren & Harrison (1991), el sistema de inventario son un conjunto de normas,
métodos y procedimientos aplicados de manera sistematica para planificar y controlar los
materiales y productos que se emplean en una organizacién. Este puede ser manual o

sistematizado. Entre los elementos de buen control interno de inventarios se encuentra:

e Contar los inventarios fisicamente cada cierto periodo de tiempo.
e Mantener procedimientos eficientes de compra, embarques y recepcion.
e Almacenar los inventarios para protegerlos de dafio, robo y deterioro.

e Mantener registro de inventarios perpetuos para mercancias con alto costo unitario

Mejora de procesos

Segun Harrington (1997), la mejora de un proceso significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo,

eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico del empresario

y del proceso.

Para Harbour (1995), la mejora de procesos se define como el analisis del proceso actual para

la deteccion de actividades que se pueden mejorar, como ineficiencias y obstaculos, con el objetivo
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de definir sus metas y objetivos, el flujo de trabajo, los controles y la integracion con otros

procesos, para que contribuya de forma significativa en la entrega de valor al cliente final.

Sistema ERP

Los sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERP, por sus siglas en inglés, enterprise
resource planning) son los sistemas de informacidn gerenciales que agrupan y operan muchos de
los negocios vinculados con las operaciones de produccion y de los aspectos de distribucion de

una empresa en la produccion de bienes o servicios.

En cuanto a la funcionalidad del sistema, Holland (1999), menciona que el ERP es mucho mas
que una aplicacion para llevar némina, facturacion o inventario en forma integrada, ya que influye
también en la cadena de abastecimiento, en el servicio al cliente y en el analisis de informacion
estratégica para la toma de decisiones. Ademas “permite a la compaiiia generar informacion y
realizar practicas en comun en toda la empresa y producir accesos a la informacion en un ambiente

de tiempo real”. (Themistocleous, M., Et al, 2000, p. 195).

Los sistemas ERP tipicamente manejan la produccién, logistica, distribucion, inventario,
envios, facturas y contabilidad de la compafiia de forma modular. Sin embargo, la planificacion de
recursos empresariales o el software ERP pueden intervenir en el control de muchas actividades
de negocios como ventas, entregas, pagos, produccion, administracion de inventarios, calidad de

administracion y la administracion de recursos humanos.
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Figura 4 Grafico ERP
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Fuente: Ntx pro (2018).

Ventajas de un sistema ERP

Las principales ventajas de estos sistemas son:

«  Automatizacién de procesos de la empresa.

« Disponibilidad de la informacion de la empresa en una misma plataforma.

« Integracién de las distintas bases de datos de una compafiia en un solo programa.

« Ahorro de tiempo y costes.

Gestién

Para Robbins y Coulter (2005), gestion se refiere a la coordinacion de actividades de trabajo, de
modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas, lo cual se

convierte en el objetivo principal de toda gestion.
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De acuerdo con Chiavenato (1989), se puede decir que es el hecho y la consecuencia de
coordinar y dirigir. En modo de resumen, una gestion es una actividad, entendida como un proceso

necesario para obtener o solucionar un asunto, de caracter administrativo.

Sistema de Gestion empresarial

Segun Joseph Schumpeter (1883-1950), la gestion empresarial es un tipo de actividad con la
finalidad de obtener una mejora en la productividad y la competitividad de una compafiia.
Asimismo, garantiza que la oferta cubra la demanda mediante la “destruccion creativa”, o sea, con
la innovacion constante para aumentar la productividad y la competitividad. La gestion empresarial
implica el disefio, implementacién y control de medidas y estrategias relacionadas con procesos

de administracién y produccion.

En el &mbito de la empresa, los agentes encargados de la gestion a nivel general suele ser el
personal de la direccidn, gerencia o administracién. También existen otro tipo de agentes como

consultores externos.

Gestion comercial

De acuerdo con Herrero (2001), la gestion comercial es la que lleva a cabo la relacién de

intercambio de la empresa con el mercado. Si analizamos esto desde el punto de vista del proceso

productivo, la funcion o gestion comercial constituiria la Ultima etapa de dicho proceso, pues a
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través de esta se suministran al mercado los productos de la empresa y a cambio aporta recursos

econdmicos a la misma.

Objetivos de la gestion comercial

La gestion comercial tiene como objetivo el intercambio de la empresa con el mercado, por lo
tanto, su funcion estaria al final del proceso productivo, donde los canales de venta suministran el
producto en si en el mercado, y a cambio aporta los recursos financieros derivados de las
transacciones comerciales. Esto no solo debe quedarse en la compra y venta: los profesionales que
trabajan en esta area deben conocer el mercado, realizar estudios, comprender a sus clientes y

conocer las politicas de ventas involucradas.

Optimizacion de procesos operativos

La optimizacion de procesos operacionales busca adaptar todos los procesos relacionados a la
gestion comercial en procesos sistematizados, apoyandose para ello con un sistema de
informacién, que permita realizar las tareas y/o procesos de forma mas eficiente posible.
Virtualmente, existen infinitas maneras de obtener informacion del sistema, y uno de los factores
mas influyentes es la informacion que requiere obtener la alta direccion en base al cual va a tomar
decisiones. En pocas palabras, conseguir el mejor rendimiento de un sistema de informacion
enfocada a cumplir los requerimientos de los duefios y accionistas que les permita y facilite tomar

decisiones, Gardev (2012).
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En la optimizacién de los procesos, la finalidad es aportar respuestas a diversos problemas
seleccionando el mejor entre un conjunto de elementos. A nivel general, la optimizacion puede
realizarse en diversos ambitos, pero siempre con el mismo objetivo: mejorar el funcionamiento de
algo o el desarrollo de un proyecto a través de una gestion perfeccionada de los recursos. La
optimizacion puede realizarse en distintos niveles, aungue lo recomendable es concretarla hacia el

final de un proceso, Gardev (2012).

Nivel de servicio

Segun Casanovas (2000), el nivel de servicio se define como el porcentaje de los pedidos que la
empresa es capaz de atender dentro de un plazo determinado. Por tanto, representa el grado de

satisfaccion de los clientes.

% N.S=(( Pedidos dentro del plazo | cantidad de pedidos) x 100))

Para ello, debe haber inventario suficiente para cumplir el pedido lo que supone también tener
los insumos necesarios por parte de los proveedores y la capacidad suficiente de despacho y

picking.

Optimizar el nivel de servicio es fundamental tal que se cumpla con el nivel definido, sin
exceder los costos de inventario. Por tanto, el nivel de servicio representa una compensacion entre

costos de inventario y costos por falta de existencias.
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Desde el punto de vista del Analisis ABC (revisar articulo “Analisis ABC”), los productos de

mayor importancia, categoria A, deberian estar asociado a un mayor nivel de servicio.

Marco conceptual

Respuesta

Segun Burnett, V. (2002), la respuesta es la confirmacion de la atencion en su totalidad de los

pedidos de ventas.

Tiempo de Respuesta

Segun Burnett, V. (2002), el tiempo de respuesta hace referencia a la cantidad de tiempo que

transcurre desde que recibimos por el area de ventas la solicitud del pedido de venta hasta que

damos una respuesta en consecuencia. Por tanto, es la capacidad de detectar, procesar y dar

respuesta a la confirmacion de un pedido de venta.

Variacién

De acuerdo con Lewontin (1974), la variacion es la primera magnitud que define el potencial

evolutivo de una poblacidn. Sin variacién no hay evolucion.
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En lo comercial se podria definir como un ejemplo a los cambios que se pueden tener en el dia
a dia con las solicitudes de compra que se tiene de parte del cliente final en relacién con el

programa de ventas.

Analisis descriptivo

Segun Giménez (1998), es el célculo de las medidas simple de composicion y distribucién de

variables antes y después de la implementacion.

e Media: Es el valor promedio de un conjunto de datos numeéricos, calculada como la suma

del conjunto de valores dividida entre el nimero total de valores.

e Varianza: Es una medida de dispersidon que representa la variabilidad de una serie de

datos respecto a su media.

e Mediana: Si se ordenan todos los datos, de menor a mayor, la mediana es el valor que

ocupa la posicion central.

e Desviacion estandar: Es la medida de dispersion mas comun, que indica qué tan

dispersos estan los datos con respecto a la media.

Analisis inferencial

Segun Berenson y Levine (1996), se llama estadistica inferencial o inferencia estadistica a la rama

de la Estadistica encargada de hacer deducciones, es decir, inferir propiedades, conclusiones y
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tendencias, a partir de una muestra del conjunto. Su papel es interpretar, hacer proyecciones y

comparaciones.

SPSS

Es un programa estadistico informatico el cual es utilizado para realizar la captura y analisis de
datos para crear tablas y graficas con data compleja. EI SPSS es conocido por su capacidad de
gestionar grandes volumenes de datos y es capaz de llevar a cabo analisis de texto entre otros

formatos mas.
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OBJETIVOS

Objetivo general

Determinar cuanto incrementa el nivel de servicio mediante la mejora de la gestion comercial

en empresa avicola utilizando un sistema integrado ERP.

