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Resumen

La actual tesis se enfoca en la implementacion estratégica de un sistema ERP en
Macronegocios E.I.LR.L., una compafia peruana dedicada a la distribucion de productos
alimenticios de consumo masivo. El objetivo principal es mejorar el rendimiento de ventas y
optimizar la gestion operativa para aumentar la competitividad y eficiencia de la empresa en
el mercado. El sistema ERP propuesto se disefiard para integrar y automatizar los procesos
clave de Macronegocios, abarcando areas como gestion de inventarios, ventas, compras,
distribucion y finanzas. Se espera que esta implementacién no solo mejore la eficiencia
interna y reduzca los costos operativos, sino que también permita una mejor atencién al
cliente, la toma de decisiones mas informadas y una mayor adaptabilidad a las demandas del
mercado. El estudio incluird un andlisis exhaustivo de los procesos actuales de la empresa, la
seleccion del sistema ERP més adecuado, la planificacion e implementacion del proyecto, la
capacitacion del personal y la evaluacion de los resultados esperados. Las conclusiones
derivadas de este trabajo proporcionaran recomendaciones practicas y estratégicas para la

optimizacion continua de los procesos empresariales en Macronegocios E.I.R.L.

Palabras claves: erp, gestion operativa; rendimiento de ventas; eficiencia empresarial;

implementacion estratégica.



Abstract

This thesis work focuses on the strategic implementation of an ERP system in Macronegocios
E.ILR.L., a Peruvian company dedicated to the distribution of mass consumption food
products. The main objective is to improve sales performance and optimize operational
management to increase the company's competitiveness and efficiency in the market. The
proposed ERP system will be designed to integrate and automate the key processes of
Macronegocios, covering areas such as inventory management, sales, purchasing, distribution
and finance. This implementation is expected not only to improve internal efficiency and
reduce operating costs, but also to enable better customer service, more informed decision
making, and greater adaptability to market demands. The study will include a comprehensive
analysis of the company's current processes, selection of the most appropriate ERP system,
project planning and implementation, staff training, and evaluation of the results obtained.
The conclusions derived from this work will provide practical and strategic recommendations

for the continuous optimization of the business processes in Macronegocios E.I.R.L.

Key words: erp, operational management; sales performance; business efficiency; strategic

implementation.
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1. Introduccién

En el contexto actual, tanto empresas grandes como pequefias se encuentran inmersas
en un entorno dinamico, enfrentandose a situaciones relevantes que requieren herramientas
efectivas para hacer frente a los desafios de la globalizacion. Esto incluye la implementacion
de nuevas tendencias de gestion, aprovechar herramientas tecnoldgicas y software en
vanguardia, asi como la adopcién de estrategias de multicanalidad y omnicanalidad. Este
nuevo panorama, marcado por una competencia creciente entre las organizaciones, subraya la
necesidad de que estas adopten modalidades innovadoras en sus procesos para garantizar su

permanencia en el mercado.

Ademas, tanto los gobiernos como los empresarios se ven en la necesidad de formular
estrategias que se adaptan exitosamente al mercado con el fin de asegurar la continuidad de
las empresas. Los lideres de las organizaciones deben adaptar las estrategias convencionales
para priorizar la organizacion de tareas y la adopcion de decisiones, particularmente en la
gestion de recursos. Es crucial que las organizaciones puedan entender las demandas que

enfrentan para poder responder de manera adecuada. (Pacheco, 2019).

Uno de los activos mas fundamentales y valiosos para una empresa, junto con su
capital humano, es su inventario o proceso logistico. Por esta razon, es crucial una gestion
eficiente que permita rastrear un producto utilizando una serie de técnicas para reducir los
tiempos, los costos de almacenamiento y transporte, y garantizar la entrega oportuna al
destinatario final. En el caso de las micro y pequefias empresas enfocadas en la
comercializacion de productos (distribuidoras), que no tienen un proceso de fabricacién y se
dedican a comprar y vender productos, el inventario puede representar hasta el 75% del
capital (Sierra, Guzman y Garcia, 2015).

La administracion del inventario juega un papel fundamental en el fortalecimiento de
la posicion competitiva de las empresas, al proporcionar datos y sugerencias para mejorar las
estrategias de almacenamiento de materias primas segun sea necesario. Segiin Asencio et al.
(2017), mantener un nivel déptimo de inventario es esencial para evitar gastos por
mantenimiento o pérdidas ocasionadas por excedentes, lo cual impacta directamente en la

rentabilidad de la empresa.
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En compafiias que se dedican a la distribucion de articulos de consumo masivo, como
la investigada en este estudio (Macronegocios EIRL), la gestion de inventarios desempefia un
papel crucial al actuar como intermediaria entre los fabricantes y los puntos de compra donde
los clientes obtienen los productos. Una de sus caracteristicas principales es operar con una
amplia variedad y cantidad de productos, lo que ocasiona que sea indispensable para ellas el
contar con herramientas adecuadas para realizar sus procesos lo mas precisos posible y asi
reducir costos. Ademas, la administracion del inventario se ha vuelto una herramienta
esencial de gestion para empresas de esta naturaleza, dado que afecta directamente las ventas
y puede tener repercusiones tanto favorables como desfavorables en los niveles de

rentabilidad de cualquier entidad.

La falta de un sistema logistico eficiente y una gestion adecuada de inventarios
conlleva a problemas como el exceso de stock o la escasez de recursos, asi como a la
confusion durante las compras. Estos problemas pueden resultar en costos elevados y
pérdidas que pueden llevar a la quiebra de muchas empresas, tanto grandes como pequefias
(Merandiegue, 2019). También, el Ministerio de Economia y Finanzas ha detectado
elementos tanto evidentes como subyacentes que inciden en los desafios de productividad de
las micro y pequefias empresas en el Pert. Entre los factores internos se encuentran los
conflictos dentro de estas empresas, tales como la escasez de mano de obra cualificada,
limitaciones en el capital disponible, tecnologia obsoleta, falta de capacitacion, bajo
conocimiento en tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), insuficiente
innovacion tecnoldgica, practicas empresariales poco actualizadas y resistencia al cambio.
Por otro lado, se presentan obstaculos externos como el dificil acceso a recursos financieros,
altos costos de financiamiento y la limitada transferencia de tecnologia hacia las micro y

pequefias empresas (Ministerio de Economia y Finanzas, 2010).

Esto se evidencio en el tercer trimestre de 2019, cuando a nivel nacional cerraron sus
puertas 5,659 empresas dedicadas a la distribucion de alimentos, lo que representé un 2.6%
del total al inicio del afio (INEI, 2019).

La carencia de automatizacién tecnoldgica en el control de inventarios puede
ocasionar resultados poco precisos. El seguimiento manual consume mucho tiempo y no

produce los efectos deseados, lo que a menudo resulta en pérdida de recursos o pérdida
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econdmica debido a errores. Por eso es que se recomienda el uso de una TIC, como un

software, para manejar los inventarios (Pacheco, 2019).

La adopcion de la digitalizacion, como sefialan Mozas y Bernal (2019), es
considerada una variable clave para que las organizaciones logren un incremento en la
productividad y eficacia. Los estudios indican que la digitalizacion guarda una relacion
directa con la productividad, ya que su aumento depende del uso ampliado de la tecnologia en

los procesos organizacionales.

Ademas, segun Cuevas-Vargas, Estrada y Larios-Gomez (2016), las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC) juegan un papel crucial en el avance de las economias,
fomentando el crecimiento y aumentando la eficiencia, lo que facilita la transicion hacia la
transformacion digital mediante la optimizacién de procesos y la automatizacion. Ademas, en
su estudio, Hassan (2017) analiz6 cémo los aspectos organizativos afectan la adopcion de la
computacion en la nube en las micro y pequefias empresas del sector de servicios en Malasia.
Sus resultados resaltan que los recursos de Tecnologia de la Informacion desempefiaron un

papel crucial en esta adopcion.

En consecuencia, las empresas deben capitalizar los beneficios que brinda la
digitalizacion, particularmente en la gestion de inventarios. De acuerdo con el informe del
Observatorio ADEI & Google (2016), la introduccién de herramientas digitales en los
procesos de produccion puede generar ahorros significativos de tiempo y recursos, lo que

resulta en una mejora de la eficiencia y una reduccién de los costos de produccion.

Este estudio se centra en Macronegocios EIRL, una compafiia distribuidora que se
especializa en la venta de productos alimenticios de consumo masivo desde el afio 2017 en el
departamento de Huancayo. Dado su gran variedad de productos que ofrece, su crecimiento
ha sido acelerado por lo que no es ajena a los problemas mencionados antes, ya que
actualmente enfrenta una gestion de inventarios ineficiente, debido a que sus diversas
actividades se llevan a cabo de manera empirica. Esta distribuidora ha enfrentado varios
desafios, como la insuficiencia de stock para satisfacer pedidos o un exceso de stock,
discrepancias entre el inventario en el almaceén y las existencias fisicas, un nivel bajo de

atencion al cliente, retrasos en la entrega y pérdidas economicas considerables para la
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empresa. Ademas, carece de un método para organizar los productos de manera eficiente
segun su uso en el almacén, lo que repercute en una gestion de inventario poco efectiva. Se
proyecta que para este afio 2024, las pérdidas econdémicas de la utilidad neta ascenderia a un
total de S/ 64 103.84. Este problema deriva principalmente de una gestion incorrecta de
inventarios, donde la falta de planificacién en las compras lleva a adquirir productos segun la

demanda de los ultimos meses o dias, resultando en productos inmovilizados en el almacen.

En ese sentido, la pregunta de investigacion planteada es: ;De qué manera se puede
mejorar la gestion de inventarios y el rendimiento de las ventas de Macronegocios E.I.R.L.,
mediante la implementacion de un sistema de ERP?, lo cual nos permitird alcanzar el objetivo
general de la investigacion, el cual es determinar el impacto de la implementacién de un
sistema de ERP en el rendimiento de ventas de la pyme Macronegocios EIRL, en el contexto

peruano.

Este estudio se basa en la necesidad que existe en Macronegocios EIRL de poder
mejorar su rendimiento empresarial y su capacidad competitiva en el mercado peruano. Por lo
que la implementacion de un ERP se considera una estrategia clave para alcanzar estos
objetivos, ya que ayudard a resolver problemas como los altos niveles de existencias de
productos con una rotacion baja, los quiebres de stock, la optimizacion en la localizacion de
los productos en el almacén, la agilizacion del proceso de despacho y la gestion de productos
para evitar pérdidas. Ademas, de minimizar la carga de trabajo manual a través de la
automatizacion de tareas repetitivas, con el fin de prevenir errores humanos y mejorar la

eficiencia operativa, entre otros beneficios.

Los resultados de esta investigacion ofrecen una contribucion significativa y
beneficiosa para otras empresas dentro del mismo sector, ya que pueden emplear como guia
para optimizar sus operaciones, reducir costos, fortalecer su competitividad y obtener otros

beneficios adicionales.

Esta investigacién abrira el camino para proponer y establecer las bases necesarias
para lograr una gestion de inventarios efectiva a través de la implementacion de un sistema de

ERP. Esto contribuira a mejorar el desempefio de Macronegocios EIRL, el nivel de servicio
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ofrecido a sus clientes y a obtener mayores ganancias al reducir costos por excesos o faltantes

de mercaderia.

2. Descripcion de la empresa

2.1 Historia

Macronegocios, fundada en el afio 2017 en la ciudad de Huancayo - Junin, se
establecio6 con la visién de destacarse como un actor importante en el sector de la distribucién

y comercializacién de productos alimenticios de consumo masivo.

La empresa, consciente de la diversidad de la clientela en un mercado competitivo, ha
forjado su enfoque en dos pilares fundamentales. En primer lugar, atiende las necesidades del
consumidor final, tanto mayoristas como minoristas. Por otro lado, Macronegocios ha
establecido una presencia solida en el ambito B2B, atendiendo a instituciones privadas y del
estado, asi como al sector HORECA. A través de la participacion en licitaciones y contratos,
la empresa suministra alimentos y productos de limpieza consolidando relaciones estratégicas
con clientes corporativos. Este enfoque dual ha permitido a la empresa diversificar su cartera

de clientes y adaptarse al mercado .

La valiosa experiencia acumulada a lo largo de los afios no solo ha consolidado su
posicién en Huancayo, sino que también ha contribuido al desarrollo econémico en
provincias aledafias como Chupaca, Concepcion, Jauja , Sicaya , Pilcomayo, Huancavelica,

Tarmay la Selva Central, expandiendo asi su cobertura.

2.1.1 . Nombre o razdn social de la empresa:

Macronegocios Ximena E.I.R.L. RUC : 20610317643

2.1.2 . Ubicacion de la empresa:

La empresa se encuentra ubicada en Jr. Las planicies 200 - EI Tambo - Huancayo.
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Figura 1: Ubicacion geografica de la empresa
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2.2 Descripcion de la actividad comercial y clientes de la empresa

Macronegocios destaca como una empresa dedicada a la distribucion vy
comercializacion de multiples productos alimenticios de consumo masivo. La firma se
especializa en ofrecer una amplia gama de articulos, desde arroz, azicar y leche hasta
productos de cuidado personal como jabones liquidos y papel higiénico. La atencion se centra
principalmente en clientes mayoristas, gestionando pedidos de grandes cantidades con visitas
diarias para asegurar un suministro continuo. Estos clientes suelen adquirir productos en

grandes cantidades, como sacos de arroz de 100 kg, cajas de atunes, fésforos, galletas entre
otros.

Por otro lado, la empresa satisface las necesidades de clientes minoristas, como
minimarkets, bodegas y puestos de mercado, quienes, al tratarse de productos de consumo
masivo, realizan pedidos en cantidades méas reducidas. Ademas, se establecen negociaciones
con empresas (canal B2B) mediante concursos anuales, como el que se lleva a cabo para las

camparfias navidefias, ofreciendo la oportunidad de crear canastas y proveer productos
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esenciales como papel higiénico, ademas de suministros para los restaurantes. Entre las

negociaciones previas se incluyen empresas notables como Caja Huancayo.

2.3 Perfil de la empresa

2.3.1 Mision

“En Macronegocios nos especializamos en la distribucion eficiente de
productos de consumo masivo de alta calidad a precios competitivos en Huancayo.
Con afios de experiencia, nuestro equipo altamente capacitado y respaldado por
tecnologias innovadoras agiliza el proceso de registro de pedidos. Buscamos expandir
nuestra presencia en la region central del pais, manteniendo nuestro compromiso con

la integridad y el servicio excepcional en nuestra comunidad mayorista.".

2.3.2. Visién

"Ser la primera opcion en la comercializacion de productos de consumo
masivo en Huancayo, destacando por nuestra excelencia, innovacion y compromiso

con la comunidad."

2.3.3 Valores

Macronegocios es una empresa con valores fundamentales como la calidad, el

compromiso con los clientes , responsabilidad , honestidad y el trabajo en equipo.
1. Calidad:

o Productos de excelencia: Ofrecer las marcas mas reconocidas y
confiables de Per(. Esta asociacion permite garantizar estandares
excepcionales en cada producto.

o Cumplimiento normativo: Se cumple con comercializar productos que

cuenten con los requisitos legales y registros sanitarios vigentes.
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2. Compromiso con los clientes:

o Plazos de entrega y precios: La confianza es fundamental. Por eso, la
empresa se compromete en cumplir con todo lo acordado con los
clientes, respetando los precios, plazos de entrega entre otras
negociaciones.

o Atencion personalizada: Se brinda un servicio al cliente excepcional,
caracterizado por la amabilidad, la eficiencia y la capacidad de

respuesta a sus necesidades.
3. Honestidad:

o Transparencia: Se brinda informacion veraz y completa a los clientes,

promoviendo la competencia sana y justa en el mercado.
4. Trabajo en equipo:

o Colaboracion y sinergia: Fomentar un ambiente de trabajo colaborativo
donde los empleados se apoyan mutuamente, comparten ideas y
trabajan en equipo para alcanzar objetivos comunes.

o Clima laboral positivo: Fomentar un entorno laboral positivo,
fundamentado en el respeto, la confianza y la comunicacion efectiva,

donde cada miembro del equipo se sienta valorado y motivado.

