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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo determinar en qué medida la propuesta de mejora
incrementa la rentabilidad de la empresa Infotec Solutions EIRL; mediante un analisis de
la situacion actual de la empresa, identificando las principales causas de la baja
rentabilidad, se disefi6 una propuesta de mejora de los procesos de logistica y ventas,
integrada por un registro de inventario kardex, manual de procesos y plan de maketing,
con el fin de incrementar el nivel de ventas y reducir las pérdidas que actualmente
presenta la empresa, y de ésta manera incrementar su rentabilidad. El calculo de los
indicadores establecidos, junto con el calculo de la rentabilidad y pérdida antes y después
de la implementacion de la propuesta de mejora permitié identificar que se obtendria un
incremento en la rentabilidad, medida en el ROI, del 36% y se disminuirian las pérdidas
de la empresa en 89%. La evaluacion economica de la propuesta de mejora mediante los
indicadores valor actual neto (VAN), tasa interna de retorno (TIR), periodo de
recuperacion de la inversion (PRI) e indice beneficio costo (B/C) demuestra que la

propuesta de mejora es rentable para la empresa.

Palabras clave: Rentabilidad, Kardex, Manual de procesos, Plan de marketing.
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1.1. Realidad problematica

CAPITULO I. INTRODUCCION

La constante innovacién en equipos tecnoldgicos ocasiona que la demanda de éstos
sea cada vez mayor. La firma de analisis de mercado Canalys (2021) informa que
después de un primer trimestre con restricciones de suministro debido a la pandemia
del COVID 19, los envios totales de PC en el afio 2020 crecieron un 11%, con

respecto al 2019, Figura 1, llegando a 297 millones de unidades.

Global PC shipments 2010 to 2020
(desktops, notebooks and workstations)

Shipments Desktops*
(million) Notebooks*
400 -O-Year-on-year growth 20%
| 17%

350 119% - 15%
300 - 10%
250 -

- 5%
200

- 0%
150 -
100 7 =%
50 -10%

o [_N TN TN TN TR TR RLasw

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

*desktops and notebooks include desktop and mobile workstations
Source: Canalys estimates (sell-in shipments), PC Analysis, January 2021 G cana lyS

Figura 1. Envio global de PC 2010 — 2020
Fuente: Canalys (2021)

El mismo panorama se puede observar a nivel nacional. Estudios realizados por el
INEI (2020) en relacion a la poblacion de 6 afios de edad a mas que hacen uso de
internet entre los afios 2009 y 2019, Figura 2, se observa un crecimiento promedio
del 5.40% (Anexo 02). De lo cual se puede inferir que existe una tendencia de
crecimiento en la demanda de equipos tecnoldgicos a nivel nacional.

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, citado por el diario Gestion (2021),
inform6 que, debido a la alta demanda por el trabajo remoto y la educacién virtual,
ocasionados por el COVID-19, en Per0 la importacion de computadoras en el afio

2020 crecid en un 50% con respecto al afio anterior.
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52.54%
48.73%
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= u 0
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Figura 2. Porcentaje de poblacion de 6 afios a mas de edad que hacen uso de internet
entre los afios 2009 y 2019

Fuente: Elaboracion propia en base a INEI (2020)

En el departamento de La Libertad un estudio de INEI (2020) de hogares con acceso
a tecnologias de informacion y comunicaciones, basado en el porcentaje de hogares
en el departamento de La Libertad que tienen al menos una computadora entre los
afios 2009 — 2019, Figura 3, presentd un crecimiento promedio anual del 7.56%.

(Anexo N° 01).

34.30%
31.77% ° 32.83% 32380 32.64%

29.27% 28.81%

26.70%

20.49% 20.24%
16.59%

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Figura 3. Porcentaje de hogares gue tienen al menos una computadora 2009 — 2019,
departamento de La Libertad

Fuente: Elaboracion propia en base a INEI (2020)

Segun los estudios planteados se puede deducir que la demanda de equipos
tecnologicos esta en aumento, presentando un ambiente favorable para las empresas
dedicadas a este rubro del mercado.

La empresa Infotec Solutions es una pequefia empresa, constituida en el afio 2015,
dedicada a la comercializacién de equipos informéaticos como computadoras,

laptops, equipos y sillas gamer, impresoras, entre otros, y a la prestacion de
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servicios técnicos como, instalacion de programas, conexion de redes y desarrollo
de aplicaciones web.
En una entrevista realizada al gerente se identificO que la empresa no ésta
alcanzando la rentabilidad esperada; y mediante el analisis de la informacién
recaudada se identifico que, a pesar que el mercado de tecnologias de la informacion
posee una alta demanda, la falta de estrategias de captacion de clientes origina que
el nivel de ventas se encuentre por debajo del esperado. ocasionando que los
productos adquiridos por la empresa no sean vendidos. La demora en la atencion
que ocasiona el desistimiento de compra por parte del cliente es otra causa del bajo
nivel de ventas, la demora se da porque no se cuenta con el producto requerido en
stock y es necesario realizar un proceso de compra. Otra causante de la baja
rentabilidad es el sobreabastecimiento de productos, esto debido a que se estan
adquiriendo productos con los que ya se tienen un stock, puesto que la empresa
desconoce el stock de productos en almacén.
La presente investigacion pretende identificar las causas raices de la baja
rentabilidad de la empresa, con el fin de plantear una propuesta de solucién
integrada por herramientas de mejora que permita solucionar los problemas de la
empresa Yy de ésta manera incrementar su rentabilidad.
1.1.1. Antecedentes de la investigacion
1.1.1.1. Antecedentes internacionales
Lopez y Rodriguez (2018), en su tesis “Uso de la tarjeta de control
de inventario Master Kardex como herramienta para determinar
la rentabilidad de 3M ferreteria de la ciudad de Esteli durante el
segundo semestre del aiio 2018, tiene como objetivo determinar

la rentabilidad de 3M ferreteria de la ciudad de Esteli, a partir del
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1.1.1.2.

uso de la tarjeta de control de inventario Master Kardex, durante el
segundo semestre del afio 2018 y concluye que a partir del uso de
la Tarjeta Master Kardex logré controlar las compras y ventas,
manteniendo un saldo actualizado de las cantidades de mercancias
en existencia y del costo de la mercancia vendida, obteniendo una
rentabilidad economica del 18.19%, una rentabilidad financiera del
14.37%, asi como un incremento en el margen de utilidad operativa
del 18.70%.

Portilla (2016) en su tesis “Sistema de gestion de inventarios para
el centro de insumos agricolas y veterinarios “Punto Agricola” de
la ciudad de Tulcan” tiene como objetivo disefiar un sistema de
gestion de inventarios que contribuya al manejo de mercaderias en
el Centro de insumos agricolas y veterinarios “Punto Agricola” de
la Ciudad de Tulcan y concluy6 que el disefio de un sistema de
gestion de inventarios, integrado por procesos, flujogramas, fichas
de control de mercaderia, codificacién de productos, registros y
estados financieros, permiti6 un seguimiento ordenado Yy
controlado de las entradas y salidas de productos, facilitando la
toma de decisiones a los propietarios de la empresa.
Antecedentes nacionales

Rojas (2018) en su tesis “Gestion de inventarios y rentabilidad en
el area de logistica de la empresa Red salud del norte S.A.C.
Huacho — Huaura, 2018” tiene como objetivo medir la relacion
entre la gestion de inventario y rentabilidad en el area de logistica

de la empresa Red Salud del Norte S.A.C. Huacho — Huaura, 2018
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y concluye que una adecuada gestion de inventarios influye en la
rentabilidad de la empresa puesto que ambas variables poseen una
correlacion muy alta.

Tomas (2021) en su tesis “Propuesta de mejora en la gestion de
mantenimiento y logistica para incrementar la rentabilidad de una
empresa suministradora de servicio de maquinaria pesada en
Huaraz” tiene como objetivo determinar el impacto de la propuesta
de mejora en la gestion de mantenimiento y logistica sobre la
rentabilidad de la empresa suministradora de servicio de
maquinaria pesada en Huaraz y concluye que, con la propuesta de
mejora, al aplicar herramientas de ingenieria industrial, tanto en el
area de mantenimiento (Mantenimiento Centrado en la
Confiabilidad RCM) como en el area de logistica (Control de
inventarios), logré incrementar la rentabilidad sobre ventas de la
empresa en un 0.7%, donde la utilidad neta del afio 2019 fue de
S/2435,605 y del propuesto, S/ 2587,507.

1.1.1.3. Antecedentes locales

Moraida (2016) en su tesis “Implementacion de procesos de
control de inventarios y su impacto en la rentabilidad de la
empresa metal mecanica Sermetal S.A.C., del distrito de Pataz — la
libertad, 2016 tiene como objetivo determinar el impacto de los
procesos de control de inventarios en la rentabilidad de la empresa
Sermetal S.A.C., del distrito de Pataz — La Libertad, 2016 y
concluye que la implementacién de procesos de control de

inventarios mejora la rentabilidad de la empresa Metal mecéanica
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Sermetal S.A.C., del Distrito de Patdz — La Libertad, 2016;
logrando un incremento de mejora del 4%, valorizado en un monto
de S/ 12,215.20, disminuyendo considerablemente la pérdida de
inventarios en un margen diferencial valorizado en S/ 18,274.33 y
una disminucién en los productos de sobre stock en un margen
diferencial de S/ 5,187.62.

Valderrama (2021) en su fesis “Propuesta de mejora en la gestion
del almacén y su efecto en los costos de la planta Llama Gas S.A
en el distrito de Huanchaco — Trujillo en el afio 2020 tiene como
objetivo determinar el impacto de la mejora en la gestion del
almacén en los costos de la empresa Llama Gas S.A. y concluye
que la propuesta de mejora integrada por una herramienta de
gestion ABC, 5S, plan de capacitacion, codificacion de productos
y kardex, tiene un efecto positivo en los costos de la empresa Llama
Gas S.A., obteniendo una reduccion de S/ 9,446.89 al afio lo cual
representa una reduccién del 38%.

Espejo y Ramirez (2016) en su tesis, “Implementacion de un
sistema de control de inventarios y su incidencia en la situacion
econémica de la empresa Estacion de Servicios Chimu SRL,
Trujillo, 2016 concluyen que la implementacion de un sistema de
control de inventarios permite a la empresa controlar todo ingreso
y egreso de inventario en cantidad y en importes. Concluyen
también que la empresa mejoro su situacién economica en el afio
2016, periodo en el que se contaba con el sistema de control de

inventarios, frente al afio 2015 ejecutado, en la cual la utilidad bruta
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paso de significar con respecto a los ingresos de 9.5% a 10.1%, una

mejora de S/ 164,554 que significa 19.6% de mejora con respecto

al afio 2015. Ademas, la utilidad operativa paso de significar 2.9%

a 4.2% de los ingresos en el afio 2016, una mejora de S/ 159,994

que significa 62.3% de avance, en comparacion con el margen

operativo del afio 2015.

1.1.2. Bases teoricas

1.1.2.1. Rentabilidad

A

Definicion de rentabilidad

Lizcano (2004) define la rentabilidad como la relacion
existente entre el resultado obtenido y los medios empleados
para su consecucion, debiéndose matizar que estos medios
vienen referidos a los capitales -econdmicos o financieros-
empleados.

Warren, Reeve y Duchac (2016) Consideran que el analisis de
rentabilidad se concentra en la capacidad de una empresa para
obtener ganancias. Esta se refleja en los resultados de
operacion tal como se reportan en el estado de resultados. La
capacidad para obtener ganancias también depende de los
activos que la empresa tiene disponibles para utilizar en sus
operaciones, tal como se reportan en su balance general. Por lo
tanto, con frecuencia se utilizan las relaciones del estado de

resultados y el balance general para evaluar la rentabilidad.
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B. Tipos de rentabilidad

Segun Lizcano (2004) que la rentabilidad suele ser analizada
desde dos perspectivas esenciales: por una parte, la
rentabilidad de los propietarios de la empresa, esto es, la
rentabilidad financiera; por otra parte, la rentabilidad suele
venir referida al conjunto de activos empleados en la actividad
de la empresa, denomindndose en este caso rentabilidad
econdémica. Se puede considerar otro aspecto al analizar la
rentabilidad de la empresa, como es el nivel de recursos
financieros que genera internamente (cash-flow econdmico)
en proporcion a su output, esto es, su volumen de ingresos.
Ello nos lleva a otra magnitud que se denomina rentabilidad
autogenerada.

Bravo (2003) considera que algo importante por tener en
cuenta es que ulteriormente lo que genera el negocio se
transforma en utilidad y ésta es la ganancia que tendra el
negocio —punto de vista econdmico- o el accionista — punto de
vista financiero—.

En el caso de la empresa Infotec Solution EIRL, el
financiamiento es con bienes propios y no posee deuda, por lo
tanto, el tipo de rentabilidad a medir es la rentabilidad

econémica.
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Rentabilidad econdmica

Bravo (2003) considera que el indice de rentabilidad
econdémica ha de medir el retorno que proporciona el
negocio independientemente de cdmo ha sido financiado.
Para calcular el indice ROA (Return on Assets) necesitamos
la utilidad operativa neta sobre el total de activos.

El resultado, significa lo que el negocio genera de utilidad
operativa o econdémica sobre la inversion realizada al inicio

del periodo, representada ésta por los activos totales.

C. Medicién de la rentabilidad

Se considera medir la rentabilidad de la empresa mediante el

indicador retorno de la inversion o ROI.

a.

Retorno de la inversion (ROI)

Segun Fernandez (2020) el Retorno de la inversion es el
indice que calcula los beneficios obtenidos a partir de una
inversion econdémica. Permite saber si una accion concreta
ha sido rentable o no.

Olivier (s.f.) considera que el ROI se calcula en funcién de
la inversion realizada y el beneficio obtenido, mostrado en
la Ecuacion 1.

Beneficio obtenido — Inversién
ROI = — x100
Inversion

Ecuacion 1. indice de retorno de la inversion

Fuente: Olivier (s.f)
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Cuanto mayor sea, mas rentable sera la inversion. Si el ROI

es negativo significa que se esta perdiendo dinero.

1.1.2.2. Inventario

A

Definicion de inventario

Los miembros del CSMP, Waller y Esper (2017) definen el
inventario como, de acuerdo con las normas de informacion
financiera NIF, el inventario es un activo circulante. En
particular, el inventario representa la “propiedad personal
tangible que se mantiene para la venta en el curso ordinario de
negocios, que estd en proceso de produccion para la venta, o
bien, que se utiliza para consumirse en la produccion actual”.
En otras palabras, el inventario (en forma de trabajo en
proceso”, “materias primas” o “bienes terminados”) €S un
actico, pues representa la propiedad que es probable que se
convierta en utilidades, ya que la meta final del inventario es
facilitar las ventas de una organizacion.

Desde la perspectiva de la eficiencia de la administracion de la
cadena de suministro, el inventario se considera a menudo
como un inconveniente para la administracion eficiente de la
cadena de suministro. Mientras que los gerentes de la cadena
de suministro reconocen la necesidad de que haya inventario,
la regla no escrita (y, en muchos casos, escrita) es mantener el

inventario en un minimo esencial.
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B.

Gestion de inventario
Segun La Camara de Comercio de Bogota (2010) la gestion de
inventarios es la correcta administracion y control de los
niveles de inventario o stock, para in tentar reducirlos al
maximo y asi mejorar la rentabilidad, pero sin impactar el
grado de servicio o las necesidades de abastecimiento de
abastecimiento del mercado.
Kardex
a. Definicion de kardex
Segun Enciclopedia Contable. (2021) es un registro de
informacion organizado y estructurado que registra en
detalle el valor de una gran cantidad de productos basicos
propiedad de la empresa en un periodo de tiempo
determinado.
Asimismo, el kardex es un formato que se utiliza para
registrar las entradas y salidas de existencias de la empresa
y ademas es utilizado para conocer el costo y el inventario
en cualquier momento, sin tener que recurrir al inventario
de manera fisica.
b. Contenido de un kardex
Segun Leegales (2020) se podria considerar como estandar
el siguiente contenido:
- Fecha de movimiento
- Detalle

- Cantidad, valor unitario y valor total de la entrada
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- Cantidad, valor unitario y valor total de la salida

- Cantidad, valor unitario y valor total del saldo

Un modelo de Tarjeta Kardex se observa en la Figura 4.

ﬁlLeeches TARJETA KARDEX

DETALLE _ ENTRADAS _ SALDAS _ SALDOS
CONCEPTO Doc | CANTIDAD | VR. UNITARIO VR TOTAL CANTIDAD | VR. UNITARIO VR. TOTAL CANTIDAD | VR. UNITARIO TOTAL

3t

FECHA

~loo|s|win o

Figura 4. Modelo Tarjeta kardex
Fuente: Leegales (2020)

1.1.2.3. Plan de marketing

A. Definicion de plan de marketing
Segun Cyberclick (2021) un plan de marketing es un
documento (en formato texto o presentacion) donde se recoge
el andlisis de la situacién de la empresa, los objetivos que
busca conseguir y los pasos a seguir para conseguirlos.

B. Importancia de un plan de marketing
Cyberclick (2021) considera que existen muchas razones para
elaborar un plan detallado: ayuda a conseguir los objetivos de
la empresa, refuerza el compromiso de la direccion y los
trabajadores, ayuda a definir una vision a largo plazo, mejora
las eficiencias e incluso puede ayudar a prevenir errores (y a

solucionarlos rapidamente cuando se producen).
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C. Secciones de un plan de marketing
Cyberclick (2021) considera que, a la hora de elaborar el plan
de marketing, la organizacion es clave. Hay una serie de
aspectos que todo plan debe incluir, indicados en la Figura 5,
y un orden légico en el que trabajar sobre ellos para que el

resultado final sea coherente y operativo.

5 Revision del plan a tiempo real

7

Figura 5. Secciones de un plan de marketing

Fuente: Elaboracion propia en base a Cyberclick (2021)

a. Analisis de la situacién actual
En esta situacion vemos la influencia de factores tanto
externos como internos.
Podemos recurrir al clasico analisis FODA: debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades, en cual se explica en

la Figura 6.
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\ \ Fortalezas

Puntos fuertes,
capacidades,
recursos y ventajas
de una empresa

Debilidades

Puntos débiles y
aspectos
desfavorables de
una empresa.

