Universidad de Lima
Facultad de Ingenieria y Arquitectura

Carrera de Ingenieria Industrial

TRABAJO APLICADO: EMPRESA CARGO
BUSINESS

Trabajo de investigacion para optar el grado académico de bachiller en Ingenieria
Industrial

Renzo Genaro Guardia Reafo
Cddigo 20162092

Asesor

Carlos Ricardo Chirinos Cuadros

Lima — Peru

Enero del 2021






APPLIED WORK: CARGO BUSINESS
COMPANY



TABLA DE CONTENIDO

RESUMEN ... e e viii

AB ST R A CT i iX
1. CAPITULO I: INTRODUCCION .....c.ooiriiririeiniiniineisissssssssieeesssssesissss e 11
1.1. Presentacion de 12 eMPrESa ........cccvcveiieiiiie i 11
1.2. Descripcion del SeCtor iINAUSEIIAL ............cooveriiiierescrere e 15
2. CAPITULO II: PROBLEMATICA DE INVESTIGACION .....ccceorvvrrinrirnnn. 16
2.1 Descripcion de la situacion problematica ...........ccoovvvveieinieneieiseseece e 16
2.2 Presentacion del temMa...........cuvviiiieiee e 16
3. CAPITULO III: PLANIFICACION DEL DIAGNOSTICO......cccocnirrrnrireinenn. 18
3.1 Descripcion de la situacion problematica ...........c.ccoocvevviieiiece e 18
3.2 ODbjetivoS BSPECITICOS ..viviirieieieiie et 18
3.3 Hipotesis de 1a INVESTIGACION. ..........oieiieieeeserese e 18
34 Fuentes de iNfOrmMacCioN ..........cooeiiiiii i 18
3.5 Medios de reCOPIlaCiON .........ccooviiiiieiieee e 18
3.6 RECUISOS NECESANOS . veuviviitieiieiieiieieie sttt sttt sttt be e e e s 19
3.7 Plan de trabajo para el diagnaSstiCo............ccoeiiiiieiiiieieee e 19
4. CAPITULO IV: MARCO TEORICO .....ovurirerrirneeneeneeeesnsesssiessanesssessasesees 21
4.1 Marco referenCIal .........cooeeiierieie e s 21
4.2 Marco CONCEPLUAL ..o e 22
5. CAPITULO V: DIAGNOSTICO DE PROCESOS.......c.cocriumrerirerneeneersesersenens. 24
51 Mapa general de procesos (IMaCrOPrOCESOS) .....c.veveververrerreriereseesiesieseeseesiees 24
5.2 DiagnOstiCo COMEICIAL..........c.coieieiieie e 24
5.2.1  KPIs Comerciales e identificacion de principal problema ............ccccooeieienene. 24
5.2.2  Andlisis causa-efecto aplicando del modelo de Thibaut...............ccccceivernnnnne. 25
5.2.3  Planteamiento de oportunidades de MEJOra........cccceverererenineeieiesene e 25
5.3 DiagnOstico de 12 CAUSA FAIZ .......cveiveiuieieiie et 26
5.3.1 Jerarquizacién de los problemas y SUS CaUSAS .........cccccveeeeireeieiriciieeniesie e 26
5.3.3  Planteamiento de la oportunidad de Mejora .........ccccceevverieereiievieseese e 27
6. CAPITULO VI: PROPUESTA DE MEJORA ......cooveevceereeeeree e 28
6.1 Alternativas de solucion y seleccion de la propuesta de mejora...................... 28
6.2 Despliegue de la propuesta de solucCion...........ccccccvvveveeveiie e 29
6.2.1 Disefio del modelo de SOIUCION...........ccccveieiiiiieie s 29



6.2.2 Desarrollo de la PropUESEa .........ccceveeiieiieiieseese e 30

6.2.3 Implementacion de la SOIUCION ...........ccocoveiiiiiiiecc e 30
6.2.4  SeguimIientO Y CONIOL........ccoiiiiieiere s 31
7. CAPITULO VII: EVALUACION DEL PROYECTO DE MEJORA................. 32
7.1 Evaluacion técnica del proyecto de Mejora..........ccovevvereereneieeeneneeseseeas 32
7.2 Evaluacidn beneficio costo del proyecto de mejora.........ccccoevveveeieeiecieennenn, 33
8.  CAPITULO VII: IMPACTO DE LA SOLUCION........cooviinriririneinrereeeieeene. 35
8.1 Evaluacion de factores criticos de 1a SOIUCION ...........ccoovviiiiicicieie 35
8.2 Oportunidad de mejora para mitigar 10S iImpPactos ...........ccccuevveverenenenenininns 36
CONCLUSIONES ...ttt ettt sttt bt ne e sae e 37
RECOMENDACIONES ... .ottt snee e 38
REFERENCIAS. ...ttt sttt st re e 39
BIBLIOGRAFIA ..ottt 40
ANEXOS ..o e e e annes 41



INDICE DE TABLAS

Tabla 1.1 Matriz VRIO ......cooiiiie ettt 12
Tabla 2.1 Ventas Reales........cccccoovvviviieiiieciciec e, 1iError! Marcador no definido.
Tabla 3.1 Plan de trabajo ........cocoieiiiiie et 20

Vi



Figura 1.1
Figura 5.1
Figura 5.2

Figura 5.3
Figura 5.4
Figura 6.1
Figura 6.2
Figura 6.3
Figura 6.4
Figura 7.1
Figura 7.2
Figura 7.3