2.4 Organigrama

El organigrama de la empresa, Macronegocios, es el siguiente:
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Figura 2: Organigrama de Macronegocios
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2.5. Descripcion de las areas de la empresa

Macronegocios cuenta con 4 areas principales dentro de la empresa:

¢+ Area administrativa: El Area Administrativa de la empresa estd compuesta por
la Administradora, el Asistente Contable y el Asistente de Costos y
Facturacion. La Administradora lidera la coordinacién de operaciones diarias
y toma decisiones estratégicas y las mas importantes para la empresa. El
Asistente Contable supervisa los registros contables, elabora presupuestos y
genera informes financieros. El Asistente de Costos y Facturacion controla
gastos, procesa pedidos, emite factura.

+ Area de ventas: Estd compuesta por el jefe de ventas, cuya responsabilidad es
supervisar y controlar a los 6 vendedores de cobertura, quienes se encargan de

atender a los clientes minoristas. Su funcion principal es impulsar las ventas y
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mantener una relacién efectiva con los clientes, asegurando asi el crecimiento
constante del negocio.

» Area de Logistica y Distribucion: Este sector esta conformado por el jefe de
logistica, el almacenero y el personal encargado del reparto. Su labor abarca el
control exhaustivo de inventario, el procesamiento eficiente de pedidos, la
gestion del almacenamiento, la distribucién oportuna y la administracion de
devoluciones. La méaxima responsabilidad de esta area consiste en garantizar
la eficaz entrega de los productos, desde la cadena de produccion hasta los
clientes, independientemente de su ubicacion geografica.

+ Area de reparto: El equipo de reparto es responsable de llevar los pedidos a los
clientes finales mediante cuatro vehiculos: tres para clientes minoristas y uno
para mayoristas. Cada vehiculo, que comienza su jornada a las 7:30 a. m.,
cuenta con 1 o 2 ayudantes, dependiendo de la carga diaria de pedidos. Al
llegar al establecimiento del cliente, el personal de reparto realiza el proceso
de "picking" dentro del camién y entrega los productos al cliente, verificando

la mercaderia con la boleta.

3. Entorno externo

3.1. Competidores

En el mundo del consumo masivo, caracterizado por su alta competencia, las
empresas se encuentran inmersas en un entorno dindmico donde la exclusividad de
distribucion ya no es la norma. Hoy en dia, las compafiias buscan ampliar su cobertura y
presencia en el mercado, lo que ha llevado a una situacién complicada en términos de fijacion
de precios y competencia. Segun datos de un informe de la consultora Nielsen, el 75% de las
empresas de bienes de consumo masivo han ampliado su base de distribucion en los ultimos
afios, lo que ha generado una mayor competencia entre los distribuidores por captar y retener
clientes. Esta tendencia se ve impulsada por la demanda de los consumidores de tener acceso
a una variedad mas amplia de productos y marcas.

En este contexto, es relevante destacar a los tres principales competidores directos:
Inversiones y Negociaciones del Prado EIRL, Corpora y Deroi. Estas empresas ofrecen

productos similares y compiten en aspectos comparativos como rutas, precios y clientes,
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puesto que , se enfrentan directamente en el mercado huancaino, compartiendo las mismas

lineas de productos como Molitalia , Mondelez, San Jorge.

1. Inversionesy Negociaciones del Prado EIRL:

Ha logrado un réapido ascenso en el mercado huancaino durante sus 4 afios de
trayectoria, gracias a la implementacion efectiva de un sistema ERP Ilamado
Piramide. Este sistema ha demostrado ser crucial para la empresa al facilitar la
organizacion de sus inventarios, precios y otros aspectos esenciales de su operacion.
La agilidad que brinda el ERP en la atencion al cliente es evidente en el mercado,
donde, en muchas ocasiones, los clientes ya han sido atendidos por esta empresa antes
que Macronegocios. En este punto , cabe resaltar que es fundamental contar con una
organizacion eficiente en el stock y los precios para poder atender rapidamente las
demandas del consumidor, especialmente porque los comerciantes dependen de sus
ventas diarias. EI empleo del sistema ERP ha permitido que Inversiones y
Negociaciones del Prado EIRL sobresalga como un competidor directo, no solo por la
rapidez en la atencion, sino también por ofrecer las mismas lineas de productos que
nuestra empresa. En el ambito de las golosinas, compiten de manera directa con la
marca Mondelez, mientras que en el sector de galletas también ofrecen productos de

la marca San Jorge.
Acerca del ERP “ Piramide” :

El ERP "Piramide" es una solucién disefiada especificamente para PYMEs,
profesionales y autdbnomos que desean optimizar minimizar los costos y maximizar el
retorno de la inversion. Este sistema fue creado y desarrollado en la ciudad de
Huancayo. Ademas, ofrece diversas opciones de contratacion, que incluyen tanto la
licencia tradicional como el modelo de servicio en la nube (SaaS), brindando

flexibilidad y adaptabilidad a las necesidades de cada usuario.
Caracteristicas de ERP:

o Interfaz de facil uso y amigable para el usuario.

o Integracion fluida con herramientas externas, como por ejemplo, CRM.
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o Flexibilidad de funcionalidades modulares que permiten a los usuarios
seleccionar y personalizar las opciones que mejor se ajusten a las necesidades

especificas de su negocio.

2. Corpora:

Una empresa que opera en el mismo sector y se considera un competidor
directo, al igual que el primero descrito, comparte rutas y comercializa productos de
las mismas lineas como Molitalia y San Jorge. En el afio 2020, esta empresa
implemento un sistema ERP personalizado llamado Chess. Esta solucion, disefiada a
medida, integra todas las areas funcionales de la empresa, desde la gestion de
inventarios hasta la logistica y la contabilidad. La adopcion de este sistema ERP ha
generado un impacto notable en la eficiencia operativa de Corpora. Al contar con
acceso a datos en tiempo real y una mayor visibilidad de sus operaciones, han logrado
optimizar los procesos, reducir los tiempos de respuesta y minimizar los costos
operativos. Este avance se refleja claramente en la expansion de sus rutas y en la

adquisicion de nuevas flotas para sus operaciones.

Acerca del ERP “Chess”:

Sistemas de gestion completos y faciles de usar que facilitan la generacién de
informes de gestion necesarios para la toma de decisiones, al mismo tiempo que
mejoran la eficiencia en areas como la facturacion, el control de inventarios, las

compras, la logistica y la distribucion.

Caracteristicas de ERP:

o Ofrece una solucidn agil y completa para la gestion de almacenes
o Moddulo de caja

o Compras, bancos , deudores

o Analisis de ventas y coberturas

o Informes estadisticos administrativos

3. Deroi:
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Una distribuidora de productos de consumo masivo con sede en la region de
Huancayo, Junin. En la actualidad, cuenta con una fuerza de ventas compuesta por 17
vendedores y gestiona diversas lineas de productos, siendo la principal la de
Molitalia.Para potenciar su eficiencia operativa y satisfacer las demandas del
mercado, Deroi Distribuciones ha optado por implementar NetSuite como su sistema
ERP. NetSuite sobresale por su flexibilidad, capacidad de escalabilidad y habilidad
para ajustarse a las necesidades particulares de sus clientes. La decision de adoptar
esta solucion digital se basé en la necesidad de unificar las operaciones financieras,
mejorar la gestion del inventario y optimizar la relacion con los clientes. La
integracion de NetSuite ha permitido a la empresa automatizar procesos clave, como
la recepcion de pedidos, el cumplimiento y la facturacion. Esto ha conducido a un
aumento significativo en la productividad y una reduccion en los errores operativos.
Ademas, gracias a esta solucion ERP, la distribuidora ha logrado obtener una vision
holistica de sus operaciones y clientes, lo que les permite tomar decisiones mas

informadas y estratégicas para impulsar su crecimiento y éxito en el mercado.

Acerca del ERP “NetSuites”:

Es una solucion ERP en la nube que ofrece funcionalidades completas de
gestion empresarial, incluyendo contabilidad, inventario, ventas y CRM. Es una
solucion efectiva debido a su capacidad para integrar y automatizar procesos clave,

mejorar la visibilidad de las operaciones y facilitar la toma de decisiones informadas.

Caracteristicas de ERP:

o Proporciona una amplia variedad de caracteristicas que cubren diversos
aspectos como finanzas, contabilidad, gestion de inventario, ventas, compras,
CRM, entre otros.

o Facilita una expansion rapida y escalabilidad para ajustarse al crecimiento de
la empresa.

o Ayuda a optimizar la cadena de suministro al mejorar la visibilidad y la
gestion del inventario.

o Proporciona una vision integral de las operaciones empresariales
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Tabla 1: Cuadro comparativo de las caracteristicas clave de los ERP de competidores

destacados

Pirdmide (Inversiones
y Negociaciones del

Caracteristicas Prado EIRL) Chess (Corpora) NetSuite (Deroi)

Especifico para PYMEs,

Disefio profesionales y Personalizado En la nube
auténomos
Interfaz amigable,

Integracion de  todas las
Integracion integracion con Completo y facil de usar
areas funcionales
herramientas como CRM

Funcionalidades
Escalabilidad y
Flexibilidad modulares para Solucién &gil y completa
adaptabilidad
personalizacion

Gestion de inventarios, Gestién de almacenes, médulo
Contabilidad, inventario,
Modulos precios, caja, de caja, analisis de ventas
ventas, CRM
contabilidad completos

Tabla 2: Cuadro de ventajas y desventajas del uso de ERP en competidores destacados

Ventaja Competitiva

Competidor Ventajas Desventajas Diferenciadora
Inversiones y Ofrecer la misma gama de
- Organizacion eficiente de - Limitado a PYMEs y
Negociaciones  del productos con rapidez y
inventarios y precios autébnomos

Prado EIRL eficiencia
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-Rapidez en la atencién al - Menos opciones de
cliente contratacion
- Optimizacion de procesos Expansion de rutas y
- Menos flexibilidad para
Corpora -Reduccién de tiempos de adquisicion  de  nuevas
personalizacion
respuesta flotas

- Automatizacion de procesos

clave Toma de  decisiones
- Dependencia de la
Deroi informadas y estratégicas
. . conectividad a internet
Vision holistica de para impulsar crecimiento

operaciones y clientes

En conclusion, el analisis de la competencia evidencia la importancia estratégica de
contar con un sistema ERP en el actual panorama empresarial. Los competidores han optado
por implementar soluciones tecnolédgicas que les otorgan la capacidad de optimizar sus
procesos operativos, mejorar la eficiencia y proporcionar un mejor servicio al clientes. Desde
la integracion de herramientas externas hasta la automatizacion de tareas clave, los ERP
utilizados por los competidores les confieren una ventaja competitiva significativa en el

mercado.

En ausencia de un ERP, Macronegocios se encontraria en desventaja en términos de
eficiencia, productividad y capacidad de respuesta a las demandas del mercado. La ausencia
de una plataforma integrada para gestionar las operaciones financieras, el inventario y las
relaciones con los clientes la dejaria en desventaja frente a la competencia. Ademas, la
incapacidad de acceder a datos en tiempo real y tomar decisiones informadas podria resultar

en la pérdida de oportunidades de negocio y, lo que es mas critico, en la pérdida de clientes.
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3.2. Proveedores y seleccion estratégica:

Macronegocios es una empresa que desarrolla una meticulosa seleccion de marcas
para comercializar. Antes de tomar decisiones importantes sobre qué productos ofrecer a sus
clientes, el equipo gerencial lleva a cabo una investigacion del mercado. Esta investigacion
implica visitar el campo recorriendo lugares claves en la ciudad de Huancayo, donde estudian
el poder adquisitivo de esta poblacién, marcas preferidas, necesidades y precios del mercado,
este conocimiento profundo del mercado sirve como base fundamental para las decisiones

comerciales estratégicas de la empresa.

Cuando Macronegocios decide asociarse con una marca, las empresas proveedoras
establecen ciertos criterios para garantizar una relacion comercial sélida y mutuamente
beneficiosa. Uno de estos requisitos es que Macronegocios proporcione una carta fianza, que

sirve como garantia de compromiso serio y cumplimiento de acuerdos.

Ademas, las marcas solicitan que la empresa cuente con una infraestructura solida y la
capacidad de respaldar la distribucion y promocion de sus productos. Esto implica tener una
red adecuada de vendedores y recursos logisticos necesarios para satisfacer eficazmente la

demanda del mercado.

Con su enfoque estratégico y su dedicacion a la seleccion de marcas de alta calidad,
Macronegocios se ha ganado la reputacion de ser un socio comercial confiable. Como
resumen de esta seccion, a continuacion, se presenta la lista principal de proveedores

estratégicos de la empresa.

1. Mondelez Pert S.A.:

Proveedor internacional reconocido por ofrecer una amplia gama de
productos alimenticios como: golosinas, confiteria, galletas y snacks. Maneja marcas
iconicas como Oreo, Ritz, Choco Soda,Chips Ahoy, Clorets, Chiclets, Halls, Trident,

etc.

2. Fopesa (Compafiia Nacional de Fosforo Llama S.A.C):
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Solida trayectoria en la produccion de articulos esenciales para el hogar. Esta
empresa se especializa en la fabricacion de fdsforos y productos relacionados

(Fosforo Llama , Laureado, Fuego, Kangaroo).

3. Panaderia San Jorge:

Desempefia un papel fundamental como proveedor especializado en productos
de panaderia. Ofrece una amplia variedad de galletas y productos horneados. Entre
sus destacadas marcas se encuentran Black Out, Rellenitas y Animalitos. Ademas, la
panaderia presenta productos estacionales, como el tradicional panetén San Jorge,
paneton Poesia y el Gran Panetdn, consolidando asi una oferta que satisface diversos

gustos y preferencias.

4. Ajinomoto:

Es una destacada empresa japonesa que se especializa en la comercializacion
de sazonadores como Ajinomoto, Ablanda sazon, Chifa, Dofia Gusta , Apanado, etc.
También ofrecen categorias de sopas instantaneas con variedad de sabores clésicos
como gallina, pollo y carne.

5. Softy:

La empresa multinacional se destaca en la produccion y comercializacion de
productos de papel tissue y cuidado personal bajo marcas reconocidas como Elite y
Rendipel. Su amplia gama de productos incluye papel higiénico, sabanilla, servilletas

de papel, toallas de papel, jabones y alcohol.

6: Molitalia:

Una empresa peruana lider en la produccion y comercializacion de una amplia
gama de productos como pastas, salsas, confites y alimentos para mascotas. Entre las
marcas mas destacadas de Molitalia se encuentran Costa, Ambrosoli, Mismakot,

Nutrican y Zeus.
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4. Entorno interno

4.1. Analisis y diagnostico de la situacion actual

En este apartado, se realizara un analisis detallado del problema que ha
impulsado la realizacion de esta investigacion.

Los principales problemas en Macronegocios son los siguientes:
1. Se ofrece a los clientes productos qué no se encuentran en stock
actualmente, lo cual produce un retraso en la entrega de los productos

0 una cancelacion del pedido.

Como todos los afios, se realiza una encuesta de satisfaccion al

cliente y los resultados del 2023 fueron los siguiente:

Tabla 3 : Principales oportunidades de mejora de Macronegocios

Fastidios en el servicio entregado %
Demora en la entrega de productos 50,20%
Entrega de productos incompletos 25,10%
Precios altos 12,05%
Mala atencion del asesor/vendedor 7,03%
Otros 5,62%
Total 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Segun la encuesta de satisfaccion del cliente, se encontré que el
principal dolor de los clientes sobre el servicio brindado es la demora

en la entrega de productos y la entrega de los pedidos incompletos.
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Ante esta situacion, las ventas han disminuido en un 3%

aproximadamente a comparacion del afio 2023.