Amenazas

Factores del
entorno que
ponen en peligro
ala empresa

'

Figura 6. Andlisis FODA

Fuente: Bolivia Emprende (2021)
Ademas del FODA, recomienda realizar también un
analisis del buyer persona, esto es, del cliente ideal de
nuestra empresa. Como minimo, deberia incluir los
siguientes apartados:

- ¢Quién es nuestro buyer persona? Aqui recogemos
informacion sobre el perfil general de nuestro cliente
ideal, su informacién demogréficay los identificadores
personales.

- ¢Como puede ayudarle nuestra empresa? Detallaremos
los objetivos y retos primarios y secundarios de esta
persona y explicaremos como podemos ayudarle a

abordarlos.
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- ¢Por qué? Comentarios sobre los retos y objetivos de
los clientes y sus quejas y objeciones mas comunes.

- ¢Como? Definicion de los mensajes de marketing y
ventas que vas a emplear para llegar a este cliente
potencial.

b. Analisis de la competencia
Este es un aspecto mas del analisis de los factores externos,
pero merece su propio apartado en el plan de marketing por
lo determinante que puede ser para el futuro de nuestra
empresa.
Después de seleccionar a las principales empresas de la
competencia debemos intentar responder al menos a estas
cuatro preguntas sobre ellas:

- ¢Qué presupuesto y volumen de negocio manejan?

- ¢Qué precio tienen sus productos o servicios?

- ¢Como es el proceso de ventas?

- ¢Como consigue los clientes?

c. Definicion de Objetivos
Basar los objetivos teniendo en cuenta el acronimo

SMART, explicado en la Figura 7:
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Figura 7. Significado del acrénico SMART

T

MEDIBLE ALCANZABLE RELEVANTE

s @

Fuente: Diccionario de Marketing (2021)

- S de "specific": los objetivos deben ser especificos y
concretos.

- M de "measurable™: para saber si un objetivo se ha
conseguido, tenemos que ser capaces de medirlo. Por
tanto, ademas de definir el objetivo de manera precisa,
también tenemos que aclarar como lo vamos a medir.

- A de "achievable": esto es, alcanzables.

- R de "relevant": parece una obviedad decir que los
objetivos tienen que ser relevantes, pero en la practica
no lo es tanto. los objetivos de marketing tienen que
responder a los objetivos de negocio.

- T de "time-bound": todo objetivo necesita un contexto
temporal para tener sentido.

d. Plan de actuacion: estrategias de marketing
En este apartado definiremos las estrategias de marketing,

siempre yendo de lo més general a lo m&s concreto.
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Para organizar y clasificar las estrategias, es muy comun
recurrir a las famosas "4 P del marketing", explicado en la

Figura 8.

pP’s
N [

PRODUCTO PRECIO

iQué vendo? Cuanto esta dispuesto
a pagar el cliente?
iQué necesidades debe cubrir?
£Qué precios tiene
Beneficios que aporta con tu competencia?
sus caracteristicas
Calcular los beneficios netos
iAporta un valor
anadido? iPuedes conseguir una
ventaja competitiva?

S

PROMOCION

Dar a conocer un
producto o servicio

Clasicos:
Anuncios de TV o radio
Vallas publicitarias

Digitales:
Inbound Marketing
Social Ads

Figura 8. 4P del marketing

Fuente: Villacampa (2021)

e. Revision del plan a tiempo real
Organizar reuniones regulares para evaluar la marcha del
plan. Estos cinco puntos pueden servirte de guia para
comenzar:
- Objetivos: ¢se estan cumpliendo los objetivos?
- Cumplimiento: ¢estamos siguiendo las acciones

previstas?
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- Estrategias: ¢cuales son las acciones que estan
funcionando mejor y cuéles deberiamos descartar?

- Presupuesto: ¢se adapta el plan a los presupuestos
reales?

- Revisidn: modificaciones y ampliaciones del plan.

D. Marketing digital

a.

Definicion de marketing digital
Segun Colvée (2013) El marketing digital es la adaptacion
de las caracteristicas del marketing al mundo digital
utilizando las nuevas herramientas digitales disponibles en
el entorno de la Web 2.0. Es por tanto un método para
identificar la forma mas eficiente de producir valor al
cliente que pueda ser percibido por medio de las
herramientas digitales.

Caracteristicas del marketing digital

Colvée (2013) considera que el marketing digital, a

diferencia del marketing convencional presenta las

siguientes caracteristicas:

- Es un marketing personalizado: permite hacer un
marketing casi a la medida de cada usuario. La
segmentacion puede hacerse hasta alcanzar a cada uno
de nuestros clientes individual y personalmente.

Es también un marketing masivo o intensivo y no
invasivo: con poca inversion se puede llegar a

muchisima gente con herramientas digitales sencillas
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como tener un enlace patrocinado a nuestra web o
gestionando un  posicionamiento adecuado en
buscadores.

Es un marketing de doble sentido, interactivo: Un
buen enfoque y una buena ejecucién nos facilitara la
interaccion entre los consumidores y nuestra empresa
uniendo ambos “mundos”. Estaremos en contacto con
las personas que realmente consumen nuestros
productos o usan nuestros servicios, lo que nos permitira
tener informacion de ellos.

Es también un marketing emocional: al tratarse de un
marketing muy personalizado (de tG a td, un didlogo
entre dos), necesita que sus mensajes también lo sean.
De esa manera, deberemos buscar contenidos que el
usuario pueda vincularlos a experiencias propias,
emociones, sentimientos, y a sus propias vivencias.

Es un marketing medible: el nuevo entorno de la Web
2.0 permite desarrollar aplicaciones para medir el
impacto de nuestras acciones de forma rapida y precisa.
A diferencia de los medios offline podemos desarrollar
encuestas online para investigar el mercado, medir la
satisfaccion del cliente, etc., e incluso testar las
opiniones de nuestros consumidores en nuestras redes

sociales.
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1.1.2.4. Procesos organizacionales

A

Proceso organizacional

Louffat (2017) define proceso organizacional como el
conjunto de actividades secuenciales e integradas que buscan
generar valor para un cliente interno o externo, mediante la
trasformacion de insumos en productos o servicios finales. En
la Figura 9 se observan los elementos del proceso

organizacional.

Management Materiales Manpower Maquinas
INPUT PROCESO 2%‘;{
ENTRADA
INSUMO OS ERLaR AL RESULTADO
Moneda Métodos Mediciones Medio ambiente

Figura 9. Elementos del proceso organizacional

Fuente: Louffat (2017)

Tipos de procesos organizacionales

Segun Louffat (2017) los procesos organizacionales que se

identifican en toda organizacion pueden agruparse en cuatro

categorias:

a. Procesos estratégicos
Aquellos que se originan de la mision, la vision, los
objetivos y la estrategia corporativa; representan la esencia
misma de la empresa teniendo en cuenta la finalidad, la
diferenciacion que ofrece y los beneficios que otorga a los

diferentes grupos de interés. Se fundamenta en las care-
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competences o factores de ventaja competitiva que ofrece
una empresa.

Procesos operativos

Denominados también procesos de linea, procesos
ejecutores 0 procesos de accion; son aquellos que se
encargan de establecer e implementar los procesos centrales
que buscan brindar, de manera prioritaria, atencion del
cliente final interno.

Procesos de apoyo

Se encargan de establecer las relaciones secuenciales de
soporte, de auxilio y de complemento y buscan
principalmente la atencién de cliente interno, pues permiten
dar cobertura a los procesos estratégicos, operativos y

administrativos.

. Procesos administrativos

Se encargan de establecer las relaciones integradas que
permitan planeas, organizar, dirigir y controlar, de forma
sistémica, holistica, sinérgica e integrada, todos los

procesos identificados en una institucion.

C. Mapa de procesos organizacionales

a.

Definicion de mapa de procesos organizacionales

Louffat (2017) define el mapa de procesos organizacionales
como una representacion grafica que muestra y hace
visibles los diversos procesos de una institucion, desde los

niveles macro hasta los niveles micro. EI mapa de procesos
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organizacionales se convierte en un marco de referencia que
produce mejoras en la comunicacion, el entendimiento y la
unién entre todos los participantes de un proceso.

En la Figura 10 se observa la ubicacion de cada tipo de
proceso en el mapa de procesos organizacionales: en la
parte superior los procesos estratégicos, en la parte
intermedia los procesos ejecutores, en la parte inferior, los
procesos de apoyo y en el margen vertical izquierdo, los

procesos administrativos.

Proceso
estratégico 2 estratégico n

Proceso
ejecutor 1

Proceso
ejecutor 2

Proceso
ejecutor 3

Proceso
ejecutor n

Proceso
apoyo 1

Proceso
apoyo 2

Proceso
apoyo 3

Proceso
apoyo 4

Proceso
apoyon

Figura 10. Mapa de procesos organizacionales

Fuente: Louffat (2017)

. Ventajas de los mapas de procesos organizacionales

Pérez (2007) citado por Louffat (2017) considera que la
adopcion de un mapa de procesos puede traer consigo

ventajas importantes para la empresa, como las siguientes:
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Permite mostrar, en general, la secuencia, la
interaccion y la comprension entre ellos y su
generacion de valor.

Ofrece una vision sistematica y holistica de la empresa,
que sirve como contexto alternativo para los cambios
organizacionales como estructuras mas planas, estilos
de liderazgo y relaciones de trabajo mas integrados.
Facilita la comprension de las relaciones causa-efecto
de los procesos al hacer un balance entre aquellos que
generan ingresos versus los que generan costos.
Valora y prioriza la orientacion plena y real de los
trabajadores al amalgamar las competencias
polivalentes, no por areas sino por procesos, con lo que
se acaban los feudos y las islas tradicionales.

Facilita la visualizacion de la empresa por medio del
disefio de flujos de informacion desde una perspectiva

global y de valor.

D. Manual organizacional

a. Definicion de manual organizacional

Segun Louffat (2017) los manuales organizacionales son
documentos administrativos esenciales que contribuyen, de
manera concreta, a definir con claridad cuéles son los
deberes y derechos organizacionales de las diversas
unidades organicas y de todos los funcionarios que

conforman la empresa.
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b. Objetivos del manual organizacional

Segun Mejia (2007) citado por Louffat (2017) los manuales

organizacionales tienen los siguientes objetivos:

Servir de guia para los funcionarios de la institucion
para la correcta ejecucion de actividades y tareas,
porque establecen de forma oficial y estandarizada,
como se deben ejecutar las acciones administrativas.
Ayudar a brindar servicios mas eficientes, porque todo
lo que se ha escrito en los manuales ha sido verificado,
testado y comprobado con anterioridad.

Mejorar el aprovechamiento de los recursos humanos,
fisicos y financieros, porque la factibilidad y viabilidad
conduce a una gestién mas racional.

Generar uniformidad en el trabajo por parte de los
diferentes funcionarios, porque no pueden realizar sus
actividades como les parece, sino que tienen que
respetar la normativa y la uniformidad establecidas.
Evitar la improvisacion en las labores porque de otro
modo se produciria en la empresa una especie de
“anarquia organizada”.

Ayudar a orientar al personal nuevo, porque se
convierte en su documento de consulta permanente
para no equivocarse en como realizar sus actividades.
Facilitar la supervision y evaluacion de labores, porque

al existir actividades estandarizadas, los controles
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también pueden aplicarse de forma integrada y objetiva
por medio de indicadores.

Proporcionar informacion a la empresa acerca de como
marchan los procesos, porque permite hacer un
monitoreo constante, en cualquier momento, antes,
durante y después de la ejecucion de las actividades, lo
que permite velar por la buena ejecucion del trabajo.
Evitar discusiones sobre norma, procedimientos y
actividades, porque todo esta normado y es de
aplicacion universal dentro de la empresa.

Facilitar la orientacion y atencién al cliente externo,
porque éste puede tener la seguridad de que todo se
hace conforme a los estandares de calidad certificados.
Establecer elementos de consulta, orientacion y
entrenamiento para el personal, porque las
competencias necesarias del recurso humano estan
sujetas a la nueva configuracién de procesos, que
requiere conocimientos, habilidades y actitudes
diferentes a las de los modelos funcionales.

Servir como punto de referencia para las actividades de
control interno y auditoria, porque da la validez y
confiabilidad necesarias a los resultados obtenidos.
Ser la memoria de la institucién, porque todo esta

documentado y puede servir de referencia para
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E.

cambios 0  mejoramientos  organizacionales
posteriores.
Manual de procedimientos
Louffat (2017) considera que el manual de procedimiento es
aquel que se encarga de describir, de manera detallada, las
actividades secuenciales o paralelas necesarias para poder
ejecutar un proceso organizacional 0 subproceso
organizacional previamente establecido, debe contener la
siguiente informacion:
a. Denominacidn del procedimiento
Identifica la etapa del proceso o subproceso organizacional
a ser detallado.
b. Finalidad
Sefiala con claridad el propdsito que debe ser alcanzado con
la descripcion del procedimiento especifico.
c. Flujograma
Permite observar el panorama completo e integrado, de
forma secuencial, de todas las actividades necesarias para
ejecutar un proceso o subproceso organizacional.
d. Texto explicativo
Describe a modo de explicaciones suplementarias o
complementarias, cada una de las etapas dibujadas en el
flujograma.
En la Figura 11 Louffat (2017) nos presenta un modelo de

manual de procedimiento, la descripcién de las actividades del
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N

subproceso denominado “servicio posventa”, que, a su vez,

forma parte del proceso denominado “Atencidn al cliente”.

Manual de procedimientos

1. Denominacién:
Serviclo posventa

2. Finalidad:
Realizar un acompanamiento permanente a bos dientes después de la venta, donde se
verifique gue el producto yio serviclo recibido tenga un funcionamiento optimo y 2
satisfaccidn plena del cliente.

3. Flujograma:

1 Entrar en contacio
con of Cheree

4. Texto explicativo:

A1 Entrar en contacto con el cliente
Ubscar al cliente de manera virtual, telefGnica o presencial.

4.2 Saludar al cliente
Presentarle los saludes institucionales e interés por su person,

4.3 Funcionamiento del producto
Preguntar al chente sobre el funcionamiento del preducto y/o servicio adquirido.

431 En caso de que la respuesta sea negativa, inmedistamente se le debe indicar
que se le cambiard por un nueve producto y/o servicio, hasta que quede plena-
mente satisfecho.

4.4 En caso de que la respueita sea positiva, se le deben ofrecer nueves productos ylo
servicios que puedan extender 0 mejorar las nuevas versiones y que amplien kos
beneficlos segln sus necesidades y referencias,

4.5 Despedida del cliente
Agradecerie por la atencion brindada y ponerse a su plena disposicion en caso de
alguna insatisfaccion o situacién comercial a ser mejorada.

Figura 11. Ejemplo de manual de procedimiento

Fuente: Louffat (2017)

F. Diagramas de flujo
a. Concepto de diagramas de flujo
Louffat (2017) define diagrama de flujo, denominado

también flujograma o cursograma, como una herramienta
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que permite la representacion grafica y la explicacién

detallada de las actividades a desarrollar, la direccion y la

secuencia que se debe seguir, los recursos a emplear, asi

como los encargados de la ejecucion de algun proceso

organizacional.

Simbolos graficos de los diagramas de flujo

En la Tabla 1 se observan los simbolos graficos que segun

Mejia (2007), citado por Louffat (2017), pueden ser

empleados en la elaboracion de un flujograma.

Tabla 1. Simbologia para diagramas de flujo

Simbolo Nombre
1
2
Accion
3

Inspeccion

Q Decisién
E Documentacion
6
D Espera
U Conector
—_—)
‘_

Sentido del flujo

Transmisién

Transporte

Significado

Indica tanto el inicio como el final del proceso. Es
necesario escribir dentro de la figura los términos
“inicio” 0 “fin", seglin corresponda.

Muestra la realizacién de una actividad y es necesa-
rio escribir dentro del rectangulo un texto que, de
modo sintético, explique la accion,

Representa una actividad de seguimiento que per-
mite revisar y examinar una tarea, dicha labor es
ejecutada por una persona diferente al titular de la
actividad.

Son las opciones o alternativas a escoger para ir en
una u otra direccion, Es necesario escribir una pre-
gunta dentro de la figura.

Indica la necesidad de contar con un documento
que avale la realizacién de la actividad dentro del
proceso.

Sefiala una pausa antes de realizar alguna actividad
y es necesario escribir dentro de la figura lo que se
espera.

Representa el enlace o la continuacion del flujogra-
ma de una pagina a otra.

Indica la direccion secuencial del flujo, ya sea vertical,
horizontal, ascendente, descendente, etcétera.

Establece la transmision de datos por teléfono, fax o
medios electrénicos.

Representa el movimiento del resultado final
(producto o servicio) del proceso desarrollado.

Fuente: Louffat (2017), basado en Mejia (2007)
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1.1.3. Definicion de términos

1.1.3.1.

1.1.3.2.

1.1.3.3.

1.1.3.4.

1.1.3.5.

Rentabilidad

Lizcano (2004) define la rentabilidad como la relacion existente
entre el resultado obtenido y los medios empleados para su
consecucion.

Inventario

Las normas de informacion financiera NIF definen el inventario
como la propiedad personal tangible que se mantiene para la venta
en el curso ordinario de negocios, que estd en proceso de
produccion para la venta, o bien, que se utiliza para consumirse en
la produccion actual.

Kardex

Segun Enciclopedia Contable. (2021) es un registro de informacion
organizado y estructurado que registra en detalle el valor de una
gran cantidad de productos basicos propiedad de la empresa en un
periodo de tiempo determinado.

Marketing

Cyberclick (2021) define el marketing como el sistema de
investigar un mercado, ofrecer valor y satisfacer al cliente con un
objetivo de lucro.

Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que implican
la participacion de un nimero de personas y de recursos materiales

coordinados para conseguir un objetivo previamente identificado.
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1.1.3.6. Procedimiento
Un procedimiento es un método de ejecucion o pasos a seguir, en
forma secuenciada y sistematica, en la consecucion de un fin.
1.2. Formulacion del problema
¢En qué medida la propuesta de mejora incrementa la rentabilidad de la empresa de
servicios Infotec Solutions E.I.R.L.?
1.3. Objetivos
1.1.1. Objetivo general
Determinar en qué medida la propuesta de mejora incrementa la rentabilidad
de la empresa de servicios Infotec Solutions E.I.R.L.
1.1.2. Objetivos especificos
> Diagnosticar la situacion actual de la empresa Infotec Solutions E.I.R.L.
para determinar las causas que ocasionan la baja rentabilidad.
» Desarrollar una propuesta de mejora en la gestion de la empresa
aplicando herramientas de ingenieria.
» Determinar el incremento de la rentabilidad de la empresa luego de la
propuesta de mejora.
» Determinar si la implementacion de la propuesta de mejora es rentable
para la empresa.
1.4. Hipotesis
La propuesta de mejora incrementa la rentabilidad de la empresa de servicios

Infotec Solutions E.I.R.L.
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1.5. Justificacion
1.1.3. Justificacion teorica
La tesis se justifica porque aplica teorias de la ingenieria industrial siguiendo
una metodologia ordenada y coherente.
1.1.4. Justificacion préctica
La tesis se justifica porque plantea posibles soluciones con el fin de resolver
problemas identificados en la empresa.
1.1.5. Justificacion valorativa
La tesis se justifica porque va a solucionar un problema y fortalecer las
teorias de la ingenieria industrial.
1.1.6. Justificacion académica
La tesis se justifica porque fortalece el desarrollo académico de la carrera
de ingenieria industrial y de la Universidad Privada del Norte.
1.6. Variables
1.6.1. Variable independiente
Propuesta de mejora
1.6.2. Variable dependiente
Rentabilidad
1.6.3. Operacionalizacién de variables

La operacionalizacion de las variables se muestra en la Tabla 2:
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Tabla 2. Operacionalizacion de variables

. Definiciéon Definicion . ., . .
Variables . Dimension Indicador Férmula Escala
conceptual operacional

La propuesta de Porcentaje de

Conjunto de . . Gestion de Movimientos de inventari istrad i
J mejora permite . _ productos = —ovUTMentos de MVentario regisratos 159 Razén
medidas de ) inventarios . ] Total de movimientos de inventario
. . gestionar  los inventariados
Variable cambio que se | .
. . inventarios, .
independiente proponen  en ., Porcentaje de
incrementar el Gestion Procesos definidos .
Propuestade  una . . Procesos = x100 Razon
) ) . nivel de ventas orgamzaaonal o Total de procesos de la empresa
mejora organizacion . definidos
) y organizar los
para mejorar su ., —
oo procesos de la Gestion de Eficacia de Ventas ejecutadas ,
rendimiento. = Razon
empresa. ventas venta Ventas proyectadas
Segun Lizcano La rentabilidad
(2004) la permite analizar
rentabilidad es si los recursos
i la relacion de la empresa i .
Variable _ _ Medida de Rentabilidad Beneficio — Inversién
) existente entre son gestionados . = x100 5
dependiente desempefio de la Inversién Razdn
. el resultado de manera ) ) . .,
Rentabilidad ) . ) financiero. inversion
obtenido y los eficiente y si se
medios ha obtenido el

empleados para retorno
su consecucion.  esperado.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

2.1.1.

2.1.2.

Por la orientacion

Seguln su orientacion, la investigacion es de tipo aplicada, debido a que se
plantea una propuesta de mejora basada en la informacion teorica y practica
precedente, con el fin de solucionar el problema identificado.

Esteban (2018) considera que se denomina investigacion aplicada; porque
en base a investigacion bésica, pura o fundamental en las ciencias facticas o
formales se formulan problemas o hipotesis de trabajo para resolver los
problemas de la vida productiva de la sociedad.

Por el disefio

Segun el disefio de la investigacion es de tipo descriptiva puesto que
describe la situacion de una empresa, identificando variables y proponiendo
una hipotesis con la que se pretende solucionar el problema identificado.
Martinez (2018) concluye que la investigacion descriptiva se caracteriza por
describir datos y caracteristicas generales de los fendmenos bajo estudio, tal
como son o se manifiestan, buscando especificar las caracteristicas
importantes de la forma en que ocurren. Identifican las variables y proponen
hipotesis, por lo que su finalidad es proporcionar un buen registro de los
hechos relacionados con el tema de estudio a partir de la recoleccion de
informacion y de la descripcion de los que se investiga, intentando dar

respuesta a preguntas como quién, qué, dénde, cuando y cémo.
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La poblacién de la presente investigacion son los procesos de la empresa

Infotec Solutions EIRL.

2.2.2. Muestra

La presente investigacion se realiza con una muestra por conveniencia, la

cual esta integrada por los procesos de logistica y procesos de ventas de la

empresa Infotec Solutions EIRL.

2.3. Materiales, instrumentos y métodos

2.3.1. Recoleccion de datos

La recoleccion de datos para la investigacion se dio por medio de las

técnicas indicadas en la Tabla 3.

Tabla 3. Técnicas para recoleccién de datos

Técnica

Justificacion

Instrumentos

Aplicado en:

Observacion

Entrevista

Andlisis
documental

Permite conocer la
situacion actual de
la empresa.

Permite conocer la
situacion actual de
la empresa.

Permite conocer la
situacién actual de
la empresa.
Permite desarrollar
una propuesta de
mejora  integrada
por herramientas
de ingenieria.

- Registro de

observaciones

-Guia de entrevista
- Registro de
entrevista

- Microsoft Excel

- Biblioteca virtual
de la UPN.

- Repositorio
institucional de

universidades.
- Referencias
bibliograficas

-Procesos de la
empresa

-Gerente de la
empresa

-Documentos
fisicos y
virtuales de la
empresa.
-Problema de
la empresa.
-Propuesta de
mejora.

Fuente: Elaboracién propia
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Para el analisis de los datos de la empresa se emplearon las siguientes

técnicas indicadas en la Tabla 4:

Tabla 4. Técnicas para analisis de datos

Técnica

Justificacion

Instrumentos

Aplicado en:

Diagrama
de Ishikawa

Matriz de
indicadores

Evaluacion
econdmica

Permite diagnosticar
la situacion actual de
la empresa.

Permite medir en base
a indicadores el
impacto de la
propuesta de mejora.

Permite determinar si
la propuesta de mejora
es rentable para la
empresa.

Microsoft Excel

Microsoft Excel

Microsoft Excel

Problema de la
empresa

Causas raices

Propuesta de
mejora

Fuente: Elaboracién propia

2.4. Procedimiento

El procedimiento del presente estudio se divide en 3 etapas:

2.4.1. Diagnostico de la realidad actual

- Mediante las técnicas de observacion, entrevista y analisis documental se

identificaron las causas de la baja rentabilidad, se analizaron mediante el

diagrama de Ishikawa identificando las causas raices.

- Mediante el analisis documental se investigaron los antecedentes y las

bases tedricas en relacion al problema identificado y las herramientas que

integran la propuesta de mejora.

- Se determind el valor actual de los indicadores, la perdida y la

rentabilidad de la empresa
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2.4.2. Desarrollo de la propuesta de mejora
- De acuerdo a las causas raices identificadas se plantearon las
herramientas que integran la propuesta de mejora.
- Se disefiaron las herramientas que integran la propuesta de mejora.
- Se analizé el valor de los indicadores, pérdida y rentabilidad después de
la implementacion de la propuesta de mejora.
- Se determind el valor de la inversion necesaria para implementar la
propuesta de mejora.
2.4.3. Evaluacion econémica de la propuesta de mejora
- Se evaluo la viabilidad economica de la propuesta de mejora mediante
los indicadores economicos: VAN, TIR, PRIy B/C.
Las técnicas e instrumentos empleadas fueron validados por ingenieros expertos de
la UPN, permitiendo obtener datos mas fiables y certificando la validez de los
resultados obtenidos.
2.5. Aspectos éticos
La presente investigacion cumple con los principios del Cddigo de ética de
investigador UPN:

- Respeto a la autonomia: La informacién de la empresa fue suministrada y
empleada de acuerdo a la carta de autorizacion de uso de informacion de
empresa firmada (Anexo N° 3)

- Beneficencia: Se respetaron los derechos de los involucrados en la
investigacion.

- Responsabilidad: Se respet6 el principio intelectual o propiedad de datos de

las fuentes empleadas en la investigacion citandolas debidamente.
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- Justicia: Se ejercid un juicio razonable en a la investigacion informando de
manera detallada y sucinta a las personas involucradas en la investigacion.

- Integridad cientifica: Se mantuvo en total reserva los datos personales de las
personas involucradas en la investigacion durante todo el proceso de ésta.

- Normatividad: Se cumpli6é con la normativa institucional y nacional que
regulan la investigacion.

- Difusion: Los resultados de la investigacion seran difundidos a la
Universidad Privada del Norte, asi como a la empresa sujeto de

investigacion.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

3.1. Diagnéstico de la realidad actual

3.1.1. Generalidades de la empresa

3.1.1.1.

3.1.1.2.

3.1.13.

Descripcion de la empresa

Empresa dedicada a la venta de equipos informaticos, la prestacion
de servicios como mantenimiento, instalacion de programas,
instalacion de redes, desarrollo de aplicaciones web, servicios de
publicidad y marketing digital.

Actualmente cuenta con 2 locales: en la ciudad de Trujilloy en la
ciudad de Chimbote.

Organigrama de la empresa

La empresa Infotec Solutions presenta el organigrama mostrado en

la Figura 12.

Gerente
general

Encargado de Encargado de
ventas almacén

Figura 12. Organigrama de la empresa Infotec Solutions

Fuente: Elaboracion propia

Mision

Brindar productos tecnoldgicos de ultima generacion y servicios
informaticos de alta calidad mediante una asesoria personalizada

para alcanzar la mayor satisfaccion de los clientes.
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3.1.1.4. Vision

Ser la empresa lider en la comercializacion de tecnologias de la
informacion, la primera 'y mejor opcion del cliente al momento de
elegir.
3.1.1.5. Clientes
El mercado al cual esta dirigida la empresa estd compuesto por
personas que buscan los productos para su uso en el hogar u oficina,
empresas privadas y empresas publicas.
3.1.1.6. Proveedores
Los principales proveedores de la empresa son:
- Lenovo Global Technology (Asia Pacific) Limited -
Sucursal Del Pert
- Halion Internacional S.A.
- Grupo Deltron S.A.
3.1.1.7. Competidores
Los principales competidores de la empresa son las empresas Retail
como:
- Saga Falabella S.A.
- Tiendas por departamento Ripley S.A.
- Hipermercados Tottus S.A.
- Supermercados Peruanos S.A.

Tiendas Peruanas S.A.

Asi como las empresas minoristas ubicadas en la ciudad de

Trujillo:
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- Nept Computer S.R.L.
- Compuplaza Computadoras E.I.R.L.
- Computer House Service Peru S.A.C.
- Intcomex Peru S.A.C.
3.1.1.8. Procesos de la empresa
Los principales procesos que se dan en la empresa son:
- Venta de productos
- Atencidn de servicio
- Abastecimiento de productos
- Inventario fisico de almacén
3.1.2. ldentificacion de causas raices
Mediante una entrevista al gerente de la empresa se identificd la baja
rentabilidad como problema de la empresa.
Por medio de la aplicacion de la herramienta Diagrama de Ishikawa, Figura
13, se analizaron las causas que ocasionan la baja rentabilidad de la empresa

identificando sus causas raices, las cuales se muestran en la Tabla 5.

Tabla 5. Causas raices de la baja rentabilidad

Cadigo Descripcion

CR1 No cuenta con un registro de movimientos de inventario
CR2 Falta de definicion de procesos
CR3 No cuenta con una estrategia de ventas

Fuente: Elaboracion propia
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ADMINISTRACION ALMACEN VENTAS

No cuenta con un registro de

movimientos de inventario
No se registran las ventas Falta de un registro de No cuen.ta con una
movimientos de estrategia de ventas
Los productos en stock no El mercado no R
han sido vendidos . conocen la empresa
de procesos Stock sin movimiento Bajo nivel de ventas
Se desconocen los procesos
de atencion al chente
Demora en la atencién al cliente
No se cuenta con los productos N / Insuficiente capital de N /
requeridos por los clientes / trabajo
Desabastecimiento de Bajo nivel de ventas
productos
Se desconocen los / No cuenta con una

productos s existencias estrategia de ventas
Falta de un registro de

movimientos de inventario

y adquisiciones realizadas

Falta de definicion

Se desconocen los productos

- que se tienen en el almacén
Falta de un registro de

movimientos de inventario

LOGISTICA INVERSIONES

Figura 13. Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracion propia

Salgado Velarde, Yvette Roxani Pag. 42



A

e "PROPUESTA DE MEJORA PARA INCREMENTAR LA
4 UNIVERSIDAD RENTABILIDAD DE LA EMPRESA DE SERVICIOS INFOTEC
PRIVADA DEL NORTE SOLUTIONS E.I.LR.L."

3.1.2.1. CRL1. No cuenta con un registro de movimientos de inventario
Para una empresa comercializadora, como lo es Infotec Solutions
es de vital importancia conocer los productos con los que cuenta en
almacén, las compras realizadas, asi como las ventas. Dicha
informacion debe permanecer actualizada y a disposicién para los
procesos de la empresa que la requieran.
La empresa cuenta con un archivo Excel en el cual se registran las
compras y las ventas, sin embargo, las compras no son registradas
en su totalidad y no existe un registro de ventas, ni de los productos
en stock.
Al no contar con un registro de movimientos de inventario, la
empresa se ha visto afectada de la siguiente manera:

- Se desconocen las compras realizadas, las ventas ejecutadas
y los productos que se tienen en almacén.

- Desabastecimiento de productos por no conocer que el
stock se habia agotado y sobreabastecimiento de otros por
no saber que aun se contaba con stock.

- Pérdida de ventas por no contar con productos en stock o el
cliente no desea esperar a que éstos sean pedidos.

3.1.2.2. CR2. Falta de definicion de procesos
Los procesos describen todas las actividades a desarrollarse en la
empresa, las cuales son desempefiadas por el personal responsable.
En la empresa Infotec Solucion, la falta de definicion de procesos

ha ocasiono los siguientes problemas:
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- Demora en la entrega de productos, por no ser pedidos
oportunamente al proveedor.

- Sobreabastecimiento y desabastecimiento de productos por
no haber realizado un correcto proceso de inventario.

3.1.2.3. CRa3. No cuenta con una estrategia de ventas
La empresa cuenta con un bajo nivel de ventas, lo cual afecta
directamente en la rentabilidad de la misma. Esto se debe a los
siguientes motivos:

- No se ha realizado un estudio de mercado y no se han
desarrollado estrategias de captacion de clientes.

- Tampoco se han desarrollado estrategias que permitan la
fidelizacion de clientes, y de ésta manera crear una carpeta
de clientes.

3.1.3. Rentabilidad actual
Para calcular la rentabilidad de la empresa se calculé la rentabilidad de la
inversion (ROI) en base al estado de resultados del afio 2019, mostrado en
la Tabla 6 (En el Anexo N° 4 se muestra el estado de resultados a nivel
mensual). Se empleo la informacion del afio 2019, puesto que la informacion
del afio 2020 no es confiable debido a la pandemia por el Covid-19.

Tabla 6. Estado de resultados Afio 2019

Afo 2019

Ventas 23,778.82
Costo de ventas 16,465.44
Utilidad bruta 7,313.38
Gastos 2,816.40
Utilidad operativa 4,496.98

Fuente: Elaboracion propia
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En base a la informacién identificada, en la Tabla 7 se calcul6 la rentabilidad
actual:

Tabla 7. Rentabilidad actual

Beneficio S/ 4,496.98
Inversion S/ 19,281.84
ROI 23%

Fuente: Elaboracion propia

Por lo tanto, la rentabilidad actual de la empresa es 23%, lo cual se interpreta
que, por cada sol invertido, la empresa obtiene una utilidad de 0.23 soles.
3.1.4. Pérdida antes de la mejora
La falta de control de inventario ocasiona que se desconozcan los productos
que se tienen en el almacén, originando en algunos casos, el
sobreabastecimiento de éstos, que junto a la falta de estrategia de ventas
ocasiona que productos que se tienen en almacén no sean vendidos en un
corto plazo.
Redaccion APD (2020) citando a la OCU, indica que los productos
tecnoldgicos poseen una vida Gtil de 2 afios debido a la obsolescencia
tecnoldgica ocasionada por el funcionamiento insuficiente de éstos o por su
comparacién con los nuevos equipos y dispositivos que existen en el
mercado, dificultando de ésta manera que la empresa venda los productos
que llevan en el almacén mas de éste tiempo.
Por lo tanto, la pérdida ocasionada por las causas raices identificadas se
calcul6 mediante la inversion realizada en los productos que a finales del
afio 2019 llevan de 2 a més afios en el almacén, lo cual se observa en la

Tabla 8.

Salgado Velarde, Yvette Roxani Pag. 45



A

el "PROPUESTA DE MEJORA PARA INCREMENTAR LA
4 UNIVERSIDAD RENTABILIDAD DE LA EMPRESA DE SERVICIOS INFOTEC
| PRIVADA DEL NORTE SOLUTIONS E.I.LR.L."

Tabla 8. Productos que llevan 2 afios 0 mas en stock, final Afio 2019

Cadigo Cantidad Costo Unitario Costo Total
B-003-001 1 96.99 96.99
B-003-004 1 212.86 212.86
B-004-001 1 49.77 49.77
B-004-002 1 71.61 71.61
B-005-003 1 161.87 161.87
B-006-002 1 284.12 284.12
B-006-004 2 203.93 407.86
B-006-005 1 178.91 178.91
B-008-004 1 515.21 515.21
B-009-003 1 142.19 142.19
B-011-001 1 34.66 34.66
B-012-001 1 35.11 35.11
B-012-004 1 35.11 35.11
B-014-002 3 90.53 271.60
B-015-001 1 113.18 113.18
B-017-002 1 144.47 144.47
B-018-002 1 21.75 21.75
B-018-005 1 0.13 0.13
B-023-002 2 0.09 0.18
B-028-002 6 37.37 224.20
B-029-001 6 30.94 185.64
B-029-002 1 21.97 21.97
B-030-001 10 19.73 197.30
B-031-001 1 206.08 206.08
B-032-001 2 44.84 89.68
B-033-001 2 60.98 121.96

Total 51 3,824.42

Fuente: Elaboracion propia

Por lo tanto, la perdida ocasionada por las causas identificadas es S/

3,824.42 lo cual representa el 20% de la inversion realizada en el 2019.
3.1.5. Indicadores antes de la mejora

Se evalu6 el valor actual de los indicadores establecidos para medir las

causas raices identificadas, indicadores en Tabla 9:
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Tabla 9. Indicadores

Cadigo Descripcion Cddigo Indicador
No cuenta con un Porcentaje de
CR1 registro de movimientos 11 movimientos de inventario
de inventario registrados
Falta de definicion de Porcentaje de procesos
CR2 12 o
procesos definidos
CR3 No cuenta con una 13 Eficacia de venta

estrategia de ventas

Fuente: Elaboracion propia

3.1.5.1. 11: Porcentaje de movimientos de inventario registrados
Para la CR1: No cuenta con un registro de inventario, se establecio
el indicador del porcentaje de movimientos de inventario
registrados.
En la Tabla 10 se identificaron los movimientos de compray venta
de inventario del afio 2019 registrados en el archivo Excel de la

empresa.