INDICE DE FIGURAS

OFQANTGIAMA ...ttt sb ettt e e n b nnesnenre s 12
Y o Tod o] o] ool c o 1 PSPPI 24
KPS e 24
Thibaut. ... ..o 25
L0 11 R ) 15101 [ 26
Ranking de factores. ..........ooiiriiriii i 28
Matriz de enfrentamiento.............cooovriiiii i 29
Organigrama NUEVO ©QUIPO. . ....uuuutneeneeetenteteanteteateeeenteaneeneeneen 30
Cronograma de actividades. ...........c.oivriiiiiii e 31

ProCes0 aCtual..........covrininiiit i 32

Proceso MeJorado. .......c.ouuinie it 33
Indicadores FINanCieros. ... ...o.viveiiiiiiiii e 34

Vii



INDICE DE ANEXOS

viii



RESUMEN

En el presente trabajo se hara un diagnostico empresarial de la compafiia Cargo Business,

con el fin de enfocarnos directamente en el diagnostico comercial.

Se comienza este diagndstico presentando a la empresa, el rubro de esta sus

principales fortalezas y debilidades y el sector en el que se encuentra.

Después, se analiza la problematica de investigacion y se hace una planificacion del
diagnostico, después de esto, se evalla el marco tedrico y conceptual relevante para la

investigacion.

Consecuentemente, se hace un diagnéstico de los procesos evaluando los KPIs maés
importantes, ademas se hace una propuesta de mejora para el proceso a trabajar y
finalmente se evalla la viabilidad de esta propuesta de mejora con métodos financieros y

su impacto en la solucion.



ABSTRACT

In this work, a business diagnosis of the Cargo Business company will be made, in order

to focus directly on the commercial diagnosis.

This diagnosis begins by presenting the company, its area, its main strengths and

weaknesses, and the sector in which it is located.

Afterwards, the research problem is analyzed and a diagnosis planning is made,

after this, the relevant theoretical and conceptual framework for the research is evaluated.

Consequently, a diagnosis of the processes is made, evaluating the most important
KPIs, an improvement proposal is also made for the process to work and finally the
viability of this improvement proposal with financial methods and its impact on the

solution is evaluated.



1.1.

CAPITULO I: INTRODUCCION

Presentacion de la empresa
Descripcion de la Empresa

El grupo Cargo Business es un operador logistico integrado dedicado a ofrecer
los servicios logisticos tanto para carga internacional como para carga nacional,
dentro y fuera del territorio peruano. Se caracteriza por la constante mejora del
servicio y el cumplimiento de los objetivos de los clientes. Tienen 11 afios de
operacion y cuentan con una red de agentes a nivel mundial considerada dentro

de las 10 mejores.

Se encuentra certificadas y afiliadas a distintas entidades como: BASC,
LOGNET, ADEX, IATA y Camara de Comercio de Lima.

Algo que los Key Accounts Customers valoran mucho es la informacion
de inteligencia comercial que se hace llegar periodicamente. En ella los clientes
pueden monitorear lo que estan haciendo sus principales competidores en
términos de sus operaciones de comercio exterior (importaciones, volimenes,

traficos, fletes, operadores, etc).
Cuenta con las empresas de:

e C&B Logistics S.A.C.
e SLI Aduanas S.A.
e Cargo Business Transportes S.A.C.
e Servicios C&B S.A.C.
e Maritima C&B
(Ponce, 2019)

Productos y Servicios

Agenciamiento de Carga Internacional de importacion y Exportacion de

% FCL
% LCL
« Carga de Proyecto
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Break Bulk

Carga Aérea

Servicios Logisticos Integrales
Agenciamiento de Aduana
Charteo de Naves

Servicios Portuarios.
Transporte (15 plataformas)

Emisién de Pélizas de Seguro

Mision y Vision

Mision: Ser reconocidos como un operador logistico innovador y lider en
todas las areas en que nos especializamos, posicionado en el mercado local
como un socio estratégico de nuestros clientes.

Analisis: La mision no cuenta con un tiempo especifico a corto plazo a
lograrlo y es un poco general indicar que se pretender ser innovadores y

lideres en todas las areas que se especializan.

Vision: Ofrecer soluciones logisticas innovadoras para facilitar el
comercio internacional.

Anaélisis: La vision es muy general; no cuenta con un objetivo especifico
a lograr, ni un marco de desarrollo ni enfoca sus ventajas competitivas

temporales que los ayudaran a lograr el objetivo principal.

12



Figura 1.1 Organigrama

GERENCLA GENERAL
CONTROL DE
GESTION
L ]
'GEREMCLA IDE
NEGDOOE
L. *
L]
JEFATURA D
EFATURA DE VENTA ETOMER SERVICE ¥ RECUIRSOES. HLUIMWMLA NS CONTABILIDAD

OPERACIONES

SECTORIETAS SECTORISTAS
SOPORTE LOGETIOO0 B

EIECUTIVOE
OOMERCIALES

Elaboracion propia

GEREMCLA ADM ¥
FINANZAS

OUETOMER SERVICE OPERACIOMNES

Andlisis: El organigrama es conveniente segun lo explicado en clase, se ve bien
gestionado y aparentemente, las areas de negocios, admin y finanzas estan
debidamente separadas. Es importante sefialar lo bien estructurado de tener el
control de gestion directamente ligado con el gerente general para tener una vision

préacticamente externa de la organizacion.