Tabla 4 : Estado de resultados 2023 y 2024 de los meses de Enero y Febrero

2023 2024
Estado de resultados Enero Febrero Enero Febrero
Ventas S/.674.318,39| S/.652.912,54] S/.654.088,84 | S/.633.325,16
Costos S/.612.853,05 | S/.594.367,60 | S/.594.959,46 | S/.576.593,42
Costo de insumos S/.596.453,05 | S/.577.967,60 | S/.578.559,46 | S/.560.193,42
Mano de obra S/.16.400,00 | S/.16.400,00 | S/.16.400,00 | S/.16.400,00
Utilidad S/.61.465,33 | S/.58.544,94 | S/.59.129,37 | S/.56.731,74
Gastos Administrativos S/.21.500,00 | S/.21.500,00 | S/.21.500,00 | S/.21.500,00
Gastos Operativos S/.8.400,00 | S/.8.400,00 | S/.8.400,00 S$/.8.400,00
Merma S/.750,00 S$/.500,00 S$/.3.800,00 S$/.3.200,00
Utilidad Operativa S/.30.815,33 | S/.28.144,94 | S/.25.429,37 | S/.23.631,74
Gastos financieros S/.3.000,00 | S/.3.000,00 S/.3.500,00 S/.3.500,00
Otros gastos S$/.2.800,00 | S/.2.950,00 | S/.2.800,00 S$/.2.500,00
Resultado antes de
impuestos S/.25.015,33 | S/.22.194,94 | S/.19.129,37 | S/.17.631,74
Impuesto a la renta S/.7.379,52 | S/.6.547,51 S/.5.643,16 S/.5.201,36
Utilidad neta S/.17.635,81 | S/.15.647,43 | S/.13.486,21 | S/.12.430,37

Fuente: Elaboracion propia

Esto ha afectado el rendimiento en la utilidad neta en 0.49

puntos porcentuales (2.51% a 2.49%) en los meses de enero y febrero
de 2024.
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Al proyectar esta pérdida de utilidad neta segun informacion

histdrica, en el 2024 a comparacion del 2023 se proyecta una pérdida
de S/.64103.84.

Tabla 5 : Estado de resultados proyectos para el 2024

Estado de
resultados Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Utilidad neta
2023 §/.17.635.81| 5/.15.647,43|5/.28.486,21| 5/20.725,32( 8/.17.736,56 | S/.18.562,84|5/21.432,63| 5/.23.486,90( §/22.981,53(5/24.552,75| §/.29.977,10| 5/.38.721,54(5/279.966,62
Utilidad neta
2024
proyectada [5/.13.486,21(5/12.430.37(5/21.934,38( 5/.15958,50|5/.13.672,55| §/.14.293,39|5/.16.503,13| 5/.18.084,91| 5/.17.695,78|5/.18.905,62| 5/.23.082,37|5/.29.815,59|5/215.862,78
Disminucién de
utilidad 5/4.14960| 5/3.217,06| 5/.63531,83| 5/4.766,82| S/4.08401| S/426045| 5492950 5/54019%| S$/.528575| 8/5647.13| 5/6.894,73| 5/8905,95( 5/.64.103,84

Fuente: Elaboracién propia

El gréafico presentado anteriormente muestra una proyeccion de

la disminucién de la utilidad neta del afio 2024 segun las pérdidas qué

se obtuvieron comparando Enero y Febrero del 2023 con 2024 y

siguiendo este ejercicio en los proximos meses del 2024.
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2. Disminucioén de satisfaccion de la atencién al cliente.

Figura 3 : CSAT de 2021 al 2023

10

w

2020 2021 2022 2023 2024

Fuente: Elaboracion propia

El indice de satisfaccion del cliente o (CSAT) permite comprender la
percepcion del usuario sobre el servicio brindado (Gir6 Manzano, 2021). A través de
este indice la empresa obtiene retroalimentacion de sus clientes.

El indice de satisfaccion del cliente disminuyd en 0.7 puntos del 2022 al 2023,
ya qué el NPS paso de 7.64 a 6.94.

La encuesta compartida por la empresa a sus clientes es la siguiente:

Tabla 6: Encuesta de satisfaccion del cliente compartida a los clientes en el 2023

Pregunta Respuesta

1. ¢Qué tan satisfecho estas con la atencién del vendedor?
Leyenda: 1: Totalmente insatisfecho 10: Totalmente
satisfecho

2. ¢Qué tan satisfecho estas con la atencion brindada durante la
entrega de los productos?
Leyenda: 1: Totalmente insatisfecho 10: Totalmente
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satisfecho

3. ¢Qué tan satisfecho estas con la atencion en general de

Macronegocios?
Leyenda: 1: Totalmente insatisfecho 10: Totalmente
satisfecho

4. ;Cudles son las oportunidades de mejora de Macronegocios
Opcion multiple

Demora en la entrega de los productos
Entrega de productos incompletos
Precios altos

Mala atencion del asesor / vendedor
Otros

Fuente: Informacion compartida por empresa

La encuesta fue realizada por 237 clientes en diciembre del
2023, el detalle de las respuestas de los clientes se encuentra en el
Anexo 1. La encuesta fue desarrollada y ejecutada por Macronegocios
como una politica de empresa para conocer la satisfaccion del cliente.

3. Aumento de merma de productos vencidos por ausencia de ventas.
La merma en los primeros meses del 2024 aument6 en un
460% aproximadamente a comparacion del mismo periodo en el 2023.
Segln una proyeccion de la merma anualizada para este afio, la
empresa tendria una pérdida de S/.34 500 adicionales al afio anterior en

merma.

4.1.1. Anélisis FODA

Segun el Know How compartido por el Gerente General, se realizé un analisis FODA

para entender la situacion actual de la empresa.
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Tabla 7 : FODA de la empresa Macronegocios E.I.R.L

Fortalezas

Oportunidades

Amplio portafolio de productos, se manejan mas
de 12 categorias lo que otorga diversificacion y

flexibilidad en el mercado.

Segun el estudio de tendencias
tecnoldgicas de la Camara de Comercio de
Lima (2022), la implementacion de
nuevas tecnologias en la gestion del
inventario (stock) puede mejorar la

eficiencia y competitividad de la empresa.

Amplia cartera de clientes, se tiene una base de

mas de 1000 clientes.

Mejora de la eficiencia operativa. El BCR
(2022) menciona que la optimizacion de
procesos Yy la reduccién de costos
operativos son clave en un entorno

dindmico como el actual.

Relaciones estratégicas con proveedores. Se
cuenta con relaciones solidas con proveedores
clave, garantizando un suministro confiable y

competitivo de productos.

A nivel nacional ha aumentado la
automatizacion de procesos en busqueda

de eficiencia y ahorro. (Gestion, 2023)

Precios competitivos, se manejan hasta 3 precios

segun el cliente y método de pago.

Expansion geogréafica y diversificacion de
mercados. La Sociedad Nacional de
Industrias (2023) menciona que la
colaboracion con otros actores del sector
puede ser una estrategia efectiva para
expandir la presencia y fortalecer la

posicién competitiva de la empresa.

Relaciones solidas con clientes, relaciones con
clientes de més de 5 afios lo cual demuestra un

servicio consistente y satisfactorio

Cobertura en los alrededores de la ciudad de
Huancayo como Huamancaca, Viques, Chupaca,

etc.




31

Recursos propios (4 vehiculos , 2 almacenes,

oficinas administrativas y capital)

Mas de 5 afios de experiencia en el mercado de

consumo masivo

Trayectoria y posicionamiento en el mercado de

Huancayo.

Debilidades

Amenazas

Falta de proceso optimizado de logistica como la

introduccién de mercaderia y salida.

El estudio de mercado de la Asociacion de
Empresas de Consumo Masivo (2022)
identifica un aumento en el nimero de
competidores en el sector, Nuevos
competidores en el mercado
especialmente aquellos con precios mas
bajos para los productos san Jorge, esta
ultima informacion fue obtenida por

entrevista al Gerente de Macronegocios.

Discrepancias entre el stock real y el stock
registrado en el sistema. Esto afecta la eficiencia
y la precision en la gestion de inventarios asi
como la toma de decisiones estratégicas y

operativas.

Segun el informe econémico del
Ministerio de Economia y Finanzas
(2021), se observa una reduccion en el
poder adquisitivo de los consumidores
como resultado de factores
macroecondmicos, tales como la inflacion

y el desempleo.

Deficiencias en la gestion de recursos humanos
como la falta de personal capacitado y necesidad

de mayor capacitacion y entrenamiento.

Empresas rivales estan adoptando
tecnologias innovadoras para mejorar sus
procesos, lo que representa una amenaza

en términos de eficiencia y diferenciacion.

Falta de integracion de datos entre diferentes
departamentos, lo que dificulta la coordinacion y

la toma de decisiones basadas en informacién

Segun el informe de riesgos empresariales
de la Superintendencia Nacional de

Aduanas y de Administracion Tributaria
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precisa y actualizada. (2023), existen riesgos potenciales de
desabastecimiento o aumento de precios
por parte de los proveedores, afectando la

disponibilidad y costos de materias primas

Pérdida de oportunidades de negocios y Aumento de competidores con precios
expansion debido a la falta de andlisis y mas competitivos como tiendas por
seguimiento de datos en tiempo real, limitando laJconveniencia. (Pert Retail, 2024)
capacidad de identificar tendencias y responder

rapidamente a cambios en el mercado.

Fuente: Elaboracion propia

El andlisis FODA de Macronegocios EIRL destaca su amplio portafolio y base de
clientes solida, respaldados por relaciones estratégicas con proveedores. Sin embargo,
enfrenta desafios en logistica, control de inventario y personal al cual le falta capacitarse. Las
oportunidades incluyen tecnologia para gestion de inventario, eficiencia operativa y
expansion geogréafica, segun estudios de entidades como la Camara de Comercio de Lima.
Las amenazas provienen de la competencia creciente, cambios econdémicos afectando el
poder adquisitivo, avances tecnoldgicos de competidores y riesgos en la cadena de
suministro. Macronegocios debe aprovechar al maximo sus fortalezas, trabajen en resolver
sus debilidades, se beneficien de las oportunidades disponibles y mitiguen las amenazas para

mantener su competitividad y continuar creciendo

4.1.2. Desafios operativos:

o Logistica: Gestion de inventario ineficiente en el area logistica
La ausencia de visibilidad del inventario en tiempo real conlleva dificultades para
rastrear el movimiento de productos y aumenta la probabilidad de errores en los
recuentos manuales de inventario.

o Logistica: Gestion manual propensa a errores
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Al contar con una gran cantidad de SKUs, aumenta la probabilidad de errores
humanos en la entrada de datos, la facturacion, el envio y otros procesos. Estos
errores pueden resultar en pérdida de inventario, entregas incorrectas y problemas de
satisfaccion del cliente.

o Comercial: Gestion de precios y promociones
Con una amplia variedad de productos, gestionar precios, promociones y descuentos
de manera coherente y eficiente puede ser complicado. Sin un sistema que automatice
estos procesos, la empresa pierde oportunidades de maximizar las ventas y la
rentabilidad.

o Comercial: Dificultades en la gestion de listas de precios
Con una diversidad de clientes gue incluye tanto minoristas como mayoristas, cada
segmento maneja precios diferentes. Gestionar multiples listas de precios de forma
manual resulta complicado y aumenta la probabilidad de cometer errores, lo cual
impacta negativamente en la rentabilidad de la empresa.

5. Planteamiento del problema

5.1. Area escogida para el proyecto

De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) del afio 2019,
las Micro y Pequefias Empresas (pymes) conforman mas del 99% de las empresas en Per( y
juegan un papel esencial en la economia del pais. Sin embargo, estas empresas enfrentan
diversos desafios, como la falta de recursos financieros y tecnologicos, asi como limitaciones

en el acceso a capacitacion especializada.

En este contexto, es fundamental destacar la importancia del control adecuado de
inventarios para las pymes. Segun Sierra, Guzman y Garcia (2015), el inventario puede llegar
a representar hasta el 75% del capital de una empresa, lo que resalta la necesidad de
gestionarlo eficientemente. Pacheco (2019) sugiere que la gestion de inventarios deberia

realizarse mediante sistemas automatizados, ya que la carencia de automatizacion tecnologica
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puede llevar a resultados incorrectos y pérdida de recursos.

La gestion de inventarios es critico para optimizar la cadena de suministro, lo que
implica contar con datos precisos sobre la demanda, los niveles de inventario y otros factores
relevantes (Sierra, Guzmén y Garcia, 2015). En este sentido, la adopcion de sistemas
tecnoldgicos eficientes emerge como un factor clave para mejorar la gestion de las pymes y

fortalecer su contribucion al desarrollo econémico del pais.

Este trabajo se enfocara en el éarea logistica y su impacto en otras &reas como ventas,
compras y operaciones. La eleccion de este enfoque se debe a los desafios que enfrenta
Macronegocios debido a la amplia gama de productos que maneja. La gestion ineficiente de
inventarios ha generado costos elevados, exceso o insuficiencia de stock, errores en registros,
confusiones en despachos, caducidad y obsolescencia de productos, entre otros problemas,

afectando directamente el cierre de inventario en ciertos periodos.

Por lo tanto, este trabajo se centrard especificamente en el area logistica de
Macronegocios, con el objetivo de abordar de manera integral los desafios identificados y
proponer soluciones efectivas que mejoren los procesos logisticos y el rendimiento general de

la empresa.

5.2. Antecedentes y definicidn del problema

Actualmente, las PymeS juegan un rol significativo en la economia nacional.
Huamén y Aranda (2019) destacan que estas representan méas del 98% del total de
empresas en Perd y son responsables de generar aproximadamente el 75% del empleo
en el pais. Este dato recalca la importancia de las pymes como motores clave del

crecimiento econémico del pais.

Por otro lado, Cardenas y Contreras (2020) identifican los desafios
particulares que enfrentan las pymes en su bdsqueda por mejorar su rendimiento

empresarial. Su investigacion destaca las dificultades que estas empresas encuentran
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al intentar acceder a tecnologias que les permitan optimizar su gestion empresarial, lo
que restringe su capacidad de crecimiento y competitividad en el mercado. La falta de
acceso a tecnologias adecuadas, como las plataformas de Planificacion de Recursos
Empresariales (ERP), puede constituir un obstaculo significativo para el desarrollo de
las pymes en Peru ya que limita su capacidad . Ademas, este escenario se ve agravado
por un entorno dindmico en el que la competencia entre las micro y pequefias
empresas es cada vez mas exigente y dinamica, lo que destaca la necesidad de que
estas adopten enfoques innovadores en sus procesos para garantizar su continuidad en
el mercado.

Asimismo, a pesar de la restriccion en el acceso a sistemas integrados de
gestion empresarial como el ERP, que suele ser percibido como un desafio importante
para las pymes debido a que estan acostumbradas a llevar a cabo sus diversas
actividades de manera empirica. Esta herramienta es crucial para que empresas como
Macronegocios puedan optimizar la gestion de su inventario, asi como sus procesos
de ventas, y competir de manera efectiva en el mercado. Dado que el inventario o
proceso logistico es uno de los recursos mas cruciales y valiosos para una empresa,

junto con su capital humano.

Esta falta de capacidad tecnoldgica se refleja en una incapacidad para alcanzar
su maximo potencial, lo que a su vez impacta la eficiencia operativa y la capacidad
para aprovechar oportunidades de negocio (Silva & Gomez, 2021). La ausencia de
automatizacion tecnoldgica en la gestion de inventarios puede conducir a resultados
imprecisos. El seguimiento manual requiere mucho tiempo y no produce los
resultados deseados, lo que a menudo resulta en pérdida de recursos o dinero debido a

errores.

Gutiérrez y Sanchez (2021) sefialan que las Micro y Pequefias Empresas
(pymes) que logran implementar sistemas integrados de gestion empresarial (ERP)
experimentan mejoras significativas en su productividad y rentabilidad. Los
beneficios observados al implementar un sistema ERP son diversos, ya que impactan
positivamente en diferentes areas, como operaciones, gestion, apoyo estratégico,

infraestructura de tecnologias de la informacion y organizacion (Lacub, 2015).
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Ademas, la integracidn de soluciones en las operaciones empresariales conduce a una
mayor competitividad, lo que resulta en una disminucion de costos a lo largo del

tiempo desde la implementacion y utilizacion del sistema ERP. (Alshalfi, 2018).

