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1
PRESENTACION
Sefiores Miembros del Jurado:

En cumplimiento con las disposiciones legales vigentes y el reglamento de
Gradoaz Titulos de la Universidad Catolica de Trujillo Benedicto XVI, tengo a bien
poner a vuestra consideracion y criterio el presente trabajo titulado: “FACTORES
DE GESTION DEL SISTEMA LOGISTICO DE LA EMPRESA@NSTRUCTORA
SANTA ISABELLA S.A.C.UBICADA EN TRUJILLO - 2013"; con la finalidad de
optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion y Finanzas.

El presente estudio es resultado de la informacién y de la experiencia laboral
obtenida en la empresa constructora Santa Isabella S.AC., asi como los

conocimientos adquiridos en las aulas universitarias.

Este trabajo pretende ser un aporte o aproximacién para posteriores

investigaciones en este campo.
Les expreso a ustedes Sefiores integrantes del Jurado, a mis Profesores, a mi

Asesor y a todos los que colaboraron, mi sincero agradecimiento, por el oportuno

apoyo para la culminacion del presente trabajo.

BACH. KATHERINE ESTHER MESTANZA ACOSTA.
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RESUMEN

FACTORES DE GESTION DEL SISTEMA LOGISTICO DE LA EMPRESA
CONSTRUCTORA SANTA ISABELLA S.A.C. UBICADA EN TRUJILLO - 2013

AUTORA: Bach. Katherine Esther Mestanza Acosta.

ASESOR: Mg. Victor Hugo Bazan Silva.

El estudio se realizd en la empresa constructora Santa Isabella S.A.C, ubicada en
la ciudad de Trujillo, departamento de La Libertad, el afio 2013 en un periodo de 3
meses, Yy seéa orientado al estudio del Sistema Logistico de La Empresa,
evaluandola en términos de la disponibilidad, el desempefic operativo y la
confiabilidad del servicio. El propdsito del estudio era determinar los factores de
gestion relevantes del sistema logistico de la empresa constructora Santa Isabella
S AC., en el 2013. Se realizé el analisis y evaluacién del funcionamiento del
sistema logistico, para determinar posteriormente la valoracion del desempefio de
los factores de gestidon, que se consideran relevantes en el sistema logistico de la
empresa, finalmente identificadas las debilidades que presentaba el servicio
logistico, establecieron oportunidades de mejora. Metodolégicamente se
aborda el tipo de investigacion descriptiva, con disefio de campw experimental,
aplicandose el método del muestreo no probabilistico. La poblacién estuvo
conformada por los factores de gestion de la empresa, de los cuales se tomaron
como muestra, a criterioc de la invew::lora tres (3) factores de gestion del
sistema logistico. En la investigaciéw utilizé las técnicas de la observacion, la
entrevista con guia de 22 preguntas y el analisis de contenido de documentos de
gestion internos de la empresa. El procesamiento de datos permitié determinar
que el servicio logistico de la empresa, mostraba un buen desempefio en la
mayoria de las actividades y/o operaciones de los factores de gestion evaluados.
Concluyendo que el buen funcionamiento del Sistema Logistico de LaEmpresa,
se debia a factores como la disponibilidad de inventarios, el buen desemperfio

operativo, y la confiabilidad del servicio.

Palabras Claves: Sistema Logistico, Factores de Gestion.
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ABSTRACT

FACTORS LOGISTICS MANAGEMENT SYSTEM OF SANTA ISABELLA S.A.C.
CONSTRUCTION COMPANY LOCATED IN TRUJILLO -2013

AUTHOR: Bach. Katherine Esther Mestanza Acosta.
ADVISORY: Mg. Victor Hugo Bazan Silva.

The study was conducted in the SAC building company Santa Isabella , located
in the city of Trujillo, department of La Libertad, 2013 within a period of three
months, and has been related to the study of Logistics System Company,
]uating it in terms availability, operational performance and service reliability.
The purpose of the study was to determine the factors relevant system
management |WE| SAC building company Santa Isabella, in 2013. We
conducted the analysis and evaluation of the performance of the logistics
system to determine subsequently the assessment of the performance of
management factors that are considered relevant in the business logistics
system finally had identified the weaknesses that the Iogis‘t’mservioe, settled
opportunities improvement. Methodologically addresses the type of descriptive
research with non-experimental field design, applying the non-probability
sampling method. The population consisted of the factors the company
management, which were sampled at the discretion of the researcher three (3)
factors of the logistics system management. The research techniques used
observation, interview guide 22 questions and document content analysis of
internal company management. Data processing allowed us to determine that
the logistics service company, showed a good performance in most of the
activities and / or operations management factors assessed.

Concluding that the proper functioning of the Logistics System Company, was
due to factors such as stock availability, good operating performance, and

reliability of service.

Keywords: Logistics System, Management Factors.
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CAPITULOI
INTRODUCCION

1.1 Orientaciones Generales.

El clima econémico, propiciado por la globalizaciéon de la economia ha atraido
un alto nivel de competitividad de las empresas, lo que ha hecho que sea
cada ves frecuente, la existencia de las llamadas empresas globales, que
venden sus productos o servicios en todo el mundo a través de una
determinada marca.

Las empresas aorientan, cada vez mas, hacia estrategias tendientes a
reconocer que las relaciones con los clientes, es la clave para obtener
rentabilidad a largo plazo para lo cual es totalmente necesario y esencial el
buen servicio al cliente.

La logistica se entiende como un medio para lograr ventajas&npetitivas
(reducir costes unitarios yfo la diferenciacién en el mercado a través del
servicio prestado al cliente).

La logistica hemos de considerarla, por tanto, como un elemento estratégico
fundamental para la competitividad. Es sin duda parte integrante de la politica

general de toda empresa para lograr el éxito.

1.2 Planteamiento del Problema.

1.2.1 Descripcion de la Realidad Problematica.
Ya en el 2007 en el mundo, se manifestaba la importancia wcesidad
de cambiar la visidn empresarial, respecto a la logistica. Durante un
panel titulado, Logistica: un puente para la prospggidad global, en el
Global Férum de Wharton celebrado en Estambul, el moderador George
Day (2007, parr.1) describio la logistica como “el nexo de union que hace
funcionar a la economia. La logistica, dijo, puede ser una enorme fuente
de ventaja competitiva, ademas de ayudar a expandir y lanzar nuevos
modelos de negocios. Combinado con la tecnologia de la informacién,
anadio, la logistica puede extender el alcance geografico de las

organizaciones pequefias y grandes”.
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Michel Akavi (2007, parr. 3) otro de los invitados, dijo a la audienciaﬂle:
una de las tendencias en el mundo que influye en la logistica, es la
explosion del comercio y produccién global, debido a la caida de las
barreras comerciales, especiaﬁente en Europa. Akavi cito los acuerdos
comerciales, tales como MERCOSUR (Acuerdo Comercial de
Sudameérica), la OMC (Organizacion Mundial de Ccaarcio), NAFTA
(Acuerdo Comercial de América del Norte), etc. La otra tendencia es que
ahora, vivimos en “un mundo on-demand (en que el consumidor dice lo
que quiere, cuando y como lo quiere), dijo Akavi. Estamos en una
sociedad en la que el tiempo es dinero. Estamos moviéndonos a una
competencia basada en wiempo. La velocidad es casi mas importante
que un precio barato. El término utilizado es agilidad, es decir, la
capacidad para llegar primero al mercado. La demanda esta cambiando
el mundo de la logistica”.
El Perul tiene un crecimiento econémico sostenido, es un p%atractivo
para el mercado global, esto se refleja en los acuerdos de tratados de
libre comercio firmados con importantes paises del mundo, lo que hace
que cuanto mas acuerdos haya, mayor sera la necesidad de un buen
manejo logistico.
Esta realidad genera que las empresas segun sean sus actividades que
desarrollen, implementen un nuevo modelo logistico, dejando de lado el
sistema tradicional. Un modelo basado en la mayor eficiencia y una
jor organizacion.
El sector de la industr'a de la construccion, sector al que pertenece la
empresa en estudio, se ha convertido en uno de los sectores mas
dinamicos de la economia del Peru.
Huerta (2012, parr.9) en swticulo sobre la industria de la construccion
en el Peru, sostiene que “segun el Marco Macro Econdémico Multianual
2011 — 2013, se espera que el dinamismo del sector construccion se
manifieste en un crecimiento superior a una tasa del 10% durante el
periodo, a la par con el incremento de la inversién privada, avizorando

asi la consolidacién del sector inmobiliario en el Perd”.

BACH. KATHERINE ESTHER MESTANZA ACOSTA Pdgina 12
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4

el crecimiento sectorial destacan las obras relacionadas con la
edificacion de viviendas wntms comerciales, las que fueron colocadas
predominantemente en las principales ciudades del pais, como es el
caso palpable en la ciudad de Trujillo.

Trujillo, siendo la tercera ciudad mas grande del Peru, es la segunda
ciudad que goza de un poderoso boom de la industria de la construccion,
mostrando un crecimiento real y sostenido en el dltimo quinguenio; esto
ha hecho ﬁc‘tivo al sector de la inversién privada, originando el
impulso de las empresas que ya operaban en el mercado, asi como la
aparicién de nuevas empresas constructoras que entran a operar y
competir por ganar una presencia solida en el mercado inmobiliario y
comercial de la mtruccién.

Este contexto de obras relacionadas con la edificacién de viviendas y
centros comerciales, esta generando un mercado altamente competitivo
en la actualidad, por lo que hace critico hoy en dia a las empresas del
sector, dar respuesta a esta realidad con una mayor eficiencia y calidad
en sus operaciones comerciales, efectuando cambios para lograr con
ello la adaptabilidad al mercado cambiante.
En esta predisposicion al cambio y la facilidad de adaptacion a las cada
vez mayores exigencias del mercado, el factor, que se ha convertido hoy
en dia en el eje principal entorno al cual gira el esfuerzo de
supervivencia de la empresa en pos de su crecimiento y permanencia en
el mercado, es la Logistica, factor que juega un papel preponderante
para lograr estos objetivos.

Santa Isabella S.A.C., es una empresa dedicada a la construccion y sus
obras, eséﬁ orientadas principalmente al mercado inmobiliario y
comercial, es una empresa con mas de 10 afios en el mercado trujillano.
Asumiendo este reto de cambio en su vision empresal, la empresa
viene experimentando desde el afio 2010 un proceso de implementacion
de un sistema de gestion de calidad, en los procesos de soporte del
negocio.

La funcidon logistica no es ajena a este cambio y adaptabilidad. Por el

contrario la han considerado como un elemento indispensable de

BACH. KATHERINE ESTHER MESTANZA ACOSTA Pédgina 13
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maniobra para alcanzar esa preponderancia y consolidacién en el
mercado.
Como en la mayoria de este tipo de empresas, la constructora Santa
Isabella S.A.C., su logistica la asarrollaban basada en el sentido
comun, la experiencia y en forma tradicional, sin contar con un sistema
logistico bien estructurado.
Hoy en dia la empresa cuenta con un actualizado sistema logistico bien
estructurado, para lograr la ansiada meta de eficiencia y calidad total en
las operaciones comerciales de la empresa.
Acosta (1988) en su texto, se refiere a la logistica citando a Peter
Drucker “La logistica es la ultima frontera en el camino hacia la eficiencia
general en las organizaciones comerciales” (p.7).
Este estudio busca resaltar, la importancia que como instrumento del
manejo gerencial la logistica representa para el desarrollo empresarial.
El estudio esta orientado a conocer, identificar y describir, los factores de
gestion relevantes del sistema logistico de la empresa constructora
Santa Isabella S.A.C., ubicada en Trujillo — 2013, asi como recomendar
algunas mejoras.