Tabla 1.1 Matriz VRIO

Recurso para | Valioso | Raro | Inimitable | Organizacién | Efecto
aprovechar

Tecnologia Sl NO PC
Punto a Punto | SI Sl NO VCT
Red de agentes | SI Sl NO VCT

Elaboracién Propia

13



Analisis: Con respecto a la matriz VRIO el grupo Cargo Business, se pudieron
reconocer 3 recursos a aprovechar: el tema de la tecnologia se clasific6 como un
recurso parcialmente competitivo ya que es importante contar con tecnologia de
ultima generacién como la herramienta Power Bi, pero las demas empresas del
mismo rubro también cuentan con este tipo de programa o similares para facilitar
el trabajo. El recurso Punto a Punto (darle la facilidad al cliente de tener hacer
toda la logistica desde recoger el producto del almacén hasta dejarlo en el almacén
en otro pais) se logro identificar como una Ventaja Competitiva Temporal, ya que
es un valioso por ser un sistema integrado de gestion entre las distintas empresas
del grupo, es raro porque pocas empresas se enfocan en juntar todo el proceso
logistico, mayormente se enfocan en uno o dos partes del proceso. No obstante,
este recurso no es inimitable, ya que hay grandes empresas que actualmente

cuentan con este sistema.

La red de agentes que maneja Cargo Business es una Ventaja Competitiva
Temporal ya que es una de las 10 redes de agentes mas grandes del mundo, para
ser parte de esta red tienes que estd muy bien posicionado en el mercado local e
internacional, esto lo hace valioso y raro. Sin embargo, el objetivo de estas redes
es crecer con respecto al tiempo y cada vez se unen nuevas empresas por lo tanto

no se considera un recurso inimitable.
Estrategia Genérica

El grupo Cargo Business se enfoca en la diferenciacion mucho mas que en los
costos, se basan en la innovacion y tecnologia con el fin de llegar a ser lideres en
el mercado. Ademas, resalta por poder ofrecer la integralidad y adicionalmente el

servicio modular, dependiendo de las necesidades del cliente.

Un punto bastante importante para la empresa con el fin de brindar un
buen servicio y diferenciado es mantener al cliente totalmente informado desde el
momento que comienza la labor de la empresa hasta que termina. Con esto se
tiene una mayor seguridad por parte del cliente y se da un valor agregado a la

empresa.

14



1.2.

Descripcion del sector industrial

El grupo Cargo Business se encuentra en el sector logistico, en si tiene una distinta
cadena de distribucién por cada empresa, todas tienen el servicio de brindar

soluciones logisticas orientadas al comercio internacional.

C&B Logistics: Se enfoca en el Agenciamiento de carga internacional,
negociar con proveedores, stakeholders las diferentes tarifas de fletes
internacionales al por mayor generalmente por los volumenes que se movilizan.
En la parte logistica, también engranan la parte de tierra; es decir, se puede brindar

un servicio “Punto a Punto”.

SLI Aduanas: Es la agencia de aduanas que ofrece a los clientes un
asesoramiento legal aduanero de exportacion e importacion y esta encargada de
hacer los tramites de desaduanaje ante las entidades responsables (Aduana

privada, ya sea maritima o aerea).

Cargo Business Transportes: Es la empresa que se encarga de atender a los
clientes locales con sus cargas (Se pueden recoger o entregar cargas) esta empresa
se encuentra aliada con empresas terceras con mayor cantidad de unidades para

abastecer cargas de mayor volumen.

Maritima C&B: Operaciones de Chartering en las exportaciones de
distintos productos segun la necesidad de los clientes, primordialmente
concentran la exportacion de azlcar en sacos de la zona norte del Per( hacia

Colombia.

Servicios C&B: Se encarga de dar el backoffice a las cuatro empresas

mencionadas anteriormente.

15



CAPITULO Il: PROBLEMATICA DE INVESTIGACION

2.1

2.2

Descripcion de la situacion problemética

El Grupo Cargo Business cuenta con 5 empresas que trabajan en conjunto, lo
que requiere de una estrecha relacion y buena comunicacion entre estas para
poder lograr un funcionamiento 6ptimo y que puedan trabajar en conjunto sin

problemas.

Actualmente, en el grupo existen problemas comerciales generados por
nuevos negocios que se vienen cerrando debido a que no se cuenta con una
cabeza de operaciones que se responsabilice del seguimiento, control y medicién
de los indicadores operativos a nivel de la logistica integral de importacion y
exportacion. Esto genera que personal del area comercial se involucre en temas
operativos quitandole concentracion a su funcién principal que es generar mas
ventas o desarrollar mejor a los clientes. Por lo que también generan tiempos
improductivos, desenfoque, demora de atencidn a problemas de las operaciones

0 seguimiento deficiente.

Este problema podria generar un reclamo del cliente por no cumplir a tiempo

con su pedido o no cubrir sus expectativas de servicio.

Presentacion del tema

El problema encontrado en el area comercial del grupo Cargo Business es
principalmente que el personal de ventas se desenfoca de sus actividades para
darle un seguimiento que no les corresponde a las operaciones causando que no

se cierren algunas ventas nuevas. Esto se ve reflejado en el siguiente indicador:

16



Tabla 2.1 Ventas Reales

ENE FEB MAR ABR MAY
PRESUPUESTO 3,874,277.58 | 4,036,008.35 2,858,194.23 | 2,727,915.43 | 4,653,447.99
REAL 4,261,705.34 | 4,439,609.19 3,144,013.65 | 3,000,706.97 |5,118,792.79
1.100 1.100 1.100 1.100 1.100

JUN JUL AGO SET

PRESUPUESTO 3,139,749.43 5,691,018.97 5,950,637.23 6,027,076.72

REAL 3,378,848.58 5,498,994.35 5,634,996.27 5,812,447.83
1.076 0.966 0.947 0.964

Elaboracion propia

Se ve que la venta real bajo en los ultimos meses debido al problema

encontrado.