Del Rio et al. (2021) concluyeron en su estudio que la adopcion de un sistema
ERP permiti6 identificar la demanda promedio de los articulos. Ademas, al aplicar
controles de inventario parciales y totales de manera mensual junto con la
capacitacion del personal, la empresa distribuidora estudiada logré asegurar el éxito,
lo que resultd en una reduccion directa del porcentaje de desperdicio. Similarmente, el
estudio realizado por Govea (2021) demostré que la implementacion de un sistema
ERP puede generar un impacto positivo y significativo en todos los procesos
relacionados con el negocio de empresas dedicadas a la distribucién de productos para
consumo masivo. Por estas razones, se recomienda utilizar Tecnologias de la

Informacion y Comunicacion (TIC), como software, para administrar los inventarios.

Por otro lado, las empresas distribuidoras pertenecientes al grupo pyme, a
menudo manejan grandes cantidades de articulos diversos. A consecuencia de las
operaciones a gran escala, existe una alta probabilidad de producir errores de vez en
cuando (Dominguez y Santana, 2021). La gestion de inventario es un elemento critico
dentro de la cadena de suministro (IBM, s.f.), y juega un papel importante ante el
desempefio y rentabilidad de la empresa a largo plazo. Asimismo, la visualizacién
fisica y virtual sobre el inventario de estas empresas es invaluable. Segin Dominguez
y Santana (2021), las operaciones mayoristas son rentables cuando son eficientes, es
por eso que al no tener la automatizacion no solamente tiene un impacto en utilidades
y costos en el inventario, sino que ademas perjudica al tiempo requerido para el
despacho y evita una correcta toma de decisiones. Por lo que se recomienda que esta
gestion sea manejada mediante un software ERP, lo que permite evitar resultados
incorrectos y al automatizar los procesos, se puede ahorrar tiempo y recursos.
(Pacheco, 2019).

Enfocandonos en el contexto de la pyme Macronegocios EIRL se pudo

identificar que la falta de un sistema integrado de gestion empresarial (ERP) ha
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venido limitando su capacidad para poder competir de manera eficiente en el mercado
de empresas distribuidoras de consumo masivo en la region. Asimismo, se ha podido
constatar mediante una entrevista al Jefe Comercial: Nelly Rivera, que la falta de un
ERP dentro de la empresa ha generado que no haya orden en el area logistica, es decir
en la gestion de inventario, por lo tanto esto hace que se generen errores en el proceso
de ventas con la cartera de clientes. Asimismo, dentro del area comercial, el
rendimiento en las ventas en estos Ultimos afios muestran un tendencia negativa, esto
debido a que el equipo de ventas integrado por 7 vendedores ha venido
experimentando dificultades presentando quejas relacionadas a una mala actualizacion
del stock, generando problemas como retrasos en las entregas, fluctuaciones aleatorias
de la demanda, dificultades en la gestion de inventario, informacién incorrecta a los
clientes y pérdida de clientes potenciales. Por otro lado, se identificO que la mala
gestion en las compras y el sobrestock, afecta las utilidades. Adicionalmente, la falta
de rotacion de productos, pérdida de clientes por falta de stock e informacion real

erronea afecta la eficiencia en ventas.

Segun Valle et al. (2017), una de las principales ventajas que proporciona un
ERP a una pyme se ve reflejada en los ahorros en gastos. Asimismo, al ser un sistema
totalmente integrado, facilita las consultas de informacién histérica, mejora la
eficiencia y niveles de productividad, el servicio al cliente y permite que la
informacion de las diversas areas sea compartida. Adicionalmente, Gonzéales (2015)
nos menciona las siguientes ventajas de un sistema ERP en una MYME:

- Optimizacién de recursos: Un sistema ERP ofrece una optimizacion en los
procesos empresariales, lo que permite reducir la cantidad de personal
necesario para realizar una tarea especifica o reasignarlo a otras actividades.

- Incrementacion de control y trazabilidad: Un sistema ERP posibilita el
monitoreo en tiempo real de las actividades dentro de la empresa, asi como el
seguimiento de cualquier operacion.

- Proceso de toma de decisiones mejorado: Un sistema ERP ofrece una variedad
de informes en tiempo real sobre el estado de los recursos de la empresa, lo
que proporciona una visién global centralizada que agiliza la toma de

decisiones y reduce los margenes de error en las estrategias planteadas.
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- Maés competitividad: Un ERP, suma a la empresa convirtiéndola en mas
competitiva en su sector.
- Calidad: Un ERP proporciona procesos basicos bien definidos que simplifican
significativamente el proceso de obtener un certificado de calidad.
- Seguridad: Un sistema ERP ofrece un control de acceso a diferentes niveles
para los usuarios. Ademas, centraliza toda la informacion e implementa copias

de seguridad para prevenir posibles fallos en el sistema.

5.3. Objetivos

Objetivo general:
Determinar el impacto de la implementacion de un sistema de ERP, en el
rendimiento de ventas de la pyme Macronegocios EIRL, en el contexto

peruano.

Obijetivos especificos:

1. Implementar un sistema ERP que permita al area logistica de
Macronegocios EIRL centrarse en la prevencion de quiebres de stock y
sobrestock en la cadena de suministro de productos de consumo
masivo.

2. Implementar un sistema ERP que optimice la localizacion de productos
en el almacén de manera eficiente y rapida agilizando los procesos de
despacho de mercaderia de Macronegocios EIRL.

3.  Implementar un sistema ERP que permita asignar fechas de
vencimiento a cada SKU, generando alertas y recordatorios para
optimizar la gestion de productos perecederos y evitar merma en
Macronegocios EIRL.

4. Implementar un sistema ERP que facilite la organizacién vy
actualizacion de la lista de precios, segmentandola por tipo de cliente,
con el objetivo de mejorar la gestion comercial de Macronegocios
EIRL.
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5. Implementar un sistema ERP orientado a la planificacion de reposicion
de inventarios basada en la demanda, con el proposito de brindar apoyo
al &rea comercial - compras de Macronegocios EIRL
6. Implementar un sistema ERP para minimizar la carga de trabajo
manual a través de la automatizacion de tareas repetitivas, con el fin de
prevenir errores humanos y mejorar la eficiencia operativa en el
desempefio de actividades rutinarias en Macronegocios EIRL.
7. Implementar un sistema ERP que facilite el proceso de retorno de
mercaderia no entregada al cliente debido a razones especificas,
optimizando la gestion de devoluciones y asegurando la integridad del

inventario de Macronegocios EIRL.

5.4. Justificacion

La justificacion de esta investigacion se basa en la necesidad de
Macronegocios EIRL por mejorar su rendimiento empresarial y su capacidad
competitiva en el mercado peruano. La adopcion de un ERP se presenta como
una estrategia fundamental para lograr estos objetivos. Diversos estudios han
demostrado que la adopcion de esta tecnologia puede conducir a una
optimizacion de procesos, una mejora en la atencién al cliente y un aumento
en la eficiencia operativa (Gutiérrez & Sanchez, 2021; Pérez & Flores, 2018).
Asimismo, en el actual contexto, marcado por el aumento de la competencia y
la rapida evolucidn tecnoldgica, es fundamental que las pymes aprovechen al
méaximo las herramientas disponibles para mantenerse relevantes y sostenibles
en el mercado (Castillo & Torres, 2020).

Por otra parte, la gestion de inventarios se destaca como un aspecto
vital en la estrategia general de cualquier organizacion. Una coordinacion
adecuada de las actividades vinculadas a la gestion de inventarios asegura la
continuidad en el abastecimiento y las compras, lo que a su vez asegura la
fluidez de los procesos comerciales de la organizacion, segin sefiala Pacheco

(2019).Por lo tanto, es crucial implementar métodos eficientes para gestionar
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la carencia de un criterio adecuado al clasificar y ordenar productos puede
dificultar el flujo de trabajo y comprometer el cumplimiento de compromisos

en los departamentos de compras y almacén (Ramos, 2016).

Esta cohesion en la gestion de inventarios no solo mejora la eficiencia
operativa, también contribuye a la solidez y sostenibilidad a largo plazo de las
Micro y pequefia Empresa (Mypes), permitiéndoles enfrentar con mayor
resiliencia los desafios financieros y tecnoldgicos que caracterizan su entorno
empresarial. En este contexto, la inversion en soluciones tecnoldgicas para la
gestion de inventarios emerge como una estrategia clave para impulsar la
competitividad y el crecimiento sostenible de las pymes en el actual panorama

econémico.

La investigacion sobre el impacto especifico de la implementacion de
sistemas ERP en el rendimiento de ventas de una pyme como Macronegocios
EIRL proporcionara datos cruciales para tomar decisiones informadas y
desarrollar estrategias empresariales efectivas que beneficiaran a otras pymes
relacionadas con el mercado de distribucion de productos de consumo masivo.
Al comprender mejor como esta tecnologia puede contribuir al crecimiento y
desarrollo de la empresa, Macronegocios EIRL estara en una mejor posicion
para competir y prosperar en el mercado peruano.

5.5. Alcances y limitaciones

El objetivo de este estudio es analizar como la implementacion de sistemas ERP
afecta el desempefio de ventas de la pequefia y mediana empresa Macronegocios EIRL,

abarcando los siguientes aspectos:

o Reduccidn de los costos de inventario.
o Disminucidon de desperdicios.
¢ Optimizacion del nivel de existencias en el inventario.

o Mejora en la satisfaccion del cliente.
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o Logro un equilibrio 6ptimo en la demanda.

Por otro lado, las principales limitaciones identificadas son las siguientes:

o Tiempo prolongado requerido para la implementacion: Dado que la implementacion
de un ERP implica la adopcion de una nueva tecnologia, puede tomar tiempo y afectar
el flujo operativo de la empresa.

o Complejidad del software: La introduccidn de una nueva tecnologia conlleva una
curva de aprendizaje para el personal, lo que puede generar resistencia y demandar
tiempo adicional para su dominio.

¢ Riesgo de pérdida de datos: Durante el proceso de migracion hacia el nuevo sistema,
existe la preocupacion por la pérdida o corrupcion de datos.

o Cambio en la cultura organizacional: La adopcién de un nuevo sistema implica un
cambio en la cultura de la organizacion, lo que requiere esfuerzos de gestion para
facilitar la transicion.

o Necesidad de actualizaciones y mantenimiento continuo: Los sistemas ERP demandan
actualizaciones y mantenimiento constante, lo que puede generar costos adicionales

para la empresa.

6. Marco tedrico

6.1. Bases teoricas

6.1.1. ERP

6.1.1.1 Definicion de ERP

En la actualidad, las empresas han adoptado una perspectiva
empresarial distinta a la de épocas pasadas. Esto se debe al alto nivel
de competencia al que se enfrentan y a la necesidad de generar
mayores ingresos para destacar en el mercado. Por lo tanto, es crucial
que las empresas mantengan un control minucioso y en tiempo real de

todas las actividades que ocurren en sus negocios. Esto les permitira
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gestionar eficazmente sus recursos y maximizar su rendimiento (Pavon
etal., 2017).

Los sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales
(ERP) han surgido como respuesta a la necesidad de mejorar el
rendimiento, la eficacia y la capacidad de adaptacion rapida a las

demandas del mercado (Motiwalla y Thompson, 2012).

Este sistema es comUnmente referido como ERP, un acronimo
que proviene del inglés, donde "E" representa Empresa (Enterprise), la
"R" hace alusion a Recursos (Resources), englobando todos los
recursos de una empresa con un enfoque en la integridad de los
sistemas empresariales. La "P" corresponde a Planeamiento (Planning),
dirigido a proporcionar de manera Optima todos los recursos para

alcanzar los objetivos establecidos (Nikitovic y Mahmutovic, 2019).

Estos Sistemas de Informacion tienen una caracteristica
distintiva que radica en el acceso a una base de datos accesible y
compartida por todos los departamentos de la empresa y son
empleados para gestionar los datos con el proposito de tomar
decisiones empresariales mas informadas.(Rivera y Pérez, 2013). Y
ademas, se encuentran “habilitados para la web”, lo que genera que sea
accesible para todos sus usuarios, y puede ser usado para realizar
distintas consultas en linea sobre informacion relevante en cualquier

momento y lugar (Motiwalla y Thompson, 2012)

De acuerdo con Suarez (2016), un sistema ERP se describe
como un programa informatico completo para gestionar negocios que
engloba modulos funcionales de diversas areas empresariales. Por otro
lado, segun Lacub (2015), el sistema ERP es el centro neuralgico de la

organizacion, y su ausencia, un uso limitado y la falta de compromiso
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y esfuerzos constantes para mejorar podrian limitar su potencial. Esto,
a su vez, haria mas dificil alcanzar las metas y objetivos estratégicos de

la organizacion.

En resumen, los sistemas de ERP desempefian un papel crucial
en el logro de los objetivos organizacionales en la actualidad, lo que
los convierte en un componente estratégico para las empresas. Estos
sistemas no solo reemplazan una serie de sistemas preexistentes, sino
que también integran informacion de diversas fuentes, tanto internas
como externas a la empresa, y la hacen accesible en tiempo real para

todos los empleados y colaboradores de la organizacion.

6.1.1.2. Objetivos de un ERP

Tienen como objetivo principal el integrar y consolidar todos los sistemas de
una organizacion en un solo sistema, generando un flujo de informacion dinamico e
inmediato, de forma que pueda aumentar la utilidad y el valor de la informacion, y de
satisfacer y apoyar las distintas necesidades de cada area, como compras, recursos
humanos, ventas, contabilidad, finanzas, marketing, logistica, etc. Ademas, simplifica
la administracion de toda la informacion crucial vinculada a las operaciones de

clientes, proveedores, productividad y comercializacion.(Pavon et al., 2018).
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Figura 4: Sistema integrado ERP
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Fuente: Motiwalla, L., y Thompson, J. (2011)

Al actuar como un repositorio central, elimina la redundancia de datos y
agrega flexibilidad a los procesos. Ya que este sistema, integra todo en un dnico
entorno de software que opera mediante una Unica base de datos, permitiendo que
varias areas compartan informacion y deban comunicarse entre si con mayor facilidad
(Motiwalla 'y Thompson, 2012).

6.1.1.3. Beneficios de un ERP

Son multiples los beneficios derivados de la implementacion de un sistema de
ERP en una empresa, los cuales impactan de manera positiva y proporcionan distintas
utilidades, como beneficios operacionales, para la gestion, en apoyo estratégico, en
infraestructura de IT y organizacionales (Lacub, 2015).
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La orientacion de todos los sistemas ERP se enfoca en centralizar todos los
sistemas de la organizacion en un unico lugar, gestionando un volumen significativo
de informacién y procurando apoyar todas las funciones principales de la empresa
para lograr competitividad (Olson et al., 2015). Son sistemas de informacion
integrados que han proporcionado un gran beneficio a las operaciones comerciales,
ofreciendo una mayor precision mediante la combinacion de bases de datos,
eficiencias a través de la reingenieria de procesos comerciales, proporcionando
plataformas a las cuales se puede vincular funcionalidades adicionales. Ademas de la
centralizacion de sistemas, la implementacion de este sistema conlleva otros
beneficios, como la automatizacion de operaciones repetitivas, la mejora en la
disponibilidad de informacion para respaldar la toma de decisiones, ventajas
competitivas en relacion con otras empresas del mismo sector, la capacidad de
reutilizar y compartir recursos tecnoldgicos, asi como la integracion de procesos

productivos, de ventas, financieros y logisticos a nivel empresarial (Lacub, 2015).

Existen diversas investigaciones a nivel internacional y nacional que destacan
los resultados positivos de implementar un sistema de ERP. En el estudio realizado
por Alshalfi (2018), se evalu6 el impacto de los sistemas ERP en las operaciones
comerciales con el fin de analizar los desafios y beneficios relacionados con este tipo
de sistemas. El estudio concluyd que las empresas se vuelven mas competitivas al
utilizar un ERP, ya que al integrar estas soluciones en sus operaciones, logran una
reduccién de costos a lo largo del tiempo desde su implementacion y uso. Otro
estudio que respalda la existencia de una influencia positiva de la implementacion de
un sistema de ERP es el de Espinoza y Llerena (2018), el cual sugiere que dicho

sistema tiene una influencia directa en la motivacién laboral de los trabajadores.