1.2.2 Formulacion del Problema.
¢ Cuales son los factores de gestion relevantes en el sistema logistico de
la empresa consfructora Santa Isabella S.A.C. ubicada en Trujillo -
20137

1.3 Formulacion de los Objetivos.
1.3.1 Objetivo General:
» Determinar cuales son los factores de gestion relevantes del sistema
logistico de la empresa constructora Santa Isabella S.A.C.
1.3.20bjetivos Especificos:
» Analizar el funcionamiento del sistema logistico de la empresa
constructora Santa Isabella S.A.C.

BACH. KATHERINE ESTHER MESTANZA ACOSTA Pdgina 14
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# Conocer, identificar y describir los factores de gestion relevantes del
sistema logistico de la empresa constructora Santa Isabella S.A.C.
¥ |dentificar las debilidades, que presenta el sistema logistico de la
empresa, para establecer oportunidades de mejoras.
1.4 Justificacion e Importancia de la Investigacion.
El presente trabajo de investigacion, se justifica porque se considera que la
logistica empresarial, viene a constituir hoy en dia, un factor decisivo en el
manejo gerencial para lograr la ansiada meta de la eficiencia y calidad total en
las operaciones comerciales.
En ese sentido la busqueda de la eficiencia continuara a través de la
investigacion y la experiencia acumulada, de quienes se desenvuelven y les
interese este campo.
Por lo que esta tesis, pretende ser un aporte a este prometedor campo de

investigacién y elemento competitivo para toda empresa.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1 Antecedentﬁ del Estudio.

Se realizd en el ambito internacional, nacional y local, la busqueda de
informacion a través de diversas fuentes de estudios realizados con relacién
al tema objeto del presente trabajo de investigacion, no encontrandose
trabajos realizados especificamente con el mismo fin que tiene este estudio,
ni otros relacionados que se hayan realizado al modelo de empresa que es
motivo de nuestra investigacion.

Se encontré como referencias en el ambito nacional y local, algunos trabajos
sobre logistica, que tienen cierta relacion con el presente trabajo, los cuales

presenta a continuacién:

Ambito Nacional:
# Tesis Titulada: “El Sistema de Logistica en la Empresa Hotelera
INKATERRA S.A.C. hotel de 3 estrellas, ubicado en Aguasﬁalientes -
Machupicchu = Cusco — 2008. de la Br. Gloria Mufiiz Condori. Universidad

Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

Conclusion:

En su tesis, Mufiz (2008) realiza un diagnéstico sobre los procedimientos de
pedidos, manejo del inventario y la logistica en general, encontrando un
desorden que involucra al sistema logistico, generando como consecuencia
problemas a la empresa, en su rentabilidad y para brindar un servicio de
calidad a sus clientes.

Propone el cambio de la vision gerencial, que reconozca la necesidad e
importancia de implementar un sistema logistico bien estructurado, acorde
con la actividad que desarrolla la empresa.
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Ambito Local:
# Tesis Titulada: “Propuesta de un Sistema Logistico”. de la Br. Maria De

Bracamonte Llorca. Universidad Nacional de Trujillo - 2009.

Conclusion:

En su estudio, De Bracamonte realiza un analisis y descripcion de los
procedimientos logisticos en una institucion publica, la autora del trabajo
establece, que si bie@es cierto los procedimientos estan normados y
reglamentados por la Ley de Contrataciones y Adquisiciones del Estado y
por el Sistema Nacional de Abastecimientos, estos presentan deficiencias,
por lo que la autora hace un diagnéstico del proceso logistico de la
institucion; estas deficiencias tienen relacion sobre todo con el recurso
humano, poco capacitado y desactualizado. Agregando a esto el exceso de
etapas o niveles de control documentario en las adquisiciones, lo que no
permite, que el desempefio logistico de la institucién sea agil y oportuno,
proponiendo la autora la simplificacién de los procedimientos de
adquisiciones y la permanente capacitacion del personal sobre

confrataciones y adquisiciones.

# Tesis Titulada: “La Gestion de Stock y los Recursos Financieros en la
Empresa Anglo Service Computer E.LR.L. del Br. Carlos Hayser
Avendafio. Universidad Nacional de Trujillo — 2010.

Conclusion:

Hayser orienta su estudio, a demostrar la importancia de un buen manejo de
los stocks, con relacidn a los recursos financieros de la empresa.

El investigador hace una evaluacion de las operaciones propias de la gestion
de stock de la empresa, concluyendo que estas se realizan sin ningun
criterio técnico apropiado que permita un buen manejo del inventario.

Es un estudio enfocado en buscar mejorar la rentabilidad financiera de la
empresa, reduciendo los costos, mediante la aplicacion de técnicas vy
procedimientos pertinentes, que permitan una mejor eficiencia y eficacia en

la gestién de stocks.
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» Tesis Titulada: “Diagnostico de la Gestion Logistica de Factoria Bruce
S.A". de la Br. Mary Guerrero Falen. Universidad Cesar Vallejo, Truijillo -
2008,

Conclusion:
Guerrero busca establecer cuales son las deficiencias que se presentan, en
la gestién logistica de la Factoria Bruce S.A., para lo cual la autora, realiza el
diagndstico, dando como resultam presencia de acciones negativas, que
afectan el normal desarrollo de los servicios que brinda la empresa, en el
cumplimiento de pedidos a tiempo por los clientes. Producto de la ausencia
de politicas y procedimientos adecuados en la gestion de compras, la que es
manejada con criterio personalista tanto por el responsable de las compras,
como por la intervenciéon del propietario de la empresa, en base a la
experiencia y a las relaciones personales con los proveedores.
Se plantea la urgente necesidad, que el manejo de la empresa se haga con
un eficiente desempefioc gerencial, reconociendo la importancia de un
sistema logistico integral, que permita maximizar el rendimiento interno de la
empresa y recuperar la confianza de los clientes.
2.2 Marco teodrico.
2.2.1 Evolucion de la Logistica.
Tradicionalmente, en las empresas se ha considerado como funciones
principales las de producir y vender el resto de actividades como
auxiliares.
La logistica como actividad empresarial surge de modo reciente
después de la || Guerra Mundial.
Inicialmente la terminologia | concepto Logistico provenia del
campo militar (definida como arte militar que atienwl movimiento y
abastecimiento de los ejércitos en campana). “Es el arte de mover a
los ejércitos”.
En el estudio de la evolucién del concepto de Logistica se puede

diferenciar tres etapas histéricas a saber:
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1ra.- De 1950 a 1964,

En esta etapa, después de la Il Guerra Mundial, se produce un
fendémeno cumaracteristica predominante era el crecimiento, ya que
se produce un fuerte incremento de la demanda en los paises
industrializados. La capacidad productiva se incrementa de forma
constante.

En esta etapa la necesidad de producir y de vender son mayores, que
la de distribucion (existen dificultades en servir al cliente con
regularidad y eficiencia).

La proliferacion de productos y su rapida produccion exigia mejores
canales de distribucion fisica, puesto que se precisaba se efectien
entregas a los clientes, por menores cantidades y en lugares
diferentes.

En esta etapa se tarda en comprender el concepto de generar “valor
agregado” en el tratamiento de los materiales, ya que el manejo de
estos, almacenamiento, transporte y distribucion al no cambiar la
apariencia fisica del producte hace que se tarde bastante en
comprender que son actividades que si “afiaden valor® al producto o

servicio.

2da.- De 1965 a 1978.

En este periodo, alcanzé su madurez la dﬁibucién fisica, que tenia
cada vez mas presente los requisitos del servicio al cliente, tanto en
términos cuantitativos como cualitativos.

Adquiere importancia la gestion de materiales referida al
aprovisionamiento y por tanto, el volumen de inventario que debera
mantener la empresa y donde situarlosm

La madurez, tanto en el campo del manejo de materiales y de la
distribucitn fisica pone énfasis en el servicio al cliente, mediante la
reduccion de la longitud del conducto de distribucion y la coordinacion

de los movimientos de materiales y de informacién.
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Se reconocen como actividades propias de la Logistica: el transporte,
control de inventarios, distribucién, compras, produccion, las ventas y
el servicio al cliente.

La Logistica se entiende como un medio para lograr ventajas
competitivas (reducir los costes unitarios yfo la diferenciacién en el
mercado a través mervicio al cliente).

En este periodo, smanza en el proceso de la integracion de la
Logistica con otras areas de la empresa. La toma de decisiones en

forma coordinada es mas eficients.

3ra.- De 1979 a la fecha.

En esta etapa aparecen complicaciones en diferentes paises que
generau:risis economicas a nivel internacional.

Tanto la distribucién fisica como la gestion de materiales, son
procesos que requieren disponibilidad de capital (para realizar los
transportes, construir almacenes, financiar los inventarios, etc.) y
consumo de energia (generalmente dependiendo de terceros paises).
Las complicaciones de crisis econdémicas internacionales y Ia
situacion actual de globalizacién, donde a ftravés de |las
multinacionales se compite a nivel mundial, hace necesaric que se
aprovechen las ventajas que ofrecen cada uno de los paises con los
que se opera (en el campo de las compras, la produccién, la
financiacion, etc.) con objeto de conseguir los costes mas bajos
posibles.

Esta perspectiva global exige una gestién logistica a nivel mundial, es
decir que se cumpla con el cliente en un 100% de los casos (hoy en
dia es inaceptable uru.implimiento inferior este).

La Logistica integral se encarga de sincronizar tanto los flujos fisicos
de materiales como de informacion en las actividades de compras,
produccion, comercializacion, etc.

Por tanto, la Logistica junto a la tecnologia de la informacion y
comunicacion, se perfilan como los factores claves en el mundo
econdmico actual. (Gaeta, 2007, pp. 30-31).
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2.2.2 Factores Esenciales del Desarrollo de la Logistica.
Después de la || Guerra Mundial, se realizaron estudios para aplicar
a la empresa la experiencia lograda en el campo de la logistica
militar.
El desarrollo posterior de la logistica se debio a factores como:

» Estudio del coste, asociado con el movimiento de los
materiales y productos y el flujo de la informacién desde los
oveedores a tfravés de la empresa hasta los clientes.

» Cobertura de un mercado geograficamente mas extenso.

# Incorporacién de nuevas tecnologias en el almacenaje,

transporte y conservacion de los productos. (Arbones, 1999,
p.14).

2.2.3 La Funcion Logistica de la Empresa.

La Logistica se identificaba como “el arte de mover a los ejércitos”
gue consistia en ajustar los recursos disponibles a las necesidades
en cada momento.

Después de la Il Guerra Mundial la logistica adquiere el grado de
importancia suficiente como para que las empresas adoptasen esa
concepcion en sus organizaciones, con vistas a poder afrontar los
cambios, que de forma continua, se van produciendo tanto en los
mercaﬁs, como en las tecnologias y su entorno en general.