Esto podria mejorar si se ordenan las posiciones de los trabajadores y se

cuenta con jefe de area que pueda mantener este orden y asi evitar que la

situacion se expanda y llegue a afectar al area de negocios. Ademas, se debe

de trabajar en la integralidad de los procesos logisticos entre C&B (logistica)

y SLI (agente de aduanas) para hacer mas 4giles los procesos de atencién y

respuesta.

17




CAPITULO I1l: PLANIFICACION DEL DIAGNOSTICO

3.1 Descripcidn de la situacion problematica
El objetivo general consiste en evaluar a la empresa segun indicadores
financieros, comerciales, operacionales y de recursos humanos con el fin de
encontrar o analizar un problema que en este caso es la falta de cumplimiento de
la proyeccion de ventas para que, bajo los conocimientos que hemos adquirido,

planificar y proponer diversas soluciones a la empresa.

3.2 Objetivos especificos
Como objetivo especifico, vamos a concentrarnos en el area comercial puesto a
que esta area es la que se encuentra con problema actualmente en Cargo Business
al no tener un enfoque en las ventas y un respaldo para la solucion de problemas
de los clientes. Evaluaremos la situacion actual con el propésito de saber por qué

se ha generado este problema.

3.3 Hipdtesis de la investigacion
Los problemas en el &rea comercial seran resueltos una vez hayamos evaluado la
situacion. Enfocandonos en la causa principal que esta originando el problema,
siendo este probablemente la falta de comunicacion con en el éarea de
operaciones, podremos generar diferentes soluciones. Teniendo las soluciones
marcadas podremos analizar si la situacion mejoro, haciendo el estudio relevante,

0 no.

3.4 Fuentes de informacion
Las fuentes de informacion fueron de primera mano. Los detalles para la
investigacion y analisis fueron brindados el Gerente Comercial Enrique De

Vinatea. El nos inform6 de lo problema actual que presenta Cargo Business.

3.5 Medios de recopilacion
La forma en que vamos a recopilar la informacion es de manera directa y en
comunicacion con las personas encargadas. Un factor muy importante es poder
contar con los estados financieros para poder realizar los analisis, asi como el

volumen y ganancias de las ventas realizadas, valores que deberan ser entregados

18



por C&B dado que no se puede conseguir esta informacion de manera tan precisa

por otros medios

3.6 Recursos necesarios
Los recursos necesarios para poder realizar el estudio son pocos ya que la
informacion la tiene la empresa estudiada y esté dispuesta a brindarla. En general,
necesitamos un método de comunicacion rapido y efectivo con las personas
encargadas de las areas evaluadas, cosa que ya se estructurd desde el principio.
Los nimeros para evaluar los indicadores también son sumamente necesarios para

poder realizar la investigacion del problema y poder brindarle una solucién.

3.7 Plan de trabajo para el diagnostico
Tabla 3.1 Plan de trabajo

Capitulo Fecha Responsables
Introduccion 09/16/2019 Renzo Guardia
Problema de Investigacion 09/16/2019 Agustin Zubiria
Planificacién de Diagnéstico | 09/16/2019 Jose Luis Ferreyra
Marco Tedrico 09/16/2019 Jose Eduardo Castillo
Diagnéstico de Procesos 26/10/2019 Renzo Guardia

Agustin Zubiria
Jose Luis Ferreyra

Jose Eduardo Castillo

Propuesta de Mejora 02/11/2019 Renzo Guardia
Agustin Zubiria
Jose Luis Ferreyra

Jose Eduardo Castillo

Evaluacidn del Proyecto de 09/11/2019 Renzo Guardia

Mejora . .
Agustin Zubiria

Impacto de la Solucién 09/11/2019 Jose Luis Ferreyra

Jose Eduardo Castillo
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Conclusiones y
Recomendaciones

13/11/2019

Renzo Guardia
Agustin Zubiria
Jose Luis Ferreyra

Jose Eduardo Castillo

Elaboracion propia

20



CAPITULO IV: MARCO TEORICO

4.1 Marco referencial

b)

Actualmente en la empresa, el problema que como grupo hemos podido
identificar es el mal manejo del personal, ya que, un empleado se encarga de

hacer trabajos de mas de un puesto.

Hemos podido identificar articulos cientificos en los cuales se ha

presentado unos problemas similares al de la empresa investigada.

“Reestructuracion de Procesos de Gestion de Personas en un Centro de
Ensefianza de la Universidad de Chile *“:

En el afio 2013, la Universidad de Chile, detecté un problema en la
institucion que era la escasa claridad en la realizacion de tareas y la
consiguiente confusion de roles, esto debido al aumento de personal y
crecimiento institucional que se estaba dando en ese momento. Se propuso
como solucién una Descripcion de Cargos para que no haya mezcla de

labores entre los empleados.

“Impacto Econémico en la Empresa de Tracto Partes S.A y su
Reestructuracion Organizacional”:

En el afio 2016, la empresa Tracto Partes S.A decidiéo hacer una
reestructuracion completa de la empresa. Asimismo, en el trabajo de
investigacion se habla sobre los costos que puede llegar a tener esta solucion.
Por otro lado, nosotros utilizaremos este trabajo para evaluar la viabilidad de

una reestructuracion.