Resultados similares fueron obtenidos por Bustamante (2018), quien investigd
la influencia de los sistemas ERP en los procesos relacionados con el negocio de una
empresa del sector de distribucion. Concluyé que los sistemas ERP tienen un impacto
significativo en los procesos empresariales. Del Rio et al. (2021), los resultados

mostraron que la implementacion de un sistema ERP ayudd a determinar la demanda
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promedio de articulos. Ademas, la realizacion de inventarios parciales y totales de
manera mensual, junto con la capacitacion del personal, contribuyd a un mejor control
y gestion de los recursos de la empresa. La distribuidora estudiada asegurd el éxito, lo
que resultd en una reduccion directa del porcentaje de desperdicio.

Asi como el estudio realizado por Govea (2021), donde demostrd que
implementar un sistema planificador de recursos empresariales (ERP) permite contar
con capacidad de poder generar un impacto positivo y considerable en cada uno de los
procesos involucrados relacionados con el negocio de empresas dedicadas a la
distribucion de productos para consumo masivo. Los resultados obtenidos muestran
que los sistemas ERP impactan directamente en el componente de impacto individual,
contribuyendo al desempefio, la productividad y la toma de decisiones individuales.
Ademas, influyen en el componente organizacional, aportando al crecimiento y
aprendizaje de la organizacion, asi como a beneficios financieros en términos de
reduccién de costos. Otras ventajas generadas al implementar un sistema de ERP
incluyen el control de operaciones, la eficiencia administrativa, el aumento de la
eficiencia en la cadena de suministro, la mejora de la productividad, el servicio al
cliente, los ahorros en costos operativos, la visibilidad de las operaciones, el apoyo a
la toma de decisiones, la capacidad de respuesta rapida a un mercado cambiante y la

extraccion de inteligencia empresarial de los datos, entre otras (Pavon et al., 2018).

Todos los estudios evidencian los resultados positivos y las ventajas de
implementar un sistema de ERP, ya que representa una garantia de éxito en la
optimizacion de los diferentes procesos de una empresa, independientemente de su
tamafo o sector comercial. Se trata de una herramienta con numerosas ventajas
competitivas, cuyos resultados se reflejan en la eficiencia y la productividad de los
procesos empresariales. Esto se logra mediante la optimizacion y mejora de la gestion,
la escalabilidad y la trazabilidad de los procesos, asi como la seguridad de los datos y
la automatizacion de tareas. Todo ello se traduce en una reduccion de costos y una
mayor competitividad organizacional (Govea, 2021). Por lo tanto, se determina la

importancia vital de la adopcion de soluciones ERP para la organizacion.
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6.1.1.4. Componentes de un ERP

Segun Motiwalla & Thompson (2012), un sistema ERP cuenta con
componentes claves que trabajan juntos para lograr el objetivo principal de la
organizacion, mejorar la eficiencia y efectividad en los procesos, y transformarlos

datos en informacidn conveniente para todas las partes interesadas de la organizacion.

Estos componentes son: hardware, que son servidores y periféricos; software,
base de datos y sistemas operativos; informacion, datos organizativos de recursos
internos y externos; procesos, es decir, procesos comerciales, procedimientos y
politicas; y personas, que son los usuarios finales y personal de TI. Estos
componentes son fundamentales para llevar a cabo las fases de entrada, proceso y
salida de un sistema. Tanto el hardware como el software y los datos desempefian un

rol clave en la activacién de un sistema ERP.

Es importante que el equipo de implementacion evalle cuidadosamente cada
componente en relacién con los demas mientras se desarrolla un plan de
implementacién., debido a que las fallas suelen ser ocasionadas por falta de atencién a
los componentes de procesos y personas. Tanto la participacion de las personas como
la integracion de procesos deben abordarse desde las primeras etapas, el personal debe

poder desempefar un papel clave en el proyecto desde el principio.

6.1.1.5. Tipos de ERP

En lo que se refiere a herramienta o solucion tecnoldgica, existen diferentes
tipos de ERP en el mercado, los cuales se pueden clasificar de diversas formas en base

a los criterios que se haga mencion.
Segun su tipo de disefio, la ERP puede ser:
1. ERP a medida: Son aquellos sistemas ERP que se configuran de

manera personalizada, donde el proceso implica crear todo desde cero.

Ofrece caracteristicas especificas y adaptadas segun los requerimientos
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y demandas de la empresa. En consecuencia, es un programa flexible
que cumple completamente con los requisitos del negocio.Las grandes
empresas con operaciones complejas y maltiples departamentos suelen
optar por este tipo de ERP, lo cual implica un costo méas elevado. El

proceso de implementacion y adaptacion tiende a ser mas prolongado.

2. ERP genérico: Cuenta con una estructura modular predefinida, con
funciones que ya existen de antemano que satisface las urgencias
generales que la mayoridad de las empresas enfrentan. Ademas, la
personalizacion para este tipo de ERP es limitada, mantiene un costo
mucho menor que las soluciones a medida, y suelen ser mas rapidos de
implementar.

Es la opcion elegida por la mayoria de pymes, debido a la menor

inversion que conlleva y al menor tiempo de implantacion.

Segun su tipo de alojamiento, la ERP puede ser:

1. ERP local (on premise): Esta solucion se implementa en los
servidores internos de la empresa, por lo que los datos siempre quedan
dentro de los limites de la compafiia. La empresa debe de realizar una
inversion alta en su implementacion, configuracion y mantenimiento, y
lleva tiempo, equipo y personal. Este tipo de ERP aporta mayor
seguridad, control y confidencialidad a la informacion y los procesos, y
el acceso al sistema esté limitado al ordenador o dispositivo donde se

haya instalado el software.

2. ERP en la nube (cloud): Este se alberga en una infraestructura de
computacion cloud (cloud computing). Este tipo de sistema requiere de
un servicio que implica un modelo de pago basado en la cantidad de
recursos utilizados (suscripcién mensual o anual) sobre la cantidad de
usuarios que han sido contratados. Su accesibilidad es su mayor

ventaja, ya que se puede acceder al ERP solo es necesario conexion a
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Internet y un dispositivo, ya sea ordenador, movil o tablet. A pesar de
que no se tenga control sobre los datos, su seguridad se fortalece
mediante proteccion automatizada de datos mediante copias de
seguridad y cifrado de informacién , garantizando mayor proteccion.

3. ERP hibrido: Este tipo de ERP, también llamado ERP de dos capas,
proporciona ambas soluciones y puede funcionar en mdaltiples
plataformas simultdneamente. Esto permite a las compafiias unir la
seguridad de almacenar sus datos en sus propios servidores con la
flexibilidad de acceder en la nube. Y son una buena alternativa para
aquellas empresas que desean contar con un software de gestion en la
nube, pero les interesa conservar algunas funciones en su propio

entramado informatico.

Segun su tipo de solucion, la ERP puede ser:

1. ERP horizontal: También conocido como generalista, son soluciones
que sirven para cualquier tipo de industria, ya que contempla los
procesos genéricos que se dan en las empresas. Se centra en cubrir los
procesos y necesidades de gestion estandar. Puede optimizar areas
concretas de una empresa o gestionar todos los procesos de forma
integral, esto debido a que puede se puede personalizar mediante
modulos especializados (tales como comercial, compras, gestion de
contabilidad, almacén, ventas, etc.) o a través de la integracion con

otros programas.

2. ERP vertical: Representan los sistemas sectoriales que se encuentran
planeados para sectores o nichos concretos con el objetivo de cubrir
sectores especificos como pueden ser constructoras, hoteles, hospitales,
automotriz, ingenierias, etc. Este tipo de software suelen ser menos
flexibles e implican una inversién mayor en tiempo y recursos, debido

a que es mas complicado de implantar y mantener.


https://www.erppara.com/hospitales/
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Segun su tipo de codigo, la ERP puede ser:

1. ERP de cddigo abierto: permite acceder a su cddigo de modo libre,
donde se le permite el acceso completo al usuario con respecto al
cddigo fuente, y puede adaptarlo y personalizarlo segin sus
necesidades.

La implementacion requiere que se disponga de un equipo de TI vasto
y especializado, capaz de integrar y personalizar las aplicaciones y los
maodulos del ERP, asi como brindar soporte técnico continuo.

2. ERP con cddigo privado, es un software de pago que no ofrece
acceso a su codigo fuente por lo tanto no se puede hacer copias,
redistribuir o modificar el programa; este tipo de ERP generalmente
solo puede ser modificado por su desarrollador o desarrolladores. Son
las empresas pequefias y medianas las que suelen implementar este tipo

de ERP, ya que no suelen requerir funcionalidades muy especificas.

6.1.1.6. Implementacion de un ERP

Antes de implementar un sistema ERP, es crucial realizar un diagnostico y
evaluar todas las alternativas disponibles, ademas de conocer el nivel de soporte que
la empresa proveedora ofrecerd. Es fundamental comprender que la mera
implementacién del sistema no garantiza el avance de la eficiencia de los procesos; es
necesario que este proceso esté respaldado por una cultura organizacional y un estilo
gerencial adecuados. (Govea, 2021).

Ademas, es necesario seguir algunos pasos para la implementacion, de
acuerdo con Gonzales (2002) y Maldonado (2008), existen seis etapas de

implantacion de un sistema ERP:

1. Analisis: En esta fase se identifican los objetivos generales de la

implementacidn, se especifican los alcances y se prepara un plan.
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2. Organizacion del proyecto: La etapa inicial del plan implica una evaluacion
exhaustiva de los problemas en los procesos existentes, la identificacion de los
objetivos que la solucion ERP debe alcanzar y la descripcion de posibles
alternativas. Este proceso requiere una labor intensiva de recopilacion de datos
e investigacion.

3. Disefio: Se mapean las especificaciones de disefio para la solucion, para lo
cual se emplearan documentaciones y herramientas de disefio

4. Preparacion de los datos: Durante esta fase, es crucial seleccionar los datos
que seran migrados del sistema de informacién anterior al nuevo ERP,
evaluando su relevancia y utilidad para los procesos empresariales.

5. Fase de Pruebas: Se procede a la incorporacion y aceptacion del sistema, y se
comprueba si los procesos elegidos funcionan de manera correcta y si se esta
cumpliendo con lo establecido en las fases previas. Ademas, se realiza la
capacitacion de los beneficiarios.

6. Puesta en marcha: Se realiza la migracién definitiva de los datos al sistema
ERP, y se realiza la implementacion de las mejoras con respecto a los
resultados de la fase de prueba y del feedback de los usuarios. Se inicia la

recoleccion de datos a nivel organizacional de la nueva solucion.

También es importante considerar las barreras tanto culturales como
tecnoldgicas que presentan las pymes en el momento de la implementacion del ERP.
Céardenas y Contreras (2020) sefialan como desafios especificos que enfrentan las
micro y pequefias empresas en cuanto a la mejora de su rendimiento empresarial, la
falta de acceso a tecnologias para optimizar su gestion empresarial, lo cual limita su
capacidad de crecimiento y competitividad en el mercado. Esta falta de acceso a

tecnologias adecuadas y superiores, como Pymes en Perd.

Asimismo, entre los desafios tecnoldgicos que enfrentan las Pymes en el Perd,
se debe, segun estudios recientes, a que estas empresas carecen tanto de los
conocimientos como de los recursos financieros necesarios para implementar estas
soluciones tecnoldgicas de manera adecuada (Rojas & Zegarra, 2020). Estas barreras

se traducen en una falta de capacidad para alcanzar su maximo potencial, lo que a su
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vez afecta la eficiencia operativa y la capacidad para capitalizar oportunidades de
negocio (Silva & Gémez, 2021).

Con respecto a las barreras culturales que presentan las pymes, se encuentra el
problema de liderazgo, la falta de empoderamiento que suelen tener los trabajadores,
la falta de un ambiente cultural que promueve el usos de ideas y sugerencias que
permitan innovar tanto en procesos como cara al cliente (Benavides & Bolafios,
2020). Por consiguiente, resulta fundamental que las pequefias y medianas empresas
mantengan una mentalidad receptiva hacia el cambio, estando preparadas para
adaptarse a las emergentes tendencias y desafios. La capacidad de innovacion y la
flexibilidad se erigen como pilares esenciales para conservar la competitividad en el

mercado.

6.1.2. Gestion de inventarios

Los inventarios comprenden la recopilacion de materias primas, suministros,
componentes, asi como el trabajo en curso y productos finales, distribuidos en varios puntos a
lo largo de los procesos de produccién y logistica de una empresa (Sierra, Guzman y Garcia,
2015). La gestion de inventarios es fundamental para alcanzar los objetivos de manera
eficiente y optimizar el rendimiento de la cadena de suministro. Asimismo, segun Sierra,
Guzman y Garcia (2015), optimizar la gestion de inventarios es fundamental para maximizar
el rendimiento de la cadena de valor en su totalidad, lo cual implica tener acceso a datos
sobre las proyecciones de demanda, los niveles de inventario disponibles y en proceso de

pedido, y otros aspectos relevantes.

Este proceso implica planificar y supervisar los niveles de existencias con el fin de
asegurar que la empresa mantenga la cantidad adecuada de productos, una correcta gestion de
inventarios es la clave para un desempefio empresarial exitoso. El inventario puede constituir
hasta el 40% del capital de las empresas en general. No obstante, en empresas de
comercializacion de productos, como distribuidoras, donde no hay un proceso de produccién
y se enfocan Unicamente en la compra y venta de productos, el inventario puede llegar a

representar hasta el 75% del capital (Sierra, Guzman y Garcia, 2015).
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Como se ha sefialado anteriormente, la gestion de inventarios es un factor crucial; los
directores de operaciones deben implementar sistemas para su gestion, determinar la
clasificacion de los articulos y establecer métodos para mantener registros precisos del
inventario.Es altamente recomendable que estos sistemas de inventario sean gestionados
mediante software, ya que la falta de automatizacion tecnologica en la gestion de inventarios
puede resultar en datos inexactos. Realizar un seguimiento manual consume mucho tiempo y
no produce resultados dptimos, lo que a menudo se traduce en pérdida de recursos o dinero
(Pacheco, 2019).

6.1.2.1 Razones para mantener inventarios

Que una empresa cuente con inventarios es sumamente importante, sobre todo
en empresas distribuidoras donde el inventario representa una gran cantidad del
porcentaje del capital.

Existen varias razones por las cuales una empresa debe de tener inventarios,
segun Ballou (2004), estas razones para mantener inventarios estan vinculadas al
servicio al cliente o para cubrir costos indirectos derivados de ellos. Tener inventarios
disponibles para los clientes no solo puede mantener las ventas, sino también
incrementarlas. Asimismo, Pacheco (2019) menciona que para una distribuidora, la
gestion de inventarios es uno de los procesos mas importantes y grandes de una
empresa, debido a que:

- Permite rastrear la trazabilidad de un producto mediante un conjunto de
técnicas disefladas para reducir los tiempos, minimizar los costos de
almacenamiento y transporte, y asegurar que el producto llegue al destinatario
final en el momento oportuno.

- Facilita la obtencion del nivel de existencias actual, el estado de los productos
y la implementacion de un proceso de almacenamiento adecuado para ofrecer
un servicio de calidad al cliente en el menor tiempo posible.

- Garantiza la continuidad operativa de la empresa al mantener productos en
existencia y conservar niveles 6ptimos que reducen los costos totales,

incluyendo los de pedido y mantenimiento. Esto permite que la organizacién
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mantenga un nivel adecuado de inventario para asegurar el abastecimiento en
cualquier momento y mantener la continuidad de los procesos del negocio, lo
que le permite hacer frente a la demanda de manera efectiva.

Facilita la minimizacion de la inversion en inventario, ya que los recursos que

no se destinan a este fin pueden ser invertidos en otros proyectos.