En el campo empresarial la logistica trata de gestionar, los flujos

fisicos de materiales y de informacién del modo mas optimo posible:

# Desde fuera hacia dentro de la propia empresa, para cubrir las
necesidades del proceso productivo.

# Dentro de |la propia empresa, para gestionar la realizacién del
propio proceso de produccion interno.

# Desde dentro hacia fuera, para satisfacer en todo momento las

exigencias de la demanda (cantidad, calidad, plazo y precio).
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En todos los campos en donde actia la logistica, la finalidad u
objetivo de las operaciones logisticas, no es otro que la de satisfacer
las necesidades del cliente (interno o externo) en cuanto a
materiales e informacién se refiere (materias primas, productos
semi-elaborados o productos finales) con el maximo grado de
eficiencia econdmica, es decir con el menor coste posible,
circunstancia esta que se logra mediante la reduccion del flujo de
materiales, asi como de su volumen. (Gaeta, 2007, pp. 32-33).
2.2.4 Aporte de la Logistica a la Competitividad Empresarial.
La Logistica hemos de considerarla como un generador de ventajas

competitivas. Estas ventajas estan referidas a:

» Aporte al mejor servicio al cliente:
En los mercados competitivos, el cliente es el elemento clave y
por tanto las empresas deberan adaptarse a las exigencias de
Iosdentes.
La logistica ha de implicarse en el logro del servicio al cliente
con el mayor nivel de calidad posible a través de:
e Larapidez en cumplir con los pedidos.
e La regularidad y fiabilidad de las operaciones de
entrega.
s La superacién del servicio prestado a los clientes por
empresas competidoras.
o Lareduccion de dafios y roturas producidas.
e |a adaptacién a los cambios en la demanda (Mercado).
» El servicio post-venta.
Parametros importantes en la realizacion del servicio:
e La integridad; tal como lo exige el cliente de forma
completa al 100% y no realizandolo de forma parcial.
. wiempo invertido; debera ser minimo el tiempo que va
desde que el cliente solicita el servicio hasta que este

se presta realmente de forma efectiva.
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La fiabilidad; en cuanto al plazo, es decir que se preste

el servicio en el momento o fecha convenida.

» Aporte a la productividad (reduccion de costes).

La eficiencia empresarial tiene como resultado un mayor nivel

de productividad, lo que implica reduccion de costes y una

incidencia clara en la cuenta de resultados de la empresa, por

tanto, es otro elemento clave.

La logistica ha de implicarse en el logro de la productividad al

mayor nivel posible a través de la reduccion de costes en:

El transporte (interno y externo).

La conservacion y almacenaje de los materiales.

Las compras y distribucién de materiales.

La transferencia de operaciones a especialistas
(operadores logisticos).

Los tiempos de duracion de los flujos de materiales y
de informacion.

La aplicacion de normas y reglamentos en el manejo de
los materiales.

La utilizacion al maximo de las instalaciones y los
medios necesarios, para cumplir con las necesidades
requeridas (aprovechando la capacidad disponible
evitando la “marcha en vacio"). (Gaeta, 2007, pp.33-
34).

2.25 La @dena Logistica.
En Logistica, es fundamental el concepto deéontrol del flujo”

considerando la combinacién de mercancia e informacion que lo

genera, a lo largo de la denominada cadena logistica. Se representa

en un diagrama de flujo (Diagrama N* 1).
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Diagrama N° 1

La Cadena Logistica

nm=2m=rmn

MmO OoOOMM< QO =X

L J

* FLUJO DE PRODUCTOS

Fuente: Elaborado por la Autora.

Como se puede observar, el flujo de materiales va desde la fuente

de aprovisionamiento (proveedores), hasta el punto de venta
(clientes), mientras gue la informacion que genera el referido flujo de
material va en sentido contrario; o sea, desde el mercado hasta la
fuente de suministro, lo cual implica un efecto de retraso que hay
gue tener en cuenta para la integracion de sistemas de informacion.
Por el contrario, el flujo de productos, se inicia con el abastecimiento
de materiales, pasando por una serie de fases intermedias como las
de almacenamiento, fabricacién y transporte, hasta que el producto
se sitle en el punto de venta.
Esta claro que la celeridad en los sistemas informativos de
planificacion se traduce en una mayor rapidez para situar el producto
en el mercado. (Anaya, 2006, p. 24).

2.2.6 El Sistema Logistico y los Flujos de Materiales y Productos.
Bajo el impulso inicial de la cibernética se utiliza el término sistemas
de un modo general, para indicar un conjuntc de medios
interconectados (objetos, seres humanos, informaciones, etc.)
utilizados segun un proceso dinamico, con el fin de alcanzar los

objetivos sefalados.
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Luego de acuerdo con este concepto podemos hablar del sistema
logistico.
El sistema logistico de una empresa, en primera instancia, puede
esquematizarse por una red, constituida por nodos y arcos (flechas).
Analogamente, podriamos considerar una red de nodos y arcos para
ﬁcn‘bir la estructura logistica en el interior de la fabrica.
Al sistema logistico lo dividiremos en subsistemas y definiremos para
cada uno de estos sus objetivos, es decir, como participan del
objetivo global.

flujp de materiales y productos se descomponen en ftres

subsistemas.

s Subsistema Aprovisionamiento.
Incluye los diversos proveedores y comprende todas las
operaciones efectuadas para colocar a disposicion del
subsistema produccién las materias primas, las piezas y los
elementos comprados.
e« Subsistema Produccion.
Transforma los materiales, efectia el ensamble de las piezas
y sus elementos, almacena los productos terminados y los
coloca a disposicion del subsistema de distribucion fisica.
En general la produccion, se articula en torno de un cierto
numero de almacenes de productos intermedios o semi-
elaborados.
e Subsistema Distribucion Fisica.
Procede a satisfacer las demandas de los clientes, ya sea
directamente o bien mediante depdsitos intermedios.
(Arbones, 1999, pp.11-14)
2.2.7 Fluje de la Informacion dentro de un Sistema Logistico
ﬁntm de un sistema logistico, el flujo de informacion identifica los
lugares especificos que tienen requerimientos. La informacién

también integra las fres areas operativas. Denitro de las areas
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logisticas individuales existen diferentes requerimientos en relacién
con el tamafio de un pedido, la disponibilidad del inventario y la
urgencia. El objetivo principal de la administracién del flujo de la
informacion, es conciliar estas diferencias para mejorar el
desempefio general de la cadena de suministro. Es importante
insistir en que los requerimientos de informacién, se desplazan
paralelos al tfrabajo real realizado en la atencion al cliente, el apoyo a
la fabricacién y adquisiciones. Aunque estas areas contienen el
trabajo logistico real, la informacion facilita coordinar la planeacion y
el control de las operaciones diarias. (Bowersox, Closs y Cooper,
2007, pp. 32-33).

2.2.8 El Factor Tiempo dentro de la Logistica
El iempo es la diferencia entre tener beneficios o pérdidas (a menor
tiempo mencores costes, mayor fidelizacion del cliente y mayor
incidencia en el beneficio y viceversa).
La reduccion de los flujos es una cuestion fundamental en el
binomio: servicio solicitado por el cliente y servicio prestado por el
proveedor.
Con la tecnologia de la informacion y comunicacion, se estan
consiguiendo logros considerables en la reduccién de los tiempos
(cada vez mas se imponen los avances telematicos) en el campo de
la distribucién fisica de materiale los sistemas productivos.
La gestion del plazo de espera (tiempo que transcurrmsde que el
cliente solicita un producto hasta que se le entrega) constituye una
de las funciones basicas de la logistica, por lo que abastecimiento,
produccion y marketing tienen que estar bien coordinados.
Debido al factor tiempo la logistica ha de centrarse en acortar el
tiempo de duracidén de la cadena de produccion. Cuanto mas corto
sea sera mas rapida la respuesta al cliente. (Gaeta, 2007, p. 62).
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2.2.9 EI ﬁoel de las Nuevas Tecnologias.

El desarrollo tecnolégico en los Ultimos afios, sobre todo en el
campo de la comunicacion y la informatica, como los llamados
sistemas expertos (vias de informacidén, internet, etc.), ha creado un
campo de cultivo en el cual cabe sembrar cualquier fantasia para la
mejora de los sistemas de gestidn, de tal manera que podemos decir
gue hoy en dia, practicamente no ﬁ'sten barreras tecnolégicas que
impidan nuevas aplicaciones; el problema es mas bien a nivel
conceptual y desarrollo de un software apropiado para una gestion
integral.

Uno de los desarrollos que potencia este concepto de integracion es
wamado sistema EDI (Electronic Data Interchange), que permite la
transferencia por medios electronicos de informacién comercial y de
negocios en neral entre empresas, a través de un formato
standard de comunicacion, eliminando la necesidad de crear
documentos tales como pedidos, comprobantes, etc.

Las ventajas del sistema EDI son multiples, ya que permite una
respuesta inmediata entre los diferentes sistemas de informacién de
las empresas que lo utilizan, con la consiguiente reduccién de lead
times (tiempo de entrega) y la eliminacién de errores. (Anaya, 2006,
p. 290).

2.2.10 Componentes de la Calidad del Servicio Logistico.
Si la calidad logistica expresa hasta qué punto el servicio prestado
estd en sintonia con las expectativas del cliente, dentro de unos
costes minimos, es importantisimo tener presente los rasgos

determinantes del servicio logistico en relacién al cliente:

# El cliente tiene un contacto directo con la realizacion del
servicio logistico.

# Frecuentemente el cliente esta involucrado en el
proceso de realizacion del servicio logistico, lo que

implica garantizar el nivel de calidad.
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# Al tener el servicio logistico un caracter intangible, la

rapidez de respuesta es un elemento clave.

Por tanto, el que finalmente guede satisfecho el cliente por la
prestacién del servicio logistico, dependera de la percepcion
subjetiva que este tenga durante la realizacion del mismo. (Gaeta,
2007, p. 68).

2.3 Definicion de Conceptos.
2.3.1 La Logistica:

Gaeta (2007) define la Logistica como: “El proceso de planificacion y
control eficiente del flujo (tanto interno como externo) de materias
primas, productos semi-elaborados y terminados (referidos al
movimiento, transporte y almacenamiento) con la finalidad de servir al
cliente” (p. 31).

Arbones (1999) adopta la siguiente definicion de Logistica:
“Planificacién, organizacion y control del conjunto de las actividades de
movimiento y almacenamiento, que facilitan el flujo de materiales y
productos desde la fuente al consumo, para satisfacer la demanda al
menor coste, incluidos los flujos de informacion y control” (p. 11).
Tejada (s.f.) en su estudio, menciona que “la Logistica es |la parte del
arte de la Administracion que tiene por objeto proporcionar a la
organizacion de medios al personal, material y servicios, necesarios
para satisfacer en cantidad, calidad, momento y lugar, las necesidades

expuestas por los 6rganos estructurales de una empresa’ (p. 7).

Meserdn (2007, parr.6) en su articulo Resumen de la Hisw Logistica,
publicado en su blog, define la Logistica de esta forma: "Es el proceso
de planificar, implementar y controlar el flujo y almacenaje de materias
primas, productos semi-elaborados o terminados y manejar la

informacion relacionada desde el lugar de origen hasta el lugar de
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consumo, con el propdsito de satisfacer los requerimientos de los

clientes”.

2.3.2 El Sistema Logistico deﬁ Empresa.

Arbones (1999) sefiala que “El sistema Logistico de la empresa esta
constituido por el conjunto de medios de produccion, transporte,
mantencién y almacenamiento, utilizados para hacer circular los
productos del estado de materia prima almacenada en los proveedores
a elementos terminados en casa del cliente”. (p. 5).

Gaeta (2007) sostiene que “El sistema Logistico de una empresa esta
constituido por el conjunto de medios de produccion, transporte,
mantencién y almacenamiento utilizados para hacer “circular” los
productos desde su origen a su destino final, abarcando por tanto, las

facetas de aprovisionamiento, produccion y distribucién fisica”. (p. 29).

2.3.3 La Logistica Integral.

Anaya (2006) adopta la definicion establecida por el Councel of Logistic
Managent en 1986 que establece: “Proceso de planificacion,
implementacion y control eficiente del flujo efectivo de costes y
almacenaje de materiales, inventariados en curso y productos
terminados, asi como la informacion relacionada desde el punto de
origen al punto de consumo, con el fin de atender a las necesidades del
cliente” (p. 24).