Objetivos especificos

Determinar cuanto reduce el tiempo de respuesta hacia el cliente mediante la mejora en la

gestion comercial en empresa avicola utilizando un sistema integrado ERP.

Determinar cuanto reduce el tiempo de analisis de variacion de demanda mediante la mejora en

la gestién comercial en empresa avicola utilizando un sistema integrado ERP.

Determinar cuanto incrementa el personal capacitado mediante la mejora en la gestion

comercial en empresa avicola utilizando un sistema integrado ERP.

Determinar cuanto incrementa la exactitud de registro de inventario mediante la mejora en la

gestion comercial en empresa avicola utilizando un sistema integrado ERP.
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JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La importancia del presente estudio se basa en la necesidad de la empresa de hacer frente a la
competencia, mejorando los tiempos de respuesta del personal del area comercial drasticamente.
La integracion de sus procesos ademas debera permitir sostener el crecimiento pronosticado en el

Plan Estratégico de la empresa.

De acuerdo con Mendoza (2013), la justificacion de la presente investigacion expone las causas
por los que se da a cabo un estudio. Estos suelen ser de caracter teorico, practico, metodoldgico o

social.

Tebrica

Segun Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2014), una investigacion tiene caracter tedrico
si la informacion que se obtiene de ella puede apoyar una teoria; y para Valderrama Mendoza

(2013), esperando avanzar en el conocimiento planteado o complementarlo.

La presente investigacion reafirma la teoria de autores como Cabrera (2017), y Malpica (2015),
al afirmar que la aplicacién de un sistema ERP nos ayudara a gestionar el disponible de una mejor
manera. Esto permitira un mejor ahorro de recursos, mayores pedidos de ventas atendidos en su

totalidad, logrando una mayor satisfaccion en el cliente final.
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Practica

Segun Torres (2010), una investigacion tiene caracter practico cuando la investigacion soporta a

solucionar un problema o plantea estrategias que al aplicarlos ayudaran a solventarlos.

La empresa aln no utiliza la herramienta para poder gestionar los pedidos de la manera correcta.
Todo se maneja mediante Excel y nada por sistema. Esto genera que se tenga informacién errada,
ya que implica varios procesos de la empresa. Por consecuencia, la presente investigacion busca

darle solucion al problema planteado.

Social

De acuerdo con Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2014), una justificacion tiene caracter
social si tiene un impacto en la sociedad que los conforman. Asimismo, responde a las preguntas
¢Cual es la trascendencia de la investigacion para la sociedad? ¢Qué alcance o proyecto social

tiene?

Los mayores beneficiados son los trabajadores de las aéreas correspondientes, ya que al tener
todo en sistema, reduciran las horas de trabajo extra, asi como también les permitira controlar el
inventario de la manera correcta y exacta, rotar el producto y brindar la mejor atencion a los

clientes finales entregandoles lo solicitado en el tiempo esperado.
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HIPOTESIS

Hipotesis general

H1: La mejora en la gestion comercial en empresa avicola incrementa el nivel de servicio

mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

Ho: La mejora en la gestion comercial en empresa avicola no incrementa el nivel de servicio

mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

H1: La mejora en la gestion comercial en empresa avicola reduce el tiempo de respuesta hacia

el cliente mediante la utilizacién de un sistema integrado ERP.

Ho: La mejora en la gestién comercial en empresa avicola no reduce el tiempo de respuesta

hacia el cliente mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

Hipotesis especifica 2

H1: La mejora en la gestion comercial en empresa avicola reduce el tiempo de analisis de

variacion de demanda mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.
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Ho: La mejora en la gestién comercial en empresa avicola no reduce el tiempo de analisis de

variacion de demanda mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

Hipotesis especifica 3

H1: La mejora en la gestion comercial en empresa avicola incrementa el personal capacitado

mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

Ho: La mejora en la gestion comercial en empresa avicola no incrementa el personal capacitado

mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

Hipotesis especifica 4

H1: La mejora en la gestion comercial en empresa avicola incrementa la exactitud de registro

de inventario mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

Ho: La mejora en la gestion comercial en empresa avicola no incrementa la exactitud de registro

de inventario mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.
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Alcances

La presente investigacion tiene como alcance aplicar las herramientas de mejora de la gestion

comercial desde el ingreso del inventario en el sistema hasta la entrega del producto al cliente.

Limitaciones

En este trabajo de investigacion tenemos ciertas limitaciones que retrasan el desarrollo de este. Las
limitaciones encontradas empiezan con el poco interés en el personal del almacén para priorizar la
rotacion del inventario e ingresar en el sistema informacion de este. A ello le sumamos el
desconocimiento de ventas en la importancia del ingreso de pedidos de ventas en el horario

adecuado y la dificultad en coordinacion de horarios para poder capacitar al personal.



Tabla 5
Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA
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PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general. Objetivo general Hipotesis General Variable
Independiente  Metodologia

¢Cuanto incrementa el nivel de Determinar cuanto H1: La mejora en la La presente
servicio mediante la mejora en la incrementa el nivel de gestion comercial en investigacion es
gestion comercial en empresa servicio mediante lamejora empresa avicola bivariada, de nivel
avicola utilizando un sistema de la gestion comercial en incrementa el nivel de Mejora en la explicativo,
integrado ERP? empresa avicola utilizando servicio mediante la Gestion cuantitativa y con un

un sistema integrado ERP.  utilizacion de un sistema comercial enfoque positivista.
Problemas Especificos. integrado ERP

Objetivos especificos Dimensiones Marco tedrico
¢Cuénto reduce el tiempo de Hipotesis especifica

respuesta hacia el cliente mediante
la mejora en la gestion comercial en
empresa avicola utilizando un
sistema integrado ERP?

¢ Cuénto reduce el tiempo de analisis
de variacion de demanda mediante
la mejora en la gestién comercial en
empresa avicola utilizando un
sistema integrado ERP?

¢Cuénto incrementa el personal
capacitado mediante la mejora en la

Determinar cuanto reduce
el tiempo de respuesta
hacia el cliente mediante la
mejora en la gestidn
comercial empresa avicola
utilizando un  sistema
integrado ERP

Determinar cuanto reduce
el tiempo de anélisis de
variacion de demanda
mediante la mejora en la
gestion  comercial  en

H1: La mejora en la
gestion  comercial en
empresa de consumo

masivo reduce el tiempo
de respuesta hacia el
cliente  mediante la
utilizacion de un sistema
integrado ERP

H2: La mejora en la
gestion comercial en
empresa avicola reduce

Redisefio de
procesos

Sistema ERP

Variable
dependiente

Nivel de
Servicio

Mejora

Gestion

Gestion Comercial
Optimizacion
Sistema ERP

Inventarios
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gestion comercial en empresa de
consumo masivo utilizando un
sistema integrado ERP?

¢Cuanto incrementa la exactitud de
registro de inventario mediante la
mejora en la gestion comercial en
empresa de consumo masivo
utilizando un sistema integrado
ERP?

empresa avicola utilizando
un sistema integrado ERP

Determinar cuanto
incrementa el personal
capacitado mediante la
mejora en la gestidn
comercial en empresa
avicola utilizando un
sistema integrado ERP

Determinar cuanto
incrementa la exactitud de
registro de inventario

mediante la mejora en la
gestion  comercial  en
empresa avicola utilizando
un sistema integrado ERP

el tiempo de anélisis de
variacion de demanda
mediante la utilizacién de
un sistema integrado
ERP

H3: La mejora en la
gestion  comercial en
empresa avicola
incrementa el personal
capacitado mediante la
utilizacion de un sistema
integrado ERP.

H4: La mejora en la
gestion  comercial en
empresa avicola
incrementa la exactitud
de registro de inventario
mediante la utilizacion de
un sistema integrado
ERP

Dimensiones

Pedidos de
Ventas
atendidos

Mejora en los
registros de
inventarios.

Tiempo de
respuesta al
cliente

Capacitacién de
equipo

Fuente: Elaboracion propia
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MARCO METODOLOGICO

Metodologia

El presente plan de tesis es de corte bivariado, ya que se va analizar la relacion entre las dos
variables (sistema de proceso actual y la propuesta de mejora) esto a su vez teniendo en cuenta que
se explicara los beneficios de la mejora sobre los procesos actuales en una empresa comercial,
aplicando conocimientos tedricos y generando otros para el sector, de acuerdo con lo propuesto

por Vargas (2009).

Asi mismo, la presente investigacion es de tipo explicativa. Se expondra como la mejora de
proceso productivo es una herramienta que permite incrementar la productividad de una empresa
del sector comercial apoyandose del material tedrico, la recoleccidn de datos extraidos del analisis
de desperdicios del mapa de flujo valor actual y la observacion de resultados de la variable

independiente, de acuerdo con lo propuesto por Valderrama (2002).