6.1.2.2 Tipos de inventarios

Segun Heizer y Render (2014) menciona que la clasificacion de inventarios al

considerar también la naturaleza de la demanda y la etapa de produccion, incluyendo:

Inventarios de materias primas:

Este se refiere a todos aquellos insumos que son requeridos para el proceso de
fabricacion o produccion, pero que ain no han sido procesados.

Inventario en proceso:

Este inventario incluye los materiales que han entrado en el proceso de
produccion pero que no se han convertido en productos terminados.
Inventario de productos terminados

Este tipo de inventario abarca todos los productos que completaron el proceso
de produccién y se encuentran listos para ser vendidos a los consumidores.
Este es importante para poder cumplir con la demanda del mercado sin generar
excesos que representen un costo de almacenamiento extra.

Inventario de mantenimiento, reparacion y operaciones (MRO)

Se incluyen todos los articulos necesarios para el mantenimiento y la
reparacion de la maquinaria, equipos y operaciones diarias de la empresa, sin

embargo, no son parte del costo directo del producto final.

Meana (2011) presenta una distincion en los inventarios, este destaca 4 tipos

especificos de inventarios:

Inventario de ciclo:
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Este inventario se adapta en funcidon del volumen del lote en una etapa
especifica de la cadena de suministro, lo que demuestra como el tamafio del
lote influye directamente en la cantidad de inventario.

- Inventario de seguridad:
Este tipo de inventario viene a ser como un excedente de proteccion frente a
probables variaciones en la demanda, los tiempos de entrega y las
fluctuaciones en el suministro.

- Inventario de prevision:
Las empresas utilizan este tipo de inventario para absorber las irregularidades
entre la oferta y la demanda. Ademas, es importante mencionar que es Util
para productos con demanda estacional.

- Inventario en transito:
Este se refiere al inventario que se encuentra en movimiento desde los
proveedores hacia la planta o de un proceso a otro dentro de la misma

instalacion.

6.1.2.3 Indicadores de inventarios

Segun Krajewski y Ritzman (2008), para verificar una correcta gestion de
inventarios, se necesita hacer uso de indicadores. Estas son herramientas de medicion
concretas que se pueden usar para evaluar como se esta gestionando el inventario, lo

que facilita la evaluacion del rendimiento y los resultados en cada fase del proceso.

a) Inventario Promedio
Hace referencia al stock que tiene una empresa a lo largo del tiempo,
es la media aritmética de las cantidades de cada uno de los articulos del
almacén en un periodo "n" determinado de tiempo (Pau y de Navascués,
1998). Es utilizado para evaluar la eficiencia de la gestion de inventarios y el
nivel de rotacion de los productos. Este indicador se determina de la siguiente
manera

Inv. Prom. = (inventario inicial + inventario final)/Numero de periodos
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b) Rotacion de inventarios
Se emplea para evaluar el desempefio global del inventario y
determinar como la empresa satisface las demandas de los productos. Indica la
frecuencia con la que se ha vendido el inventario promedio durante un periodo
de tiempo determinado (Ballou, 2004). Supervisa la relacion entre la inversion

total en inventario y el nivel de ventas. Se calcula de la siguiente manera:

R = Suma de Salidas/ Inv. Promedio

c) Tasa de cobertura:
Permite estimar el tiempo durante el cual una empresa puede cumplir
los pedidos utilizando su inventario actual sin la necesidad de adquirir nuevas
existencias. El calculo de este dato se realiza de la siguiente manera:

Tasa de Cob. = (Inventario final / ventas promedio)

Segln Mora (2013) menciona que existen 3 indicadores importantes
los cuales permiten tomar decisiones y tener un control con respectos a costos

de inventario:

a) Indice de rotacion de mercancias:
Esto se refiere a la relacion entre las ventas y el promedio de
existencias, lo que indica cuantas veces se recupera el capital invertido a

través de las ventas.

indice de rotacion de mercancia = (Ventas acumuladas x 100) /

Inventario promedio

b) Indice de duracion de mercancias:
Se trata de la relacién entre el inventario final y las ventas promedio
del ultimo periodo. Indica cuantas veces el inventario actual puede satisfacer

la demanda durante un determinado periodo de tiempo.
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indice de duracion de mercancias = (Inventario final x 30 dias) /

Ventas promedio

c) Exactitud del inventario
Esta métrica se obtendrd mediante la medicion del costo de los
productos que, en promedio, muestran discrepancias con el valor l6gico del

inventario al realizar el inventario fisico.

Exactitud del inventario = VValor diferencial / Valor total de inventarios

7. Metodologia
7.1 Disefio Metodologico

El presente trabajo adopta un enfoque descriptivo y exploratorio. El enfoque
descriptivo se emplea para caracterizar y analizar la situacion actual de Macronegocios
E.ILR.L. Por otro lado, el enfoque exploratorio permitird examinar los efectos de la
implementacion del sistema ERP elegido: Aspel SAE. Estas metodologias brindaran una

comprension méas profunda de los procesos y posibles mejoras.
7.2 Disefio de Investigacion
7.2.1 Poblacion, Muestra y Muestreo:

| La poblacion objeto de estudio comprende a los trabajadores de la empresa,
Macronegocios E.LLR.L., que desempefian funciones relacionadas con la gestion de

inventarios y la implementacién del sistema ERP.

La muestra se seleccionara utilizando un muestreo no probabilistico por conveniencia,
considerando la accesibilidad y disponibilidad de los participantes para colaborar en el
estudio. En particular, la muestra estard compuesta por 7 vendedores de fuerza de ventas, 3

almaceneros y el jefe del area comercial.
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Esta estrategia de muestreo se enfoca en obtener una perspectiva integral de la

implementacion del sistema en la gestion de inventarios de Macronegocios E.1.R.L.
Recoleccion y Analisis de Datos:

La recoleccion de datos se llevara a cabo mediante entrevistas semiestructuradas,
encuestas con preguntas abiertas y analisis documental. Las entrevistas permitiran obtener
informacion detallada sobre las experiencias y percepciones de los empleados respecto a la
implementacion del ERP. Ademas, se analizaran documentos internos de la empresa, como

registros de inventario y reportes de gestion.

Para el analisis de datos, se emplea un enfoque cualitativo, utilizando técnicas de
codificacion y categorizacion para identificar patrones y tendencias en las respuestas de los
participantes. Ademas, se realizard un estudio comparativo para evaluar el impacto del
sistema ERP en la eficiencia y efectividad de la gestion de inventarios de Macronegocios
E.LR.L.

Esto proporcionara una evaluacion del impacto de la implementacion del ERP en la

empresa, permitiendo identificar areas de mejora y optimizacion en la gestion de inventarios.

8. Plan de accién

En este apartado se expondra el plan de accion a seguir para el plan de
implementacion de un ERP en la empresa Macronegocios E.l.R.L., el cual busca
mejorar la gestién de inventarios. Este planteamiento de mejora que se plantea busca
corregir los principales inconvenientes originados por la falta de un sistema de
planificacion de los recursos empresariales. Para conseguirlo es necesario tener un
dominio completo sobre la gestion de la informacion empresarial del proceso elegido,
gestidn de inventarios, con el objetivo de lograr un rendimiento éptimo y, sobre todo,

asegurar un control eficiente de todos los productos que se adquieren o se venden.
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8.1. Eleccion del ERP a implementar

Aspel SAE es una solucion administrativa de primer nivel: una herramienta
que facilita el control empresarial al automatizar las operaciones vinculadas al ciclo
de compra-venta que ocurren a diario. Al registrar cada movimiento, permite a las
empresas garantizar un funcionamiento éptimo. (Aspel, 2023). Asimismo, el sistema
cuenta con una aplicacion movil con la finalidad de la total cooperacion y acceso de
todos sus colaboradores.

Aspel es un ERP especializado en sectores como empresas de industrias de
servicios, gubernamentales, comercializadoras, mayoristas, fuerza de venta en ruta y

alimentos,
¢, Por qué Aspel?

La facilidad del uso de este software , la convierte en una herramienta
accesible para todos los empleados, independientemente de su nivel de conocimiento
técnico, puesto que no se requieren habilidades informaticas avanzadas para utilizarla,
y ademas, la empresa ofrece capacitacion y soporte técnico para facilitar ain mas su

adopcion.

Esta caracteristica se adapta a la etapa actual de la empresa, donde se busca

una solucion intuitiva y amigable para el usuario.
Beneficios adicionales:

o Interfaz intuitiva: La aplicacién esta disefiada para ser facil de usar e intuitiva,
incluso para usuarios sin experiencia previa con software similares.

o Capacitacion y soporte: La empresa ofrece capacitacion y soporte técnico en
tiempo real para ayudar a los empleados a familiarizarse con la aplicacion y
resolver cualquier problema que puedan tener.

o Accesibilidad: La aplicacion estd disponible en diferentes plataformas,
incluyendo computadoras de escritorio, laptops, tablets y smartphones, lo que
permite a los empleados acceder a ella desde cualquier lugar.

o Almacenamiento: Ofrece una plataforma segura y confiable para almacenar

datos contables, financieros y comerciales.
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En resumen, la facilidad de uso de la aplicacién, junto con la capacitacion y el

soporte disponibles, la convierten en una herramienta ideal para la empresa, ya que se

adapta a las necesidades de los empleados y a la etapa actual de la misma.

8.1.1 Propuestas de ERP

Tabla 8: Cuadro comparativo de los otros ERP

Criterios

ASPEL SAE

ODOO

CONTASIS

Funcionalidad

Este ERP se enfoca
principalmente en
funciones especificas
como la compra-venta,
facturacion e
inventario. Asimismo,
se especializa en el

sector de consumo

Este ERP ofrece un
conjunto integral de
funciones que abarcan
CRM, ventas,
inventario, compras,
contabilidad,
facturacion, gastos

entre otros. Ademas, es

Este ERP
proporciona
funcionalidades
integrales, es decir,
abarca médulos
como inventarios,
contabilidad,

facturacion, gestion

masivo, industrial y conocido porque ofrece | de personal,
distribucion. una amplia gama de impuestos.
modulos y
personalizacion segun
lo requiera la empresa.
Facilidad de uso Aspel SAE se Cuenta con una interfaz | La interfaz que usa

caracteriza por su
sencillo acceso, debido
a que no necesita
requerimientos como
habilidades
informaticas avanzadas,
lo cual facilita su

adopcion

intuitiva y facil de usar,
disefiada para usuarios
gue no cuentan con
experiencia previa en

software empresarial.

Contasis es la
tradicional donde se
requiere cierta
adaptacion,
especialmente para

usuarios nuevos.
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Soporte y

comunidad

Este ERP proporciona
servicio técnico y
ademas posee una
comunidad activa ante
consultas y
colaboraciones.
Ademas, brinda la
facilidad para la
empresa al asignarle un
ejecutivo comercial que
se encuentra en
Huancayo para brindar

soporte.

Importante mencionar
que ofrece soporte para
los usuarios de forma
ilimitada. Ademas,
cuenta con una
comunidad activa en
linea, donde
proporcionan

respuestas y soluciones.

Contasis ofrece
diversos apoyos a los
clientes como el
soporte técnico,
actualizaciones
constantes sin costos
adicionales y ademas
posee una gran
comunidad de

usuarios.

Adaptabilidad

Resaltando una de sus
caracteristicas
principales en cuanto a
su especializacién en
empresas de consumo
masivo, ASPEL SAE
se adapta a las
necesidades actuales de
cualquier empresa
permitiendo una
flexible

implementacion.

Como se menciono
anteriormente, Odoo se
destaca por poder
personalizarse segun las
necesidades especificas
de la empresa que lo
adquiera. Esta
personalizacion puede
darse a través de
modulos y ajustes. En
Per(, se considera
como el 5to mas
popular en la categoria
de Fuente Abierta.

Contasis tiene una
buena aceptacion con
los procesos que
corresponden a
empresas de
CoNsumMo masivo, sin
embargo, su fuerte
son las regulaciones
contables y fiscales.
Asimismo, va a
depender mucho de
los mddulos que se
esperan usar dentro

de la empresa.

Uso en dispositivos

ASPEL SAE, presenta
diversas formas de

accesibilidad, siendo

Odoo ha tenido en
cuenta la necesidad del

usuario para poder usar

Este ERP se puede
usar en distintos

dispositivos, es decir,
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algunas de ellas
directamente del
escritorio y de forma
remota permitiendo
flexibilidad para los
usuarios desde
cualquier punto de

acceso.

este software en
cualquier dispositivo,
por ello se destaca por
ser accesible desde
distintos tipos de
plataformas como:
computadores, laptops,
tablets y smartphones.
Esto permite a los
usuarios de Odoo poder
acceder desde cualquier

lugar y en cualquier

se puede acceder
tanto desde un
celular como en una
laptops o
computadora. Esto es
importante, ya que
los usuarios perfilan
a Contasis como una
plataforma versatil y

de facil acceso.

momento.

Tiempo La implementacion Requiere inversion de | Requiere una
tomara 1 mesy las tiempo para poder inversion de tiempo
modificaciones lograr una de 3 meses, y la
posteriores incluyen el | personalizaciéon del disponibilidad de
servicio brindado por el | sistema para la empresa | contar con el equipo
ERP. (6 meses) capacitado.

Precio El precio es de S/.18 Los precios que El precio dependera

000 soles por el
sistema. Ademas S/800
por la capacitacion,
siendo un pago Unico
de de S/. 18 800

manejan se basan en
paquetes.

Oddo no cobra costo de
ingreso por adquirir el
maodulo de ventas, pero
si existe un costo
mensual por el uso de 2
perfiles full stack (S/
5,000).

Estos perfiles

de varios factores,
segun los modulos
adicionales
requeridos y soporte
ofrecido. En este
caso el precio base
redondea los
S/.20000.
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personalizan el ERP
segun la necesidad de la

empresa.

Compatibilidad

94% 87% 82%

Fuente: Elaboracion propia

8.1.2 Criterios y eleccion del software ERP

Bajo el analisis del cuadro comparativo previo, se ha determinado que Aspel

SAE es la mejor opcion para cubrir las necesidades de Macronegocios EIRL. A

continuacion, detallamos los criterios que se tomaron en cuenta para su seleccién:

Uso en dispositivos:

La empresa tiene como objetivo permitir que sus colaboradores
accedan al sistema desde cualquier ubicacion y en cualquier momento,
utilizando diferentes dispositivos como laptops, smartphones, tablets,
etc. Aspel SAE cumple con este requisito al ofrecer una interfaz
compatible con mdltiples plataformas, lo que facilita a los usuarios
acceder al sistema de forma conveniente y sin restricciones de
ubicacion. Esta flexibilidad en el acceso no solo mejora la
productividad al permitir un trabajo remoto eficiente, sino que también
optimiza los procesos al garantizar que la informacion sea accesible en

tiempo real desde cualquier dispositivo.

Facilidad de uso:

La interfaz intuitiva de este ERP hace que sea accesible para
todos los colaboradores independientemente del nivel de preparacion
técnica que tengan, es decir, no se necesitard que previamente tengan

habilidades informaticas avanzadas para utilizarlo, lo que hace que sea
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facil para su adopcion. Ademas, Aspel SAE ofrece capacitacion y
soporte técnico en tiempo real para poder ayudar a los colaboradores
ante cualquier duda o problema permitiéndoles familiarizarse mas con

el sistema.

Precio:

Aspel SAE ofrece un costo inicial de S/. 18,000 lo que
representa una inversion accesible para la empresa, garantizando una
implementacion rentable en términos de costos y beneficios. Ademas,

se pagaria un adicional de S/. 800 por la capacitacion.

Funcionalidad:

ASPEL SAE proporciona una gama amplia de funcionalidades
empresariales, incluyendo softwares como CRM, ventas, inventario,
contabilidad, envio de facturas, e-commerce, entre otras. Asimismo,
abarca las necesidades principales de Macronegocios E.I.R.L.,
permitiendo una gestion eficiente e integral de sus operaciones

comerciales.