Gaeta (2007) sefiala que la logistica integral “Se encarga de sincronizar
tanto los flujos fisicos de materiales como los de informacién en las
actividades de compras (abastecimientos, almacenamiento, control y
administracién), de produccién (transporte interno, planificacién vy
almacenamiento intermedio) y comercializacion (distribucion y servicio
post-venta)”. (p. 31).
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2.3.4 Funciones de la Logistica.
Prwsamienm de Pedidos.
Bowersox et al. (2007) concluyen que “El procesamiento de éstos
implica todos los aspectos de administrar los requerimientos del
cliente, entre ellos la recepcion inicial del pedido, la entrega, la

facturacion y la cobranza”. (p. 27).

Adquisiciones.
Bowersox et al. (2007) determinaron que “A esta area e
corresponde adquirir y preparar el movimiento interno de los
materiales, las piezas y/o el inventario terminado, desde los
proveedores hasta las plantas de fabricacion o de ensamble, los

almacenes o las tiendas minoristas”. (p. 32).

Control de Inventarios.
Es el elemento integrante de la organizacion logistica, que esta
estrechamente ligado a los almacenes, inclusive en algunas
empresas forman parte integrante de estos.
Su funcién es efectuar el registro de movimientos (ingresos vy
salidas) del material en los almacenes.
La funcién de control de inventarios es también una de las funciones
vitales para que el sistema y engranaje logistico funcione bien.
Su importanc'ﬂ radica en la necesidad que tiene el Gerente de
logistica de contar con informacién precisa y oportuna de los
consumos y necesidades, basada esta informacion en calculos
estadisticos, registros metddicos y sistematicos del movimiento de
las existencias. (Acosta, 1998, p. 40).

El Almpacenamiento.
El almacén es el espacio fisico destinado a guardar de manera
transitoria los materiales adquiridos, tales como: accesorios,

herramientas, equipos, repuestos, insumos, etc.
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Cumple una funcion intermediaria entre el area de produccién y el
usuario final (productos terminados), asi como también entre el area
logistica y prodmién (materias primas, repuestos y herramientas),
esto es en una empresa de tipo industrial. En una empresa de tipo
comercial donde no se da un proceso manufacturero, el almacén es
una fase intermedia entre la logistica y ventas.

Su funcién esta enmarcada por su finalidad, la cual no es otra que la
de proporcionar los materiales, herramientas, repuestos e insumos
en general, en 6ptimo estado de uso y operatividad, en el momento

oportuno para la produccién yfo venta. (Acosta, 1998, p. 35).

2.3.5 Factores de Medicion del Servicio Logistico Basico.
El término servicio logistico basico describe el nivel de servicio que
proporciona una empresa a todos sus clientes.
La creacién y el desempeno logistico basico se mide en téerminos de:

La Disponibilidad

Implica tener un inventario que cumpla de manera regular con los
requerimientos de materiales o productos del cliente. El paradigma
tradicional plantea que, si mas grande es la disponibilidad deseada,
mas grande sera la cantidad y el costo del inventario. La tecnologia
de la informacion facilita la flexibilidad del sistema y proporciona
nuevos modos para alcanzar una alta disponibilidad para los
clientes, sin que esto represente una elevada inversién de capital en
el inventario. La informacién que facilita la flexibilidad con respecto a
la disponibilidad del inventario es fundamental para lograr un

desempefio logistico adecuado.

El Desempeno Operativo.
Aborda el tiempo requerido para entregar el pedido de un cliente;
implica una entrega rapida y regular. Por supuesto que casi todos los
clientes desean una entrega rapida, sin embargo, ésta es un valor
limitado si hay inconsistencias de E pedido al siguiente. Otro

aspecto del desempefic operativo de una empresa, puede ser visto
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en términos de su flexibilidad en la incorporacién de solicitudes
singulares e inesperadas de los clientes. También es la frecuencia
de las descompostu# y cuando éstas ocurren, el tiempo de
recuperacion comun. Es importante estimar la probabilidad de que
algo salga mal. El funcionamiento defectuoso se relaciona con la
probabilidad de una falla en el desempefio logistico, como tener
productos dafiados, un surtido incorrecto o una documentacion
inexacta; cuando esto ocurre la capacidad logistica de una empresa
puede medirse en términos del tiempo de recuperacion; por tanto, el
desempefio operativo tiene que ver con el modo en que, dia fras dia,
una empresa maneja todos los aspecios relacionados con los

requerimientos del cliente, entre ellos las fallas en el servicio.

La Confiabilidad del Servicio.

Conlleva los atributos de calidad de la logistica. La clave para la
calidad es la medicién precisa de la disponibilidad y el desempefio
operativo. So6lo con una medicidon pormenorizada del desempefio es
posible determinar si las operaciones logisticas generales logran las
metas del servicio esperadas. Para alcanzar una confiabilidad del
servicio, es esencial identificar e implementar medidasde la
disponibilidad del inventaric y desempefio operativo. La calidad
logistica no se obtiene con facilidad; es el producto de una
planificacion cuidadosa apoyada por la capacitacion de los
empleados, la dedicacion operativa, la medicién pormenorizada y el
mejoramiento continuo. (Bowersox et al., 2007, p. 24).

2.3.6 Generacion del Valor Logistico.
La clave para alcanzar un liderazgo logistico, es dominar el arte de
hacer coincidir la competencia operativa, el compromiso con las
expeﬁlﬁvas y los requerimientos de los clientes.
La

competencia logistica general, que satisfaga las expectativas de los

presa comun busca desarrollar e implementar una

clientes con un gasto realista en el costo total.
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n esfuerzo logistico bien disefiado debe tener un alto impacto en
los clientes, al mismo tiempo que controla la variacion operativa y
minimiza el compromiso del inventario, lo mas importante de todo,
ﬁba tener relevancia para clientes especificos.

Las empresas lideres comprenden que un sistema logistico bien

disefiado y bien operado ayuda a alcanzar una ventaja competitiva.
(Bowersox et al, 2007, p. 25).

24 Foraulacién de Hipotesis.

La disponibilidad, el desempefio operativo y la confiabilidad del servicio, son
los factores de gestion relevantes del sistema logistico de la empresa
constructora Santa Isabella SAC, ubicada en Trujillo— 2013.

2.5 Variables:

2.5.1 Variable independiente.

» Factores de gestién relevantes.
2.5.2 Variable dependiente.

» Sistema logistico.
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CAPITMLO Il
MATERIAL Y METODOS

3.1 Tipo y Nivel de Investigacion.

3.1.1 Tipo de Investigacion.

3.1.1.1 De acuerdo al fin que se persigue. Basica o Pura.
Esta investigacion busca aumenta la teoria, por lo tanto se
relaciona con nuevos conocimientos, de este modo no se
ocupa de las aplicaciones practicas que puedan hacer
referencias los analisis tedricos.

3.1.1.2 De acuerdo al tipo de problema. |dentificatoria.
Descubre caracteristicas, propiedades o tendencias que
presenta una realidad.

3.1.1.3 w::uerdo a la recoleccion de datos. Descriptiva.
Llega a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas.

3.1.1.4 De acuerd@l método. Cualitativa.
Describe hechos sociales que pasan a través del tiempo.
Obtiene informacién por medio de recoleccién de datos y se
apoya en la descripcién. Pueden enfocarse a un sélo estudio e

Cas0s como a varios.

3.1.2 Nivel de Investigacion.
El presente estudio presenta dos niveles de investigacion en su
desarrollo:
e Exploratorio: No existen %stigaciones previas.
» Descriptivo: Especifica las propiedades, caracteristicas y

perfiles de procesos u objetos.
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3.2 Poblacion y Muestra.

3.2.1 Poblacion,
Conformada por todos los factores de gestion de la empresa
constructora Santa |sabella S.A.C., ubicada en la ciudad de Trujillo -
2013.

3.2.2 Muestra.
Los factores de gestion del sistema logistico de la empresa constructora
Santa Isabella S.A.C. de la ciudad de Trujillo. A mi criterio para el
presente estudio, seran 3 los factores de gestion en estudio
(Disponibilidad, Confiabilidad y Operatividad).

3.3 Diseno de Investigacion.

3.3.1 Tipo de Diseno.
El presente estudio, por el disefic de la investigacion, es una
investigacion no experimental, se utilizé el meétodo del muestreo no
probabilistico.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos.

3.4.1 La Observacion.

3.4.1.1 Observacion participante.
Se utilizé este método de observacién participante, porque la
investigacion se basa en la realidad o situacion observada.

3.4.1.2 Observacion no estructurada.
Observacién no estructurada, porgue la investigacion tomo
Unicamente caracteristicas de interés para el estudio y sobre
esta base se definid los datos, que debieron ser anotados para
la ejecucién del estudio.

BACH. KATHERINE ESTHER MESTANZA ACOSTA Pdgina 35




TESIS: FACTORES DE GESTION DEL SISTEMA LOGISTICO DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA SANTA ISABELLA S.A.C.
21 de Octubre de 2013

3.4.2 La Entrevista.

3.4.2.1 Entrevista cara a cara
La técnica de la entrevista cara a cara, se realizo a funcionarios
y personal de la empresa que tiene relacidn directa con el
objeto del presente estudio, los entrevistados fueron elegidos a
criterio de la investigadora.

3.4.2.2 Entrevista semi-estructurada.
Se aplicd una entrevista semi-estructurada, para darle libertad
al entrevistado, para desarrollar las preguntas previamente
elaboradas (Anexo N°® 1 Guia de preguntas) y a la vez que en
el desarrollo de la entrevista puedan surgir o plantearse nuevas

preguntas, asi como recibir sugerencias.

3.4.3 El Analisis de Contenido.
En el proceso del andlisis de contenido se reviso, documentos intermos

de la empresa comas

» El Manual del Sistema de Gestion 2012.

#» Informes de la Revision de la Direccion.

» El Manual de Procedimientos Logisticos.

» Informe de Encuesta de Satisfaccion al Cliente, aplicada el

2012.

3.5 Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos.

En el desarrollo del trabajo de campo se registraron situaciones concretas de
lo que se observo y de las respuestas a las preguntas formuladas por el
entrevistador, de manera periédica, utilizando notas de campo, fichas de
registro, guia de preguntas.

Se realizd la reduccion de los datos o idos, analizandolos,
categorizandolos y codificandolos; el resultado del procesamiento y analisis
de la informacién recopilada se presenta en tablas y graficos, a fin de formular
las conclusiones y recomendaciones correspondientes.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Presentacion de Resultados.

Se realizdé el analisis, clasificacion y estudio de los registros recopilados a
través de las observaciones efectuadas a la gestion logistica de la empresa,
las repuestas de los entrevistados y el analisis de documentos de gestion de
la empresa constructora Santa Isabella S.A.C., que ha sido tomada para este
trabajo de investigacién, y a la que en adelante nos referiremos como “La
Empresa”, los resultados se presentan a continuacién.

4.1.1 Descripcion General de La Empresa.

4.1.1.1 Razén Social.
SANTA ISABELLA S.A.C.

4.1.1.2 Ubicacion Geografica.
Estd ubicada en el Peru, departamento de La Libertad, Provincia

de Trujillo, Distrito de Trujillo.

4.1.1.3 Actividad Empresarial.

La Empresa, se dedica a la construccién de edificios, casas y
obras industriales, asi como a la habilitacién urbana de terrenos
icolas y eriazos.

Es una empresa con mas de 10 afos de actividad empresarial
en el mercado trujillano, generandc proyectos inmobiliarios
innovadores, creando un mejor estilo de vida a través del disefio,
desarrollo, procura, consfruccion de edificaciones y habilitacion

urbana.

4.1.1.4 Valores que propugna La Empresa.
Lealtad, corresponder a la confianza brindada.
Honradez, no mentir implica decir la verdad, no robar implica no

tomar lo ajeno, no engafar implica no ocultar.
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Eficiencia, cumplir el objetivo con el menor uso de recursos.