Enfoque

Se aplicara un enfoque cuantitativo, de esta forma se permitira analizar las deficiencias que se tiene
en los procesos a estudiar con mayor precisiéon. Se haran indicadores y reportes de atencion de
pedidos y por medio de estos se aplicara la propuesta de mejora a aplicar. Todo este analisis es de

acuerdo con lo propuesto por Hernandez, R., Ferndndez, C., y Baptista, P. (2014).
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Paradigma

La presente investigacion se basa en el paradigma positivista, ya que se aplicara una hipétesis y
técnicas de mejora para poder reducir los efectos que dan origen a los problemas de la empresa.
Segun Ramos (2015), este paradigma se puede calificar de cuantitativo, por lo tanto, es un sustento

para la investigacion que tiene como objetivo comprobar la hipotesis planteada.

Ademas, para el paradigma positivista unicamente es valido aquello que se puede investigar,
observar y verificar. En tal sentido, para proponer una solucion al problema de la presente
investigacion se busca aplicar la mejora de proceso productivo en una empresa del sector comercial

con el objetivo de optimizar sus tiempos de respuesta.

Método

El disefio del trabajo de investigacion es no experimental y de corte transversal. Segln
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la investigacion no experimental es también conocida
como una investigacion en donde el investigador no tiene dominio sobre las variables
independientes debido a que ya ocurrieron los sucesos hechos. Un estudio transversal constituye
el estudio de un evento en un momento dado, superando asi la limitacion del factor tiempo, Cabrera

Pérez (2006).
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VARIABLES

Variable independiente

Se ha definido como variable independiente a la mejora en la gestion comercial mediante un
sistema ERP, el cual se constituye en los procesos de distintas areas alineados en el sistema con
parametros establecidos. Segun Valderrama, S. (2002), esta variables no depende de otras, es decir,

cuenta con un funcionamiento autbnomo.

Variable dependiente

Se ha definido como variable dependiente de la investigacion al nivel de servicio que se tiene en
la empresa. Este nivel de servicio hace alusion a todos los pedidos de ventas no atendidos, ya sea
en su totalidad o parcialmente. Segun lo mencionado por Valderrama, S. (2002), ésta variable en

su funcionamiento depende de la variable dependiente.
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POBLACION Y MUESTRA

Poblacion

Segun Bernal T. (2010), basandose de Francia (1988), la poblacion es el conjunto de todos los

elementos que seran motivo de estudio. Otro autor es Valderrama, S. (2002), en el cual menciona

que justamente estos elementos, son susceptibles a ser evaluados.

Dado a que la investigacion esta concentrada en los pedidos de ventas de una empresa avicola,

la poblacion lo conforman las 220, 011 pedidos de ventas de pollo que se contabilizaron durante

los meses de marzo 2019 a mayo 2019, registrando un promedio de 13,750 pedidos de ventas a la

Semana.

Muestra

De acuerdo con Valderrama, S. (2002), menciona que la muestra forma parte de un subconjunto

representativo de una poblacion. Para llegar a identificar el tamafio de la muestra, se usa la

siguiente férmula para una poblacidn finita y de variables cuantitativas.

Caélculo del tamafio de la muestra, cuando el tamafio de la poblacion es conocido:



NZpq
n=
Z?pg +e*(N-1)

- N x1,962(0,95)(0,05)
~ 1,962(0,95)(0,05) + 0,032(N — 1)

n

n=

En donde:

n= Tamafo de la muestra

N= Tamafio de la poblacion = x
g= Probabilidad en contra = 0,05
p= Probabilidad a favor = 0,95
e= Error de estimacion = 0,03

Z= Nivel de confianza = 1,96

7,000,000 x 1,962 ( 0,95) (0,05)

1,962 ( 0,95) (0,05) + 0,032 (7,000,000-1)

n = 203 Pedidos de Ventas
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UNIDAD DE ANALISIS

Para el presente estudio se definié como unidad de analisis los pedidos de ventas de pollo,

debido a que es el tipo de elemento de la muestra.

TECNICA E INSTRUMENTOS

Técnicas

Fuentes primarias

Como fuente primaria se utilizé la observacion, debido que permite obtener directamente la

informacién, Bernal, T. (2010). Segun Socconini (2009), menciona que la observacién es una

técnica fundamental en la identificacion de oportunidades.

Fuente secundaria

Las fuentes secundarias brindan informacion sobre el tema investigado; pero, no se trata de

fuentes originales, Bernal, T. (2010).
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Instrumentos

Segun Valderrama (2002), los instrumentos nos ayudan a recolectar y almacenar la informacion
obtenida de las variables. Para la presente investigacion, se hizo uso de los siguientes formatos de

fichas de observacion, las cuales se definen en el marco teérico:

Figura 5 Formatos de ficha de observacion

Formatos de ficha de observacion
Sistema ERP

Diagrama de flujo de procesos
Pedidos de Ventas

Fuente: Elaboracion Propia

Procedimiento y método de analisis

Procedimiento

Se procedio a la recoleccion de la informacion utilizando los instrumentos y las técnicas
identificadas previamente. Se pudo obtener los pedidos de muestra (poblacion y muestreo), desde

el mismo sistema ERP.
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Meétodo de analisis

Al ya haber recolectado la informacidn previamente, se procede a realizar la tabulacion a traves
del software SPPSS, por lo cual, a través de técnicas estadisticas, nos validara si nuestras hipotesis

son viables.

Las técnicas estadisticas utilizadas en el analisis y que nos ayudaron al estudio de los casos ya sea
previamente y luego de la implementacion fueron la media, varianza, mediana y la desviacion

estandar.
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RESULTADOS

En el presente capitulo se exponen los resultados de la investigacion. Después del proceso de
recoleccion de informacién a través de los pedidos registrados en el sistema, utilizamos los
resultados con el fin de demostrar la reduccién de los pedidos de ventas no atendidos con la

implementacion del sistema ERP.

Para ello, se procedio con el andlisis de cada causa del problema, para demostrar por medio de
las siguientes tablas, la validez de nuestra mejora de acuerdo con el desarrollo del objetivo. Se

destacara especialmente las soluciones que dieron lugar a buenos resultados tras la mejora.

Se tomd como muestreo de estudio a 203 pedidos de ventas en el antes y después.

Solucién a los tiempos de respuesta hacia el cliente

Para lograr este objetivo se tuvo que realizar varios pasos; uno de estos fue trabajar de cara al
tiempo de respuesta hacia el cliente, debido a todos los procesos manuales; el planeador de
demanda demoraba mucho tiempo al momento de responder la atencion del pedido de venta al
cliente. Es por ello, que se observd que, por pedido, se tenia que hacer un retrabajo, lo cual

generaba un cuello de botella para el planeador, supervisor y cliente final.



64

Los pedidos de ventas eran ingresados a cualquier hora, no habia gestion de ventas con el area
de demanda. El planeador de demanda se guiaba como Unica referencia, con los archivos de Excel

enviados por el area de almacenes y donde se presentaban muchos errores de inventarios.

Para cada solicitud de ingreso de pedido, se tenia que evaluar uno por uno cada pedido, y
descargarse los pedidos a cada momento, lo cual también conllevaba un tiempo de 10 minutos para

su exportacion.

Tabla 6
Tiempo respuesta al cliente comparativo
Meses

Min/ pedido 1 2 3
Tiempo respuesta al cliente

(min) 20 20 12
(Antes de la mejora)

Tiempo respuesta al cliente 8 5 5
(min) (Luego de la mejora)

Diferencia Antes vs Despueés 12 15 10

Fuente: Elaboracion propia

Esta demora afectaba directamente al flujo del pedido ya que se le tenia que hacer esperar al

supervisor varios minutos para poder darle alguna respuesta exitosa.

Luego de la implementacidn, ya habiéndose alineado con todo el equipo de cadena, el tiempo
de demora era menor. Con el area de Ventas se establecié acuerdos sobre la ventana horaria del

ingreso de pedidos en el sistema segln fecha y hora, tras una capacitacién sobre la importancia de
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ello dentro del flujo de la operacién. Todo aquel pedido de venta ingresado luego de la ventana
horaria, automaticamente se bloqueaba y no iba a ser atendido salvo previa aprobacion del equipo

de Demanda en coordinacion con almacenes maximo 30 minutos después del cierre de horario.

Respecto a los stocks, ya ingresados en el sistema, y siendo estos de manera dinamica, el
planeador podria ingresar a la hora que desee, teniendo la informacion ya centralizada y rapida
para responder ante cualquier solicitud de ventas. Al ya tener todo registrado en el sistema, solo
dependemos del tiempo de espera de ejecucion del sistema ERP por lo cual los tiempos de

respuesta se reducen de manera considerable.