Tabla 10. Movimientos de inventario registrados del afio 2019

Movimiento de inventario Cantidad
Compras 90
Ventas 0
Total 90

Fuente: Elaboracion propia
De los archivos fisicos de la empresa se identificd el total de
movimientos de inventario del afio 2019 en la Tabla 11:

Tabla 11. Movimientos de inventario total del afio 2019

Movimiento de inventario Cantidad
Compras 142
Ventas 64
Total 206

Fuente: Elaboracion propia
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En base a los datos obtenidos, en la Tabla 12 se calcul6 el valor del

indicador.

Tabla 12. Porcentaje de movimientos de inventario antes de la
propuesta de mejora

Movimientos de inventario registrados 90
Total de movimientos de inventario 206
Porcentaje de movimientos de inventario registrados 44%

Fuente: Elaboracion propia

Por lo tanto, el Porcentaje de movimientos de inventario
registrados actualmente es 44%.

12: Porcentaje de procesos definidos

Para la CR2: Falta de definicion de procesos, se establecio el
indicador del porcentaje de procesos definidos. Para lo cual en la
Tabla 13 se identificaron los procesos de la empresa para conocer

el total de ellos y verificar los que se encuentran definidos.

Tabla 13. Procesos de la empresa antes de la propuesta de mejora

Proceso Area Definido

Proceso de venta de productos Atencion al cliente No

Proceso de atencién de servicio Atencién al cliente No
Proceso de abastecimiento de

productos Logistica No
Proceso de inventario Logistica No
Total 4

Fuente: Elaboracion propia

La empresa no cuenta con ningun proceso definido, en la Tabla 14

se calculo el valor del indicador.
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Tabla 14. Porcentaje de procesos definidos antes de la propuesta de

mejora
Procesos definidos 0
Total de procesos de la empresa 4
Porcentaje de procesos definidos 0%

Fuente: Elaboracion propia

Por lo tanto, el porcentaje de procesos definidos actualmente es 0%.
3.1.5.3. 13: Eficacia de venta

Para la CR3: No cuenta con una estrategia de ventas se establecio

el indicador de eficacia de venta. Para lo cual se identificaron las

ventas proyectadas para el afio 2019, S/ 75,000.00, y en la Tabla 15

se muestran las ventas ejecutadas en el mismo afio:

Tabla 15. Ventas Afio 2019

Mes Ventas
Enero 2,024.24
Febrero 1,822.11
Marzo 1,518.28
Abril 2,309.93
Mayo 2,173.01
Junio 2,012.14
Julio 2,264.57
Agosto 1,353.62
Setiembre 1,546.31
Octubre 2,161.87
Noviembre 2,051.76
Diciembre 2,540.98
Total 23,778.82

Fuente: Elaboracion propia

En base a los datos, en la Tabla 16 se calcul6 el valor del indicador:
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Tabla 16. Efectividad de la venta actual

Ventas ejecutadas 23,778.82
Ventas proyectadas 75,000.00
Eficacia de venta 32%

Fuente: Elaboracion propia
Por lo tanto, la eficacia de venta actualmente es 32%.

En resumen, el valor actual de los indicadores se muestra en la Tabla 17.

Tabla 17. Valor actual de los indicadores

Valor

Codigo Descripcion Cadigo Indicador actual

No cuenta con un :
Porcentaje de

CR1 registro de I1  movimientos de 44%
movimientos de : . X
. . inventario registrados
inventario

CR2 Falta de definicion de 12 Porcentaje dt_e _ 0%
procesos procesos definidos

CR3 No cuer!ta con una 13 Eficacia de venta 32%
estrategia de ventas

Fuente: Elaboracion propia
3.2. Propuesta de mejora
De acuerdo al problema de la baja rentabilidad de la empresa y las causas raices
identificadas se plantearon las herramientas que integran la propuesta de mejora.
En la Tabla 18 se muestran las herramientas de mejora propuestas y sus respectivas

causas raices.
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Tabla 18. Propuesta de mejora

Cddigo Descripcion Cddigo Herramienta de mejora
CR1 No cuenta con un registro de HM1 Registro de inventario
movimientos de inventario Kardex
CR2 Falta de definicion de procesos HM?2 Manual de procesos
CR3 No cuenta con una estrategia de HM3 Plan de marketing

ventas

Fuente: Elaboracion propia

3.2.1. Desarrollo de herramientas de mejora
3.2.1.1. HM1: Registro de inventario Kardex

El registro de inventario kardex permite a la empresa conocer las
compras Yy ventas efectuadas, asi como el stock de los productos y
saber cudles necesitan ser reabastecidos, permitiendo de esta
manera una mejor toma de decisiones a la empresa.
El kardex serd valorizado con el método de valuacion PEPS
(Primeras en entrar, primeras en salir), las primeras unidades de
inventario adquiridas son las primeras que se deben vender
El registro de inventario kardex consta de un kardex fisico, un
kardex virtual, obteniendo el stock de los productos, un registro de
compras y un registro de ventas; complementado ello con un
registro codificado de productos, un registro de proveedores, un
registro de clientes y un registro de gastos de la empresa.
Para un mejor control de los productos que ofrece la empresa se
realiz6 la codificacion de éstos, de acuerdo a la naturaleza del
producto, si es un bien o un servicio; y de acuerdo al tipo de

producto. En la Tabla 19 se muestran 10 de los productos ofrecidos
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y el codigo asignado y en el Anexo N° 5 se muestra el total de los

productos codificados ofrecidos por la empresa.

Tabla 19. Codificacion de productos

Cddigo

Producto

Tipo de producto

B-001-001

B-001-002

B-001-003

B-002-001

B-002-002

B-002-003

B-002-004

B-002-005

B-002-006

B-003-001

PROCESADOR INTEL CORE I5-
9400 2.90GHZ

PROCESADOR INTEL CORE I5-
8400 2.80GHZ

PROCESADOR INTEL CORE I5-
10400T 2.0 OEM

INTEL H310 8VA GEN 17, 15, I3
DDR4 HDMI VGA/PCI-E

MB GB B365M-GMGHD S/V/L
DDR4

MB GB B365M AORUS ELITE
DDR4

MB GB INT B250M-DS3H SVL
DDR4

MB GB B365M-DS3H S/V/L DDR4

MB GB B460M AORUS ELITE
SVL D4

TEROS ATX TE-1056 BLACK

PROCESADOR

PROCESADOR

PROCESADOR

MAINBOARD

MAINBOARD

MAINBOARD

MAINBOARD

MAINBOARD

MAINBOARD

CASE

Fuente: Elaboracion propia

El kardex fisico permite registrar los productos en el momento del

ingreso o la salida de éstos, para luego ser registrados en el kardex

virtual. El formato del kardex fisico se muestra en la Figura 14.
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INFOTEC SOLUTION EIRL KARDEX

GUIA DE
REMISION

PROVEEDOR ‘ FACTURA ‘

CODIGO | PRODUCTO | ENTRADAS | SALIDAS

RESPONSABLE

Figura 14. Formato Kardex fisico

Fuente: Elaboracion propia

El kardex virtual permite registrar las entradas y salidas de
inventario, y conocer asi el stock actualizado de los productos; éste
presenta el formato de la Tabla 20, al ingresar la informacién de
movimientos de inventario, el stock de los productos se actualiza
automaticamente, permitiendo conocer el stock actual de los

productos en todo momento.
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Tabla 20. Formato kardex virtual

INFOTEC SOLUTION EIRL KARDEX

PRODUCTO ‘ FECHA ‘ CANTIDAD ‘MOVIMIENTO

EJECUTAR

CODIGO | PRODUCTO | ENTRADAS | sALDAS | sTock
B-001-001 |PROCESADOR INTEL CORE 15-9400 2.90GHZ 2 0
B-001-002 |PROCESADOR INTEL CORE 15-8400 2.80GHZ
B-001-003 |PROCESADOR INTEL CORE 15-10400T 2.0 OEM
B-002-001 | INTEL H310 8VA GEN 17, I5, 13 DDR4 HDMI VGA/PCI-E
B-002-002 | MB GB B365M-GMGHD S/V/L DDR4
B-002-003 |MB GB B365M AORUS ELITE DDR4
B-002-004|MB GB INT B250M-DS3H SVL DDR4
B-002-005 | MB GB B365M-DS3H S/V/L DDR4
B-002-006|MB GB B460M AORUS ELITE SVL D4
B-003-001 |TEROS ATX TE-1056 BLACK
B-003-002 |CASE TEROS ATX TE1170N BLACK
B-003-003 | GAMER HALION SPIDER €907
B-003-004 | CASE TT VERSA T25 TG BLACK

Rk |IN|IN[Rr|lO|lO|IR|[R|R|[R|[R]|N
O|lRr[(N|[R|R|O|O|R|R|R[R|R
~|O|O|Rr|O|O|O|O|O|O|O|O

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 21 se muestra el registro de productos, el cual contiene la informacion del producto como el cédigo del producto,

el tipo de producto, la marca y el modelo de éste.

Tabla 21. Formato registro de productos

INFOTEC SOLUTION EIRL PRODUCTOS

. ‘ TIPO DE ‘ ‘
cODIGO PRODUCTO MARCA MODELO
PRODUCTO

B-001-001 [PROCESADOR INTEL CORE 15-9400 2.90GHZ PROCESADOR INTEL COREI5
B-001-002 |PROCESADOR INTEL CORE 15-8400 2.80GHZ PROCESADOR INTEL COREI5
B-001-003 [PROCESADOR INTEL CORE 15-10400T 2.0 OEM PROCESADOR INTEL CORE 15-10400T
B-002-001 [INTEL H310 8VA GEN 17, 15, 13 DDR4 HDMI VGA/PCI-E | MAINBOARD INTEL MB H310
B-002-002 |MB GB B365M-GMGHD S/V/L DDR4 MAINBOARD INTEL GB B365
B-002-003 | MB GB B365M AORUS ELITE DDR4 MAINBOARD |  GIGABYTE B365M
B-002-004 | MB GB INT B250M-DS3H SVL DDR4 MAINBOARD |  GIGABYTE B250M-DS3H
B-002-005 | MB GB B365M-DS3H S/V/L DDR4 MAINBOARD |  GIGABYTE B365M-DS3H
B-002-006 | MB GB B460M AORUS ELITE SVL D4 MAINBOARD |  GIGABYTE B460M
B-003-001 [TEROS ATX TE-1056 BLACK CASE TEROS TE-1056 BLACK
B-003-002 | CASE TEROS ATX TE1170N BLACK CASE TEROS ATX TE1170N
B-003-003 |GAMER HALION SPIDER C907 CASE HALION SPIDER C907
B-003-004 | CASE TT VERSA T25 TG BLACK CASE TERMALTAKE | VERSAT25
B-004-001 | DVD LG SATA 24X GH24NSD1 DVD LG 24X
B-004-002 |DVD RW USB ID 8X SLIM 819 3.0 DVD INTENSE DEVICE USB
B-005-001 |HD WD 1TB 64MB SATA 6GB/S PURP DISCO DURO WD SATA
B-005-002 |HD TOS 1TB SATA 7200 RPM DISCODURO |  TOSHIBA SATA
B-005-003 |HD WD 1TB SATA3 64MB BLUE DISCO DURO HD SATA

Fuente: Elaboracion propia
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El formato del registro de compras se muestra en la Tabla 22, permite conocer la fecha de compra, proveedor, producto,

cantidad y precio al que es adquirido.

Tabla 22. Formato registro de compras

INFOTEC SOLUTION EIRL COMPRAS

NRO cODIGO |

COMPROBANTE PRODUCTO UNITARI | TOTAL

PRECIO | )

|PROVEEDOR| PRODUCTO TIPO DE PRODUCTO |CANTIDAD|

FECHA |

17/08/2021| F103-00451063 P-00002 B-001-003 |PROCESADOR INTEL CORE 15-10400T 2.0 OEM [PROCESADOR 1 163.90| 163.90] 29.50| 193.40|DOLAR
17/08/2021| F103-00451063 P-00002 B-002-006 |MB GB B460M AORUS ELITE SVL D4 MAINBOARD 1 113.02| 113.02| 20.34| 133.36/|DOLAR
17/08/2021| F103-00451063 P-00002 B-003-004 |CASE TT VERSA T25 TG BLACK CASE 1 47.47| 47.47 8.54| 56.01|DOLAR
17/08/2021| F103-00451063 P-00002 B-006-004 |MEM 8G HYPX 2.6GHZ DDR4 RGB MEMORIA 2 45.48| 90.96| 16.37| 107.33|DOLAR
17/08/2021| F103-00451063 P-00002 B-006-005 |MEM RAM 8G BALLISTIX 3.00G DR4 MEMORIA 1 39.90| 39.90 7.18| 47.08|DOLAR
17/08/2021| F103-00451063 P-00002 B-009-003 |SSD GB 240G SATA6 2.5" DISCO DURO SOLIDO 1 31.71] 31.71 5.71| 37.42|DOLAR
17/08/2021| F103-00451063 P-00002 B-014-002 |CDP REG VOL 1800VA 1808I PRO ESTABILIZADOR 3 20.19| 60.57| 10.90[ 71.47|DOLAR
17/08/2021| F103-00451063 P-00002 B-016-001 |FUENTE TE7160 600W BRONZE FUENTE PODER 1 3535 35.35 6.36| 41.71|DOLAR
17/08/2021| F103-00451063 P-00002 B-017-002 |KB HYPERX ALLOY CORE RGB MEMBR TECLADO 1 32.22) 32.22 5.80| 38.02|DOLAR
17/08/2021| F103-00451063 P-00002 B-018-002 |MOUSE GAMER TE5164 RGB TEROS MOUSE 1 4.85 4.85 0.87 5.72|DOLAR
17/08/2021| F103-00451063 P-00002 B-018-005 |MOUSE WIRELESS TEROS TE5031 BLACK MOUSE 1 0.03 0.03 0.01 0.04|DOLAR
17/08/2021| F103-00451132 P-00002 B-028-002 |HEADSET TEROS TE-8120N AURICULAR CON MICROFONO 6 8.33[ 50.00 9.00| 59.00|DOLAR
17/08/2021| F103-00451063 P-00002 B-029-001 |COOLER PARA CPU TE8160N COOLER PARA CPU 6 6.90| 41.40 7.45| 48.85/DOLAR
17/08/2021| F103-00451063 P-00002 B-029-002 |COOLER AFOX INTEL LGAIXXX 100W COOLER PARA CPU 1 4.90 4.90 0.88 5.78| DOLAR
18/08/2021| F103-00451478 | P-00002 B-005-003 |HD WD 1TB SATA3 64MB BLUE DISCO DURO 2 34.90| 69.80| 12.56| 82.36/|DOLAR
18/08/2021| F103-00451475 P-00002 B-008-004 |MONITOR LG LED 24 MK430H MONITOR 1 114.90| 114.90] 20.68| 135.58|DOLAR
18/08/2021| F103-00451489 | P-00002 B-030-001 |USB SANDISK 16G ULTRA FIT 7430 MEMORIA USB 10 4.40[ 44.00 7.92| 51.92|DOLAR
24/08/2021| F103-00454369 | P-00002 B-023-002 |MOUSE PAD ESTANDAR TES505IN PAD MOUSE 2 0.02 0.04 0.01 0.05|DOLAR
24/08/2021| F103-00454369 | P-00002 B-031-001 [FAN TT PURE 14 ARGB (3 PACK) VENTILADORES ARGB 1 45.96 45.96 8.27| 54.23|DOLAR
24/08/2021| F103-00454369 | P-00002 B-032-001 |USB WIRELESS N ALTA GANANCIA USB WIFI ADAPTADOR LAN 2 10.00| 20.00 3.60| 23.60|DOLAR
24/08/2021| F103-00454369 | P-00002 B-033-001 |KB MS HS PAD TEROS TE-4050B COMBO MULTIMEDIA 2 13.60[ 27.20 4.90] 32.10|DOLAR

Fuente: Elaboracion propia
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El registro de ventas, formato mostrado en la Tabla 23, permite conocer la fecha y el cliente de la venta, asi como el producto,

cantidad y precio de venta.