4.1.1.5 Proyectos Inmobiliarios en Ejecucion.
» Urbanizacion Las Palmas del Golf.
» Condominic Santa Ana.
» Valle Sol Primera Etapa.
» Habilitacion Urbana Valle Sol Segunda Etapa.
# Habilitacion Urbana Valle Sol.

4.1.2 Sistema de Gestion de La Empresa.

El objetivo principal es el desarrollo y venta de proyectos inmobiliarios;
incluye elaboracién de proyectos, Procura (Logistica) y construcciéon de
obras civiles para edificaciones y habilitacion urbana.

Se presenta la estructura principal de La Empresa, su entorno, los
procesos que involucra y cémo interactian a través de un conjunto de
actividades debidamente relacionadas, que servira como marco para

realizar el analisis correspondiente, seglin los objetivos del estudio.

4.1.2.1 Estructura Organizativa de La Empresa.
La Empresa, tiene una organizacion simple pero efectiva
(Grafico N°1).
Grafico N° 1
Organigrama Funcional

HOLDING HUAMANCHUMO
’
GERENTE DE NEGOCIO
/

GERENTE DE GERENTE DE GERENTE DE
PROYECTOS VENTAS OPERACIONES

Fuente: Manual del Sistema de Gestion
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La actividad empresarial de La Empresa se encuentra cimentada sobre
tres columnas principales Proyectos, Ventas y Operaciones, cada una de
las cuales se encuentra apoyada por el area de Contabilidad, Finanzas,
Recursos Humanos y Procura (Logistica).

4.1.2.2 La Empresa y su Entorno Externo.
El diagrama que se presenta (Diagrama N°2), muestra las
relaciones que tiene la Empresa con su entorno externo. Con
esta herramienta se tendra un panorama general para identificar
los agentes externown los que interactia la Empresa, en
busca de cumplir con el compromisoc de satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes a través del servicio
que brinda.
Diagrama N° 2
La Empresa y su entorno

MARCO LEGAL
- REGLAMENTO NACIONAL DE CONSTRUCCIONES
- REGLAMENTO DE SANEAMIENTO
- LEY DE CONCESIONES ELECTRICAS 25844
- CODIGO NACIOMAL DE ELECTRICIDAD Y
SUMINISTRO 2001

- REGISTROS
PUBLICOS
- MUNICIPALIDA

D LA
- SUNAT “ EMPRESA
- HIDRANDINA

- SEDALIB

)
- BANCOS

” CLIENTES
- EMPRESAS DE

SEGUROS \ J

Fuente: Elaborado por la Autora.
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Como parte del analisis situacional del entorno externo de La
Empresa, también se considera de suma importancia el entorno
politico y social, a fin de conocer el contexto que acompafara el
emprendimiento de futuros proyectos.
4.1.2.3 Etapas de un Proyecto Inmobiliario.
La gestion de un proyecto inmobiliario la podemos dividir en dos
grandes etapas.
» Etapa de Pre Inversion.
Etapa preliminar donde se realizan todos los analisis y
estudios destinados a disefiar el Planeamiento Estratégico
ubicando las oportunidades y amenazas del mercado, asi
como también las fortalezas y oportunidades de la Empresa,
segmentar y escoger el mercado meta, disefar el producto
inmobiliario y por Ultimo validar su potencial.
> Etapa de Inversion u Operativa.
Etapa en la que propiamente se realizan las acciones, se
implementan, controlan y evallan constantemente los
procesos hasta llegar a la culminacion, entrega y uso de la
obra.
A continuacion se presenta un diagrama de flujo (Diagrama

N® 3), en donde podemos observar esquematicamente estas

etapas.
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Diagrama N° 3

DIAGRAMA DE FLUJO DE UN PROYECTO INMOBILIARIO

MERCADO PLANEAMIENTO .| COMPRA DEL
INMOBILIARIO ESTRATEGICO TERRENO
\ J
DEFINICION DEL
PROYECTO
v v
—» MERCADO META DISENO
¥ -
DEFINICION DEL
. TERRENO ABASTEEIMIENT
* PLANIFICACION
PRODUCTO 4
CONSTRUCCION
VIABI:IDAD .
VENTA
k.
CONTROL
NO Sl W
usoy
POSTVENTA

Fuente: Manual del Sistema de Gestion
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4.1.2.4 Mapeo de Procesos.
Para realizar el mapeo de procesos, se consideré al sistema de
gestion de la organizacion en tres macro-procesos (Grafico N°2),
gue agrupan los diferentes procesos que desarrolla La Empresa,
en el quehacer diario de su actividad empresarial, procesos que

interactuan, transformando elementos de entrada en resultados.

Grafico N° 2
Mapa de Procesos

PROCESOS DE GESTION

PROCESOS DEL NEGOCIO

OHD34SILYS
JLN3IND

|
L
o
%)
w &
Q=
gu.l
E:
B o
Q
L
=

PROCESOS DE SOPORTE

Fuente: Elaborado por la Autora

» Procesos de Gestion.
Procesos cuyo proposito es establecar&j directrices, politicas y
objetivos de La Empresa, asegurando el control y la mejora del

sistema de gestion de la calidad. (Grafico N° 3).
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Grafico N° 3

MEJORA Y
CONTROL
DEL SISTEMA

GESTION DE LA
DIRECCION

COMPROMISO DE LA DIRECCION AUDITORIA INTERNA
REVISION POR LA DIRECCION GESTION DE LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA

Fuente: Elaborado por la Autora.

» Procesos del Negocio.
Son los procesos sobre la base, de la cual descansa el negocio
de La Empresa. Procesos que tienen como propédsito, elaborar,

desarrollar y comercializar proyectos inmobiliarios. (Grafico N® 4)

Grafico N° 4

ELABORACION VENTA DE PROCURA

DE PROYECTOS INMUEBLES

COMPRA Y SANEAMIENTO INMUEBLES PRIVADOS SELECCION Y EVALUACION
DEL TERRENO DE PROVEEDORES
DESARROLLO DE FROYECTOS INMUEBLES PUBLICOS ADQUISICION DE

DE HABILITACION URBANA MATERIALES Y SERVICIOS
DESARROLLO DE PROYECTOS MEDICION DE LA ALMACENAJE Y

DE EDIFICACION SATISFACCION DEL CLIENTE  CONTROL DE INVENTARIOS

EJECUCION DE CIERRE
OBRAS LE
OBRAS
OBRAS DE HABILITACION OBRAS DE HABILITACION
URBANA . URBANA _
OBRAS DE EDIFICACION OBRAS DE EDIFICACION

Fuente: Elaborado por la Autora.
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» Procesos de Soporte.
Procesos que tienen como propésito, brindar apoyo a los
procesos de gestion y del negocio. Aseguran la provision de
recursos a través de una adecuada gestidn de sus actividades.
(Grafico N° 5)

Grafico N° 5

GESTION DE
RECURSOS

GESTION DE
COMPETENCIAS

DETERMINACION DE COMPETENCIAS MANTENIMIENTO DE RECURSOS
SELECCION DE PERSONAL
EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL

Fuente: Elaborado por la Autora.

4.1.3 Analisis del 5istemaﬁgisﬁco de La Empresa.
4.1.3.1 La Logistica en La Empresa.
En el desarrollo de la actividad empresarial de La Empresa, la
Gerencia de Operaciones es una de las columnas principales del
negocio, involucra las actividades de procura, ejecuciéon de
ras, cierre de obras, gestion de recursos, etc.
Con la finalidad de enfocar mejor el presente frabajo de
investigacion, nos referiremos de aq@n adelante con relacion
al sistema que involucra cada una de las actividades que se
realizan en la gestion logistica de La Empresa, con el nombre de
Procura, nombre con el cual se le identifica en la empresa a la
actividad logistica. Procura esta bajo la responsabilidad de la

Gerencia de Operaciones, (Grafico N° 6).
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GraficoN° 6
La Logistica en La Empresa
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Fuente: Elaborado por la Autora. ALMACENAJE Y
— CONTROL DE
INVENTARIOS
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4.1.3.2 Procura y el Flujo de la Informacion en el Sistema de

Gestion de La Empresa.

El desempefio general del sistema de gestion de una empresa,
depende en mucho de una efectiva administracién del flujo de la
informacién (Diagrama N° 4), se puede observar como se
desarrolla el flujo de la informacién are los diferentes procesos
gue interactian conformandoc el sistema de gestion de La
Empresa.

Los procesos a través de los cuales fluye la informacién, han
sido resaltados de diferente color segin la funcién que
desempefian dentro de la organizacién, de color naranja se
encuentran los procesos de gestion, de color azul los procesos
principales para la operacién del negocio y de color turquesa los

procesos que dan soporte al sistema. Entre los procesos
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principales del negocio, aparece resaltado la funcidn de
Procura, lo queﬁrmite observar la clara fluidez de Ia
informacién que existe entre los diferentes procesos que
conforman el sistema de gestiéon y la funcién de Procura, esto
nos da una idea del orden de los reportes tanto gerenciales,
operativos y de soporte, evitando retrasos y distorsiones en la

comunicacion tanto de sucesos como de resultados.

grama N° 4
Flujo de la Informacion del Sistema de Gestion de La Empresa

= GESTION

>=

PROCURA

—

SOPORTE

\

Fuente: Elaborado por la autora.
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4.1.3.3 Procura.
Sistema que tiene como objetivo que los proyectos que se
desarrollen cuenten con los materiales y servicios necesarios en
el momento oportuno y de la calidad requerida para poder
cumplir con los cronogramas de obra establecidos. Procura esta

conformada por tres subsistemas. (Grafico N° 7)

Grafico N° 7

Santa

Isabella

CONSTRUYENDO UN ESTILO DE VIDA

PROCURA

SELECCION Y ADQUISICION DE ALMACENAJE Y CONTROL

EVALUACION DE
PROVEEDORES MATERIALES YSERVICIOS DE INVENTARIOS

Fuente: Elaborado por la Autora.

En la sede de La Empresa se realizan todos los procesos del
negocio, los cuales abarcan fundamentalmente todas las
actividades de pre-obra.

Asi tenemos que en la Gerencia de Operaciones, con referencia
w actividad de Procura, se ven las actividades relacionadas a
los proveedores, adquisicion de materiales y servicios, control y
supervision del manejo de los almacenes, inventarios vy
disponibilidad del transporte para atender los requerimientos de

los almacenes de obra.
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Cada uno de los subsistemas de Procura, se encuentran
sistematizados para su efectivo funcionamiento, coordinacién,
registro y control de los mismos.

En los cuadros N%1 N°2 y N°3 se describe cada uno de los
subsistemas de Procura que observamos en el Grafico N° 7.
También se presentan diagramas de flujo de las principales

actividades que involucran estos subsistemas.
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Cuadro N° 1

SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES

Comprendetodas las acciones para la seleccion de nuevos proveedores, el
registro, la evaluacion y reevaluacion de proveedores.

ACCIONES

Seleccion de
proveedores

Registro de
proveedores

Evaluacion y
reevaluacion de
proveedores

Fuente: Elaborado por la Autora.

DESCRIPCION

Responsable Jefe de logistica.

Empresas formalmente constituidas.

Lista de precios o cotizacion de materiales o servicios.
Cumplir de manera satisfactoria las operaciones de compra.

Registro computarizado y detallado de proveedores.
Se registran en Lista de Proveedores del file de “Gestion de
Compras xls.” Si cumplen los requisitos.

Los proveedores activos son evaluados por el Coordinador de
operaciones de acuerdo a la categoria, descrita en la hoja de
“Lista de proveedores”; bajo criterios definidos en la hoja de
“Evaluacion” del file “Gestion de 56 npras xls.”