Como se puede observar en la tabla 6, el tiempo va a ir reduciendo, de acuerdo a las mejoras
gue hagamos en el sistema. Existe mayor conformidad por parte del equipo comercial, ya que hay

mayor fluidez en sus operaciones.

Solucién al tiempo de anélisis de demanda

Otro paso importante para cumplir el objetivo planeado era poder reducir el tiempo de analisis

de demanda.

En el primer muestreo, para el planeador de demanda, su labor dependia mucho de la hora en
la cual enviaban el Excel con los reportes de stock. Asimismo, dependia de que las unidades
reportadas sean lo mas sinceradas posibles, teniendo en cuenta que habia mucho error de inventario

en los archivos de Excel enviados por almacenes.
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A esto debemos sumarle, que la exportacion de los pedidos de ventas del sistema tenia un
tiempo de diez minutos y que el area de ventas no respetaba la ventana horaria para el ingreso de

pedidos.

Muchos factores, causaban que el planeador de demanda demore méas de 30 minutos en poder

tener la informacion para poder comprometer los pedidos de ventas y la aceptacion de estos.

Rol del Planeador de demanda:

« Realizar el cruce de informacion de stocks vs pedidos de ventas.

«  Verificar que el abastecimiento sea de acuerdo con el comprometido por oferta.

« Los pedidos de ventas deben estar alineados al dia y volumen del programa diario.

« Solicitar a ventas ajustes al pedido de ventas cuando no se cuenta con el total del disponible

«  Ser el nexo entre oferta, almacenes y ventas para la ejecucion de los pedidos de ventas.

Tabla7
Tiempo analisis demanda
Meses
Minutos 1 2 3
Tiempo analisis demanda
(Antes de la mejora) 45 45 34
Tiempo analisis demanda 15 15 15

(Después de la mejora)

Dif Antes vs Después 30 30 19

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede observar en la tabla 7, el tiempo por dia antes de la mejora que le tomaba al

planeador de demanda era demasiado alto para poder hacer el analisis necesario.

Es asi como, ya con la implementacion del sistema ERP, el planeador de demanda, al ya no
trabajar con Excel que les generaba un retrabajo en sus labores, gestionaba mejor su tiempo para

poder analizar de manera mas eficaz.

Se hizo mejoras en el tiempo de ejecucion de la exportacion de data en el sistema ERP. Se pasé

de un tiempo de 10 a 3 minutos.

A esto se le puede sumar que ya al contar con los sistemas integrados, y con la exactitud de
inventario casi al cien por ciento, su labor tiene una reduccion considerable en tiempo para realizar

sus analisis con la finalidad de atender los pedidos de ventas de manera mas certera.

Asimismo, el tiempo de demora se reduce a 15 minutos diarios, los cuales agilizan los procesos

operativos de la empresa comparado a los 45 minutos que se obtenian en el primer periodo.

Por lo tanto, en épocas de mayor demanda, el planeador de demanda tiene igual tiempo
necesario para poder analizar y responder ante cualquier eventualidad, ya que tanto los stocks y

pedidos se encuentran registrados en el sistema y son de vital importancia para la atencion de estos.
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Solucidn a la capacitacion del personal de trabajo

Otro paso muy importante por trabajar fue con el personal de la empresa, ya que son una pieza
fundamental del proceso comercial. No se tenia capacitado al personal, por lo cual no se podian
optimizar los recursos en su totalidad; esto generaba desorden y errores manuales. No habia un

plan de capacitacién previo.

El personal llevaba muchos afios en la empresa, por lo cual se reusaban al cambio. Estaban

acostumbrados al manejo de Excel, por lo que se debia ser muy incisivo en su capacitacion.

Asimismo, era vital trasmitirles la importancia de los cambios que se estaban dando, ya que su

labor era fundamental para la atencion al cliente final.

Al cierre del tercer mes del primer periodo, se tenia el 70% del personal capacitado.

Tabla 8 Personal Capacitado - Comparativo

Meses
1 2 3
Personal Capac_ltado 10% 25% 70%
(Antes de la mejora)
Personal Capacitado 80% 90% 100%

(Después de la mejora)

Fuente: Elaboracion propia
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Se empez0 la capacitacion del personal formandolos en pequefios grupos y en conjunto con su
jefe inmediato, se les ensefio paso por paso las transacciones del sistema ERP, los horarios
acordados, y la importancia del rol que llevan ellos dentro del flujo de operaciones. Ademas, se
les motivo dandole mayores beneficios en descuentos en la compra de productos de la empresa,
asi como la posibilidad de trabajar de manera remota un dia a la semana tras la implementacion

del sistema ERP. Asi se fue capacitando al personal de manera progresiva.

Y asi, contando con casi la totalidad del personal capacitado a mediados de junio (primer mes

luego de la mejora), se pudo ver los cambios con mayor notoriedad.

El personal estaba bastante motivado, ya que, si bien al inicio se les resulté complicado migrar
del Excel al sistema, luego se dieron cuenta que esto facilitaba su operatividad en el dia a dia.
Ademas, podian realizar otras funciones, sumadas a las que ya regularmente hacian diariamente

en menor tiempo.

Un rol muy importante fue que sean reconocidos y motivados por sus jefes directos

Esto evidencia que para el ultimo mes luego de ejecutarse la mejora, ya se tenia capacitado al

personal en su totalidad.
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Solucidn a la medicion de la exactitud de los Registros de Inventarios

El ultimo paso para cumplir el objetivo planeado era la forma de que se pueda medir la exactitud

de Registro de Inventario dentro de los almacenes.

Al inicio del muestreo, los stocks eran reportados mediante Excel, enviados por el area de
almacenes. No existia ningun indicador por lo cual el area fuera medida. Por lo mismo, se pidio
ingresar los volumenes de stock en el sistema. Se empez6 primero a ensefiarle al equipo como se
debia registrar en el sistema las cantidades y en las unidades correctas. Asimismo, se les recordd

los horarios establecidos para el ingreso en el sistema del stock.

Al momento de verificar el inventario registrado en el sistema con lo que fisicamente existia en

los almacenes, habia variaciones muy altas, por lo cual, el area de Demanda al momento de

comprometer el stock con ventas tenia pedidos de ventas no atendidos el dia siguiente.

En ese sentido, se pidid hacer este registro de variaciones al area de almacenes, por lo cual se

les empezd a medir mediante el indicador ERI.

Tabla 9 Exactitud de Registro de Inventario en marzo

Marzo
ER| % Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19 Ene-20
0 94% 97% 96% 97% 95%

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 10 Exactitud de Registro de Inventario en abril

Abril
Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19 Ene-20
ERI %
90% 90% 94% 95% 96%
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 11 Exactitud de Registro de Inventario en mayo
Mayo
Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19 Ene-20
ERI %
97% 98% 96% 93% 94%

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede observar, los errores entre semanas en los meses de marzo y mayo eran bastante

variados, generando asi incertidumbre en el proceso comercial ya que se comprometia stock sin

tener la certeza de que fisicamente existia en el almacén.

Ante esto, para el mes de junio, ya se habia puesto un objetivo para que el indicador liderado

por el rea de almacenes pueda demostrar que lo que realmente se ingresaba en el sistema, coincida

con lo que fisicamente existe en el almacén.

Muy importante fue mencionarle al equipo, que, ante cualquier error en el sistema, podria

significar una pérdida de miles de soles para la empresa. El objetivo trazado era de por lo menos

97% de ERI en la semana. A esto, también se les volvio a recalcar la importancia de respetar los

horarios de ingreso de los stocks en el almacén (8am). Se dejo de utilizar Excel, y todo empezé a

ser utilizado mediante el sistema SAP en su totalidad.
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Se acordd que los movimientos registrados en el sistema sean dinamicos. Es decir, cualquier

movimiento de inventario se debe registrar en el sistema a cualquier hora.

Tabla 12 Exactitud de Registro de Inventario en junio

Junio

22.2019 23.2019 24.2019 25.2019

26.2019 27.2019

ERI %
97% 97% 99% 98% 97% 98%
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 13 Exactitud de Registro de Inventario en Julio
Julio
27.2019 28.2019 29.2019 30.2019 31.2019
ERI %
98% 98% 99% 100% 98%
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 14 Exactitud de Registro de Inventario en agosto
Agosto
31.2019 32.2019 33.2019 34.2019 35.2019
ERI %
99% 100% 97% 99% 99%

Fuente: Elaboracion propia

Al ya tener el indicador ERI, se vio una mejora considerable respecto al primer periodo de

analisis.
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Esto causo que el area comercial tuviera la certeza de que se podria gestionar la venta con mayor

éxito, y por consecuencia que el pedido se atienda en su totalidad.