“Reestructuracion de personal de la agencia de Proauto de la Av. Eloy Alfaro
y de los granados”:

En el afio 2016, la empresa Proauto debido a su crecimiento en servicios,
reconocio que tenia como problema la superposicion de funciones, asi como
también, problemas con las politicas de contratacién y reclutamiento que
garantice acceder al mejor personal posible y minimizar la rotacion de

personal. En este trabajo de investigacion se puede obtener informacion de

21



d)

como realizamos una reestructuracion de personal, desde el punto de vista del

talento humano, en la empresa la cual estamos trabajando.

“Reestructuracion, Validacion y Socializacion del proceso de induccion
dirigido al personal de la empresa fabrica de resortes Vanderbilt S.A. ubicada
en la ciudad de Cuenca, en el afio 2012”:

En el afio 2012, la empresa Vanderbilt S.A reconocié que hacia falta un
proceso de induccion al personal, ya que, los nuevos empleados entraban a la
empresa con falta de conocimiento sobre la misma, debido a que no tenian
induccion o en algunos casos, el procedimiento no era el correcto. Esto nos
ayudara para que C&B Logistic brinde la mejor ayuda posibles a sus nuevos
empleados o a los que cambien de puesto luego de la reestructuracion de

personal propuesta.

4.2 Marco conceptual

FCL: corresponde a las siglas de full container load, es decir, carga
contenedor-completa.

LCL.: corresponde a las siglas de less than container load, es decir, menos que
unas carga de contenedor.

Carga de Proyecto: area industrial, donde se manipulan cargas pesadas o
sobredimensionadas, plantas industriales enteras o plantas de extraccion.
Break Bulk: hace referencia a las cargas empaquetadas, pero no
contenerizada.

Carga Aérea: es un vehiculo aéreo de ala fija disefiada para transportar de
bienes.

Chartering: buques que se encargan de transportar grandes volimenes de
mercancia fuera de contenedores.

Agente de aduanas: Es un declarante que facilita la exportacion o importacion
de mercancias, que estén sujetos a inspeccion de aduanas Yy restricciones.
Red de agentes: Red de agentes de aduanas o enfoques a fines distribuidos en
todo el mundo formando una especie de alianza para trabajar en conjunto

cuando se requiera.

22
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Punto a Punto: Sistema logistico que se basa desde el recojo de un pedido en
un almacén hasta la entrega en el punto final deseado por el consumidor.
Agenciamiento de carga internacional: También conocido como transitario,
es una entidad que brinda los servicios de transporte internacional de
mercancias. Es un intermediario entre el importador o exportador y las
compafiias de transporte.

Superposicién de funciones: Es el superponer funciones haciendo que se
encimen, siempre la funcion habra una funcion dependiente de la
independiente.

TEUs: Twenty Equivalent Units es la unidad de volumen en relacion con los

contenedores.

23



CAPITULO V: DIAGNOSTICO DE PROCESOS

5.1 Mapa general de procesos (Macroprocesos)

Figura 5.1. Macroprocesos

IMPORTACION / EXPORTACION

Client C Client
mcaty || 88 | T [ vama | T su s | | el
. Logistics C&B Aduanas L
Final — — — — Transportes | e Inicial
L ]
[
[ Proveedores
L J
|
Servicios C&B

5.2 Diagnostico comercial

5.2.1 KPIs Comerciales e identificacion de principal problema

En la siguiente tabla se muestran los KPIs comerciales evaluados de lo que
va del 2019:

Figura 5.2 KPIs

KPI Ene Feb Mar Abr
Volumen de | (ventas netas) 4,261,705.34 | 4,439,609.19 | 3,144,013.65 | 3,000,706.97
Venta
Tasa de (ventas netas n - ventas 417% -29.18% -4.56%
crecimiento | netas n-1) / ventas

netas n-1
Certeza del | Ventas reales / ventas 1.100 1.100 1.100 1.100
presupuesto | proyectadas
% Gasto de | gasto de ventas / ventas 3.01% 3.82% 3.82% 5.51%
ventas netas
KPI Mayo Jun Jul Ago Set
Volumen de Venta 5,118,792.79 | 3,378,848.58 | 5,498,994.35 | 5,634,996.27 | 5,812,447.83
Tasa de crecimiento 70.59% -33.99% 62.75% 2.47% 3.15%
Certeza del 1.100 1.076 0.966 0.947 0.964
presupuesto
% Gasto de ventas 4.88% 5.35% 3.26% 2.97% 2.97%

Elaboracion p

ropia
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El principal problema encontrado es que la proyeccion de ventas se ve

afectada por el problema de la falta de personal en el area de operaciones, que

hace que caigan las ventas y no se cumpla la proyeccion en los Gltimos meses.