Soporte:

ASPEL SAE ofrece un soporte técnico ilimitado a través de su
equipo de atencion al cliente. Garantizando que Macronegocios
E.I.LR.L tenga una continua asistencia en caso que se presente alguna
duda o problema técnico relacionado con el sistema. Adicionalmente,
la comunidad de usuarios es muy activa online, por lo que puede

ofrecer recursos adicionales y soluciones.

Adaptabilidad:

ASPEL SAE es altamente adaptable a las necesidades
especificas de la empresa Macronegocios. En este caso, la funcion de
personalizacion permite ajustar la plataforma segin los procesos que la

empresa demanda, asegurando la integracion perfecta con las
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operaciones existentes y pueda evolucionar junto con el crecimiento y

cambios en el negocio.

- Tiempo de implementacion:
ASPEL SAE puede implementarse en un tiempo relativamente
corto, lo que minimiza las interrupciones en las operaciones tanto
comerciales como administrativas, asegurando una transicion suave y

una rapida adopcién del nuevo sistema por parte de los trabajadores

En resumen, se elige a Aspel SAE como la mejor opcion para la implementacion en
Macronegocios E.l.R.L. Esta se fundamenta en diversos factores clave, su asequible costo
inicial, la amplitud de sus funcionalidades, su interfaz intuitiva y facil de usar, el respaldo de
un sélido equipo de soporte técnico, su capacidad de adaptacion a las necesidades especificas
de la empresa, la compatibilidad con dispositivos mdviles y su tiempo y precio de
implementacidn favorables, se combinan para ofrecer una solucion integral y eficiente. Estos
aspectos contribuiran significativamente a mejorar la eficacia operativa y fomentar el

crecimiento continuo de la empresa.

8.1.3 Implementacion del ERP en Macronegocios E.I.R.L.

La implementacion del sistema ERP (Enterprise Resource Planning) en
Macronegocios E.I.LR.L. se llevara a cabo en varias fases para garantizar una integracion

efectiva y una transicién fluida hacia el nuevo sistema

Objetivo: Implementar con éxito un sistema ERP en la empresa para mejorar la

eficiencia operativa y la gestidn de recursos.
1. Fase de Preparacion

o Designacidon del Equipo de Implementacion:
o Seleccionar al equipo de implementacion liderado por un coordinador de

proyecto.
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o Designar representantes de cada area involucrada para la implementacion del
ERP.

o ldentificacion de Problemas de Procesos para Integracion con ERP": Problematicas
de procesos

o Falta de Integracion entre Sistemas:

El ERP integra todos los sistemas y procesos de la empresa en una sola
plataforma centralizada. Esto permite una comunicacion fluida y un
intercambio eficiente de datos entre diferentes areas, eliminando los silos de

informacidn y mejorando la coherencia de los datos en toda la organizacion.

o Desconexion y Duplicacion de Esfuerzos:

Con un ERP, los datos se ingresan una sola vez y se comparten
automaticamente entre todos los modulos y departamentos. Esto elimina la
necesidad de ingresar manualmente la misma informacion en mdultiples
sistemas, reduciendo la duplicacion de esfuerzos y minimizando la posibilidad

de errores humanos

o Gestidn Ineficiente de Inventarios:

Los modulos de gestion de inventarios de un ERP ofrecen herramientas
avanzadas para el seguimiento y control precisos de las existencias. Esto
incluye la capacidad de realizar un seguimiento en tiempo real de los niveles
de inventario, generar informes de analisis de inventario y establecer alertas

automaticas para la reposicion de existencias.

o Procesos Manuales Propensos a Errores:

La automatizacion de procesos en un ERP reduce la dependencia de tareas
manuales propensas a errores. Por ejemplo, los informes financieros pueden
generarse automaticamente a partir de datos en tiempo real, y los pedidos de

ventas pueden ingresarse directamente en el sistema sin intervencion manual.
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Limitaciones Tecnoldgicas:

Un ERP proporciona tecnologia avanzada que permite un seguimiento y
analisis en tiempo real de datos importantes. Esto incluye paneles de control
personalizables, informes en tiempo real y herramientas de analisis predictivo
que ayudan a la empresa a tomar decisiones informadas y adaptarse

rapidamente a los cambios en el mercado.

2. Fase de Disefio y Configuracion

Configuracion del Sistema:

0

Trabajar con ASPEL para configurar el sistema segun los requisitos y
necesidades del negocio.

Personalizar los modulos y funcionalidades del ERP

Desarrollo de Procedimientos: Documentar los nuevos procedimientos,
politicas y flujos de trabajo que se implementaran con el ERP para trasladar
dicha informacién al personal.

Con dicha informacion , es importante capacitar al personal sobre los nuevos

procesos y procedimientos.

3. Fase de Implementacion

Instalacion del ERP:

0

0

Instalar y poner en funcionamiento el sistema ASPEL en la infraestructura de
la empresa.

El proveedor del ERP se encargard de integrar toda la informacion
proporcionada por Macronegocios en el sistema, abarcando la lista de precios,
la cartera de clientes, los SKU de productos para su adecuada incorporacion en
el sistema, ademas de la informacién relativa a las rutas de los vendedores y la
matriculacién de transportistas y vendedores.

Realizar pruebas exhaustivas de integracion para verificar el correcto
funcionamiento del sistema y la precision en la carga de informacion.

Entrenamiento del Personal:
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Brindar un entrenamiento completo al personal sobre el manejo del nuevo
sistema. Ademas, capacitar especificamente a los vendedores en el uso del
aplicativo Aspel Movil “ toma pedidos”
Organizar sesiones de capacitacion practica y ofrecer recursos de aprendizaje
adicionales.

4. Fase de Pruebas y Ajustes

o Pruebas de Usabilidad:

0

0

Los usuarios deben de realizar pruebas exhaustivas del sistema para identificar
posibles errores y problemas de usabilidad.

Recopilar comentarios del usuario y realizar ajustes segun sea necesario.

o Optimizacion del Sistema:

0

Realizar ajustes y mejoras en el sistema ERP para optimizar su rendimiento y
funcionalidad.

Asegurarse de que el sistema cumpla con los requisitos y expectativas del
negocio que ayuden a satisfacer las necesidades de la empresa.

5. Fase de Despliegue y Monitoreo

o Despliegue del Sistema:

0

0

Implementar el sistema ERP en toda la empresa de manera gradual
Monitorear de cerca el proceso de despliegue y abordar cualquier problema o

desafio que surja.

¢ Monitoreo y Soporte Continuo:

0

Trabajar con el equipo de soporte de Aspel para resolver problemas técnicos y
brindar asistencia a los usuarios en caso sea necesario.

Realizar evaluaciones periddicas del personal para medir su progreso en el
aprendizaje y adaptacion al nuevo sistema, asi como a las nuevas politicas y
procesos de Macronegocios.

Realizar un seguimiento regular del rendimiento del sistema y realizar ajustes

segun sea necesario.Asimismo, realizar el monitoreo de los indicadores.



Figura 5: Diagrama de Gantt
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Fuente: Elaboracion propia
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o Desafios de implementacion

Desafio

Resistencia al

Cambio

Complejidad

del Proceso

Desafios de
Integracion de
Datos
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Tabla 9: Desafios de implementacion

Posible Solucién 1

Se requiere una comunicacion
clara y detallada para transmitir
los beneficios del nuevo ERP,
enfatizando su capacidad para
simplificar las tareas diarias de los
colaboradores 'y mejorar la

eficiencia operativa.

Contar con un equipo externo
especializado en
implementaciones de ERP para
brindar orientacion y
asesoramiento durante todo el

proceso.

Realizar simulaciones exhaustivas
de migracion de datos en un
entorno de prueba para identificar
y abordar posibles problemas

antes de la implementacion.

Posible Solucién 2

Implementar un programa de
incentivos que reconozca y premie
la adaptacion exitosa al cambio,
motivando asi a los colaboradores a
participar ~ activamente de las
capacitaciones.

Dividir el proceso en etapas
manejables, asignando  equipos
liderados por responsables
especificos por cada area
involucrada. Esto permite una
gestibn mas eficiente y un

seguimiento detallado del progreso.

Asegurar un plan de respaldo de
datos es fundamental para abordar
posibles problemas y garantizar una
integracion sin contratiempos. Esto
garantiza la disponibilidad de
informacion critica en caso de
cualquier inconveniente durante el

proceso de integracion de datos.
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Organizar sesiones de ) ]
o ) ~ Establecer un sistema de tutoria
capacitacion personalizadas seguin )
o ) . entre colaboradores mas
Capacitacion el nivel de habilidades )
. experimentados y aquellos que
del Personal tecnoldgicas de cada empleado, ) o
) i necesitan ayuda adicional para
ofreciendo material de o
o acelerar el proceso de capacitacion.
aprendizaje adaptado.

Tener una buena comunicacion o o
) Programar revisiones periddicas del
con el equipo de soporte de Aspel )
o sistema con el equipo de soporte
Mantenimiento  ,establecer canales claros de
o ) técnico del proveedor de ERP para
y Soporte comunicacién para informar y }
) identificar 'y abordar posibles
Continuo resolver problemas de manera
o problemas antes de que se
eficiente. )
conviertan en problemas mayores.

Realizar auditorias de seguridad Implementar un sistema de gestion

_ regulares para identificar de accesos para limitar el acceso a
Seguridad  de - ) _
5 vulnerabilidades y garantizar el los datos solo a usuarios

atos
cumplimiento de las politicas de autorizados, reduciendo asi el

seguridad establecidas. riesgo de filtraciones.

Fuente: Elaboracion propia

8.1.4 Alcance de los Procesos a Implementar con el ERP

El despliegue de un Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP)
engloba una amplia gama de areas funcionales en una empresa. Desde la gestion de
inventario hasta las operaciones contables y financieras, y desde la logistica y distribucion
hasta las funciones de compras, facturacion y recursos humanos, el ERP proporciona una

plataforma completa para mejorar y automatizar diversos procesos empresariales. Con el fin
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de detallar como este sistema impacta en cada proceso segun el area correspondiente, se

elaborara un cuadro.

Area Funcional

Logistica

Procesos a Implementar con ERP

-Gestion de inventario: Seguimiento en
tiempo real de los niveles de inventario
y rotacién de estos mismos. Asimismo ,
la generacion de reportes automaticos
con informacion relevante de KPI
como rotacion de stock , item mas

vendidos, stock promedio.

Ingreso de mercaderia Ingreso
cuidados de la mercaderia, donde se
registra con precision la matricula,
fecha de vencimiento y tipo de

producto en cada lote

Optimizacion de Almacenes: Mediante
funcionalidades de  gestion  de
almacenes, se puede optimizar el
espacio de almacenamiento, la
disposicion de productos y los procesos
de recepcion y despacho teniendo en
cuenta la cantidad de almacenes que

Macronegocios cuenta ( 3).

Tabla 10: Alcance de los Procesos a Implementar con el ERP

Beneficios

Mejora en la gestion de la cadena de
suministro, reduccién de costos de

almacenamiento.

Mejor trazabilidad de productos

Gestion eficiente del inventario.
Prevencion de merma ( mercaderia
vencida)

Mejora en la satisfaccion del cliente con

productos frescos.

Mejorar la utilizacion del espacio de
almacenamiento por tipo de producto,
una disposicion mas eficiente de los
productos y una mayor rapidez en los
procesos de recepcion y despacho. Estos
beneficios se traducen en una reduccion
de costos operativos y una mayor

precision en las operaciones.



Distribucién

Compras

- Planificacion de la demanda: Anélisis
de datos histdricos y tendencias para
prever  necesidades  futuras de

inventario.

Rastreo de Envios: Integrando el ERP
con sistemas de seguimiento de
transporte, se puede proporcionar
informacion  actualizada sobre la
ubicacién y estado de los envios,
mejorando la satisfaccion del cliente.

- Optimizacion de rutas: Calculo de
rutas 6ptimas basadas en factores como
distancia, tiempo y costos de

transporte.

- Gestidn de proveedores:
mantenimiento de una base de datos
centralizada de proveedores,
incluyendo evaluaciones de

desempefio.
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Optimizacion de la  distribucion,
reduccion de faltantes o excedentes de

inventario.

La integracion del ERP con sistemas de
seguimiento de transporte permite a
Macronegocios ofrecer informacion
actualizada sobre la ubicacion y estado
de los envios, mejorando la satisfaccion
del cliente y optimizando la gestion

logistica.

Reduccion de costos de transporte,
mejora en la eficiencia de la

distribucién.

Mejora en la seleccion de proveedores,
negociacion de mejores términos y

condiciones.



Facturacion

Recursos Humanos

Contabilidad

Finanzas

y

- Proceso de compras: Automatizacion
de la solicitud de cotizaciones Yy

seguimiento de entregas.

- Generacion de facturas:
automatizacion de la creacion y envio
de facturas basadas en pedidos y

entregas.

- Gestion de cuentas por cobrar:
seguimiento automatizado de pagos
pendientes ( en caso de clientes que se
trabajan al crédito) y gestion de

términos de pago con clientes.

- Gestibn de nominas: célculo
automatizado de néminas, impuestos y
deducciones, las

cumpliendo con

regulaciones laborales.

- Gestion de talento: Seguimiento del
ciclo de vida de los empleados,
incluyendo reclutamiento, capacitacion

y evaluacion de desempefio.

- Contabilidad general: automatizacion
de la contabilizacion de transacciones
financieras y generacién de informes

financieros en tiempo real.

- Gestion de activos: seguimiento
automatizado de activos de la empresa,
incluyendo depreciacién y

mantenimiento.
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Reduccion de tiempos en el proceso de
compras, mayor Vvisibilidad sobre el

estado de los pedidos.

Reduccion de errores en la facturacion,
mejora en el tiempo de cobro y flujo de

efectivo.

Mejora en la gestion del ciclo de

efectivo, reduccion del riesgo de

morosidad.

Reduccion de errores en el célculo de la
noémina, cumplimiento legal en materia

laboral.

Mejora en la retencion de talento,
desarrollo de habilidades y aumento de

la productividad.

Mejora en la precision y la visibilidad de
la informacion financiera, agilidad en la

toma de decisiones.

Optimizacion en la gestion de activos,
cumplimiento de regulaciones contables

y fiscales.
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- Toma de decisiones informadas

) durante las interacciones con clientes.
- Acceso al stock en tiempo real. o
L ] - Agilizacion del proceso de ventas y
- Realizacion de pedidos basados en »
] reduccion de errores.
stock actualizado. _ )
y ] ] ) - Oferta de precios personalizados y
Ventas - Gestion de listas de precios en tiempo )
] ] adaptados a las necesidades de cada
real de acuerdo a cada tipo de cliente (
o ) cliente.
minoristas , mayoristas ) - o o
L - Planificacion eficiente de las visitas de
- Optimizacion de rutas de vendedores. .
los vendedores, reduccion de costos

operativos y tiempos de viaje.

Fuente: Elaboracion propia

9. Resultados esperados

Los resultados esperados segun la implementacion del ERP son la mejora de
eficiencia del negocio desde 2 puntos principales: Maximizando los recursos econémicos

como los productos invertidos y el trabajo de los colaboradores.

A continuacion presentaremos 4 situaciones:

1. Sin ERP

Si en el 2024 no se realiza ningin cambio en los procesos internos actuales y
al proyectar la pérdida de utilidad neta segin informacion de ventas del 2023, en el
2024 se proyecta una pérdida de S/.64103.84.