Tabla 23. Formato registro de ventas

INFOTEC SOLUTION EIRL VENTAS

TIPO DE
COMPROBANTE | COMPROBANTE

PRECIO suB
UNITARIO| TOTAL

TIPO DE PRODUCTO |CANTIDAD|

19/05/2021 BOLETA EBO1-7 C-00006| B-018-003 |MOUSE INALAMBRICO USB ROJO MOUSE 1] 16.95 16.95 3.05 20.00{SOLES
19/05/2021 BOLETA EBO1-7 C-00006| B-021-001 [NOTEBOOK LENOVO THINKPAD L15 GEN 1, 15.6" COMPUTADORA PORTATIL 1] 1,932.20) 1,932.20| 347.80| 2,280.00|SOLES
19/05/2021 BOLETA EBO1-7 C-00006| B-022-001 |KIT PROTECTOR 3 EN 1DE 15.6" PROTECTOR 1] 14.41 14.41] 2.59 17.00(SOLES
19/05/2021 BOLETA EBO1-7 C-00006| B-023-001 [PAD MOUSE ERGONOMICO CON GEL PAD MOUSE 1] 12.71 12.71 2.29 15.00{SOLES
19/05/2021 BOLETA EBO1-7 C-00006| B-024-001 |FUNDA PARA LAPTOP 15.6 C/DOBLE CIERRE FUNDA LAPTOP 1] 22.03 22.03 3.97 26.00{SOLES
19/05/2021 BOLETA EBO1-7 C-00006| B-025-001 |CABLE DE SEGURIDAD LAPTOP CON LLAVE CABLE SEGURIDAD LAPTOP 1 12.71 12.71 2.29 15.00{SOLES
19/05/2021 BOLETA EBO1-7 C-00006| B-026-001 [PARLANTE LOGITECH 7213 + ADAPTADOR DE 220V PARLANTES 1] 153.40| 153.40 27.61| 181.01{SOLES
26/07/2021 BOLETA EBO1-8 C-00004| B-017-001 [TECLADO GAMER MECANICO TE4180 RGB TECLADO 1] 162.71| 162.71 29.29| 192.00|SOLES
26/07/2021 BOLETA EBO1-9 C-00007| B-018-004 |[MOUSE WIRELESS TEROS TE5030 PINK MOUSE 1] 0.85 0.85 0.15 1.00{SOLES
26/07/2021 BOLETA EB01-9 C-00007| B-021-002 |NB HP25013-104G 1T W10 COMPUTADORA PORTATIL 1] 2,249.15| 2,249.15| 404.85| 2,654.00|SOLES
26/07/2021 BOLETA EBO1-9 C-00007| B-022-001 |KIT PROTECTOR 3 EN 1DE 15.6" PROTECTOR 1] 14.41 14.41] 2.59 17.00(SOLES
26/07/2021 BOLETA EBO1-9 C-00007| B-023-001 [PAD MOUSE ERGONOMICO CON GEL PAD MOUSE 1] 12.71 12.71] 2.29 15.00{SOLES
26/07/2021 BOLETA EBO1-9 C-00007| B-027-001 |MOCHILA DE LAPTOP 15.5" NEGRO CON ROJO MOCHILA 1] 47.46 47.46 8.54] 56.00{SOLES
26/07/2021 BOLETA EB01-9 C-00007| B-028-001 |HEADSET TEROS TE-8070N-1 AURICULAR CON MICROFONO; 1] 50.00] 50.00 9.00 59.00|SOLES
26/07/2021 BOLETA EBO1-10 C-00008| B-003-002 [CASE TEROS ATX TE1170N BLACK CASE 1] 147.46| 147.46 26.54| 174.00|SOLES
26/07/2021 BOLETA EB01-10 C-00008| B-016-001 [FUENTE TE7160 600W BRONZE FUENTE PODER 1] 178.81| 178.81 32.19| 211.00{SOLES
26/07/2021 BOLETA EB01-10 C-00008| B-019-002 |SILLA GIRATORIA HALION GAMING HA-S41 NG/ROJO |[SILLON 1] 593.22| 593.22| 106.78| 700.00|SOLES
3/09/2021 BOLETA EBO01-11 C-00009| B-012-001 |TINTA EPSON L3110 NEGRO TINTA 1] 45.76 45.76 8.24 54.00|SOLES
3/09/2021 BOLETA EBO1-11 C-00009| B-012-002 |TINTA EPSON L3110 CIAN TINTA 1 43.22 43.22] 7.78 51.00|SOLES
3/09/2021 BOLETA EBO1-11 C-00009| B-012-003 [TINTA EPSON L3110 MAGENTA TINTA 1] 43.22 43.22 7.78 51.00{SOLES
3/09/2021 BOLETA EBO1-11 C-00009| B-012-004 |TINTA EPSON L3110 AMARILLA TINTA 1] 45.76 45.76 8.24] 54.00{SOLES

Fuente: Elaboracion propia
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Para complementar la informacién del inventario de la empresa se propone un registro de proveedores y clientes de la

empresa.

El registro de proveedores, formato en Tabla 24, permite mantener un listado de los proveedores y su informacién de

contacto.

Tabla 24. Formato de registro de proveedores

INFOTEC SOLUTION EIRL

céD|Go| RUC |

RAZON SOCIAL

PROVEEDORES

NOMBRE COMERCIAL

| TELEFONO |

PAGINA WEB

P-00001 |20127745910 |MAXIMA INTERNACIONALS.A. - 6134000 |atencion@maximainternacional.com.pe [www.maximainternacional.com.pe
P-00002 (20212331377 |GRUPO DELTRON S.A. DELTRON 415-0101 |infodeltron@deltron.com.pe www.deltron.com.pe/

P-00003 |20398018410 |EMPRESA DE SERVICIOS CHAN CHAN S.A. EMPRESA DE SERVICIOS CHAN CHAN | 044-252621 |eschanchanexpress@gmail.com www.chanchanencomiendas.com
P-00004 (20505897812 [CORPORACION PERUANA DE RESTAURANTES S.A.C. |CORPERES S.A.C. - PAPA JOHNS 16060000 |- www.papajohns.com.pe/
P-00005 20602525369 [PERUVIAN CLUBS S.A.C. CHICKEN KING (044) 202776 |chickenking22@gmail.com -

P-00006 |20481962171 |[RESTAURANTES PERUANOS S.A.C. CHICKEN KING (044) 202777 |chickenking22@gmail.com -

P-00007 |20482100407 |GLORISA SAC GLORISA 948 312 253 |ventas@glorisa.com.pe www.glorisa.com.pe

P-00008 |20133429205 |[PRODTAPIZS.A.C. PRODTAPIZ SRL - - -

P-00009 |20602879993 |PINTURERIA PIALESA S.A.C. - - - -

P-00010 20337564373 |TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A. - 611-5959 |- simple.ripley.com.pe

P-00011 |20512528458 |SHALOM EMPRESARIALS.A.C. SHALOM (01)5007878 |- www.shalom.pe

P-00012 (20445358747 [ESTACION DE SERVICIO BELNORTE S.A.C. - - - -

P-00013 |10751782565 |CASTILLO ARROYO KEVIN MILOBAN - - - -

P-00014 |20531867000 |INVERSIONES PACIFICO W.B. S.A.C. N - - -

P-00015 (20275873480 [SERVICENTRO RAMIREZ SAC - - - -

P-00016 |20554257951 |ESTACION DE SERVICIOS SAMOA SAC SAMOA SAMOA SAMOA SAMOA

P-00017 (20477432906 [SOLUTIONS ELECTRONICS.A.C. - - - -

P-00018 (20536557858 [HOMECENTERS PERUANOS S.A. PROMART (01) 619-1616|servicioalcliente @promart.pe www.promart.pe

P-00019 |20520929658 |AUTOPISTA DEL NORTE S.A.C. - - - -

P-00020 (20505970323 [HALION INTERNACIONALS.A. HALION 51945419656 |info@halion.com.pe www.halion.com.pe

Fuente: Elaboracién propia
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Por ultimo, el registro de clientes, formato en Tabla 25; contiene la
informacion de los clientes de la empresa, lo cual permitira conocer
su historial de compra.

Tabla 25. Formato de registro de clientes

INFOTEC SOLUTION EIRL CLIENTES

TIPO DE
DOCUMENTO

NRO
DOCUMENTO

C()DIGO| | CLIENTE | TELEFONO |

C-00001
C-00002
C-00003
C-00004
C-00005
C-00006
C-00007

Fuente: Elaboracion propia

HM2: Manual de procesos
El manual de procesos permite reducir la pérdida de ventas por
demora en entrega de productos, asi como también realizar un
correcto control de inventario de productos, evitando asi el
sobreabastecimiento o el desabastecimiento de estos.
Se establecio el manual de procesos de las areas de ventas y
logistica.
Se identificaron los procesos del area de ventas, asi como el
objetivo y los limites de éstos:
A. Proceso de venta de productos
a. Objetivo del proceso
Satisfacer la necesidad del cliente mediante la venta de un
producto.
b. Limites del proceso
Inicio: requerimiento de productos por parte del cliente

Fin: Registro de la venta del producto
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B. Proceso de atencion de servicio
a. Objetivo del proceso
Satisfacer la necesidad del cliente mediante la venta de
ejecucion de un servicio.
b. Limites del proceso
Inicio: requerimiento de servicio por parte del cliente.
Fin: Registro de venta de servicio.
En el area de logistica se identificaron los siguientes procesos:
A. Proceso de abastecimiento de productos
a. Objetivo del proceso
Abastecer el almacén de la empresa
b. Limites del proceso
Inicio: Identificacion de productos sin stock
Fin: Registro de compra.
B. Proceso de inventario
a. Objetivo del proceso
Contrastar el stock fisico con el stock registrado.
b. Limites del proceso
Inicio: Recuento fisico de stock en almacén

Fin: Reporte de inventario

Se analizaron los procesos identificados mediante la herramienta
SIPOC para asi definir sus proveedores, entradas, procesos, salidas

y clientes.
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SIPOC de los procesos del area de ventas:

A. Proceso de venta de productos

Tabla 26. SIPOC del Proceso de venta de productos

Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes
Cliente SO|I_CI'[U(_j,de Recepcion _de s_qhutud SO|I_CItU(_Zi,de Asistente de ventas
cotizacion de cotizacion cotizacion
Asistente de ventas SOI'P'tUC.j,de Revision de producto Informe de stock Asistente de ventas
cotizacion en stock
Elaboracion de Cotizacion de
Asistente de ventas Informe de stock cotizacion de Cliente
productos
productos
Confirmacién de Recepcion de Confirmacion de
Cliente confirmacion de Asistente de ventas
compra compra
compra
Cliente Pago Recepcion de pago  Comprobante de pago Cliente
Asistente de ventas Producto Entrega Sleiler[:{:ducto al Producto Cliente
Asistente de ventas Informe de venta Registro de venta Registro de venta Gerente

Fuente: Elaboracion propia
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B. Proceso de atencidn de servicio
Tabla 27. SIPOC del Proceso de atencién de servicio
Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes
Solicitud de ., .. Solicitud de
) o Recepcion de solicitud de N :
Cliente cotizacion de L, . cotizacion de Asistente de ventas
e cotizacion del cliente L
servicio servicio
Solicitud de Reguerimientos para
Personal técnico cotizacion de Medicion de servicio €q ., par Asistente de ventas
SeIVicio ejecucion de servicio

Personal técnico

Cliente

Personal técnico

Cotizacion de
servicio

Requerimientos para Elaboracion de cotizacion
ejecucion de servicio de servicio

Recepcion de
confirmacion de compra
de productos

Confirmacion de
compra

Confirmacién de
compra

Informe de ejecucion

Realizacioén de servicio )
de servicio

Orden de servicio

Comprobante de

Cliente

Asistente de ventas

Asistente de ventas

Cliente Pago Recepcidn de pago Cliente
Pago
Asistente de ventas Informe de venta Registro de venta Registro de venta Gerente
Fuente: Elaboracion propia
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SIPOC de los procesos del area de logistica

A. Proceso de abastecimiento de productos

Tabla 28. SIPOC del Proceso de abastecimiento de productos

Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes

Informe de
desabastecimiento  Asistente de ventas
de producto

. Archivo de la Identificacion de
Asistente de ventas .
empresa productos sin stock

Informacion de g c01ieda de proveedor  COHZaCIONdE 105 qtente de ventas
producto a comprar

Asistente de ventas
proveedores

Cotizacion del
Seleccion del proveedor proveedor Gerente
seleccionado

Cotizacion de los

Asistente de ventas
proveedores

Cotizacion del Cotizacion del

Gerente proveedor Aprobacién de compra Asistente de ventas
seleccionado proveedor aprobada

Cotizacion del

Asistente de ventas
proveedor aprobada

Pedido del producto Solicitud de compra Proveedor

Comprobante de

Asistente de ventas Pago Pago de la compra 0ago Asistente de ventas
Proveedor Producto Recepcidn de productos Producto Asistente de almacén
Asistente de ventas  Informe de compra Registro de compra Registro de compra Gerente

Fuente: Elaboracion propia
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B. Proceso de inventario fisico de almacén
Tabla 29. SIPOC del Proceso de inventario fisico de almacén
Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes
) Informe de
Necesidad de Conteo de productos en . .
Gerente . e , productos en Asistente de almacén
inventario fisico almacén ,
almacén
Informe de
Informe de
productos en e
. . . Identificacion de productos con . .
Asistente de almacén almacén . . . . . . Asistente de almacén
) diferencias de inventario diferencia de
Registro de ) .
inventario
productos en stock
. , Informe de Actualizacion de stock en  Registro de stock
Asistente de almacén . . . . Gerente
inventario archivo de la empresa actualizado
Informe de
productos con
) , diferencia de Elaboracién de informe de Informe de
Asistente de almacén . . . . . . Gerente
inventario inventario fisico inventario
Registro de stock
actualizado

Fuente: Elaboracion propia

En base a los procesos identificados y el SIPOC de cada uno de ellos se elabor6 el manual de procesos de las respectivas

areas. EI manual de procesos propuesto para el area de ventas se muestra en el Anexo N° 6 y el manual de procesos del area

de logistica se encuentra en el Anexo N2 7.
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3.2.2.

3.2.1.3. HMa3: Plan de marketing

El plan de marketing permitiria captar nuevos clientes y lograr la
fidelizacion de éstos, brindandole al cliente una buena experiencia
de compra.

Primero se realizé un analisis del entorno interno y externo de la
empresa mediante la herramienta de analisis FODA, identificando
las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la
empresa

Posteriormente se definieron los objetivos que se pretenden
alcanzar con el plan de marketing; y las estrategias de captacion y
fidelizacion de clientes.

Finalmente, se definieron las medidas de seguimiento y control con
el fin de evaluar la evolucion del plan de marketing.

En el Anexo N° 8 se muestra el plan de marketing propuesto para

la empresa Infotec Solutions.

Indicadores después de la mejora

Considerando la implementacion de la propuesta de mejora se evalua el
valor de los indicadores para asi medir el impacto de las herramientas de
mejora propuestas

3.2.2.1. 11: Porcentaje de movimientos de inventario registrados

Con la implementacion del registro de inventario kardex, las
compras y ventas ejecutadas en la empresa serian registradas en su
totalidad.

Por lo tanto, el porcentaje de movimientos de inventario registrados

después de la mejora seria 100%.
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3.2.2.2. 12: Porcentaje de procesos definidos
Con el manual de procesos se definieron el total de los procesos y

procedimiento del area de logistica y ventas, Tabla 30:

Tabla 30. Procesos de la empresa después de la propuesta de mejora

Nro. Proceso Definido
1 Proceso de venta de productos Si
2 Proceso de atencidon de servicio Si
3 Proceso de abastecimiento de productos Si
4 Proceso de inventario Si
Total 4

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 31, se calcula el valor del indicador después de la

implementacién de la mejora:

Tabla 31. Porcentaje de procesos definidos después de la propuesta

de mejora
Procesos definidos 4
Total de procesos de la empresa 4
Porcentaje de procesos definidos 100%

Fuente: Elaboracion propia

Por lo tanto, el porcentaje de procesos definidos después de la
implementacién de la propuesta de mejora seria 100%

3.2.2.3. 13: Eficacia de venta
Para considerar el incremento en las ventas que promueve el plan
de marketing, en la Tabla 32 se calcul un promedio del porcentaje
de incremento de ventas por la implementacion de plan de

marketing en trabajos de investigacion realizados.
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Tabla 32. Incremento de ventas por plan de marketing

Autor Incremento
Mejia y Paredes (2018) 59%
Saavedra (2018) 38%
Cruz y Flores (2017) 47%
Porcentaje promedio de incremento de ventas 48%

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 33 se calcula el nivel de ventas mensuales que se
alcanzaria después de la implementacién de la propuesta de mejora.

Tabla 33. Ventas mensuales después de la propuesta

de mejora
Mes Ventas

Enero 2,994.95
Febrero 2,695.89
Marzo 2,246.37
Abril 3,417.64
Mayo 3,215.06
Junio 2,977.05
Julio 3,350.53
Agosto 2,002.74
Setiembre 2,287.83
Octubre 3,198.58
Noviembre 3,035.67
Diciembre 3,759.49
Total 35,181.80

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 34 se calcula la eficacia de venta después de la
implementacién de la propuesta de mejora.

Tabla 34. Eficacia de venta después de la propuesta de mejora

Ventas ejecutadas 35,181.80
Ventas proyectadas 75,000.00
Eficacia de venta 47%

Fuente: Elaboracion propia
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Por lo tanto, la eficacia de venta después de la implementacion de
la mejora seria 47%.
3.2.3. Pérdida después de la mejora
El porcentaje de disminucién de pérdidas gracias al registro de movimientos

de inventario kardex se calcul6 en base a estudios precedentes, Tabla 35.

Tabla 35. Reduccién de pérdidas por implementacion kardex

Pérdida Pérdida

Autor Anterior Posterior Porcentaje
Rios (2021) S/ 3,297.60 S/0.00  100%
Ramos (2019) S/29,025.40 S/ 8,707.62 70%
Guevara y Quiroz (2018) $5,314.11 $265.71 95%
Guzman (2021) S/ 3,183.86 S/ 155.65 95%
Porcentaje promedio de disminucion de pérdidas 90%

Fuente: Elaboracién propia
Considerando una reduccién de pérdidas del 90%, y el incremento en ventas
del 47%, calculado anteriormente, En la Tabla 36 se identifico la pérdida

después de la implementacion de la propuesta de mejora:

Tabla 36. Pérdidas después de la implementacion de la propuesta de mejora

% Pérdida antes de la mejora 20% de la inversion
Inversion anual después de la mejora 22,115.27
Pérdida 4,386.41
Reduccidn en pérdidas por kardex 90%
Pérdida después de la mejora 437.42

Fuente: Elaboracion propia
La pérdida después de la mejora seria de S/ 437.42, lo cual representaria el

2% de la inversion.
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3.2.4. Rentabilidad después de la mejora
Por lo tanto, en la Tabla 37, se elabora el estado de resultados anual después

de la mejora.