5.2.2 Andlisis causa-efecto aplicando del modelo de Thibaut

Figura 5.3 Thibaut
Incumplimiento de la proyeccion de ventas
_ —’Q‘-J-K—ﬁ__—' ——————— ~— g_g_hg_g_g__ix‘—ﬁ—ﬁ_
Politicas Recursos Gestion Ofros procesos
. No tienen politicas . C&B y SLI utiizan . Procedimiento de solucion Operaciones
relacionadas a las ventas diferentes  sistemas de a problemas de clientes e Falta de personal en
. MNegocios centrados en operacion perjudica a ventas operaciones ocasiona

commodities por lo que
dependen del mercado
internacional

Falta organizacién para el
seguimiento de las
ventas

Falla en la comunicacion
entre C&B y SLI

Procedimiento de ventas
muy enfocado en transito
cortos

Incumplimiento en
localizar nuevos clientes y
fidelizar a los actuales
Aprovechamiento de
relacion con proveedores
para aumentar las
ganancias de los clientes.

problemas con personal
de ventas

No hay un responsable
que verifique la relacion
enire ambas areas.
Problemas operacionales
se descargan en ventas

Elaboracion Propia

5.2.3 Planteamiento de oportunidades de mejora

Para poder superar el problema encontrado se sugiere crear un equipo que

esté encargado de solucionar los problemas que se generan luego de algunas

ventas entre el area comercial y de operaciones. Este equipo funciona como

el enlace entre CyB y SLI para que los problemas no reboten y regresen al

personal de ventas y en su lugar se queden y puedan ser solucionados sus los

miembros.

Otra opcion seria estandarizar los sistemas que utilizan ambas empresas,

ya que son diferentes, para poder tener una comunicacion mas fluida y que

no existan problemas al momento del seguimiento, requerir datos,

documentos, etc. de las ventas en proceso y ya realizadas.
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5.3 Diagnostico de la causa raiz

5.3.1 Jerarquizacion de los problemas y sus causas

El principal problema encontrado es en el &rea comercial donde no se alcanza

la proyeccion de ventas de los Gltimos meses.

Esto es causado por la demanda internacional de azlcar y arroz, que no es la
esperada, y por el problema que se genera a partir del desorden, la falta de
organizacion y la falta de personal del area de operaciones, que afecta

directamente a los vendedores y por lo tanto a las ventas.

5.3.2 Identificacién y Andlisis de causa-raiz

Para hallar la causa raiz del problema encontrado se utilizd el siguiente

diagrama de arbol:

Figura 5.4 Causa Efecto

EFECTOS
Mal humor de Reclamos de
No se curpple con~la trabajadores clientes
planificacién del ano — 7Y
»
(E)Ilizrrr"ltlen:ménde nESVOS Tasa de crecimiento
Insatisfaccion del cliente muy variable
‘h‘ \ I =g
PROBLEMA : — | '
Incumplimientode la
proyecciénde ventas
> 4 a L‘ v\\ AN
CAUSAS <
2 /o . .. | Faltade
Falta de [ \ . organizacién
personal / ' AN
Problemas con la fluidez
v 3 Tad : \ de comunicacion entre
enor demanda de / 4
los productos Disconformidad \ areas
principales | | de trabajadores
- - ! Perdidas de tiempo del
Sistemas operativos personal de ventas
diferentes entre empresas

Elaboracion propia
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5.3.3 Planteamiento de la oportunidad de mejora

Como se puede apreciar en el diagrama de arbol anterior, el principal problema
de la empresa es el incumplimiento de proyeccion de ventas, y esto es causado
principalmente por mal manejo de la comunicacion dentro de la empresa,
disconformidad de los trabajadores y falta de personal. Es por eso que como

grupo proponemos esta oportunidad de mejora:

Para mejorar la comunicacion dentro de la empresa, recomendamos pactar
una reunion entre areas para pactar objetivos y tiempos minimos de
respuesta. También, realizar actividades para mejorar la relacién entre
miembros de la empresa.

Para evitar la disconformidad de los trabajadores, es importante
implementar un plan de incentivos por tiempo y logros. Que los trabajadores
quieran permanecer dentro de la compafiia el tiempo méas prolongado
posible, para asi adquirir mayores beneficios.

Por ultimo, recomendados a la empresa que contrate mas personas

capacitadas para el area de ventas.

27



CAPITULO VI: PROPUESTA DE MEJORA

6.1 Alternativas de solucién y seleccion de la propuesta de mejora
Para poder controlar el problema encontrado y después mejorar la situacion
definimos las siguientes alternativas y sus posibles impactos en las empresas

respectivamente.

Alternativas:

° Crear un equipo que funcione como enlace entre CyB y SLI.
° Estandarizar los sistemas que utilizan CyB y SLI.

° Organizar en conjunto ambas areas para mejorar su comunicacion.

Para poder seleccionar qué alternativa seria la mejor se realiz6 un ranking

de factores y una matriz de enfrentamiento entre estas.

Tabla 6.1 Ranking de factores:

Criterios A B cC D Puntaje | Ponderacion
A. Inversion X 1 1 1 3 37.5%
requerida

B. Tiempo de 0 X 1 1 2 25.0%
implementacion

C. Complejidad 0 0 X 1 1 12.5%

de

implementacion

D. Impacto de la 1 0 1 X 2 25.0%
solucion

Elaboracién propia
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Figura 6.2 Matriz de enfrentamiento:

Elaboracién propia

Propuestas

1 2 3
Criterios Peso

4 2 4
A. Inversion requerida 37.5%
B. Tiempo de 4 4 2
implementacién 25.0%
C. Complejidad de 3 3 4
implementacién 12.5%

4 4 2
D. Impacto de la solucion 25.0%

3875 3.125 375

Segun las tablas anteriores la mejor propuesta de solucién es la primera,

crear un equipo que funcione de enlace entre CyB y SLI.

6.2 Despliegue de la propuesta de solucion

6.2.1 Disefio del modelo de solucién

Se debe crear un equipo que funcione entre ambas empresas debido a que esta

se encargaria de evitar que los problemas operacionales afecten al area

comercial y su principal funcion seria de resolver estos problemas. Ademas,

esta se encargaria de tener toda la informacion necesaria para poder resolver

cualquier problema que algun cliente pudiera tener con algin cargamento.