Figura 6 Comparativo de ERI entre periodos

% ERI

Periodo 1 Periodo 2

102%
100%
98%
96%
94%
92%
90%
88%
86%
84%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

Fuente: Elaboracion propia

Como se visualiza en la figura 6, el segundo periodo esta cada vez més alineado al 100% de
Exactitud de Registro de Inventario, lo cual es fundamental al momento de comprometer el stock

para atencion de los pedidos de ventas.

Solucién a la atencion de los pedidos de ventas

Como se puede visualizar en la figura 1, la atencion de los pedidos de ventas eran menores al

90% entre semana, lo cual conllevaba a tener multiples pérdidas tanto en venta por unidad como

en volumen de soles.
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Se hizo un consolidado entre meses para poder medir el impacto que se estaba dando en la

empresa. Este analisis fue construido en soles y a nivel de cantidad de pedidos. Los resultados

fueron realmente perjudiciales para la empresa.

Tabla 15 Soles Primer Periodo

Ratio Marzo Abril Mayo TOTAL
Soles Comprometidos $/.1,210,889 S/.1,087,983 S/.1,332,175 S/.3,631,046
Soles atendidos S/.865,593 S/.677,707 S/.1,030,985 S/.2,574,284
Soles recortados -5/.345,296 -5/.410,276 -5/.301,190 -5/.1,056,762
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 16 Pedidos Primer Periodo
Ratio Marzo Abril Mayo TOTAL
Pedidos Comprometidos 67 61 75 203
Pedidos atendidos 48 38 44 130
Pedidos recortados -19 -23 -31 -73

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede visualizar en la tabla 15, en el primer periodo de analisis se tiene una pérdida

superior al millon de soles, en donde la empresa esta perdiendo dinero por no tener un sistema

integrado y en donde no se esta optimizando los recursos que se tienen.
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Se planted la necesidad de darle un giro totalmente favorable a la empresa. Se tuvo como
objetivo alinear los procesos ya antes mencionados, y con la implementacion del sistema ERP, se

pudo observar mejoras notables en la atencidn de los pedidos de ventas.

Figura 7 Pedido de Ventas atendidos tras la mejora

% PEDIDOS DE VENTAS ATENDIDOS
(NIVEL DE SERVICIO)

120%
100(y 0, 0, 9, 0 0, 0,
b RO oa, 0395 100%LO0%00% 0 oy ga0r 00 O0%

80% 80%

60%

40%

20%

0%

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 7, se puede visualizar que, a diferencia del primer periodo de analisis, los pedidos
son casi atendidos en su totalidad. Esto genera gran confianza dentro del proceso comercial ya que

la empresa estd dejando de perder dinero en errores internos.

Tabla 17

Soles en el Segundo Periodo

Ratio Marzo Abril Mayo TOTAL
Soles Comprometidos S/.1,249,110 S/.1,333,842 S/.1,348,051 S/.3,931,004

Soles atendidos S/.1,149,651 S/.1,295,026 S/.1,269,585 S/.3,714,262




76

Soles recortados -5/.99,460 -5/.38,817 -S/.78,466 -5/.216,742
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 18
Pedidos en el Segundo Periodo
Ratio Marzo Abril Mayo TOTAL
Pedidos Comprometidos 63 68 69 200
Pedidos atendidos 58 66 65 189
Pedidos recortados -5 -2 -4 -11
Fuente: Elaboracion propia
Se evidencia que los pedidos son atendidos casi en su totalidad.
Tabla 19
Comparativo en Soles Comprometidos Primer Periodo vs Segundo Periodo
2DO 1ER
Ratio DIF
PERIODO PERIODO
Soles Comprometidos (Pedido
S/.3,931,004 S/.3,631,046 S/.299,958
Total)
Soles atendidos S/1.3,714,262 S/1.2,574,284 S/.1,139,978
Soles recortados -5/.216,742 -5/.1,056,762 S/.840,020

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede visualizar en la tabla 19, se tiene una mejora de S/ 840,020 en la misma cantidad

de pedidos de ventas que la empresa pudo haber perdido de no haber integrado su proceso

comercial a un sistema ERP.

PRUEBA DE HIPOTESIS

Analisis descriptivo

En seguida, se muestra el analisis descriptivo de la variable dependiente y sus dimensiones para

los datos en el antes y después de la implementacion.

Pedidos de ventas no atendidos

Se obtuvieron los siguientes resultados del analisis descriptivo para la serie de datos de pedidos de

ventas no atendido en el antes y después de la implementacion.

Tabla 20 Resumen de procesamiento de casos de los pedidos de ventas no atendidos, antes y
después de la implementacion

Casos
Valido Perdidos Total
Porcentaj Porcentaj Porcentaj

N e N e N e




78

Antes - Pedidos de
ventas no atendidos (%)

Después - Pedidos de
ventas no atendidos (%)

203 100,0% 0

203 100,0% 0

0,0% 203

0,0% 203

100,0%

100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21 Resultados descriptivos de los pedidos de ventas no atendidos, antes y después de la

implementacion

Error
Estadistico estandar
Antes - Pedidos de Media 28,0639 0,94839
ventas no atendidos (%) 95% de intervalo de Limite 26,1939
confianza para la media inferior
Limite 29,9340
superior
Media recortada al 5% 28,2402
Mediana 30,0000
Varianza 182,588
Desviacion estandar 13,51250
Minimo 0,00
Maximo 70,00
Rango 70,00
Rango intercuartil 16,36
Asimetria -0,245 0,171
Curtosis -0,039 0,340
Después - Pedidos de Media 5,0654 0,41618
ventas no atendidos (%) 95% de intervalo de Limite 4,2448
confianza para la media inferior
Limite 5,8860
superior
Media recortada al 5% 4,5171
Mediana 6,6700
Varianza 35,161
Desviacion estandar 5,92964
Minimo 0,00
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Maximo 20,00
Rango 20,00
Rango intercuartil 7,14
Asimetria 1,201 0,171
Curtosis 0,954 0,340

Fuente: Elaboracion propia

Tiempo de respuesta hacia el cliente

Se obtuvieron los siguientes resultados del analisis descriptivo para la serie de datos del tiempo

de respuesta hacia el cliente en el antes y después de la implementacion.

Tabla 22 Resumen de procesamiento de casos del tiempo de respuesta hacia el cliente, antes y
después de la implementacion

Casos
Valido Perdidos Total
Porcent Porcent Porcenta
N aje N aje N je

Antes - Tiempo de 203 100,0% 0 0,0% 203 100,0%
respuesta hacia el
cliente (Min
promedio/Semana)

Después - Tiempo de 203 100,0% 0 0,0% 203 100,0%
respuesta hacia el
cliente (Min

promedio/Semana)
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 23 Resultados descriptivos del tiempo de respuesta hacia el cliente, antes y después de la
implementacion

Error
Estadistico  estandar
Media 17,4195 0,15141
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Antes - Tiempo de 95% de intervalo de Limite 17,1210
respuesta hacia el confianza para la media inferior
cliente (Min Limite 17,7181
promedio/Semana) superior
Media recortada al 5% 17,5587
Mediana 18,3500
Varianza 4,654
Desviacion estandar 2,15723
Minimo 12,10
Méaximo 19,54
Rango 7,44
Rango intercuartil 2,97
Asimetria -1,064 0,171
Curtosis -0,095 0,340
Después - Tiempode  Media 6,4180 0,08404
respuesta hacia el 95% de intervalo de Limite 6,2523
cliente (Min confianza para la media inferior
promedio/Semana) Limite 6,5837
superior
Media recortada al 5% 6,5164
Mediana 7,1800
Varianza 1,434
Desviacion estandar 1,19742
Minimo 2,23
Maximo 7,50
Rango 5,27
Rango intercuartil 1,94
Asimetria -1,050 0,171
Curtosis 0,134 0,340

Fuente: Elaboracion propia
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Se obtuvieron los siguientes resultados del analisis descriptivo para la serie de datos del tiempo de

analisis variacion de demanda en el antes y después de la implementacion.