Las evaluaciones se realizaran en el mes de

posteriormente dependiendo de las cali iones obtenidas por
los proveedores.

Se consider: 99 un proveedor inactivo cuando no se han realizado
compras en los ultimos 12 meses.
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Diagrama N° 5

ENTRADA SELECCION DE NUEVOS PROVEEDORES SALIDA

INICID

PROVEEDOR

BEOLICITUD DE COTIEACION

PROVEEDOR

BCOTIZACION

Fuente: Manual del Sistema de Gestian.
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Diagrama N° 6

ENTRADA EVALUACIONIDE PROVEEDORES SALIDA

| PROVEEDOR

BSOLICITUD DECOTIZACION

{*)EN CASO REQUIERA

Fuente: Manual del Sistema de Gestion.

BACH. KATHERINE ESTHER MESTANZA ACOSTA Pdgina 51




TESIS: FACTORES DE GESTION DEL SISTEMA LOGISTICO DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA SANTA ISABELLA S.A.C.
21 de Octubre de 2013

Cuadro N° 2

SUBSISTEMA ADQUISICIONES DE MATERIALES Y SERVICIOS

3
Comprende todas las acciones efectuadas para colocar a disposicion de los
proyectos en ejecucion, los materiales y servicios adquiridos.

ACCIONES DESCRIPCION

Responsable Jefe de logistica.

Determinacion de la necesidad de compra.

Envio de orden de compra o servicio al proveedor.

Confirmacion del pedido por el proveedor, emite la Confirmacién
de pedido valorizada.

Confirmacion de compras al proveedor, via correo electronico,
aceptando la confirmacion de pedido valorizada, indicando la
forma del transporte y la modalidad de despacho del pedido.

El Coordinador de operaciones o Asistente de operaciones, se
comunica con el responsable del transporte, a fin de determinar
el recojo del pedido.

Verifica cumplimiento del pedido.

Proceso de compra

Fuente: Elaborado por la Autora.
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Diagrama N° 7

ENTRADA PROCESO DE COMPRAS DE MATERIALES SALIDA

PROVEEIOR
ENETRADO
NPRESUPUESTO
NORDEN DECOMPRA

FROVEERDOR

NREMITE MATERIALES

NMATERIALES

Fuente: Manual del Sistema de Gestion.
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Cuadro N° 3

ALMACENAJE Y CONTROL DE INVENTARIOS

Comprende las acciones para verificar la conformidac3 e los materiales y/o
productos adquiridos y su preservacion. Asi mismo para el control de los

inventarios.

ACCIONES

Recepcion de los
materiales adquiridos

Verificacion y registro
de los materiales
adquiridos

Conformidad de las
compras

Producto no conforme

Almacenaje y
preservacion

Control de inventarios

DESCRIPCION

El jefe de almacén y el responsable del transporte.

Verifican que las cantidades, medidas y descripcion de los
materiales declarados en la factura y/o guia de remision,
coincidan con las unidades fisicas recibidas.

El responsable de almacén en sefal de conformidad coloca su
MN® DNI y firma en la guia al responsable del transporte.

Fact. y/o guia de remision pasa por el asistente de operaciones.
Verifica ingreso al sistema informatico.

Genera Nota de Recepcion.

Mota de Recepcion a almacén para control.

Verificar que Confirmacion de Pedido Valorizada del proveedor,
coincida con lo recepcionado.

Verifica factura de servicio de transporte y costea las compras
efectuadas.

Conformidad del material y/fo producto comprado, si cumple con
los requisitos del procedimiento.
No confermidad del producto y/o material comprado.

Cuando un material y/o producto fue recepcionado, registrado y
almacenado conforme y luego por la naturaleza de las
operaciones se dafian.

Cuando no cumple con las
establecidas en la normas nacionales.

especificaciones técnicas

Identificacion de los materiales y/o productos, por cédigos, linea,
clase y su descripcion en el sistema informatico.

Manipulacién solo por personal de almacén yfo personal del
transporte.

Zonas de almacenaje establecidas.

Responsable de organizar una vez al mes el Asistente de
logistica y el Jefe de Almacén.

Fuente: Elaborado por la Autora.

En el Anexo 2, se presentan casos de No Conformidad del Producto.

En el Anexo 3, se presentan casos de Producto no Conforme.
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Es importante mencionar que La Empresa, por el modelo de
actividad empresarial que desarrolla, opto como estrategia no
manejar un almacén central de materiales, los almacenes se
implementan en cada una de las obras, una vez que se aprueba
la ejecucion de los proyectos.

Estos almacenes dependiendo de la magnitud de la obra pueden
ser de dos naturalezas, un almacén de herramientas y un
almacén de materiales.

El abastecimiento de los almacenes, se realiza de dos formas:
segln sean los volumenes de los materiales requeridos por el
proyecto en ejecucidén, si los requerimientos son de gran
volumen se hacen dire@mente del almacén del proveedor al
almacén en obra, en las negociaciones comerciales que se
realizan en la oficina central, para estos casos se considera el
flete por el transporte.

Si los volumenes de materiales son pequefios, La Empresa
cuenta con vehiculos propios que recogen los materiales desde
el almacén del proveedor hacia los almacenes de obra.

La responsabilidad de una adecuada organizacion, coordinacion
y control sobre las operaciones y manejo de los almacenes en
obra son con la gerencia de operaciones; recae en el jefe de
logistica, el jefe de almacén y residente de obra. De la correcta
ejecucion de estas actividades dependera el resultado al cierre

del proyecto.
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4.1.4 Evaluacion del Sistema Logistico.
El proceso de evaluacién abarcé los diferentes factores de gestion del

servicio logistico y se agruparon de la siguiente forma (cuadro N° 4).

Cuadro N° 4

SANTA ISABELLA S.A.C.

EL SISTEMA LOGISTICO

LA DISPONIBILIDAD

Implica la flexibilidad del sistema con respecto a la disponibilidad del inventario, para cumplir
de manera regular con los requerimientos de materiales, herramientas y equipos, esto

conlleva: .
16

Gestion de Proveedores

Gestion de Adquisiciones

Gestion de Almacenaje

Gestion de Inventarios

Gestion de Comunicacion/informacion

4]
EL DESEMPENO OPERATIVO

Implica una entrega rapida y regular de los requerimientos de materiales, herramientas y
equipos, la atencion de solicitudes singulares e inesperadas del cliente y el tiempo de
respuesta ante una falla en el desempeiio logistico.

Atencion de requerimientos ylo solicitudes

Funcionamiento defectuoso
LA CONFIABILIDAD DEL SERVICIO

Implica los atributos de calidad del servicio logistico.

Planificacion, control, mejoramiento continuo, dedicacion operativa,
satisfaccion del cliente.

Fuente: Elaborado por la Autora.
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En el proceso de evaluacion, se utilizo la siguiente valoracién segun sea el caso,

el valor numérico asignado a cada calificacion es para realizar posteriormente la

representacion grafica correspondiente de los resultados obtenidos.

Tabla de valoracion

Calificacion Color Valor
EXCELENTE E 4
REGULAR R 2
Tabla N° 1
Diagnostico Gestion de Proveedores
- Calificacion
AcHVIdadioperacion sintesis/apreciacion

Evaluada E - R -

Se tiene en cuenta factores

. como: Precio, calidad,
Seleccion del proveedor X tempo de entrega

calificacion.
Proveedores X Se mantienen dos o ftres
potenciales proveedores potenciales.
Registro de Se tiene un  registro
proveedores X sistematizado y detallado de
proveedores.
Se cumplen los plazos de
entrega de pedidos. Algunos
Entrega de los pedidos X proveedores requieren que
se les haga seguimiento de
los pedidos.

e i Se cotiza en base al precio
HEgodmsiomeantel X de mercado, con descuentos
proveedor

acordados por volumen.
Samilmiarie del Se evalla periédicamente la
rengdimiento del X capacidad del proveedor

para satisfacer las
provecaak demandas de |la empresa.

Fuente: Elaborado por la Autora
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Tabla N° 2
Diagnostico Gestion de Adquisiciones

Actividad/operacion Calificacion

Evaluada E - = - sintesis/apreciacion

Se cuenta con documentos

Procedimiento de X de gestion para la
adquisiciones adquisicion de materiales y
servicios.
Calidad en el procesamiento
Procesamiento de X de pedidos. Nivel minimo de
pedidos generados errores presentes dados por

factor humano.

Elaboracion de cotizaciones,
Formatos utilizados X ordenes de pedidos. No
implica dificultad.

Seguridad en el transporte,
realizada por el proveedor o

Transporte de pedidos X por unidades de la empresa,
segun el volumen del
pedido.

Verificacion de Se cumple programacion de

cumplimiento de X entregas. Existe formato de

pedidos verificacion de pedidos.

Fuente: Elaborado por la Autora.
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Tabla N° 3
Diagnostico Gestion de Almacenaje
E | Actividad/operacién | Calificacion : :
8 sintesis/apreciacion
Procedimientos
Procedimientos de X reflejados en
almacenaje documentos de gestion.
g Sencillos y claros.
% A cargo del responsable
o : > 2N,
e | Verificacion de la g:ls’:;maﬁgn SE: a:-ge::';g:
> | cantidad y calidad X Ll
c s siguiendo los
.6 | recibida e
B procedimientos
by establecidos.
8 | Recepcién de guias de X Se realiza de manera
T | remisién ylo facturas correcta
Uso de formatos y/o X Uso de nota de ingreso y
documentos salida del material.
: Existen zonas para cada
Area de almacenaje X tipo de material y
herramientas
Se mantienen los
o -
= : adecuados en almaceén,
_ﬁ ;?;l;?::ailz Bafeil X pero se determinan con
E ligeros retrasos en el
g control contable.
S utiliza el método
= PEPS (primeros  en
< : Sl entrar primeros en salir)
Disposicion de - : ;
ialanalas X |dentrﬁcandc?'los antiguos
de los recién llegados.
Como en el caso del
cemento.
5 Esta tegid t
m . stan protegidos contra
-_E -E Agentes-aimasicricos & la lluvia, el sol, el polvo.
Q @
U o —
L5 Escasas medidas de
& E seguridad en caso de
= I | Siniestros X incendios y siniestros.
= Falta de mantenimiento a
o Q extintores.
ge
58
v 75| Seguimiento contra .
S =| robos X No se ha registrado.
o
Fuente: Elaborado por la Autora.
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Tabla N° 4

Diagnostico Gestion de Inventarios

Actividad/operacion

Calificacion

e = - = - sintesis/apreciacion
Existen politicas de
Politicas de inventarios X inventarios, plasmadas en
documentos de gestién.
Abastecimiento de X De acuerdo al cronograma
materiales establecido.
Se cuenta con formatos de
Utilizacion de formatos X control: Motas de ingreso a
de control almacén, vale de salida de
materiales.
MNecesidad de actualizacién
Determinacion de los E_n Ialguno_s CHbOS; 5%
rivalaa deinveniation X \rlsuallzap d|ferenq|as entre
las cantidades fisicas y el
sistema de control contable.
ﬁﬁf:rﬁg‘;g?::;e X _Flujo del_la comunicacion e
almacén y adquisiciones informacién adecuado.
Los movimientos de
ingreso/salida son
Movimierios de registrados en los formatos
avistencias X de Icontrol. Existe retraso en
el ingreso de los vales de
salida de materiales al
sistema.
Aprovisionamiento de X Eilsdasiiada
stocks '
Se efecthian verificaciones
Control X periddicas de materiales,
herramientas y equipos.