Este equipo estara compuesto por tres personas, un supervisor y dos

trabajadores dedicados al &rea comercial y operacional respectivamente.

Para realizar la mejora se definié como variable X a las ventas del periodo

respectivo, y como variable Y al nimero de problemas operacionales que

afectan al personal de ventas.
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6.2.2 Desarrollo de la propuesta
Descripcion:

o El nuevo equipo contara con tres trabajadores: un supervisor y dos
analistas.

o El equipo reportara directamente al gerente general, pero no estard
directamente en el organigrama de las empresas.

o Se revisara el rendimiento de los dos primeros afios para decidir si el
equipo continuo.

o El supervisor tendra un grado de responsabilidad medio.

o Los nuevos salarios supondran un gasto extra de S/ 7500 mensuales.

Figura 6.3 Organigrama del nuevo equipo:

Supervisor
|
| .
Analista del area de Analista del area
operaciones comercial

Elaboracion propia

Para el desarrollo de la propuesta de solucion se decidié adaptar la
metodologia KAIZEN a las operaciones de la empresa, con lo que se espera
poder darle un buen seguimiento al todo el proceso desde el origen hasta el

destino de los cargamentos.

6.2.3 Implementaciéon de la solucion

Para implementar este nuevo equipo se ascendera a un trabajador actual de la
empresa para el puesto de supervisor, se trasladara de puesto a un trabajador
actual y se contratara a otro para encargarse de comercial y operacional cada

uno.
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Ademas, se les dara una serie de capacitaciones para que entiendan de
una mejor manera los procesos y estén en la capacidad de resolver los

problemas que se puedan presentar.

Luego de esto tendran un periodo de dos semanas de adaptacion a sus
nuevas labores para que entiendan como funcionan ambas empresas y que
tendran que hacer para mantener todo bajo control.

Para poder implementar el plan de una mejor manera se elaboro el
siguiente cronograma de actividades:

Figura6.4 Cronograma de actividades

Semanas

Contratacion de analista

Eleccion de miembros del nuevo equipo
Capacitaciones

Implementacion de nueva darea

Puesta en marcha

Periodo de prueba

Elaboracion propia
6.2.4 Seguimiento y control

Durante el primer afio se hara una revision bimestral y partir del segundo
semestral.

Se revisara si el nuevo equipo estd cumpliendo con sus objetivos y si esta

lograndose el impacto que se busca a través de los siguientes indicadores:

° Ventas reales / ventas proyectadas.
° Tasa de crecimiento.
° Volumen de venta.

Dependiendo de los resultados que se obtengan se continuara con la
mejora aplicada y se buscara seguir mejorando. En caso no se dé el impacto

esperado, se buscaran otras alternativas para solucionar el problema.
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CAPITULO VII: EVALUACION DEL PROYECTO DE
MEJORA

7.1 Evaluacion técnica del proyecto de mejora
Para la evaluacion del proyecto de mejora, utilizamos el programa Arena. La
simulacion se hizo primero con el proceso actual de manera simple. Este
demostr6 que la carga demoraba mucho desde que entraba al sistema hasta
que salia por lo bucles que habia a la hora que se detectaba un problema pues
se regresaba a la primera etapa en el proceso. Segun el Gerente Comercial,

existe un 10% de probabilidades de que haya un problema con la carga.

La carga tenia un tiempo de demora en el proceso de 10 horas y la
utilizacion del vendedor era de un 60% lo cual es un porcentaje muy alto para
el desarrollo de su trabajo en el proceso.

Figura 7.1 Proceso actual

 —

Pedido cuenle) CyBLogisties p—— | 5 Aduanas

CyB Transpo Dispose 1

Elaboracion propia

La mejora incluye el area propuesta ya implementada la cual se activaria a la
hora de detectar algin problema con la carga. Esto evitaria que se repita el
proceso y también permitira trabajar con mas pedidos de manera simultanea

porqgue el vendedor se liberaria una vez cerrada la venta.

La carga tiene un menor tiempo en el proceso y la cantidad de pedidos que
procesan en mayor siendo este un indicador claro de un incremento en ventas.
El porcentaje de utilizacion del vendedor también disminuyd permitiéndole

enfocarse en sus tareas.
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Figura 7.2 Proceso mejorado

?
¢ Hay problemas? CyB Transporte Dispose 1

Pemuocueme)* CyBLogistics ——— | 5| Aduanas

Nueva Area

Operaciones

Elaboracion propia

7.2 Evaluacion beneficio costo del proyecto de mejora
Al elaborar el analisis de la propuesta de mejora, creando un nuevo equipo se
obtendra un beneficio economico por parte de la empresa y con ello, se
reducird la cantidad de clientes que tienen reclamos, ya que seran atendidos

por un NUevo equipo.