Tabla 37. Estado de resultados después de la propuesta de

mejora
Despues de la mejora
Ventas 35,181.80
Costo de ventas 19,140.36
Utilidad bruta 16,041.44
Gastos 2,974.91
Utilidad operativa 13,066.52

Fuente: Elaboracion propia
En base a la informacion identificada, en la Tabla 38 se calculd la
rentabilidad después de la mejora:

Tabla 38. Rentabilidad después de la propuesta de

mejora
Beneficio 13,066.52
Inversién 22,115.27
ROI 59%

Fuente: Elaboracion propia
Por lo tanto, la rentabilidad de la inversidn después de la mejora seria 59%,
lo cual se interpreta que, por cada sol invertido, obtendria una utilidad de
0.59 soles.
3.2.5. Inversion de la propuesta de mejora

Se calcula la inversidn necesaria para ejecutar las herramientas de mejora:
3.2.5.1. HML1: Registro de inventario kardex

En la Tabla 39, Se calcularon los items y sus cantidades necesarias

para implementar el registro de inventario kardex:
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Tabla 39. Inversion de registro de inventario kardex

Costo Costo

item Cantidad Unidad .. .
unitario  total

Notebook Lenovo

ThinkPad L15 1 Und. 2,280.00 2,280.00
Impresora Epson L3160 1 Und. 850.00 850.00
Papel bond A4 1 Millar 14.30 14.30
Capacitacion 1 uUnd. 450.00 450.00
Archivador de palanca 5 Und. 5.60 28.00
Utiles de escritorio 1 uUnd. 40.00 40.00
E‘iig‘:eja porta papel 2 1 Und. 3650 3650

Total 3,698.80

Fuente: Elaboracion propia

HM2: Manual de procesos
En la Tabla 40, Se calcularon los items y sus cantidades necesarias

para implementar el manual de procesos propuesto:

Tabla 40. Inversion de manual de procesos

Costo Costo

Item Cantidad Unidad == 7 0,
Manual de procesos 3 Und. 20.00  60.00
Impresion de formatos 720 Und. 0.10 72.00
Total 132.00

Fuente: Elaboracion propia

HM3: Plan de marketing

Flores (2019) considera que para medianas empresas o0
emprendimientos es viable una inversion en publicidad entre el

15% y 25% de la facturacion anual.
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En la Tabla 41, Se calcularon los items y sus cantidades necesarias

para la inversion en el plan de marketing:

Tabla 41. Inversion de plan de marketing

Costo Costo

item Cantidad Unidad o
unitario total
Disefio de Pagina 1 Und. 1,500.00 1,500.00
web
Marketing en redes 12 Mes  290.00 3.480.00
sociales
Inversion en 5 Mes 1,400.00 7,000.00
publicidad
Total 11,980.00

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 42 se calcula la inversion total de la propuesta de mejora.

Tabla 42. Inversién de la propuesta de mejora

Item Cantidad
Registro de inventario kardex 3,698.80
Manual de procesos 132.00
Plan de marketing 11,980.00

Total 15,810.80

Fuente: Elaboracion propia

Por lo tanto, la inversion total de la propuesta de mejora seria S/
15,810.80.

3.3. Evaluacion econdmica de la propuesta de mejora
Se realiz6 la evaluacion econdémica de la propuesta mediante los indicadores
econdmicos valor actual neto (VAN), tasa interna de retorno (TIR), periodo de
recuperacion de la inversion (PRI) y el indice beneficio costo (B/C).
Se considera que en el presente afo se realiza la inversion y a partir del préximo

afo se perciben los ingresos y egresos que genera la propuesta.
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Para ello se elabora el estado de resultados, en la Tabla 43, y el flujo de caja, en la

Tabla 44, proyectado a 5 afios de la implementacién de la propuesta de mejora.

Tabla 43. Estado de resultados proyectado a 5 afios

Afio 1 Ao 2 Ao 3 Afo 4 Afo 5
Ventas 35,181.80 36,940.80 38,787.93 40,727.33  42,763.69
Costo de ventas 19,140.36  19,674.54 20,656.44 21,687.44 22,769.99
Utilidad bruta 16,041.44 17,266.35 18,131.49 19,039.89 19,993.70
Gastos 297491 237351  2,399.18 242614  2,454.45
Utilidad operativa 13,066.52 14,892.84 15732.31 16,613.74 17,539.25
Impuesto a la renta 3,919.96  4,467.85 4,719.69  4,984.12 5,261.78
mgh‘ﬁoi“p“és de 9,146.57 10,424.99 11,012.61 11,629.62 12,277.48

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 44. Flujo de caja proyectado a 5 afios

Afo 0 Afio 1 Afo 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5

Utilidad después

. 9,146.57 10,424.99 11,012.61 11,629.62 12,277.48
de impuestos

Depreciacién 637.73  637.73 637.73 63773  637.73
Inversion -15,810.80
;!_:é?“?gto de -15810.80 9,784.30 11,062.72 11.650.34 12,267.35 12,915.21

Fuente: Elaboracion propia
Se considera un costo de oportunidad del 20%, y en la Tabla 45 se calculan los

indicadores economicos de la propuesta VAN, TIR y PRI:

Tabla 45. VAN, TIR y PRI de la propuesta de mejora

VAN S/ 17,873.62
TIR 63%
PRI 1.54

Fuente: Elaboracion propia
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El VAN nos indica que se obtendria, al dia de hoy, una ganancia de S/ 17,873.62 y
la tasa interna de retorno (TIR) es del 63%, mayor al costo de oportunidad del 20%,
lo cual nos indica que el proyecto de inversion es rentable.

El periodo de recuperacion de la inversion es 1.54, lo que nos indica que la inversion
seria recuperada en 1 afio y 7 meses.

Se calcul6 igualmente el indice de B/C de la propuesta, identificando los ingresos

y egresos en la Tabla 46.

Tabla 46. Ingresos y Egresos proyectado a 5 afios

Afio 0 Afio 1 Afo 2 Afo 3 Afio 4 Afo 5
Ingresos 35,181.80 36,940.89 38,787.93 40,727.33 42,763.69
Egresos 26,035.23 26,515.90 27,775.32 29,097.71 30,486.21

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 47 se calcula el VAN de los ingresos y el VAN de los egresos y con

ello el indice de B/C.

Tabla 47. indice de B/C de la propuesta de mejora

Van |ngre305 S/ 194,401.63
Van Egresos S/139,910.36
B/C 1.4

Fuente: Elaboracion propia
La propuesta de mejora presenta un indice B/C del 1.4, lo cual se interpreta que por

cada sol invertido se obtendria un beneficio de 1.4 soles.
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4.1. Resultados

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1.1. Indicadores
En la Tabla 48 se realiza la comparacion de los indicadores antes de la
implementacion de la mejora y el valor de los indicadores después de la

implementacion de la mejora.

Tabla 48. Comparacion de Indicadores

Cadigo - Cddigo . Valor Valor
causa Descripcién . Indicador
raiz Indicador actual meta
No cuenta con un Porcentaje de
CR1 regls_tro_ de I rnowmlgntos de 44%  100%
movimientos de inventario
inventario registrados
CR2 Falta de definicién 12 Porcentaje dg _ 0%  100%
de procesos procesos definidos
No cuenta con una
CR3  estrategia de 13 Eficaciade venta  32% 47%
ventas

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 15 se puede apreciar graficamente el incremento que produciria

la propuesta de mejora en el valor de los indicadores.

100% 100% 100%
80%
60% 44% 47%
40% 32%
20%
0%
0%
Porcentaje de Porcentaje de procesos  Eficacia de venta
movimientos de definidos

inventario registrados

m Antes de la mejora Después de la mejora

Figura 15. Grafico de barras de comparacién de indicadores

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2. Pérdida

En la Tabla 49 se realiza la comparacion de la pérdida antes de la propuesta
de mejora y la pérdida generada en la empresa después de la mejora. Se
puede observar que con la propuesta de mejora se reduciria la pérdida de la
empresa en un 89%, obteniendo un ahorro de S/ 3,387.00.

Tabla 49. Comparacion de pérdida antes de la mejora y pérdida después

de la mejora
Codiao Pérdida Pérdida
go Descripcién antesde la después de Ahorro
causa raiz . ;
mejora la mejora

No cuenta con un

CR1 registro de
movimientos de
inventario

CR2
procesos

CR3 No cuenta con una

estrategia de ventas

Fuente: Elaboracién propia
En la Figura 16 se puede observar graficamente la reduccion que produciria

la implementacion de la propuesta de mejora en las pérdidas de la empresa.

4,500.00
4,000.00
3,500.00
3,000.00
2,500.00
2,000.00
1,500.00
1,000.00
500.00
0.00

3,824.42

437.42

Pérdida antes de la mejora  Pérdida después de la mejora

Figura 16. Grafico de barras de la comparacion de pérdida antes de

la mejora y pérdida después de la mejora

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.3. Rentabilidad
En Tabla 50 se realiz6 la comparacion entre la rentabilidad antes de la
mejora y después de la mejora. Se obtendria con la propuesta de mejora un

incremento del 36% en la rentabilidad de la empresa.

Tabla 50. Comparacion de la rentabilidad antes y después de la mejora

Rentabilidad Rentabilidad

Cod|go, Descripcion antesdela  despuésde Incremento
causa raiz > :
mejora la mejora
No cuenta con un
CR1 regls_tro_ de
movimientos de
inventario
Falta de definicion de 23% 59% 36%
CR2
procesos
CR3 No cuenta con una

estrategia de ventas

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 17 se puede observar gréficamente el incremento en la

rentabilidad que produciria la implementacion de la propuesta de mejora.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30% 23%

20%
10%
0%

Antes de la mejora Después de la mejora

59%

Figura 17. Grafico de barras de la comparacion de la

rentabilidad antes de la mejora y después de la mejora

Fuente: Elaboracion propia
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4.2. Discusion

El presente estudio de investigacion incrementaria la rentabilidad de la empresa
Infotec Solutions mediante la propuesta de mejora integrada por el registro de
inventario kardex, manual de procesos de las areas de logistica y ventas, y plan de
marketing.

Rojas (2018) concluyd en su estudio que una adecuada gestion de inventario y la
rentabilidad de la empresa poseen un alto nivel de correlacion, lo cual se demuestra
con la presente investigacion, puesto que el registro de inventario kardex y el
manual de procesos reducirian las pérdidas de la empresa, incrementando de esta
manera la rentabilidad.

Moraida (2016) en su tesis, mediante la implementacion de un manual de procesos
y manual de organizaciones y funciones logrd incrementar la rentabilidad del
margen bruto en un 14%, la rentabilidad operativa en un 7% y la rentabilidad neta
en un 4%; Espejo y Ramirez (2016) en su tesis implementaron un sistema de control
de inventarios Kardex, el cual permiti¢ registrar las compras y ventas, logrando una
mejor gestion de operaciones; incrementando la rentabilidad del margen bruto de la
empresa en un 0.6%; Lopez y Rodriguez (2018), mediante el uso de la tarjeta
kardex, obtuvieron un mejor control sobre las existencias de inventario
incrementando la rentabilidad de la empresa, obteniendo un margen de utilidad
operativa del 18.70%; en comparacion con el presente trabajo de investigacion, en
el cual se propone la implementacion de un registro de inventario kardex, manual
de procesos del area de logistica y del area de ventas, y plan de marketing se
obtendria un incremento en la rentabilidad del margen bruto del 15%, la

rentabilidad operativa en un 18% y un incremento en la rentabilidad neta del 13%,
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obteniendo de ésta manera una mayor variacion en el incremento de los indices de

rentabilidad.

Tomas (2021), en su tesis, incrementd la rentabilidad neta de la empresa en 0.5%

mediante la implementacion de control de inventario y mantenimiento centrado en

la confiabilidad RCM, muy por debajo del 13% de incremento de rentabilidad neta

alcanzado en con la mejora propuesta en ésta investigacion.

Valderrama (2021) desarrollo en su tesis una propuesta de mejora integrada por una

herramienta de gestion ABC, 5S, plan de capacitacién, codificacion de productos y

kardex, lo cual impacté positivamente en los costos de la empresa permitiendo

reducir las pérdidas en un 38%, en la presente investigacion se lograria reducir las

pérdidas de la empresa en un 89%, con la implementacion del registro de inventario

kardex y manual de procesos.

Portilla (2016) en su tesis disefid un sistema de gestion de inventarios, el cual

permitid un seguimiento ordenado y controlado de las entradas y salidas de

productos, facilitando la toma de decisiones a los propietarios de la empresa, el

mismo resultado se obtendria con el registro de inventario kardex propuesto en el

presente estudio.

4.3. Limitaciones

En el desarrollo de la presente investigacion se presentaron las siguientes

limitaciones:

- Laempresa no mantiene un registro de la totalidad de movimientos de inventario
ni de los productos en stock por lo que se tuvo que recurrir a los archivos fisicos

de la empresa.
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- El registro de inventario kardex y el manual de procesos propuesto depende del
compromiso por parte de las personas involucradas para que estos sean
correctamente empleados y se obtengan los resultados esperados.

4.4. Implicancias
4.4.1. Implicancias practicas
El presente estudio brinda informacion Gtil a la empresa Infotec Solutions
EIRL, la cual le permitiria incrementar su rentabilidad actual, la propuesta
de mejora también puede ser implementada o servir de referente a las demas
empresas que presenten la misma problematica o busquen aplicar las
herramientas de solucidn propuestas.

4.4.2. Implicancias tedricas

La presente investigacion se basa en investigaciones precedentes y fuentes
tedricas para definir la propuesta de solucién y sirve como antecedente para
futuras investigaciones en cuanto a la implementacién de herramientas
como lo son el kardex, manual de procesos y plan de marketing.

4.4.3. Implicancias metodoldgicas

La metodologia empleada en la presente investigacion permite analizar la
situacion actual de la empresa y plantear una propuesta de solucién acorde
a la informacién recaudada y causas raices identificadas de la baja
rentabilidad de la empresa.

4.5. Conclusiones

- Se determind que la propuesta de mejora incrementaria la rentabilidad de la
empresa Infotec Solutions EIRL en un 36%.

- El diagnostico de la situacion actual permitio identificar las causas raices de la

baja rentabilidad de la empresa: CR1: No cuenta con un registro de movimientos
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de inventario, CR2: Falta de definicidén de procesos, CR3: No cuenta con una
estrategia de ventas.

- Se disefio una propuesta de mejora integrada por 3 herramientas: HM1: Registro
de inventario Kardex, el cual consta de un registro de productos codificados, un
kardex fisico, un kardex virtual, manteniendo un stock actualizado de los
productos, un registro detallado de compras, un registro de ventas y un registro
de clientes y proveedores; HM2: Manual de procesos del area de logistica y
ventas; y HM3: Plan de marketing.

- La propuesta de mejora permitiria disminuir las pérdidas de la empresa en un
89%, comparando la pérdida antes de la propuesta de mejora, S/ 3,824.42, y
después de la mejora, S/ 437.42, obteniendo un ahorro de S/ 3,387.00. Asimismo,
se obtendria un incremento en las ventas del 43%, comparando las ventas anuales
antes de propuesta de mejora, S/ 23,778.82, y después de la mejora, S/ 35,181.80.
En consecuencia, se incrementaria la rentabilidad de la empresa, medida en la
rentabilidad de la inversion, en un 36%; antes de la propuesta de mejora la
empresa presenta un ROI del 23% y después la propuesta de mejora el ROI seria
del 59%, lo cual se puede interpretar que con la implementacion de la propuesta
de mejora por cada sol invertido la empresa obtendria 0.36 soles mas.

- En la evaluacion econdmica de la propuesta de mejora, proyectada a 5 afios, se
obtuvo un VAN de S/ 17,873.62, con una tasa interna de retorno del 63%, mayor
al costo de oportunidad del 20%. Se determino también que la inversion de S/
15,810.80 seria recuperada en 1 afio y 7 meses. De igual manera, el indice de
beneficio costo es de 1.4, lo cual se interpreta que, por cada sol invertido, se
recuperaria ese sol y se obtendria una ganancia del 0.4 soles. En consecuencia,

la evaluacion econdémica nos indica que la propuesta de mejora es rentable.
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4.6. Recomendaciones
- Se recomienda implementar el registro de inventario kardex y emplear los
formatos propuestos, con el fin de obtener una mejor gestion de inventarios.
- Se recomienda implementar el manual de procesos propuesto y ejecutar el plan
de marketing de acuerdo a las especificaciones propuestas.
- Se recomienda realizar un control periédico de la implementacion de la
propuesta de mejora con el fin de evaluar la correcta evolucion de la gestion de

inventarios y de ventas.
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ANEXOS

Anexo N° 1: Estudio de Hogares que tiene al menos una computadora, segun

ambito geografico, 2009 - 2019

HOGARES QUE TIENEN AL MENOS UNA COMPUTADORA, SEGUN AMBITO GEOGRAFICO, 2009-2019
(Porcentaje respecto del fotal de hogares)

Ambito geografico 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Total 21.2 23.4 25.4 29.9 32.0 32.3 32.6 33.5 33.2 33.3 32.7
Lima Metropolitana 1/ 34.7 36.0 40.7 48.3 49.8 51.7 49.7 51.1 51.7 52.8 47.3
Resto pais 15.4 18.3 19.9 22.9 25.2 24.9 24.8 25.5 25.0 25.1 26.3
Area de residencia
Urbana 28.1 30.9 335 39.0 41.1 414 41.1 42.2 4.7 41.9 40.6
Rural 2.2 2.6 35 4.4 5.8 6.1 5.7 5.8 5.5 5.8 6.4
Region natural
Costa 27.5 29.8 32.9 39.9 421 43.0 429 44.3 44.1 44.8 421
Sierra 14.6 17.0 18.5 19.8 21.9 21.5 21.0 22.0 21.3 21.4 22.8
Selva 11.7 13.8 14.8 17.5 18.5 18.8 18.2 17.4 19.0 18.2 19.8
Departamento
Amazonas 6.5 8.5 12.4 15.6 15.0 15.3 18.0 20.1 21.8 20.7 21.0
Ancash 16.1 19.9 24.1 26.4 29.9 28.5 28.7 30.9 21.7 27.6 30.3
Apurimac 6.7 8.8 11.5 13.7 14.0 14.8 10.9 12.1 14.7 11.6 20.4
Arequipa 28.7 34.5 34.1 37.2 411 43.7 427 44.6 44.6 419 46.4
Ay acucho 10.1 12.6 10.9 13.4 12.7 13.7 13.3 14.3 13.6 15.1 15.5
Cajamarca 11.2 14.2 15.6 14.5 17.0 15.1 14.6 13.3 14.7 13.4 16.3
Prov. Const.Callao 30.1 31.4 33.0 41.8 42.4 49.3 44.2 49.3 44.9 514 435
Cusco 15.4 171 20.4 23.1 26.5 25.2 24.2 27.0 22.3 25.1 25.9
Huancav elica 5.4 7.5 8.3 10.1 10.3 7.4 10.8 11.8 12.0 12.0 11.6
Huanuco 12.1 14.9 14.4 16.4 17.3 17.0 17.4 16.8 18.7 17.3 18.9
Ica 20.4 21.8 26.9 30.0 37.5 38.1 38.1 35.3 39.6 40.7 39.3
Junin 18.2 19.5 222 20.7 27.0 27.9 26.1 239 239 23.2 24.1
La Libertad 16.6 20.5 20.2 26.7 29.3 28.8 31.8 34.3 32.8 32.4 32.6
Lambay eque 17.5 22.2 22.7 26.0 30.7 30.3 33.1 35.8 34.9 34.4 34.9
Lima 33.2 34.3 39.2 46.5 484 494 48.0 49.1 49.8 50.6 45.7