Fuente: Elaborado por la Autora.
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Tabla N° 5

Diagnostico Gestion de la Comunicacion/informacion

Actividad/operacién Calificacion

sintesis/apreciacion
Evaluada E - R -

Canales de X
comunicacion

Existen canales de
comunicacion claramente
definidos.

Tecnologia X

Uso de tecnologia de la
comunicacién/informacién
de Gltima generacion.
Software informatico
especializado.

Fuente: Elaborado por la Autora.

Tabla N° 6

Diagnostico del Desempeiio Operativo

sintesis/apreciacion
Evaluados E - R -

Atencion de los
requerimientos de los X
almacenes

Atencion  oportuna.  Se
cumple con lo programado.

Atencion de solicitudes
inesperadas o singulares X
de clientes

El sistema es flexible para
atender las solicitudes
inesperadas o singulares de
clientes.

Entrega de los proyectos
inmobiliarios a los X
clientes

Se efectia en los plazos
establecidos con el cliente

Reaccién ante
desempefio defectuoso X
o falla en el servicio
logistico.

El tiempo de reaccién o
recuperacion es inmediato,
ni bien es conocido el hecho.

Fuente: Elaborado por la Autora.
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Tabla N°7
Diagnostico de la Confiabilidad del Servicio
Factores Caliﬁcacién . .
Evaluades sintesis/apreciacion
E R
Documentos de gestion
Planificacion y implementados y en ejecucion,
seguimiento de los X Se identifica el factor critico a
procesos del servicio controlar, que recursos deben
logistico aplicarse: quien, cuando ¥
donde aplicarlos.
Mejoramiento continuo :
del servicio logistico X SOa/ScUa.
Se evidencio cierta falta de
compromise con la funcién
Recurso humano X desempefiada.
No se percibe una
identificacion plena del
personal con la empresa.
Calidad de la :

. Se entrega propiedades
doeumentation X saneadas y registradas
generada para la eaalente
entrega del servicio 9 :

Nivel de relacién y Se erlltrega informacién técnica
cumplimiento con el X COmpIca. .
. Se cumple con los tiempos
cliente
acordados.
: Se cumple con lo establecido
S:r!::targci?o:?:s X con el clente vy los
reglamentos.
Resultado Encuesta de
Grado de satisfaccion Servicio al Cliente — 2012
del cliente con el X 95% de los clientes estan
servicio brindado. totalmente satisfechos con el
servicio otorgado.

Fuente: Elaborado por la Autora.
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Tabla N° 8
Resumen de Evaluacion
Numero de - o
Factores de actividades/ Ealiicasion
= . Total
Gestion operaciones
Evaluadas
Proveedores 6 0O|6|0|0 6
Adquisiciones 5 0|5|0]|0 5
Almacenaje 10 o|7(3|0| 10
Inventarios 8 o|6|2(|0 8
Comunicacion 5 ol2lo0lo 5
/Informacion
Desempefio 4 olalolo 4
Operativo
Confiabilidad
del Servicio 7 0|6|1]0 7

Fuente: Elaborado por la Autora.

El resumen, muestra el resultado obtenido por cada uno de los factores de gestidon
del servicio logistico de La Empresa; en la evaluacion realizada, se registra la
cantidad de actividades y/o operaciones evaluadas por cada factor y la cantidad
de estas actividades y/o operaciones que recibieron la calificacion de excelente,

bueno, regular y malo.
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4.2 Comprobacion de Hipotesis.

METODO INDUCTIVO

La disponibilidad
El desempefio operativo

La confiabilidad del servicio

Registros

2
Queda demostrado que la disponibilidad, el
desempefic operativo y la confiabilidad del

servicio, son los Factores de Gestion
relevantes del Sistema Logistico de la
Empresa Santa Isabella S.A.C.

Fuente: Elaborado por la Autora.

-
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4.3 Analisis e Interpretacion de los Resultados.

4.3.1 La Disponibilidad.

Namero de
Factores de actividades/ bl Total
Gestion operaciones

Evaluadas E
Proveedores 6 6 ]
Adquisiciones 5 5 5
Almacenaje 10 7 3 10
Inventario 8 6 2 8
Comunicacién
linformacion 2 2 2

Grafico N° 8
LA DISPONIBILIDAD

Excelente
W Bueno
® Regular
| Malo
Fuente: Elaborado por la Autora.
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En el Grafico N° 8, se puede observar los resultados de la evaluacién de los
factores que se tomaron para la medicion de La Disponibilidad como factor de

gestion relevante del servicio logistico de La Empresa. Se puede apreciar que:

1. La gestion de almacenaje de sus 10 actividades y/lo operaciones
evaluadas, 3 de ellas tienen calificacion regular. Esto se da en recepcién y
registro, almacenamiento y conservacion y proteccion de materiales y
herramientas.

2. La gestién de inventarios de sus 8 actividades y/o operaciones evaluadas,
2 de ellas presentan calificacién regular. Esto se da en determinacién de

los niveles de inventario y en movimientos de existencias.

Estas debilidades, que se evidenciaron en el desarrollo del servicio logistico, son
todas por desempefio inadecuado del recurso humano, si bien son debilidades
menores y aisladas que se presentan en La Empresa, se deben tomar las
medidas correspondientes para corregir las situaciones presentadas, antes que el

sistema se vea afectado en un grado mayor.
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4.3.2 El Desempeno Operativo.

Factor de
Gestion

Nimero de
actividades/
operaciones

Evaluadas

Calificacion

Desempefio
Operativo

Total

Factor

Actividadloperacion
Evaluada

Atencion de los
requerimientos de los
almacenes

Grafico N° 9
DESEMPENO OPERATIVO

Atencion de
solicitudes
inesperadas o
singulares de clientes

Entrega de los
proyeclos
inmobiliarios a los
clientes

Reaccion ante
desempefio
defectuoso o falla en
el servicio logistico,

m Malo
u Regular

B Bueno

Excelente

Fuente: Elaborado por la Autora.

En el Grafico N° 9, se puede apreciar que los 4 factores que se tomaron para
evaluar el desempefio operativo del servicio logistico, obtuvieron una buena
calificacion, se debe seguir buscando mejorar, para alcanzar la excelencia.
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4.3.3 La Confiabilidad del Servicio.

Factor | Actividadioperacion
N Evaluada

Numero de Calificacion

Factores de actividades/ Total Planificacion y
Gestion operaciones seguimiento de los

Evaluadas E procesos del servicio
logistico

Confiabilidad 7 6 1 7 Mejoramiento
del Servicio 2 continuo del servicio
logistico

3 Recurso humano

Calidad de la
documentacion
generada para la
entrega del servicio

Mivel de relacion y
5 cumplimiento con el
cliente

Calidad de las
construcciones

Grado de
satisfaccion del
cliente con el semvicio
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Fuente: Elaborado por la Autora.
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En el Grafico N° 10, se puede apreciar que de los 7 factores que se tomaron
para evaluar la confiabilidad del servicio que brinda la empresa, obtuvieron una
buena calificacion 6 de los factores.

El factor 3 (recurso humano) obtuvo una calificacién de regular, a pesar de contar
con profesionales, técnicos, maquinistas y obreros con experiencia, el punto débil
es la falta de compromiso e identificacién con La Empresa, evidenciado en
algunos frabajadores, lo que estd generando problemas en el desempefio
logistico de la empresa, esto puede deberse a la escaza respuesta a las
expectativas del personal por parte del equipo directivo; mejorar esta situacion

debe ser el compromiso a asumir por la direccién y asi alcanzar la excelencia.
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CAPITULO V

DISCUSION
El dinamismo y crecimiento que presenta el mercado del sector de Ia
construccion, especialmente en el desarrollo de proyectos inmobiliarios y
comerciales, es un factor influyente, para la aparicion de nuevas empresas en el
sector, al mismo tiempo las empresas ya establecidas efectian una mayor
inversion, buscando mejorar sus operaciones empresariales, con la finalidad de
tener un mejor posicionamiento en el mercado.
Bajo esteﬁ:ntexho, se puede decir que hoy en dia, es imposible pretend
visualizar el logro de los objetivos comerciales de una empresa sin la logistica y
su particular aplicacion al desarrollo operacional de los diversos drganos
estrucuales de la empresa como un sistema unico interactivo, ninguna ofra area
de las operaciones empresariales, conlleva la complejidad de la logistica.
El presente estudio esta orientado a conocer y anﬁar el sistema logistico, para
determinar si los factores de gestion como: la disponibilidad, el desempefio
operativo y la confiabilidad del servicio, son factores relevantes en el desempefio
@istico de La Empresa.
El tipo de investigacion fue descriptiva no e pe rimental, se utilizé el método del
muesfreo no probabilistico. ¥ a través de las técnicas (de la observacion, la
entrevista y el analisis documental) e instrumentos (notas de campo, guia de
preguntas, observacion), se logré recopilar datos e informacion que permiten dar
la validez correspondiente al estudio. La informacion obtenida de las respuestas
a la guia de preguntas planteadas a los entrevistados, se contrastaron con la
observacion y la revision de documentosée gestién de La Empresa.
El estudio toma como referencia tedrica la concepcién del enfoque logistico como
sistema, para el logro de un servicio logistico de calidad y competitividad en las
organizaciones y se desarrolla en el caruo operativo, Tejada (s. f.) en su estudio
sobre la evolucion logistica, menciona que “Estudia y contempla los problemas
logisticos que se presentan, en el desarrollo de las diversas actividades, en cada
uno de los procesos y procedimientos tipicos de las funciones de una empresa”

(p- 7).
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El enfoque logistico como sistema es sostenido en textos de logistica empresarial
escrito Fﬁ autores como Bowersox (2007) que en su texio, expresa que la
logistica se enfoca en la responsabilidad para disefiar y administrar sistemas con
el fin de controlar el movimiento y el posicionamiento geografico de la materia
prima, el trabajo en proceso y el inventario ternﬁdo al costo total mas bajo. La
importancia surge de comprender la manera de como algunas empresas emplean
la capacidad logistica para conseguir una ventaja competitiva como resultado de
proporcionar un servicio suwior a sus clientes. Por otro lado Arbones (1999)
expresa en su texto, que la logistica reagrupa todos los métodos de organizacién
y de gestion aplicadcﬁ la concepcion, funcionamiento y control del sistema
logistico, sostiene que una integraciéon completa, sobre el plano funcional de las
responsabilidades en materia de logistica constituye, sin duda, el mejor medio de
asegurar una planificacion eficaz, del desarrollo de los flujos de materiales y
productos. Acosta (1998) en su texto, sostiene que las empresas en la actualidad
se ven enfrentadas a variables tanto de orden interno que obedecen a problemas
organizacionales, como a variables externas de orden macroecondmicas...
conjugado dentro de un mercado presionado por el natural dinamismo y
exigencias de la competencia de una economia liberal y globalizada, que han
obligado a las empresas a una constante dinamica de cambio y adaptabilidad,
para desarrollar sus mejores esfuerzos en busqueda de la eficiencia y alcanzar
una posicion respetable y prestigiosa dentro de la sociedad en beneficio directo
de los trabajadores que laboran en de la empresa asi como para los
consumidores finales.