Tabla 11 : Estado de resultados proyectos para el 2024

76

Estado de

resultados

Enero Febrero Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Total

Utilidad neta
2023

§/.17.635,81| 8/.15.647,43|5/.28.486,21| 8/2

3.32|8/.17.736,56| S/.18.562.84

§/21.432,63| 5/.23.486,90

§/.22.981.53

2.75| 8/.29.977.10

§/.38.721,54|5/.279.966,62

Utilidad neta
2024

proyectada

$/.13.486,21| 5/.12.430,37|5/.21.934,38 | 5/.15.958,50

8/13.672,55

§/14.29339

§/.16.503,13 | 5/.15.084 91

5/.18.905,62

§/.23.082,37

§/.29.815,59|5/215.862,78

Disminucion de

utilidad

§/4.14960| 5/321706( 5/.6.551.83

5/4.766,82| 5/4.08401

5/4269.45

5/.4.929.50

540199

5.75| 8/5.647.13

5/6.804.73

5/8.90595| 5/.64.103,84

Fuente: Elaboracién propia

2. Con ERP - Escenario optimistas

Se espera qué el impacto de la implementacién del ERP en el 2024 en un

escenario positivo sea el siguiente:

Tabla 12: Estado de resultados proyectos para el 2024 con crecimiento en utilidad neta de

7% desde Marzo en comparacion del afio anterior

Estado da
ragultados

Ensra Fabiraro Marzo

Abril

Mayo

Junlo

Jullo

Agosto

saphsmbre

Hovismibna

Diclambra

Total

Utllidad neia
2023

0| &/.228815%| =02455275| S/39877.10

Utllidad nsta
2024
proysciada

B 62

DHeminucian
da utilidad

S7.2:200.00

572 300,00

57220000

S7.2:300,00

871463334

Acumulade

572066 56

S 143334

Fuente: Elaboracién propia

Segun el plan de accion el ERP sera implementado en el mes de marzo 2024 y

con escenario optimista esperando, donde desde el mes 1 de la implementacion el

aumento en la utilidad neta es de un 7% al afio anterior, se proyecta qué en Junio del

2024 existe un punto de inflexion donde la pérdida de utilidad neta de los primeros
meses del afio se recuperd y la utilidad neta del afio aumenta en S/.14 633.34 a
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comparacion del afio anterior. Este escenario es gracias al aumento de ventas y
disminucion de merma.

3. Con ERP - Escenario pesimista

En un escenario pesimista donde la adopcion del ERP por parte del personal demora 6

meses desde su implementacion, se espera el siguiente resultado:

Tabla 13 : Estado de resultados proyectos para el 2024 con

crecimiento en utilidad neta de 5% desde el mes de septiembre

Eztado de
resultados Enero Fabrero Marzo Abrll Mayo Junio Jullio Agosto | Septiembre | Octubre | Moviembre | Diclembre Total

Utilidad neta

2023 211763581 | =.15.64743| siomdseni| sioo7esan| siiryseses| soiese2me| srzi43zel| siosepsoo| = 2424 552 75| 572097710

Utiidad neta
2024 proyectada | S/.13486.21( 501243037 S/ 2193438 SL1595850| SM13672,55| S014.293,39| SL1650313| SO1E084,91) S/24.13061| SI25780.59| 53147596

Dleminucion de
utiligad

Acumulato

Fuente: Elaboracion propia

En este escenario la utilidad neta mensual sigue disminuyendo en los
proximos 6 meses posteriores de la implementacion y recién desde el mes de
septiembre la utilidad neta aumenta en un 5%. Este caso igual genera qué la
disminucion de la utilidad neta anual sea menor qué en el 2023 en un S/.31 558.62.
Este monto es menor en S/ 32 545.22 de lo proyectado de pérdida de utilidad neta del
2024.

Estrategia de reduccion de riesgos:
Ante este escenario, resulta crucial contar con un plan de reduccion de riesgos

que permita identificar las causas subyacentes y proponer soluciones efectivas.

Una de las estrategias clave en este plan es verificar por qué el ERP no se esta
adaptando correctamente. Si la causa radica en la falta de conocimiento sobre su
funcionamiento, se propone la implementacion de mas capacitaciones al personal.
Estas sesiones no solo deben abarcar el manejo técnico del sistema, sino también su

aplicacion practica en el contexto de Macronegocios.
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En el caso de que la problematica se derive de una limitacion en la capacidad

del personal, se sugiere identificar los puestos claves y considerar la contratacion de

personal adicional. Este enfoque no solo aliviard la carga de trabajo existente, sino
que también garantizara que el ERP se utilice de manera 6ptima y eficiente.

Por altimo, si la razon detras de la falta de adaptacion del ERP es la necesidad
de personalizacion para que se ajuste mejor al negocio.Se plantea la opcion de
contratar servicios de personalizacion especializados al proveedor. Esta medida
garantizara que el sistema se adapte a las necesidades especificas de la empresa,

mejorando su funcionamiento.

Estas son medidas de reduccion de riesgos qué se proponen ante un escenario

pesimista.

Escenario real y proyectado
Gracias a la implementacion del ERP y las nuevas politicas de la empresa

sobre el manejo del inventario y formas de trabajo.

En las primeras 2 semanas del mes de marzo 2024 hubo una reduccion de la
merma del 22%, lo cual, si lo proyectamos al término del mes, este ascenderia a una
reduccién del 45%. La merma pasaria de S/.3500 aproximadamente a S/.1600.

Ademas, proyectando un aumento en ventas del 2% de lo esperado en el mes.

Los resultados de la utilidad neta son:
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Tabla 14 : Estado de resultados proyectos para el 2024 segun resultados reales de Marzo

2024

Estado de
resuliados

Ensra

Fabrara

April

Mayo Junio Julla Agaosta saptismbne

Novismbrs

Diclambrs

Utlikdad neta
2023

Utllidad neta

2024 proyeciada | 2013

Disminucion os
utilidad

Acumulada

Fuente: Elaboracion propia

En este escenario la utilidad neta mensual aun no es mayor qué la utilidad
mensual del afio anterior. Sin embargo, la distancia entre la utilidad neta del afio
anterior con la de este afio disminuye.

Si seguimos la tendencia, de mejora de la utilidad al final del 2024, la empresa
s6lo tendria una disminucion de la utilidad neta anual en S/.13588,96 menos qué en
el 2023.

En el 2024 se proyectaba una disminucion en la utilidad neta de S/.64103.84,
es decir, se dejo de perder en S/.50515.84 con la implementacion del ERP y nuevas

politicas.

Ademés de los estados financieros sobre el impacto del ERP y las nuevas
politicas implementadas en la gestion, se espera qué al final del afio 2024 el CSAT
aumente. Ya qué los cambios favorecera en la reduccion de los fastidios principales de
los clientes como: Demora en entrega de productos, entrega de productos

incompletos, precios altos, mala atencion al cliente, etc.

Finalmente, también se esperan resultados positivos en la satisfaccion interna
de los colaboradores al lograr hacer sus funciones de manera mas Optima al generar

politicas de orden de productos, entrada de stock y salida.



80
10. Conclusiones

- La implementacion de un sistema ERP tiene un impacto positivo en la
eficiencia operativa y la competitividad de las empresas distribuidoras en el
Peru. La integracion de procesos y la centralizacion de datos proporcionados
por el ERP, mejora la gestion de inventarios, la distribucion de productos y la
satisfaccion del cliente, lo que a su vez fortalece la posicion competitiva de las

empresas en el mercado.

- La implementacién del sistema ERP permitird a Macronegocios EIRL
centrarse en la prevencion de quiebres de stock y sobrestock en su cadena de
suministro de productos de consumo masivo. Mediante la gestion
automatizada de inventarios y la generacion de alertas, la empresa lograra
optimizar sus niveles de inventario, reduciendo pérdidas por productos

agotados y excedentes no planificados.

- La introduccién del sistema ERP agilizard los procesos de despacho de
mercaderia al optimizar la localizacion de productos en el almacén. La gestion
eficiente de inventarios permitird una disposicion mas ordenada de los
productos, facilitando la ubicacion rapida y precisa de la mercancia solicitada,

lo que mejorara significativamente la eficiencia operativa en esta area.

- El sistema ERP facilitara la asignacién de fechas de vencimiento a cada SKU,
generando alertas y recordatorios para optimizar la gestion de productos
perecederos. Esto permitira a Macronegocios EIRL reducir las pérdidas por
merma y garantizar la calidad de los productos ofrecidos a sus clientes,

fortaleciendo asi su reputacién en el mercado.

- La implementacion del sistema ERP incrementara la gestion comercial al
permitir la organizacion y actualizacion de la lista de precios, segmentando
por tipo de cliente. Esta funcionalidad brindard a la empresa una mayor

flexibilidad para ajustar sus estrategias de precios y ofrecer ofertas
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personalizadas, lo que contribuira con el fortalecimiento de las relaciones con

los clientes y aumento de la fidelizacion.

El sistema ERP brindara apoyo al area comercial y de compras al facilitar la
planificacion de reposicion de inventarios basada en la demanda. La empresa
lograra una mejor gestion de sus existencias al anticipar las necesidades del
mercado y ajustar sus niveles de inventario en consecuencia, lo que ha
optimizado sus procesos de aprovisionamiento y reducido costos asociados al

almacenamiento innecesario.

La automatizacion de tareas repetitivas a través del sistema ERP minimizara la
carga de trabajo manual previniendo errores humanos en las actividades
rutinarias de Macronegocios EIRL. Asimismo, mejorara la eficiencia operativa
de la empresa al disminuir el tiempo dedicado a tareas administrativas, lo que
permitira al personal concentrarse en actividades estratégicas de mayor valor

agregado.

La implementacion del sistema ERP visualiza mejorar significativamente la
gestion de devoluciones al facilitar el proceso de retorno de mercaderia no
entregada al cliente. La empresa podra identificar rapidamente las razones
especificas de las devoluciones e implementar medidas correctivas y
garantizar la integridad del inventario contribuird a mantener altos estandares
de calidad en el servicio al cliente. Esto implica mantener altos niveles de

satisfaccion del cliente.

La eleccidn del sistema ERP adecuado es crucial para el éxito de una Pyme.
Debe considerarse cuidadosamente el equilibrio entre funcionalidad, facilidad

de uso, soporte, adaptabilidad y costo.
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11. Recomendaciones

1. Mejora Continua del Sistema ERP: Se recomienda continuar mejorando el sistema
ERP para adaptarse a las necesidades cambiantes del negocio y garantizar su eficacia
a largo plazo. Para ello, se sugiere elaborar un plan detallado de actualizaciones
regulares, brindar capacitacion al personal sobre las nuevas funcionalidades y realizar
evaluaciones periodicas de su rendimiento. Lo cual se podria evaluar la posibilidad
de incluir la necesidad de desarrollar programas de capacitacion personalizados o de
refuerzo para asegurar un uso optimo del sistema. Ademas, es importante tomar en
consideracion las oportunidades que pueden surgir a través de la identificacion de
cuellos de botella, ineficiencias operativas o areas donde el sistema no esta siendo

aprovechado al maximo.

2. Enfoque en la Calidad del Servicio: Es crucial mantener un enfoque constante en la
calidad del servicio al cliente. Se sugiere implementar medidas concretas para
monitorear y mejorar continuamente la puntualidad en la entrega de pedidos, la
precision en las entregas y la gestion eficiente de devoluciones, basandose en un plan

de accion detallado.

3. Inversién en Tecnologia y Capacitacion: Se sugiere invertir en tecnologia y
capacitacion del personal para superar las limitaciones tecnolégicas y aprovechar al
méaximo las oportunidades de crecimiento. Esto puede incluir la adopcion de nuevas
herramientas tecnoldgicas, como sistemas CRM, y la capacitacion del personal en su

uso efectivo.

4. Andlisis de Competitividad y Mejora Continua: Se recomienda realizar un analisis
periédico de la competitividad de la empresa en el mercado actual y buscar
oportunidades de mejora continua. Esto puede implicar la evaluacién de la eficiencia
operativa, la calidad del servicio al cliente y la implementacion de préacticas
innovadoras para mantenerse competitivo. Estos cambios pueden implicar la
necesidad de actualizar las configuraciones del ERP, agregar nuevas funcionalidades o

integrar mddulos adicionales.
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5. Se sugiere llevar a cabo investigaciones futuras que profundicen en la comparacion
entre distintos sistemas ERP, considerando no solo sus atributos técnicos, sino
también su influencia en la productividad, rentabilidad y nivel de satisfaccion del
cliente en pequefias y medianas empresas, basandose en un enfoque metodoldgico que

incluya estudios de caso y analisis comparativos detallados.
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1. Encuestade SCAT
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Respuestas

¢ Qué tan satisfecho estas con la atencion del
vendedor?

Leyenda: 1: Totalmente insatisfecho 10:
Totalmente satisfecho

8,77,6,55/8,6,7,9,5,7,9,9,7,6,
7,7,95,96,10,7,7,6,10,8,5,4,9,
9,96,6,92915,7,98,6,8,5, 4, 10, 8,
5,6,8,98,94,6,7,7,6,4,8,5,7, 6,
4,9,7,6,8,4,9,7,7,8,8,4,9,4,4,9,
9,10,56,5,7,8,4,9,6,9,8,6,8,7, 6,
7,9,4,4,6,6,8,9,5,7,6,7,8,7,9,9,
4,9,5,5,8,8,4,9,8,55,8,7,6, 8, 5,
8,728,58,6,7,8,8,7,7,9,7,6,6, 8,
4,7,7,7,10,7,9,9,6,4,8,7,7,5,9, 8,
10,9,8,4,7,5,8,4,9,4,6,6,7,6,6, 4,
5,96,8928,58,7,57,9,9,9,8,8,
5,7,54,7,8,6,9,7,9,8,7,8,8,4,5,
8,6,6,6,4,7,8,8,9,10,4,9,6,7,9, 9,
7,7,7,7,8,9,9/509,7,8,8,6,7

¢Qué tan satisfecho estas con la atencién brindada
durante la entrega de los productos?

Leyenda: 1: Totalmente insatisfecho 10:
Totalmente satisfecho

8,4,84979092928,9,6,7,8,8,4,
6,9,95296,910,6,9,99,7,6,9, 5,
9,7,85,47,8,6,9,6,5,9,4,6,5,8,
6,8,4,4,7,98,896,9,8,5,4,8,9,
9,97095,574,6,6,7,9,95,5,4,
7,7,6,7,7,10,8,6,6,10,5,8,7,7, 7,
8,84,7,9,96,9,9094,4,49,5,9,
9,9,7,9,4,8,4,6,8,9,8,4,8,4,7,7,
6,58,4,4,9,8,9,95,8,4,4,6,4,6,
98197928,928,7,98,4,95,5,9,
8,598,7,410,4,8,9938,9,95,09,
8,7,910,56,99,5,5,4,9,8,6,9, 7,
8,4,7,6,7,9,4,4,4,5,8,9,4,10,9, 8,
4,6,56,9,5/4,6,9,6,9,7,4,7,8,9,
9,6,56,7,896,4,99,8,8,9

¢ Qué tan satisfecho estas con la atencion en
general de Macronegocios?

Leyenda: 1: Totalmente insatisfecho 10:
Totalmente satisfecho

7,6,996,96,97096,7,6,6,7,7,
8,4,8,10,9,5,7,6,7,8,6,8,6,7,8, 8,
6,10,6,5,7,4,6,9,9,8,9,7,4,9,7, 4,
5,7,8,5/4,9/10,4,6,5,6,9,8,4,7, 8,
4,10,8,9,6,7,6,9,8,4,7,7,7,6,6,5,
5,6,6,99198,58,9,4,9,5,9,7,6,
4,6,8,8,6,9,56,9,6,9,8,9,6, 8, 8,
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6,98,7,6,56,9,7,6,8,7,4,7,10, 8,
8,84,8,558,6,95096,98,7,5,
7,4,6,7,8,9,8,6,8,4,9,4,7,9,8, 6,
9,978,6,7978,78,95,8,6,5,
5,7,55,4,4,8,7,5,7,6,8,9,8,9,7,
7,9,4,5,4,4,6,6,8,7,9,8,59,7,7,
8,96,879¢6,4578,56,9,9,7,
8,6,596,58,496,409,9

2. Foto de aspel/ SaeMovil
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|
fecha
<
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3. Foto de la empresa y colaboradores
e

4. Documentos de tablas desarrolladas en el trabajo:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1JJsj_USVXnYthGhQOzXoA65GWwwI-fKt
DONgMrZil 8/edit?usp=sharing


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1JJsj_USVXnYthGhQOzXoA65GfWwwl-fKtD0NgMrZiL8/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1JJsj_USVXnYthGhQOzXoA65GfWwwl-fKtD0NgMrZiL8/edit?usp=sharing