Provincia de Lima 2/ 35.2 36.5 41.6 49.1 50.6 52.0 50.3 51.3 52.4 52.9 47.7

Region Lima 3/ 15.8 17.2 21.8 25.8 30.3 27.4 26.5 27.9 25.1 29.1 26.1
Loreto 11.2 13.1 13.9 17.6 15.0 18.3 18.2 15.4 19.6 18.1 20.0
Madre de Dios 20.0 18.6 23.7 30.6 32.6 28.5 24.6 25.1 25.2 27.8 28.1
Moquegua 28.3 329 35.3 4.7 41.0 40.1 37.2 38.9 37.9 37.9 38.5
Pasco 18.0 23.7 24.0 25.4 23.3 22.5 21.9 24.2 20.8 232 21.0
Piura 11.1 14.2 16.9 23.0 24.5 23.1 22.4 23.4 21.8 22.9 24.3
Puno 14.8 15.9 17.1 20.4 21.0 20.8 20.7 21.0 20.0 19.8 20.5
San Martin 11.7 15.5 16.1 19.6 18.5 17.4 16.0 19.0 19.1 21.4 22.6
Tacna 26.7 32.7 32.6 37.5 39.7 39.6 37.5 39.3 39.0 471 47.6
Tumbes 17.7 20.9 23.8 29.3 30.7 32.7 34.0 29.6 32.1 29.8 29.5
Ucayali 16.3 16.7 16.9 19.3 20.5 19.2 23.1 216 24.2 23.6 23.2

1 Incluye la provincia de Limayla Provincia Constitucional del Callao.

2/ Comprende los 43 distritos que conforman la provincia de Lima.

3/ Comprende las provincias de Barranca, Cajatambo, Canta, Cafiete, Huaral, Huarochiri, Huaura, Oyén y Yauyos.
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - Encuesta Nacional de Hogares.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e informatica (INEI) — Encuesta Nacional de Hogares
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Anexo N° 2: Estudio de poblacién de 6 a més afios de edad que hace uso de

internet, segun ambito geogréfico, 2009 - 2019

POBLACION QUE ACCEDE A INTERNET

POBLACION DE 6 Y MAS ANOS DE EDAD QUE HACE USO DE INTERNET, SEGUN AMBITO GEOGRAFICO, 2009-2019
(Porcentaje del total de poblacién de 6 y méas afios de edad)

Ambito geografico 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Total 33.9 34.8 36.0 38.2 39.2 40.2 40.9 45.5 48.7 52.5 57.1
Lima Metropolitana 1/ 50.3 50.4 53.0 57.0 58.3 60.0 59.4 64.4 69.3 72.6 75.9
Resto Pais 26.5 21.7 28.3 29.6 30.4 31.0 32.2 36.5 38.9 42.9 48.1
Area de residencia
Urbana 42.8 43.5 449 47.3 48.3 49.1 49.6 54.6 58.2 62.2 66.4
Rural 9.2 9.9 10.0 10.4 10.9 11.5 12.0 14.2 15.4 17.7 22.6
Region natural
Costa 42.7 43.3 45.5 48.8 50.1 51.8 52.2 57.6 62.0 66.3 70.8
Sierra 24.6 25.9 26.6 271 27.8 27.6 28.3 31.4 32.5 36.0 40.2
Selva 20.2 21.5 20.2 211 21.5 22.2 23.4 27.5 30.7 33.0 38.3
Departamento
Amazonas 16.9 16.4 15.8 18.2 16.8 16.6 19.7 21.8 25.5 26.1 33.6
Ancash 27.5 30.0 32.1 33.1 33.7 33.7 36.5 40.1 41.9 48.0 56.2
Apurimac 18.5 18.6 20.4 224 20.6 19.1 21.0 22.0 22.0 19.2 31.6
Arequipa 415 43.7 42.8 45.0 449 46.0 45.4 50.1 53.5 57.3 66.1
Ay acucho 20.9 21.7 23.3 23.9 241 23.9 26.6 29.2 28.3 32.8 36.9
Cajamarca 17.9 20.5 18.3 17.6 16.8 15.3 15.2 19.5 23.3 25.6 311
Prov. Const.Callao 48.9 47.3 46.6 52.7 55.1 57.1 59.4 65.4 67.1 70.7 73.6
Cusco 21.7 28.3 29.6 31.8 34.7 31.9 32.4 35.5 31.5 33.6 36.5
Huancavelica 15.3 16.9 18.1 171 16.6 14.0 18.1 21.6 25.7 26.3 30.0
Huanuco 17.3 18.7 18.8 19.9 20.7 20.2 23.7 26.7 30.5 33.6 38.2
Ica 37.1 33.7 37.0 41.0 439 44.9 48.7 53.6 57.6 59.7 67.9
Junin 36.6 36.4 37.0 34.7 36.1 36.5 36.3 37.5 38.1 414 41.0
La Libertad 27.6 315 33.3 36.8 37.8 38.8 41.1 47.4 49.2 56.5 62.2
Lambay eque 28.9 28.8 28.3 29.0 30.8 34.1 36.3 45.1 49.3 53.4 57.6
Lima 48.7 49.0 51.9 55.6 56.9 58.5 57.6 62.5 67.7 71.0 74.5

Provincia de Lima 2/ 50.4 50.8 53.7 57.5 58.7 60.5 59.4 64.3 69.5 72.8 76.1

Region Lima 3/ 33.0 32.9 34.7 37.6 39.8 40.5 39.7 45.6 49.8 53.3 58.0
Loreto 16.6 17.4 15.8 17.6 17.4 19.6 21.8 25.1 28.3 31.8 341
Madre de Dios 24.6 26.1 26.8 321 35.5 36.0 34.9 38.8 45.0 52.5 62.3
Moquegua 38.8 40.6 40.6 44.3 422 46.0 44.6 50.0 53.2 57.3 62.0
Pasco 30.1 32.2 29.5 29.4 23.8 27.4 27.6 33.9 37.2 36.4 40.2
Piura 21.9 22.3 26.0 26.3 28.7 30.9 31.8 35.4 40.0 471 53.5
Puno 24.3 25.9 26.9 28.0 28.0 30.1 29.7 32.0 32.6 37.0 40.1
San Martin 20.4 22.6 22.1 22.8 23.6 22.9 22.6 30.2 324 35.5 416
Tacna 451 46.5 45.3 46.6 47.2 46.0 46.8 52.1 55.2 62.1 68.5
Tumbes 27.3 29.6 30.4 35.9 38.2 419 46.9 50.1 54.0 61.0 64.5
Ucayali 26.6 26.4 26.0 25.0 26.4 28.0 31.3 36.9 41.8 46.2 49.7

Nota técnica: Serefiere alapoblacién que accede a Internet en cabina publica, en el centro de estudios, el trabajo, hogar, etc.
¥ Incluye la provincia de Limayla Provincia Constitucional del Callao

2/ Comprende los 43 distritos que conforman la provincia de Lima.

3/ Comprende las provincias de Barranca, Cajatambo, Canta, Cafete, Huaral, Huaro chiri, Huaura, Oyény Yauyos.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - Encuesta Nacional de Hogares.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e informatica (INEI) — Encuesta Nacional de Hogares
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Anexo N° 3: Carta de autorizacién de uso de informacion de empresa

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA N CNERSIDAD
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Fuente: Universidad Privada del Norte
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Anexo N° 4: Estado de resultados Afio 2019

Ene-19 Feb-19 Mar-19 Abr-19 May-19 Jun-19 Jul-19 Ago-19 Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19 Afio 2019

Ventas 2,024.24 1,822.11 1,518.28 2,309.93 2,173.01 2,012.14 2,264.57 1,353.62 1,546.31 2,161.87 2,051.76 2,540.98 23,778.82

Costo de ventas  1,405.71 1,298.25 1,136.74 1,557.58 1,484.79 1,399.27 1,533.47 1,049.20 1,151.63 1,478.87 1,420.34 1,680.41 16,596.27

Utilidad bruta 618.53 523.86 38155 75235 688.21 61286 731.10 304.42 394.67 683.00 63142 860.57 7,182.54

Gastos 23529 23248 228.26 239.26 237.36 235.13 238.63 22597 228.65 237.21 23568 24248 2,816.40

Utilidad

operativa 383.24 291.37 153.29 513.08 450.85 377.74 492.47 78.45 166.02 44579 395.75 618.09 4,366.14

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N° 5: Lista de productos codificados de la empresa Infotec Solutions EIRL

Cadigo Producto Tipo de producto
B-001-001 PROCESADOR INTEL CORE 15-9400 2.90GHZ PROCESADOR
B-001-002 PROCESADOR INTEL CORE 15-8400 2.80GHZ PROCESADOR
B-001-003 PROCESADOR INTEL CORE 15-10400T 2.0 OEM PROCESADOR
B-002-001 U\I(;I'E/IEIC-IISEO 8VA GEN 17, 15, 13 DDR4 HDMI MAINBOARD
B-002-002 MB GB B365M-GMGHD S/V/L DDR4 MAINBOARD
B-002-003 MB GB B365M AORUS ELITE DDR4 MAINBOARD
B-002-004 MB GB INT B250M-DS3H SVL DDR4 MAINBOARD
B-002-005 MB GB B365M-DS3H S/V/L DDR4 MAINBOARD
B-002-006 MB GB B460M AORUS ELITE SVL D4 MAINBOARD
B-003-001 TEROS ATX TE-1056 BLACK CASE
B-003-002 CASE TEROS ATX TE1170N BLACK CASE
B-003-003 GAMER HALION SPIDER C907 CASE
B-003-004 CASE TT VERSA T25 TG BLACK CASE
B-004-001 DVD LG SATA 24X GH24NSD1 DVD
B-004-002 DVD RW USB ID 8X SLIM 819 3.0 DVD
B-005-001 HD WD 1TB 64MB SATA 6GB/S PURP DISCO DURO
B-005-002 HD TOS 1TB SATA 7200 RPM DISCO DURO
B-005-003 HD WD 1TB SATA3 64MB BLUE DISCO DURO
B-006-001 MEM 16GB KING KVR 2666GHZ DDR4 MEMORIA
B-006-002 MEM 16GB KING HYPX 2.66GHZ DDR4 MEMORIA
B-006-003 MEM 4G HYPX 2.66GHZ DDR4 MEMORIA
B-006-004 MEM 8G HYPX 2.6GHZ DDR4 RGB MEMORIA
B-006-005 MEM RAM 8G BALLISTIX 3.00G DR4 MEMORIA
B-007-001 ADVANCE KBMOUSE RETROILUMINADO KB-MOUSE
B-007-002 TEROS KB+MOUSE RETROILUMINADO KB-MOUSE
B-007-003 COMBO GAMER 4 EN 1 POSEIDON HA-850C KB-MOUSE
B-008-001 MONITOR SAMSUNG LED 24" LS24F35AFHLXP MONITOR
B-008-002 MONITOR SAMSUNG CURVED WITH 1800R 27 MONITOR
B-008-003 MON 27" IPS CURVO 200HZ GAMING MONITOR
B-008-004 MONITOR LG LED 24 MK430H MONITOR
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B-009-001
B-009-002
B-009-003
B-010-001
B-010-002
B-011-001
B-012-001
B-012-002
B-012-003
B-012-004
B-013-001
B-014-001
B-014-002
B-015-001
B-015-002
B-015-003
B-016-001
B-016-002
B-016-003
B-017-001
B-017-002
B-018-001
B-018-002
B-018-003
B-018-004
B-018-005
B-018-006

B-018-007

B-018-008

B-018-009

B-019-001

B-019-002

SSD 480 GB A400 KINGSTON
SSD WD 240GB GREEN 2.5 SATA

DISCO DURO SOLIDO
DISCO DURO SOLIDO

SSD GB 240G SATAG 2.5"
TVIDEO VGA 2G GB RX550 GDDR5
VGA 4G GB GTX1650 OC GDDR6

150 MBPS WIRELESS N PCI-E
TINTA EPSON L3110 NEGRO
TINTA EPSON L3110 CIAN

TINTA EPSON L3110 MAGENTA
TINTA EPSON L3110 AMARILLA

IMPRESORA EPSON MULTIFUNCIONAL L3160

APC ESTABILIZADOR 600VA

CDP REG VOL 1800VA 18081 PRO

WEB CAM TEROS TE-9060

WEB CAM TEROS TE-9070

CAMARA WEB VGA CON AUDIO
FUENTE TE7160 600W BRONZE

FUENTE DE PODER

FUENTE DE PODER AVATEC 600W
TECLADO GAMER MECANICO TE4180 RGB
KB HYPERX ALLOY CORE RGB MEMBR
MOUSE GAMER TE5160 RGB TEROS
MOUSE GAMER TE5164 RGB TEROS
MOUSE INALAMBRICO USB ROJO
MOUSE WIRELESS TEROS TE5030 PINK

MOUSE WIRELESS TEROS TE5031 BLACK

MOUSE INALAMBRICO USB -3,200 DPI -6
BOTONES -PLOMO

MOUSE INALAMBRICO USB -3,200 DPI -6
BOTONES -AZUL

MOUSE INALAMBRICO USB -3,200 DPI -6
BOTONES -ROJO

MOUSE INALAMBRICO USB -3,200 DPI -6
BOTONES -NEGRO

SILLA GIRATORIA HALION GAMING HA-542

NG/AMARILLO

SILLA GIRATORIA HALION GAMING HA-S41

NG/ROJO

DISCO DURO SOLIDO

TARJETA VIDEO

TARJETA VIDEO

TARJETA
INALAMBRICA

TINTA
TINTA
TINTA
TINTA
IMPRESORA
ESTABILIZADOR
ESTABILIZADOR
CAMARA WEB
CAMARA WEB
CAMARA WEB
FUENTE PODER
FUENTE PODER
FUENTE PODER
TECLADO
TECLADO
MOUSE
MOUSE
MOUSE
MOUSE
MOUSE

MOUSE
MOUSE
MOUSE
MOUSE
SILLON

SILLON
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B-020-001 COMPUTADORA PERSONAL KIT PC
NOTEBOOK LENOVO THINKPAD L15 GEN 1,
B-021-001 15.6" FHD IPS, INTEL CORE 13-10110U 2.10GHZ, CO';,/'CF;:TT AAEIERA
4GB DDR4
COMPUTADORA
B-021-002 NB HP250 13-10 4G 1T W10 SORTATIL
B-022-001 KIT PROTECTOR 3 EN 1 DE 15.6" PROTECTOR
B-023-001 PAD MOUSE ERGONOMICO CON GEL PAD MOUSE
B-023-002 MOUSE PAD ESTANDAR TE5051N PAD MOUSE
B-024-001 FUNDA PARA LAPTOP 15.6 C/DOBLE CIERRE FUNDA LAPTOP
B-025-001 CABLE DE SEGURIDAD LAPTOP CON LLAVE CAB'—E EE%F?'DAD
B-025-002 CABLE DE SEGURIDAD LAPTOP CON LLAVE CABLE EE%EDAD
B.026.001 gZAOFflLANTE LOGITECH 2213 + ADAPTADOR DE P ARLANTES
B-026-002 PARLANTES USB TEROS TE-2010N PARLANTES
B-026-003 PARLANTES USB TEROS TE-2012N PARLANTES
B-027-001 MOCHILA DE LAPTOP 15.5" NEGRO CON ROJO MOCHILA
AURICULAR CON
B-028-001 HEADSET TEROS TE-8070N-1 MICROEONO
AURICULAR CON
B-028-002 HEADSET TEROS TE-8120N MICROEONO
B.028.003 AUDIFONO CON MICROFONO PARA PC - AURICULAR CON
SONIDO STEREO —~ECONOMIC -ROJO MICROFONO
AURICULAR CON
B-028-004 HEADSET TEROS TE-8070N MICROEONO
B-029-001 COOLER PARA CPU TE8160N COOLER PARA CPU
B-029-002 COOLER AFOX INTEL LGALXXX 100W COOLER PARA CPU
B-030-001 USB SANDISK 16G ULTRA FIT 2430 MEMORIA USB
B-031-001 FAN TT PURE 14 ARGB (3 PACK) VENTA;AG[QORES
USB WIFI
B-032-001 USB WIRELESS N ALTA GANANCIA ADAPTADOR LAN
USB WIFI
B-032-002 USB WIFI CON ANTENA -150 MBPS ADAPTADOR LAN
COMBO
B-033-001 KB MS HS PAD TEROS TE-4050B MULTIMEDIA
8.034.001 HUB4PUERTOS USB 3.0+ CONENERGIATIPO |\ 10 b jcotos UsB

C -MARCA ORICO
TRIPODE PARA SELFIE SMATPHONE MOD. XH-

B-035-001 208 TRIPODE

B-036-001 SELFIE STICK MONOPOD SELFIE STICK

B-037-001 CABLE POWER TIPO TREBOL 1.80 MT. -PLANO CABLE DE PODER
3 HILOS

B-037-002 CABLE POWER 1.50 MT. -REFORZADO CABLE DE PODER
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B-037-003

B-038-001

B-039-001

B-040-001
B-040-002

B-041-001
B-042-001
B-043-001
B-044-001
B-045-001
B-046-001
B-047-001

CABLE POWER GRIS CONECTOR HEMBRA 1.50

MT. - REFORZADO CABLE DE PODER
ADAPTADOR
ADAPTADOR BLUETOOTH USB 5.0 BLUETOOTH
BRACERA
BRACERA PROTECTOR DE CELULAR PROTECTOR DE
CELULAR
CABLE USB IMPRESORA 1.50 M. CABLE USB
CABLE USB 3.0 TIPO B -P/ DISCO EXTERNO CABLE USB
CARGADOR DE LAPTOP 20V. -3:25 A. -TIPO USB
-COMPATIBLE C/ LENOVO CARGADOR LAPTOP
CONECTOR RJ-45
CONECTORES RJ-45 CAT6 CAT6
HEADSET INALAMBRICO TEROS TE-8080 AURICULAR
CAPUCHAS
CAPUCHAS RJ 45 X 100 UND CONECTORES RED
AC1350 WIRELESS DUAL BAND GIGA ACCESS POINT
DVD SUPERMULTI LG GH24NSD1, 24X, LECTOR /GRABADOR
INTERNO, SATA DVD
NEXXT CABLE CAT6 GRIS 1000TIA/EIA 568A CABLE

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N° 6: Manual de procesos area de ventas

MANUAL DE PROCESOS

Departamento de Ventas

INFOTEC SOLUTIONS E.I.R.L.