Los gastos inmediatos que se elaboraran para la propuesta de mejora son
los

e Ascenso a Supervisor: 3000 mensuales.

e Contratacion de analista enfocado en ventas:1000 por contratacion.

e Traslado y pequefio ascenso de analista operativo: 500 soles mensuales.
e Capacitacion de personal: 500 soles

e Escritorio (1): 100 soles

e Laptop (1): 1200 soles

e Implementacion de nueva area: 2000 soles

e Pago mensual a nuevo trabajador 4000 soles mensuales

Por parte de los ingresos, se medird mediante el KPI identificado como el
problema, el cumplimiento de las ventas, se estima que mensualmente
comenzando un mes después de la implementacion del area se crecera 10000

soles mensuales en ventas teniendo un crecimiento de 2% mensual.
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Figura 7.3: Indicadores financieros:

Elaboracion Propia

MESES 0 1 2 3 4 5
Ascenso al Supervisor {3,000.00)| (3,000.00)| (300000) (3,000.00) (3,000.00)
Costo Contratacion {1,000.00)

Translado y pequefio ascenso a analista (S00.00) (S00.00) (500.00) (500.00) (500.00) (500.00)
Capacitacign del personal (500.00)

Escritorio (1) (100.00)

Laptop(1) (1,200.00)

Pago mensual analista contratado (5,000.00) (5,000.00) (5,000.00)| (5,000.00) (5,000.00)
Implementacian de nueva area {2,000.00)

Crecimiento en ventas 10,000.00 | 10,200.00 | 1040400 | 1061208 | 10832432
FLUIO (5,300.00) 1,500.00 1,700.00 1,904.00 2,112.08 2,324.32
MESES B 7 8 9 10 11 12
Ascenso al Supervisor (3,000.00)| (3,000.00)| (3,000.00)| (3,000.00)| (3,000.00)| (3,000.00)| (3,000.00)
Costo Contratacion

Translado y pequefic ascenso a analista (500.00) (500.00) (500.00) (500.00) (500.00) (500.00) (500.00)
Capacitacion del personal

Escritorio (1)

Laptop(1)

Pago mensual analista contratado (5,000.00)| (5,000.00)( (5,000.00) (5,000.00)| (5,000.00)| (5,000.00) (5,000.00)
Implementacion de nueva area

Crecimiento en ventas 1104081 | 1126162 | 1148686 | 1171659 | 11950893 | 12,18994 | 1243374
FLUIO 2,540.81 | 2,761.62 | 2,986.86 | 3,216.50 | 3,450.93 | 3,680.94 | 3,033.74
VAN 7,802.39

TIR 36%

R B/C 264
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CAPITULO VIII: IMPACTO DE LA SOLUCION

8.1 Evaluacién de factores criticos de la solucion

En este capitulo se van a analizar el impacto que genera la propuesta de

mejora planteada en el Capitulo 6 de este informe.

De acuerdo con la propuesta de mejora que busca reducir la diferencia
entre las ventas reales con las ventas esperadas para la empresa C&B
Logistics, hemos podido identificar estos impactos que podrian ocurrir

debido a los cambios que sucederan dentro de la empresa.

e Mejoraran las ventas debido a que no habréd distracciones para los
vendedores.

e Se disminuiran los tiempos de comunicacion entre CyB y SLI, por lo que
mejoraran los tiempos de solucion de los problemas y asi los clientes
estaran mas satisfechos.

e Habra mejor enfoque del personal en cumplir sus labores y existira un

mejor orden de ambas areas.

e Tambien, disminuye la sobrecarga de trabajo de los operarios, ya que,
cada trabajador sabra los labores le corresponde.

e Finalmente, se espera que los clientes obtengan un mejor servicio para

asi, crear fidelizacion y la empresa siga creciendo cada vez mas.

Analizando estos impactos, consideramos que el factor critico mas
importante que puede influir en la no-realizacion de nuestra propuesta de
mejora es el aceleramiento del proceso por la urgencia de llenar las
expectativas de ventas de los accionistas, esto ocasiona que se salten partes
cruciales del proceso de implementacion de la solucion, generando confusion
y malestar dentro de los trabajadores. Por otro lado, otro factor critico que
consideramos importante es que se debe implementar una politica definicion
de labores por puestos, en la cual se definen detalladamente qué labores le
corresponde a cada trabajador, para asi reducir la sobrecarga laboral

generando mal ambiente laboral y conflicto entre los trabajadores.
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8.2 Oportunidad de mejora para mitigar los impactos

Para evitar que estos posibles escenarios ocurran al implementar la propuesta

de mejora, se proponen los siguientes métodos:

Control de las ventas: Realizar un seguimiento mensual sobre las
ventas que se han realizado versus las pronosticadas, para tomar
alguna medida.

Definicion de roles: Como ya mencionado anteriormente, realizar una
politica donde se especifique los labores a realizar por los trabajadores
de cada area, para evitar distracciones y sobrecarga laboral.
Estandarizar los sistemas que utilizan CyB y SLI: Esto ayudara a
mejorar la comunicacion, asi como también, ayudard a reducir

tiempos entre los pedidos, para asi mejorar la calidad de servicio.
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CONCLUSIONES

Mediante el analisis econdmico, se observé que es rentable la alternativa de
solucion, por tener un VAN positivo(7802.39), un TIR mayor al 13% (COK) y una
Relacion Beneficio Costo de 2.64.

Con la ayuda del Thibaut, pudimos encontrar las causas del problema raiz. Resaltd
el hecho de que dicho problema se relacionaba mucho con otras areas de la empresa
y €s por eso que si bien el problema era financiero, el area operacional necesitaba

una mejor en su proceso.
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RECOMENDACIONES

Es importante tener una buena relacién con el contacto de le empresa que
se ha trabajado para poder tener los datos necesitados en su totalidad, y asi
realizar un mejor trabajo beneficioso para ambas partes.

También es importante que la empresa brinde informacion sobre afios
pasados para realizar un mejor analisis de los KPIs.

Se recomienda a la empresa efectuar la propuesta analizada en este trabajo
de investigacion ya que afectaria directamente en el crecimiento de ventas
y lograra una rentabilidad adecuada y menos fluctuante con respecto a los

afos anteriores.
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