Tabla 24 Resumen de procesamiento de casos del tiempo de analisis de variacion de demanda,

antes y después de la implementacién

Casos
Vilido Perdidos Total
Porcent Porcent Porcenta
N aje N N je
Antes - Tiempo de 16 7,9% 187 92,1% 203 100,0%

analisis de variacién de
demanda (Min)
Después - Tiempo de 16 7,9% 187
analisis de variacién de
demanda (Min)

92,1% 203 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 25 Resultados descriptivos del tiempo de analisis de variacion de demanda, antes y

después de la implementacion

Error
Estadistico  estandar
Antes - Tiempo de Media 39,7106 0,88397
analisis de variacién de 95% de intervalo de Limite 37,8265
demanda (Min) confianza para la media inferior
Limite 41,5948
superior
Media recortada al 5% 39,7629
Mediana 40,2500
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Varianza 12,502
Desviacion estandar 3,53588
Minimo 34,10
Maximo 44,38
Rango 10,28
Rango intercuartil 6,63
Asimetria -0,199 0,564
Curtosis -1,293 1,091
Después - Tiempode  Media 15,1369 0,04066
analisis de variacion de 95% de intervalo de Limite 15,0502
demanda (Min) confianza para la media inferior
Limite 15,2235
superior
Media recortada al 5% 15,1521
Mediana 15,1500
Varianza 0,026
Desviacion estandar 0,16263
Minimo 14,65
Maximo 15,35
Rango 0,70
Rango intercuartil 0,20
Asimetria -1,715 0,564
Curtosis 4,857 1,091

Fuente: Elaboracion propia

Personal Capacitado

Se obtuvieron los siguientes resultados del analisis descriptivo para la serie de datos del

personal capacitado al comienzo y después de la implementacion.
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Tabla 26 Resumen de procesamiento de casos sobre el personal capacitado, antes y después de

la implementacion

Casos
Vélido Perdidos Total
Porcent Porcent Porcenta
N aje N aje je
Antes - Personal 16 7,9% 187 92,1% 203 100,0%
Capacitado (%)
Después - Personal 16 7,9% 187 92,1% 203 100,0%

Capacitado (%)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 27 Resultados descriptivos sobre el personal capacitado, antes y después de la

implementacion

Error
Estadistico  estandar
Antes - Personal Media 29,5000 5,58420
Capacitado (%) 95% de intervalo de Limite 17,5976
confianza para la media inferior
Limite 41,4024
superior
Media recortada al 5% 29,2222
Mediana 24,0000
Varianza 498,933
Desviacion estandar 22,33682
Minimo 0,00
Maximo 64,00
Rango 64,00
Rango intercuartil 40,00
Asimetria 0,449 0,564
Curtosis -1,240 1,091
Después - Personal Media 95,0000 1,41421
Capacitado (%) 95% de intervalo de Limite 91,9857
confianza para la media inferior
Limite 98,0143
superior
Media recortada al 5% 95,5556
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Mediana 96,0000

Varianza 32,000

Desviacion estandar 5,65685

Minimo 80,00

Maximo 100,00

Rango 20,00

Rango intercuartil 10,00

Asimetria -1,313 0,564
Curtosis 1,826 1,091

Fuente: Elaboracion propia

Exactitud de Registro de Inventario

Se obtuvieron los siguientes resultados del analisis descriptivo para la serie de datos de la

exactitud de registro de inventario en el antes y después de la implementacion

Tabla 28 Resumen de procesamiento de casos de la exactitud de registro de inventario, antes y
después de la implementacion

Casos
Valido Perdidos Total
Porcent Porcent Porcenta
N aje N aje N je

Antes - Exactitud de 16 7,9% 187 92,1% 203 100,0%
registro de inventario
(%)

Después - Exactitud 16 7,9% 187 92,1% 203 100,0%
de registro de inventario
(%)

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 29 Resultados descriptivos de la exactitud de registro del inventario, antes y después de la

implementacion

Error
Estadistico  estandar
Antes - Exactitud de Media 94,8875 0,58483
registro de inventario 95% de intervalo de Limite 93,6410
(%) confianza para la media inferior
Limite 96,1340
superior
Media recortada al 5% 94,9861
Mediana 95,1500
Varianza 5,472
Desviacion estandar 2,33930
Minimo 90,00
Maximo 98,00
Rango 8,00
Rango intercuartil 2,85
Asimetria -0,866 0,564
Curtosis 0,290 1,091
Después - Exactitud Media 98,2150 0,25354
de registro de inventario  95% de intervalo de Limite 97,6746
(%) confianza para la media inferior
Limite 98,7554
superior
Media recortada al 5% 98,2006
Mediana 98,0250
Varianza 1,029
Desviacion estandar 1,01417
Minimo 96,69
Maximo 100,00
Rango 3,31
Rango intercuartil 1,88
Asimetria 0,131 0,564
Curtosis -0,956 1,091

Fuente: Elaboracion propia



Analisis inferencial

Analisis de la hipotesis general
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Es importante poder identificar si los datos que forman parte a las series de los pedidos de

ventas no atendidos de antes y después de la implementacién siguen un comportamiento

paramétrico, por ello, se hara uso de la prueba de normalidad mediante el estadigrafo Kolmogorov

puesto que la muestra es mayor de los 30 datos.

Se planteo la siguiente regla de decision:

e H1: Los datos no presentan una distribucion normal.

Si P valor < 0.05, los datos tienen un comportamiento no paramétrico.

e HO: Los datos presentan una distribucién normal.

Si P valor > 0.05, los datos tienen un comportamiento parameétrico.

Tabla 30 Pruebas de normalidad de los pedidos de ventas no atendidos, antes y después de la

implementacion.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti
co gl Sig. Estadistico gl Sig.
Antes - Pedidos de 0,165 203 0,000 0,958 203 0,000
ventas no atendidos (%)
Después - Pedidos 0,271 203 0,000 0,758 203 0,000

de ventas no atendidos
(%)

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia
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De la tabla 30 es posible validar que el grado de significancia de los pedidos de ventas no

atendidos de antes y después de la implementacion es de cero. Dado que, en ambos, el valor de

significancia es menor que 0.05, segun la regla de decision, se concluye que para el analisis de la

contratacion de la hipdtesis general el uso de un estadigrafo no paramétrico, para este caso se hara

la prueba de Wilcoxon.

Contraste de la hipdtesis general

Regla de decision:

H1: La mejora en la gestion comercial en empresa avicula incrementa el nivel de servicio

mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

HO: La mejora en la gestién comercial en empresa de avicola no incrementa el nivel de servicio

mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

e Sip valor <0.05, se rechaza la hipdtesis nula.
e Sipvalor >0.05, se acepta la hip6tesis nula

Tabla 31 Prueba de Wilcoxon para los pedidos de ventas no atendidos

Después - Pedidos de ventas no
atendidos (%) - Antes - Pedidos
de ventas no atendidos (%)
Z -11,902°
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Sig. asintdtica(bilateral) 0,000
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.
Fuente: Elaboracion propia

Del estudio estadistico de prueba para los pedidos de ventas no atendidos de la tabla 31 se
comprueba que la significancia es 0.00, y de acuerdo a la regla de decision es menor que 0.05; por
lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna quedando demostrado que la
aplicacion de mejora en la gestion comercial en empresa avicola incrementa el nivel de servicio

mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP

Analisis de hipdtesis especificas

Analisis de hipdtesis especifica 1

Es indispensable identificar si los datos que forman parte a las series de tiempo de respuesta

hacia el cliente de antes y después de la implementacidn siguen un comportamiento parameétrico.

Dado que las muestras son mayores a 30, se hara el analisis mediante el estadigrafo Kolmogorov.

Tabla 32 Pruebas de normalidad del tiempo de respuesta hacia el cliente, antes y después de la
implementacion.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti Estadisti
co gl Sig. co gl Sig.
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Antes - Tiempo de 0,222 203 0,000 0,821 203 0,000
respuesta hacia el
cliente (Min
promedio/Semana)

Después - Tiempo de 0,302 203 0,000 0,800 203 0,000
respuesta hacia el
cliente (Min
promedio/Semana)

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 32 y segun la regla de decisién para la prueba de normalidad establecida, se puede
verificar que el grado de significancia del tiempo de respuesta hacia el cliente antes y después de
la implementacion es de cero. Dado que ambos son menores que 0.05, segun la regla de decision,
se concluye para el andlisis de la contratacion de la hipétesis especifica 1, el uso de un estadigrafo

no paramétrico, para este caso se hara la prueba de Wilcoxon.

Contraste de la hipotesis especifica 1

Regla de decision:

H1: La mejora en la gestion comercial en empresa avicola reduce el tiempo de respuesta hacia

el cliente mediante la utilizacidn de un sistema integrado ERP.

HO: La mejora en la gestién comercial en empresa avicola no reduce el tiempo de respuesta

hacia el cliente mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

e Sip valor <0.05, se rechaza la hipdtesis nula.
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e Sipvalor >0.05, se acepta la hipotesis nula

Tabla 33 Prueba de Wilcoxon para el tiempo de respuesta hacia el cliente

Después - Tiempo de
respuesta hacia el cliente (Min
promedio/Semana) - Antes -
Tiempo de respuesta hacia el
cliente (Min promedio/Semana)
Z -12,360°
Sig. asintética(bilateral) 0,000
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.
Fuente: Elaboracion propia

Del estudio estadistico de prueba para el tiempo de respuesta hacia el cliente de la tabla 33,
queda comprobado que la significancia es 0.000, y de acuerdo a la regla de decisién es menor que
0.05; por consecuencia, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna quedando
demostrado que la aplicacion mejora en la gestion comercial en empresa avicola reduce el tiempo

de respuesta hacia el cliente mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

Analisis de hipotesis especifica 2

Es indispensable validar si los datos que pertenecen a las series de tiempo de analisis de variacion
de demanda antes y después de la implementacion siguen un comportamiento paramétrico, por lo
tanto, se haré uso de la prueba de normalidad mediante el estadigrafo Shapiro Wilk puesto que la

muestra es menor de los 30 datos.
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Tabla 34 Pruebas de normalidad del tiempo de analisis de variacion de demanda, antes y
después de la implementacion

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti Estadisti
co gl Sig. co gl Sig.
Antes - Tiempo de 0,118 16 0,200" 0,932 16 0,260

analisis de variacion de
demanda (Min)
Después - Tiempo de 0,215 16 0,045 0,843 16 0,011
analisis de variacion de
demanda (Min)
*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 34 y segun la regla de decision para la prueba de normalidad establecida se puede
verificar que el grado de significancia del tiempo de andlisis de variacion de demanda de antes es
de 0.260 y después de la implementacion es de 0.011. Dado que este ultimo es menor que 0.05, de
acuerdo con la regla de decisidn, se asume que para el analisis de la contratacion de la hipotesis

especifica 2, el uso de un estadigrafo no paramétrico, para este caso se hara la prueba de Wilcoxon.