Salgado Velarde, Yvette Roxani Pag. 96



N

PRIVADA DEL NORTE

"PROPUESTA DE MEJORA PARA INCREMENTAR LA
UNIVERSIDAD RENTABILIDAD DE LA EMPRESA DE SERVICIOS INFOTEC

SOLUTIONS E.ILR.L."

MANUAL DE PROCESOS
Departamento de Ventas

Cddigo: MPV

Versién: 01-2020

Pag.: 02/11

CONTENIDO
APROBACION TECNICA Y REGISTRO DEL MANUAL

ACTUALIZACION DE PROCEDIMIENTOS
INTRODUCCION
OBJETIVO DEL MANUAL Y ALCANCE
MARCO LEGAL
PROCESOS
Venta de productos
Atencion de servicio
DIAGRAMAS DE FLUJO
FORMATOS
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MANUAL DE PROCESOS
Departamento de Ventas

Cddigo: MPV

Versién: 01-2020

Pag.: 03/11

HOJA DE APROBACION

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL DEPARTAMENTO DE

VENTAS
Fecha de elaboracion:
Fecha de implementacion:
Revisiones:
Fecha: Pagina:
Fecha: Pagina:
Aprobaciones: Firmas:
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Cddigo: MPV

MANUAL DE PROCESOS

Departamento de Ventas Version: 01-2020

Pag.: 04/11

ACTUALIZACION DE PROCEDIMIENTOS

FECHA: / /

El manual de procedimientos denominado en vigencia

a partir del dia presenta cambios en los procedimientos que a continuacion

Se enuncian:

PROCEDIMIENTO BREVE DESCRIPCION DEL CAMBIO

El dia el Departamento de Administracion recibié un ejemplar de los

procedimientos modificados registrandose con el nimero de version
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Cddigo: MPV
MANUAL DE PROCESOS Version: 01-2020
Departamento de Ventas
Pag.: 05/11

INTRODUCCION

El manual de operaciones tiene como principal propoésito establecer los procedimientos que se

deben seguir en los distintos procesos departamento de ventas, con el fin de brindar un servicio

de calidad al publico, con el cual éste se sienta satisfecho.

Se ha elabora el presente manual con el fin de mantener actualizados los procedimientos que

ejecuta éste departamento, que permita alcanzar los objetivos encomendados, que contribuya a

orientar al personal perteneciente a ésta area sobre la ejecucion de las actividades encomendadas,

contribuyendo asi en una guia de la forma en la que opere.

Igualmente el manual de procesos ayudara en el futuro al mejoramiento de las funciones, mediante

la revision y constante actualizacion de los sistemas, estructuras y procedimientos en el

departamento.
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Cddigo: MPV
MANUAL DE PROCESOS Version: 01-2020
Departamento de Ventas
Pag.: 06/11

OBJETIVO DEL MANUAL

El manual de procesos tiene como objetivos servir de guia para el area de ventas al contener los
procesos que deben realizar, asi como, los lineamientos bajo los cuales deberan proceder,

mediante la documentacién de las actividades directrices de este departamento.

ALCANCE

El presente manual serd para cumplimiento del personal del area de ventas, incluyendo el personal
técnico aliado, que ejecute funciones relacionadas con las actividades descritas dentro de los

procedimientos que se describiran en el manual.

BASE LEGAL

Ley general del trabajo
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MANUAL DE PROCESOS
Departamento de Ventas

Cddigo: MPV
Version: 01-2020
Pag.: 07/11

PROCESO MPV-01: VENTA DE PRODUCTOS

1. Actores del Proceso

- Asistente de ventas

- Cliente

Herramientas

- Computadora

Documentos

- Formato de cotizacion

Descripcion de actividades

Responsable

Procesos

Descripcion de actividad

Asistente de ventas

Recepcidn de solicitud
de cotizacion

Se recibe la solicitud de cotizacion del cliente
y se verifica si la informacion necesaria esta
completa.

Asistente de almacén

Revision de producto
en stock

Se revisa si se tiene el producto requerido en
stock o si es necesario realizar el proceso de
abastecimiento de productos.

Asistente de ventas

Elaboracion de
cotizacion de productos

Se elabora la cotizacion de productos. Se
indica el precio y tiempo de entrega.

Asistente de ventas

Recepcion de
confirmacion de
compra

Si el cliente esta de acuerdo con la cotizacion
de productos, confirma la compra de los
productos.

Asistente de ventas

Recepcion de pago

El asistente de ventas recibe el pago de los
productos

Asistente de ventas

Entrega del producto al
cliente

Se entrega o envia el producto al cliente

Asistente de ventas

Registro de venta

Se registra la venta ejecutada en el archivo de
la empresa
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5. Diagrama de flujo
Recepcion de Revision de Elaboracion de Recepcion de Si R iond Entrega de Redistro d
solicitud de productos en cotizacion de confirmacion ecepacmon € producto al egvlznrfa €
cotizacion stock productos de compra pag cliente

Venta de productos
Asistente de ventas

No

S
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MANUAL DE PROCESOS
Departamento de Ventas

Cddigo: MPV
Version: 01-2020
Pag.: 09/11

PROCESO MPV-02: ATENCION DE SERVICIO

1. Actores del Proceso

- Asistente de ventas

- Cliente

2. Herramientas

- Computadora

3. Documentos

- Formato de cotizacion

4. Descripcion de actividades

Responsable

Procesos

Descripcion de actividad

Asistente de ventas

Recepcidn de solicitud
de cotizacion de
servicio

Se recibe la solicitud de cotizacion de servicio
del cliente y se verifica si la informacion
necesaria estd completa

Personal técnico

Medicion de servicio

Si el servicio lo requiere se realizan las
mediciones necesarias para su ejecucion y se
verifica si se cuenta con los productos
necesarios en almacén.

Asistente de ventas

Elaboracion de
cotizacién de servicio

Se elabora la cotizacion del producto, Se indica
el precio y el plazo de ejecucion y se envia al
cliente

Asistente de ventas

Recepcion de
confirmacion de
compra de productos

Si el cliente esta de acuerdo con la cotizacion
de productos, confirma la realizacién del
servicio.

Personal técnico

Realizacién de servicio

Se realiza el servicio solicitado por el cliente

Asistente de ventas

Recepcidn de pago

Se recibe el pago por el servicio realizado.

Asistente de ventas

Registro de venta

Se registra el servicio ejecutado en el archivo
de la empresa
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SIMBOLOGIA
Simbolo Nombre Significado

O Inicio Indica el inicio de un proceso.
O Fin Indica el fin del proceso.
o Indica accion, es la actividad que se realiza
Actividad
dentro del proceso.
o Indica decision, puede tomarse uno u otro
Decision

camino pero no los dos al mismo tiempo.

Sentido del flujo

Indica la direccion secuencial del flujo.
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Anexo N° 7: Manual de procesos area de logistica

MANUAL DE PROCESOS

Departamento de Logistica

INFOTEC SOLUTIONS E.I.R.L.
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CONTENIDO
APROBACION TECNICA Y REGISTRO DEL MANUAL

ACTUALIZACION DE PROCEDIMIENTOS
INTRODUCCION
OBJETIVO DEL MANUAL Y ALCANCE
MARCO LEGAL
PROCESOS
Abastecimiento de productos
Inventario de almacén

DIAGRAMAS DE FLUJO
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ACTUALIZACION DE PROCEDIMIENTOS

FECHA: / /

El manual de procedimientos denominado en vigencia

a partir del dia presenta cambios en los procedimientos que a continuacion

Se enuncian:

PROCEDIMIENTO BREVE DESCRIPCION DEL CAMBIO

El dia el Departamento de Administracion recibié un ejemplar de los

procedimientos modificados registrandose con el nimero de version
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INTRODUCCION

El manual de operaciones tiene como principal propoésito establecer los procedimientos que se

deben seguir en los distintos procesos departamento de logistica, con el fin de poder gestionar

correctamente el inventario de la empresa.

Se ha elabora el presente manual con el fin de mantener actualizados los procedimientos que

ejecuta éste departamento, que permita alcanzar los objetivos encomendados, que contribuya a

orientar al personal perteneciente a ésta area sobre la ejecucion de las actividades encomendadas,

contribuyendo asi en una guia de la forma en la que opere.

Igualmente el manual de procesos ayudara en el futuro al mejoramiento de las funciones, mediante

la revision y constante actualizacion de los sistemas, estructuras y procedimientos en el

departamento.
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OBJETIVO DEL MANUAL

El manual de procesos tiene como objetivos servir de guia para el area de logistica al contener los
procesos que deben realizar, asi como, los lineamientos bajo los cuales deberan proceder,

mediante la documentacién de las actividades directrices de este departamento.

ALCANCE

El presente manual sera para cumplimiento del personal del area de logistica, incluyendo el
personal técnico aliado, que ejecute funciones relacionadas con las actividades descritas dentro

de los procedimientos que se describiran en el manual.

BASE LEGAL

Ley general del trabajo
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PROCESO MPL-01: ABASTECIMIENTO DE PRODUCTOS

1. Actores del Proceso

- Asistente de ventas

- Gerente

- Asistente de almacén

2. Herramientas

- Computadora

3. Descripcion de actividades

Responsable

Procesos

Descripcion de actividad

Asistente de ventas

Identificacion de
productos sin stock

En el archivo se la empresa se identifican los
productos que no cuentan con stock vy
necesitan ser reabastecidos

Asistente de ventas

Busqueda de proveedor

Se cotiza el producto a adquirir a los
proveedores de la empresa.

Asistente de ventas

Seleccién del
proveedor

Se selecciona al proveedor a abastecer el
producto.

Gerente

Aprobacion de compra

El gerente realiza la aprobacion de la compra
de productos

Asistente de ventas

Pedido del producto

De acuerdo al proveedor seleccionado se
realiza el pedido de los productos.

Gerente

Pago de la compra

Se realiza el pago de acuerdo a los productos
adquiridos.

Asistente de almacén

Recepcidn de
productos

Se recepcionan y verifican los productos y se
realiza su ingreso al almacén

Asistente de ventas

Registro de compra

Se registra la compra realizada en el archivo de
la empresa
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PROCESO MPL-02: INVENTARIO FiSICO DE ALMACEN

1. Actores del Proceso

- Asistente de ventas

2. Herramientas

- Computadora

3. Documentos

- Informe de inventario

4. Descripcion de actividades

Responsable Procesos Descripcion de actividad

Se realiza un conteo de los productos que se

Conteo de productosen | ;. . X
tienen el almacén y se elabora un informe de

Asistente de almacén

almaceén .
los productos en almaceén
Identificacion de Se realiza un contraste del registro de
Asistente de almaceén diferencias de inventario de productos realizado y el stock
inventario registrado en el archivo de la empresa

Actualizacion de stock
Asistente de almacén en archivo de la
empresa

Se actualiza el stock de productos en el
archivo de la empresa

. , Elaboracion de informe . . i ] i
Asistente de almacén . . Se emite el informe de inventario realizado
de inventario
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5. Diagrama de flujo
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SIMBOLOGIA
Simbolo Nombre Significado

O Inicio Indica el inicio de un proceso.
O Fin Indica el fin del proceso.
o Indica accion, es la actividad que se realiza
Actividad
dentro del proceso.
o Indica decision, puede tomarse uno u otro
Decision

camino pero no los dos al mismo tiempo.

Sentido del flujo

Indica la direccion secuencial del flujo.
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Anexo N° 8: Plan de marketing

POLITICA DE MARKETING

Departamento de Ventas

INFOTEC SOLUTIONS E.I.R.L.
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Politica de marketing

1. Andlisis de la situacion

1.1. Andlisis interno

1.1.1. Fortalezas

Atencion al cliente de acuerdo a sus necesidades.
Productos de alta calidad, con politicas de garantia.
Entrega de productos dentro del plazo establecido.

Proveedores internacionales.

1.1.2. Debilidades

No cuenta con stock de los productos requeridos.
No cuenta con clientes fijos.
No realiza estrategias de marketing

No tiene con pagina web.

1.2. Analisis externo
1.2.1. Oportunidades

Gran namero de posibles clientes.

El mercado se encuentra en constante crecimiento

1.2.2. Amenazas

2. Objetivos

Alto nimero de competidores.
Competidores con precios mas bajos.
El mercado tecnoldgico se encuentra en constante actualizacion y los

productos se vuelven obsoletos.

2.1. Objetivo general

Incrementar las ventas de la empresa mediante la captacion y fidelizacion de

clientes.

2.2. Objetivos especificos

- Incrementar en un afio las ventas de la empresa en un 50%.

- Después del primer afio lograr un incremento en ventas del 10% anual.

- Incrementar en un afio la fidelizacion de clientes en un 20%.
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- Después del primer afio lograr un incremento en fidelizacion de clientes del
10% anual.

3. Estrategias

3.1. Estrategias de captacion de clientes

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

Informacién al cliente

Enviar informacion a los posibles clientes captados haciendo de su
conocimiento de los productos que la empresa ofrece y los servicios que

brinda.

Estas comunicaciones deben ser realizadas de manera frecuente, con el
fin de que los clientes consideren dentro de sus proveedores a la empresa

Infotec Solutions.

Adicionalmente se realizara el envio de una newsletter a las personas que
se suscriban previamente, mediante la cual se e informe sobre los nuevos

productos y promociones de la empresa.
Promociones temporales

En épocas claves del afio como son la campafia escolar, fiestas patrias,
fiestas navidefias y demas seran aprovechados por la empresa, con el fin

de captar nuevos clientes.

Las promociones contienen descuentos en la adquisicion de

determinados productos u obsequios por la compra de un producto.
Creacion de Pagina web

Mediante la creacién de una pagina web de la empresa el cliente conocera
los productos que ofrece, asimismo podra realizar el pedido de estos y

solicitar su entrega.

La pégina web debe contar con las siguientes caracteristicas:

Salgado Velarde, Yvette Roxani Pag. 120



A

e "PROPUESTA DE MEJORA PARA INCREMENTAR LA
4 UNIVERSIDAD RENTABILIDAD DE LA EMPRESA DE SERVICIOS INFOTEC
PRIVADA DEL NORTE SOLUTIONS E.I.LR.L."

Disefio atractivo al cliente, de acuerdo al rubro del negocio, y al
publico objetivo, respetando las caracteristicas de la empresa, con
imagenes y videos de buena calidad.

- Buena estrategia de posicionamiento SEO

- Buena velocidad de carga.

- Disefio adaptado a todas las pantallas y de facil uso para el cliente

con interconexion a redes sociales y demas medios de contacto.

3.1.4. Publicidad en redes sociales

A través de Facebook e Instagram se daran a conocer los productos que

ofrece la empresa, asi como las promociones.

Adicionalmente se brindaran consejos sobre como cuidar sus equipos
tecnologicos, como elegir el equipo méas adecuado para sus necesidades,
sobre los programas mas utiles, las aplicaciones infaltables y demas

consejos que puedan ser Utiles y atractivos para el cliente.

Se realizara la contratacion de una agencia de marketing que se encargue
de la publicidad en redes sociales, la cual debe contar con las siguientes

caracteristicas:

- Estrategias de marketing con Facebook Ads disefiado para pymes
con publicaciones con contenido atractivo, imagenes y videos de
buena calidad basadas en las caracteristicas de la audiencia
objetivo.

- Seguimiento y reporte estadistico de la campafia

3.2. Estrategias de fidelizacion de clientes

3.2.1. Servicio post venta
En el servicio post venta, la empresa brinda:

» Servicio de entrega de productos.

» Instalacién de productos.
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> Asesoria de uso
» Reparacion técnica

> Servicio de mantenimiento

3.2.2. Beneficios para cliente frecuente

Si un cliente adquiere productos de la empresa constantemente se afianza
su fidelizacion a la empresa mediante el acceso a descuentos,

promociones exclusivas para clientes frecuentes.
3.2.3. Programa de puntos

Un programa por puntos consiste en la adquisicion de puntos por cada
compra, por ejemplo, el nimero de puntos adquiridos en determinada

venta representa la cantidad monetaria recibida.

Adicionalmente se establece un valor en puntos equivalente al precio de
determinados productos o servicios, con el fin de que el cliente con los
puntos acumulados pueda acceder a la adquisicion de nuevos productos

0 Servicios.
3.2.4. Sistema de seguimiento de clientes

Mediante una base de datos donde se recaude la informacién del cliente,
como son sus datos e historico de ventas permitird un mejor control y

manejo sobre los clientes de la empresa.

Dicha informacion siempre debe estar disponible para los empleados de

la empresa y a solicitud del cliente.
4. Mediciény control

Se realizara una medicion trimestral y anual con el fin de evaluar si el nivel de ventas
y fidelizacién de cliente alcanza los objetivos planteados o si es necesario el empleo

de nuevas estrategias de marketing.
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