Contraste de la hipdtesis especifica 2

Regla de decisién:

H1: La mejora en la gestion comercial en empresa avicola reduce el tiempo de anélisis de

variacion de demanda mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.
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HO: La mejora en la gestién comercial en empresa avicola no reduce el tiempo de anélisis de

variacion de demanda mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

e Sipvalor <0.05, se rechaza la hipotesis nula.
e Sipvalor >0.05, se acepta la hip6tesis nula

Tabla 35 Prueba de Wilcoxon para el tiempo de analisis de variacion de demanda

Prueba de Wilcoxon para el tiempo de anélisis de variacion de demanda

Después - Tiempo de analisis
de variaciéon de demanda (Min) -
Antes - Tiempo de andlisis de
variacion de demanda (Min)
Z -3,516"
Sig. asintotica(bilateral) 0,000
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.
Fuente: Elaboracion propia

Del estudio estadistico de prueba para el tiempo de analisis de variacion de demanda de la tabla
35, queda comprobado que la significancia es 0.000, y de acuerdo con la regla de decision es menor
que 0.05; por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna quedando
demostrado que la aplicacion mejora en la gestion comercial en empresa avicola reduce el tiempo

de andlisis de variacion de demanda mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

Analisis de hipotesis especifica 3

Es indispensable validar si los datos que pertenecen a las series del personal capacitado antes y

después de la implementacion siguen un comportamiento paramétrico, por lo tanto, se hara uso de
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la prueba de normalidad mediante el estadigrafo Shapiro Wilk puesto que la muestra es menor de

los 30 datos.

Tabla 36 Pruebas de normalidad sobre el personal capacitado, antes y después de la
implementacion..

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadisti Estadisti

co gl Sig. co gl Sig.
Antes - Personal 0,165 16 0,200 0,891 16 0,057
Capacitado (%)
Después - Personal 0,258 16 0,006 0,809 16 0,004

Capacitado (%)
*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 36 y segun la regla de decision para la prueba de normalidad establecida se puede
verificar que el grado de significancia del personal capacitado de antes es de 0.057 y después de
la implementacién es de 0.004. Dado que este tltimo es menor que 0.05, de acuerdo con la regla
de decision, se asume que para el analisis de la contratacion de la hipotesis especifica 3 el uso de

un estadigrafo no paramétrico, para este caso se hara la prueba de Wilcoxon.
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Contraste de la hipdtesis especifica 3

Regla de decision:

H1: La mejora en la gestion comercial en empresa avicola incrementa el personal capacitado

mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

HO: La mejora en la gestion comercial en empresa avicola no incrementa el personal capacitado

mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

e Sip valor <0.05, se rechaza la hipdtesis nula.
e Sip valor >0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 37 Prueba de Wilcoxon sobre el personal

Después - Personal
Capacitado (%) - Antes -
Personal Capacitado (%)
Z -3,528°
Sig. asintotica(bilateral) 0,000
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracion propia

Del estudio estadistico de prueba para el tiempo de variacion de demanda de la tabla 37, queda
comprobado que la significancia es 0.000, y de acuerdo con la regla de decision es menor que 0.05;

por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alterna quedando demostrado que
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la aplicacién mejora en la gestion comercial en empresa avicola incrementa el personal capacitado

mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

Analisis de hipdtesis especifica 4

Es indispensable validar si los datos que pertenecen a las series de la exactitud de registro de
inventario antes y después de la implementacion siguen un comportamiento paramétrico, por lo
tanto, se hara uso de la prueba de normalidad mediante el estadigrafo Shapiro Wilk puesto que la

muestra es menor de los 30 datos.

Tabla 38 Pruebas de normalidad de la exactitud de registro de inventario, antes y después de la
implementacion.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti Estadisti
co gl Sig. co gl Sig.
Antes - Exactitud de 0,165 16 0,200 0,916 16 0,146
registro de inventario (%)
Después - Exactitud de 0,144 16 0,200" 0,942 16 0,369

registro de inventario (%)

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 38 y segun la regla de decision para la prueba de normalidad establecida se puede
verificar que el grado de significancia del personal capacitado de antes es de 0.146 y después de

la implementacion es de 0.3694. Dado que ambos son mayores que 0.05, de acuerdo a la regla de
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decision, se asume para el analisis de la contratacion de la hipdtesis especifica 4 el uso de un

estadigrafo paramétrico, para este caso se hara la prueba de T- Student.

Contraste de la hipdtesis especifica 4

Regla de decision:

H1: La mejora en la gestion comercial en empresa avicola incrementa la exactitud de registro
de inventario mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.
HO: La mejora en la gestion comercial en empresa avicola no incrementa la exactitud de registro

de inventario mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.

e Sip valor <0.05, se rechaza la hipotesis nula.
e Sip valor >0.05, se acepta la hipétesis nula.

Tabla 39 Prueba de T de Student de muestras emparejadas para la exactitud de registro de
inventario

q Sig.
Diferencias emparejadas t | (bilateral)

95% de intervalo
de confianza de la
Desv. diferencia
Medi Desv. Error Inferio Superi
a Desviacién promedio r or
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Par 1 Antes - - 2,45743 0,6143 - - - - 0,000
Exactitud de  3,32750 6 4,63697 2,01803 5,416 5
registro de
inventario
(%) -
Después -
Exactitud de
registro de
inventario
(%)

Fuente: Elaboracion propia

Del estudio estadistico de prueba para la exactitud de registro de inventario de la tabla 39,
comprueba que la significancia es de 0.000, y de acuerdo con la regla de decision es menor que
0.05; por ello, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna quedando demostrado
que la aplicacion de mejora en la gestion comercial en empresa avicola incrementa la exactitud de

registro de inventario mediante la utilizacion de un sistema integrado ERP.
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DISCUSION

En funcién a los resultados extraidos en el presente trabajo de investigacion se pudo aceptar la
hipdtesis general alterna, por lo cual se establece que la aplicacion de mejora de la gestion
comercial mediante la implementacion de un sistema ERP incrementa el nivel de servicio de una

empresa del sector avicola.

Los resultados obtenidos guardan relacion con lo mencionado por Cabriles (2014) en donde se
manifiesta que es importante contar con un sistema de inventarios ya que ayudara a la empresa a
tener el control sobre sus productos y a su vez tener informacion en tiempo real y veridico para

cumplir con los procesos de toma de pedidos de manera eficiente.

En lo que respecta al tiempo de respuesta hacia el cliente, se concuerda con los datos
presentados en la tesis “"'Sistema Web para Gestion de Pedidos en Linea en atencion a clientes de
Distribuidora Piramide S.A.C. lquitos- Per 2010" de la tesis de Galo (2010). En ambos estudios
se busca que el proceso de gestion de ventas sea mas automatizado y sea registrado mediante un
sistema que le permita una respuesta mas rapida por el area de demanda y un gran ahorro de tiempo
y costos en un horario establecido. A diferencia de Galo (2010) con la presente investigacion, este
altimo tiene el sistema ERP como su Unico medio de registro de pedidos mientras que el de Galo

(2010), tiene su propio sistema Web.
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Respecto al personal capacitado, Loja (2015) menciona que los trabajadores de la empresa
podran lograr alcanzar sus metas siempre y cuando estén altamente capacitados para asi poder

brindar un servicio eficaz.

En cuanto a la exactitud de registro de inventario, Eugenio (2010) manifiesta que al contar con
una logistica de inventario correcta y a su vez esta sea registrada en el sistema con la mayor
precision posible, permitira a la empresa mejorar la comercializacion y distribucion de sus

productos.

Finalmente, la presente investigacion es un aporte que puede permitir a futuras investigaciones
o estudios referentes a la mejora en la gestion comercial, ya que estara al servicio de estudiantes,

administradores y personas que deseen realizar estudios cientificos de estas variables.
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CONCLUSION

Por medio de la observacién de los resultados de la variable independiente se puede concluir que
si se aplica la mejora de la gestion comercial implementando un sistema ERP en una empresa del

sector avicola su nivel de servicio incrementa en un 79%.

Se concluye que la mejora en la gestion comercial mejora en un 30% el tiempo de respuesta
hacia el cliente en una empresa del sector avicola a traves de la implementacion de un sistema ERP

que permiten mejorar la fluidez de confirmacion de los pedidos de ventas.

Se concluye que la aplicacién de mejora en la gestion comercial reduce el tiempo de andlisis de
variacion de demanda en un 36 %, esto debido a la estandarizacion de procesos e implementacion

de ERP.

Se concluye que la aplicacion de mejorar la gestion comercial a través de la implementacion
del sistema ERP, incrementa el personal capacitado en un 40 %. Antes de la aplicacién de la
mejora, no se tenia a ningln personal capacitado, ya con la implementacion del sistema ERP, se

tuvo a todo el personal capacitado logrando asi el objetivo propuesto.

Se concluye que la aplicacion de mejora de gestién comercial a través de la implementacion de
un sistema ERP incrementa la exactitud de inventario reportado por el area de almacenes en un

5%.
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Se concluye que la aplicacion de mejorar la gestion comercial a través de la implementacion
del sistema ERP, motiva a que la empresa ofrezca productos y nivel de servicio de calidad teniendo

asi un alto posicionamiento en el mercado nacional e internacional.

Se concluye que la aplicacion de mejorar la gestion comercial a través de la implementacion
del sistema ERP, produce que el personal de la empresa cuente con mejor ambiente laboral y esto

impacta directamente con la calidad de servicio ofrecido por la empresa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a los responsables de la empresa hacer seguimiento al volumen de los productos y
asegurar la rotacion continua de inventarios. Del mismo modo, es de suma importancia medirse
siempre bajo indicadores ya que son estos los que les permitird tomar mejores decisiones.
Asimismo, es recomendable analizar los costos dentro de la empresa de manera detallada, continua
y precisa para tener un mayor control sobre ellos y manejarlos de manera que no impacten
negativamente en la empresa. Es de vida importancia el continuo seguimiento al equipo de ventas,
desde el ingreso del pedido, solicitudes de compra, hasta la fecha pactada de entrega con la

finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes en el menor tiempo posible.

Se recomienda a los responsables de area de la empresa avicola, supervisar y registrar los datos
de manera eficiente a través del sistema ERP con el objetivo de no cometer errores en la
formulacion del pedido ya que esto conllevara a poder realizar reportes e informes de forma mas

rapida, confiable y segura apoyando asi a la empresa para la toma de decisiones.

Se recomienda a los responsables de area de la empresa avicola, revisar y hacer seguimiento
constante a la entrega de los productos solicitados en la fecha y hora acordada con el cliente y a su

vez en los volumenes requeridos.

Se recomienda a los responsables de area de la empresa avicola, capacitar a los trabajadores de
manera constante para asi crear mayor compromiso con la empresa y por consecuencia un mejor

desempefio en sus actividades diarias, tales como una mejor atencién a los clientes.
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Se recomienda a los responsables de area de la empresa avicola, desarrollar cursos de
empoderamiento que desarrollen en los trabajadores la identificacion con la empresa y sus

objetivos.

Se recomienda a los responsables de area de la empresa avicola, implementar incentivos por
buen desemperfio, los cuales pueden ser: eventos de reconocimiento por afios de antigliedad,

puntualidad, mejor desempefio y menor cantidad de pedidos de ventas no atendidos.
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ANEXOS

Anexo 1
Estandarizacion de procesos

PROBLEMA CONTRAMEDIDA

Proceso no automatizado Estandarizacion de formato

i > € Ae1 e Nateral oo breve e kel SO BIPopxd T SHCDISK Stk Moo fio Reco ISK Thed TPedcoV ESt Py
'l 11 . 72551 POLL0 M GRAEL B3 1000 UN 3997250 336000 £.000 060 000 0000 0000 0000 5010 452000 385000 o
e _ 72352 P00 SN GRHEL B 100 UN 0488 730000 2000 060 0000 0.000 0400 0000 1LIS 871048 95MR o
— :1 s | 7B HUOSNGHEES 100 UN 342800 312000 0000 0.0 0000 0000 G400 000 2010 3BILET 137838 o
: T POUOBNTEROSMGRNEL 1010 UN 400N 90400 .00 0.0 0000 000 00 00N 00X R o

= % 8 .0 7209 FOUOBNTERO SHAUSACLO. 1410 UN 2610008 2440400 800 0.0 000 000 0300 0000 0000 1540000 BN g
i 3 | 526 PO SIS NAERAOOPAZA 10 UN 37096 10500 8000 0.0 000 0000 00 0000 SN0 ASISON 186N g
5667 POLOALABRISAWAEIAO0C. 140 UN LUTB226 15000 600 040 000 6000 00 0000 70 TISON 000 (g
49430 POLIOBNTEROBUASA CHGRAE 10 UN 360008 0400 800 060 010 000 060 0000 30 30000 04 (g
9940 POLLORASA NACERAD0 6 (EIC_ 1110 N 3500000 2000 000 000 00 G000 0400 000 26 27O 00W (g
TSGR FOUO RIS AERA0PTOT. 110 N 450000 15000 SO0 0400 0000 603 040 00N 480 MY 14171 g
116603 FOUORASK RACADOGTOT 1610 U 600000 4ISH0 0000 D40 0000 0000 0400 00W 300 754 4856 0
1000 POLOWAERIOOPACA VERIN 101D U SILDNG 6000 6400 040 1000 000 000 0000 105 930000 16000 g
120560 OLLORASA BNAERA00SF 1010 N 00N 000 4000 D0 00N 0000 0400 0N 240 000 2000 (g
1012 UM 313162 16861000 000 0000 2901 29,361 1620487

u : ’iiﬁ;.[.‘ [““""

: Programa Cargado en SAP por dia x PDV

Stock diario en CD reportado en SAP 8:30 am diario / detalle .

+C: Stock en trdnsito enviado por produccién hacia el CD

+D: Pedido colocado en SAP por ventas desde 48 horas hasta 3 horas antes de la primera atencion
«E : Stock Proyectado B+C - D

sIncluir la columna de Stock de seguridad entre (Ey A+l)

=A + 1 :Programa Cargado en SAP del dia sub siguiente

F : Céiculo de los Dias Giro del Stock en CD + Trdnsito al CO

“A
-8:

No hay una estandarizacién en la informacién
de los pedidos que se maneja entre el cliente
y las diversas areas competentes de S.F.

Esto nos viene ocasionando errores no
intencionales en la digitacién de los pedidos,
devoluciones, penalidades, recortes de
pedido, etc.

Fuente: Elaboracion propia

Se ha estandarizado un formato que gestiona
la informacién del cliente asi como de los
procesos de S.F. en una estructura amigable
para todas las areas involucradas.

Reducimos los errores en la digitacién de los
pedidos y sus consecuentes devoluciones y
penalidades. Ahorro de tiempos, etc.
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Anexo 2
Capacitacion a los trabajadores

PROBLEMA CONTRAMEDIDA

No hay capacitaciones especializadas Programar capacitaciones especializadas

-

No se habia considerado invertir en Ila
capacitacion del personal como una estrategia
para mejorar la gestion con los clientes. Por
este motivo el personal manifiesta que se
encuentra en una desventaja estratégica para
lograr sus objetivo, asi como para detectar
oportunidades de mejora que puedan reducir
los errores en los registros de los pedidos.

Se programaron capacitaciones al equipo
comercial, las cuales brindan al personal las
herramientas necesarias para mejorar la
gestion de los clientes, el manejo oportuno de
informacion y la optimizacién de los recursos.

Fuente: Elaboracion propia



111

Anexo 3
Gestion de ventas

PROBLEMA CONTRAMEDIDA

Hay muchos cruces entre los
cronogramas y cierres de mes

Los clientes envian todos sus cronogramas de
pedidos a fines de mes, lo que nos ocasiona
una sobrecarga de pedidos en muy poco
tiempo, desorden, dificultad al drea de
Demanda para separar el stock o predecir las
ventas, recortes y una elevada probabilidad de
errores en los pedidos por la elevada carga de
trabajo manual.

Fuente: Elaboracion propia

Gestionar el envio de los cronogramas 10
dias habiles antes de fin de mes

B

0 11 12

Se designaron los clientes claves que manejan
formatos en excel, se les capacito mediante
visitas presenciales explicando los beneficios
en el envio de la informaciéon con 10 dias
habiles antes del fin de mes (Mayor tiempo
para gestionar los pedidos, menor
probabilidad de errores en la gestion de los
pedidos = Mayor cumplimiento) Ganar-Ganar.