La logistica como parte de la estructura organizacional de la empresa no es ajena
a este proceso dindmico de cambio y adaptabilidad, por el contrario se constituye
en un elemento indispensable de maniobra para alcanzar esa preponderancia y
consolidacion en el mercado. Por ultimo Gaeta (2007) es otro de los autores que
resalta la importancia de la logistica en la gestion empresarial, expresa que en las
actuales circunstancias socioecondémicas, las empresas tienen que afrontar
grandes retos y no solo hay que saber hacer las cosas bien, sino que hay que
hacerlas a la primera, es decir sin errores o fallos buscando, con ello la excelencia
para tener opcién a sobrevﬁ y crecer. Justifica la existencia de la logistica como

controladora integral de todas las actividades relacionadas con el flujo de
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materiales y de informacion, porque tiene reservado el papel de coordinacion
entre dos sistemas que siempre han actuado en las empresas (produccion y
marketing), ongisﬂca empresarial constituye el nexo de unidon entre las
necesidades del mercado y las actividades de produccion de la empresa. Esta
realidad es cada vez mas importante debidoc a la aparicién de factores
wioemnémicos, gue van en aumento a medida que avanza la globalizacion.
Desde el punto de vista del producto: la calidad (cero defectos), el disel'a (como
elemento diferenciador) y la vida del producte (cada vez mas corta), desde el
punto de vista del mercado: la competencia (cada vez mas agresiva) y donde el
cliente ha pasado a ser el rey que exige calidad y buen precio.

En los planteamientos del enfoque logistico como sistema, hechos en su
momento por cada uno de estos autores, existen puntos importantes de
coincidencia con los factores que motivaron y que han guiado el planteamiento y
desarrollo del presente estudio, tales puntos de coincidencia son: que la logistica
como sistema, no debe ser ajena a la dinamica de cambio y adaptabilidad de la
empresa al mercado, y debe ser un instrumento para lograr la tan ansiada ventaja
competitiva.

Ante la presencia de uwercado inmobiliario altamente dinamico y competitivo,
urge la necesidad de comprender la manera de como emplear la capacidad
logistica para conseguir una ventaja competitiva, esto ha sido entendido por la
direccion de La Empresa en estudio, de alli que ccrwparte del proceso de
cambio de la visidn empresarial, ha implementado un sistema de gestion de la
calidad de los procesos y procedimientos de la organizacién, dentro @cual se
encuentra involucrado especialmente el servicio logistico que brinda La Empresa.
De acuerdo con los resultados obtenidos, se puede decir de manera general que
el sistema logistico de La Empresa presenta un buen desempefio; resaltando tres
factores de gestion: disponibilidad, desempefic operativo y confiabilidad del
servicio. Si bien es cierto esto es producto de contar con un sistema logistico
planificado y estructurado, como parte del proceso de cambio que se viene dando
en La Empresa, también es cierto que el sis‘tenmoresenta todavia algunas
deficiencias en sus actividades y/o operaciones, com se ha visto en el
Capitulo IV (4.1.4 Evaluacion del sistema logistico y 4.3 Analisis e interpretacion

de resultados) del presente estudio. Se detectd que los casos aislados de
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desajustes en algunos procedimientos de la logistica, se presentaban por el
desempefio '@:iecuado del factor humano involucrado en el hecho, generando
distorsiones en el funcionamiento del sistema logistico de La Empresa. Si bien
estas deficiencias son minimas y corregidas ni bien se presentan, es importante
tomarlas en cuenta porqueﬁn sefiales de que algo no estda caminando
dptimamente para consolidar un sistema de gestion de calidad.

Asi tenemos que en cuanto se refiere a la gestion de almacenaje, se identificaron
problemas en las operaciones de recepcion y registro, se evidencio algunos casos
aislados en uno de los almacenes, que los materiales no eran verificados de
acuerdo a las normas establecidas, incumpliendo el procedimiento, para asegurar
que el material comprado, cumpla los requisitos establecidos. En las operaciones
de almacenamiento, se observé en un almacén de obra, que en la zona de
almacenaje existia desorden, los materiales no tenian codificacion por lo tanto no
eran identificadas, no se diferenciaba la zona de herramientas y equipos. En las
operaciones de conservacién y proteccion de materiales y herramientas, se
evidencio en la mayoria de almacenes de obra, escasas medidas de seguridad en
caso de siniestros y falta de mantenimiento a los extintores.
La gestiéon de inventarios, tiene algunos problemas en la determinacién de los
niveles de inventario, dado que en el sistema de control contable de inventarios,
se visualizan diferencias en algunos casos con las cantidades fisicas existentes
en almacén, producto del retraso tanto del responsable de la recepcion de los
pedidos (entrega de las notas de recepcion de pedidos) como del responsable del
ingreso de estas notas al sistema. En el movimiento de las existencias, existe
retraso en el ingreso de los vales de salida de materiales al sistema, ocasionando
distorsiones entre lo reflejado en el sistema de control contable y las existencias
fisicas de los almacenes.

Si bien La Empresa cuenta con personal de experiencia, un plan de capacitacion
mejoraria su desempefio laboral.
A continuacién se presenta un cuadro comparativo (Cuadro N°® 5) entre los
resultados obtenidos en el presente estudio (los datos se encuentran
sombreados), con los resultados de otros realizados sobre la logistica operativa

en otras empresas.
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Cuadro N° 5

Cuadro Comparativo de Resultados de Estudios sobre Logistica

Planteamientos

Resultados

La disponibilidad, el
desempefio operativo y la
confiabilidad del servicio, son
los factores de gestion
relevantes del sistema logistico
de la empresa constructora
Santa Isabella SAC, ubicada en
Trujillo- 2013.

- En general existe un implementado sistema logistico
estructurado y planificado, de buen desempefio.

-Una buena disponibilidad de inventarios, como
consecuencia de una efectiva gestion de proveedores,
adquisiciones, almacenamiento, control de inventarios y
comunicacion/informacion. E

- Un buen desempeno operativo, debido a un sistema
flexible para atender los requerimientos y solicitudes
inesperadas de los almacenes y clientes.

- Una respuesta oportuna ante fallas en el sistema.

- Confiabilidad en el servicio, a través del control,
planificacion y mejoramiento continuo del servicio logistico,
de la buena relacién con los clientes por la calidad del
servicio.

- El sistema presenta esporadicamente algunas fallas, por el
desempeiio defectuoso del factor humano.

5

La gsencja de un sistema
logistico optimo  afecta el
crecimiento empresarial de la
empresa hotelera INKATERRA
SAC. de 3  estrellas;
conllevando a un constante y
en aumento incremento de
costos y gastos logisticos
innecesarios y en general a un
desprestigic de la empresa
tanto interna como externa.
Muiiiz (2008)

- Su logistica se lleva, por sentido comun y tradicional.

- Existe una resistencia al cambio.

- Deficiencias en el control de mercaderias y suministros
adquiridos.

- No existe programacion, ni planificacion de los pedidos.

- Indiferencia del personal involucrado con los problemas

resentados.
- éremento de gastos y costos innecesarios.
- Servicio brindado de pésima calidad.
- Clientes insatisfechos.
- Descontento del personal.
- Desprestigio empresarial.

Aplicando técnicas de Gestion
de Stocks en la empresa Anglo
Service Comp EIlR.L, se
podrda mejorar el uso de los
recursos financieros destinados
a la compra y venta de
suministros y accesorios de
computo.

Hayser (2010)

- Mantiene una politica de gestion de stocks basada en la
experiencia.

- La gestion de stocks, se realiza sin tomar en cuenta las
técnicas apropiadas.

- Capital inmovilizado, por la cantidad de inventario que
queda como saldo, incrementando sus costos.

- Se evidencio la necesidad de implementar nuevas técnicas
de gestion logistica.
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- Manejo de la logistica en forma personalizada, basada en
la experiencia.

- Deficiencias la gestion de compras de materiales y
suministros (B intervencion del propietario).

Las deficiencias que presenta | - Deficiencias en el control de mercaderias y suministros

la gestibn logistica de la adquiridos.

Factoria Bruce S.A., afectan los | - Incumplimiento de los plazos de entrega de pedidos.
servicios que brinda la | - Indiferencia del personal con los problemas presentados.
empresa. - Manejo de almacén y control inventarios por personal sin
Guerrero (2008) capacitacion en procesos logisticos.

- Clientes insatisfechos.
- Descontento del personal.
- Deficientes canales de comunicacion.

Fuente: Elaborado por la Autora

Los datos del cuadro N° 5, nos demuestran que la correlacién entre los
planteamientos y los resultados de investigaciones desarrolladas por ofros
autores, que han trabajado el tema de la gestidn logistica, sobre la realidad de
empresas de actividades comerciales distintas, a la acligdad que desarrolla la
empresa motivo del presente estudio, implica que el enfoque logistico como
sistema, es una necesidad para toda empresa que busque la eficacia, eficiencia,
anpetitividad y perfeccionamiento de su desempeiio logistico.

En el caso de la empresa hotelera INKATERRA S.A.C, de la Factoria Bruce S.A. y
de la empresa Anglo Service Computer E.I.R.L., se reconoce la necesidad de
implementar un sistema logistico planificado y estructurado, para mejorar su
rentabilidad y lograr la confiabilidad en el servicio brindado.

En el caso de La Empresa del presente estudio, se reconoce la necesidad del
perfeccionamiento y mejoramiento continuo de su sistema logistico, para
subsanar las deficiencias minimas que presenta su desempefio y alcanzar la
excelencia en todas las actividades y/o procedimientos que involucra su sistema
logistico.

Estas investigaciones estan orientadas, para que las administraciones de las
organizaciones, entiendan lo expresado en su momento por Day (2007) Profesor
de Wharton Un'ﬁ'sit\; of Pensilvania, en el Férum sobre Logistica realizado en
Estambul, que “cuanto mas eficiente se administra la logistica, mas efectivamente

se disipa la incertidumbre del sistema”. (parr. 2).
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Este estudio pretende ser un aporte para posteriores investigaciones, en este
prometedor campo de la logistica operativa en las organizaciones dedicadas a la

actividad del sector de la construccion.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES
La investigacion realizada permite concluir que:

1. El procesamiento y analisis de la informaciéon recopilada, determinw'n buen
sistermna logistico de la empresa constructora Santa Isabella 5.A.C., que se ve
reflejado en los resultados de un numero total de 31 actividades ylo
operaciones evaluadas, que involucran factores de gestidon del sistema como:
proveedores, adguisiciones, almacenaje, inventarios y
comunicacionesfinformacion. Se obtuvo que 26 de estas actividades y/lo
operaciones obtuvieron una calificacién de desempefic BUENQ, siendo solo 5
las actividades ylo operaciones que tuvieron un calificativo REGULAR en
desempefio. También se realizé la evaluacion de factores que involucran el
desempefio operativo y la confiabilidad del servicio, evaluandose para esto 11
factores, obteniendo calificacion de BUENO un numero de 10 factores,
obteniendo solo 1 factor la calificaciéon REGULAR.

2. Las debilidades encontradas en el sistema logistico no son muy significativas,
para el resultado global del estudio, sin embargo no dejan de ser importantes
para un buen manejo logistico de La Empresa.

3. El personal que ftrabaja en la gestién logistica no se identifica con este
departamento, lo que ocasiona en muchas oportunidades un retraso en las
operaciones.

4. Los otros departamentos de La Empresa no coordinan adecuadamente con el
departamento de logistica lo que muchas veces ocasiona gue se tomen
decisiones que no son acertadas.

5. No se realizan inventarios periédicamente lo que ocasiona diferencias entre el
fisico y la documentacién ingresada en el sistema.

6. En los almacenes de obra no existe un buen criterio para el mantenimiento y
conservacion de los materiales, herramientas y equipos, asi como seguridad

para evitar desastres y peérdidas.
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CAPITULO VII

RECOMENDACIONES

La investigacion realizada nos permite recomendar:
1. La empresa constructora Santa Isabella S.A.C., que en términos generales
cuenta con un buen sistema logistico, debe mantener los factores positivos

identificados y mejorarlos a fin de lograr la excelencia del servicio.

2. Es necesario mejorar los factores que se encuentran con calificacion de
REGULAR a fin de que no interrumpan el buen funcionamiento de la gestién
logistica.

3. Se debe elaborar un plan de capacitacion para todo el personal de logistica
para qmsean motivados y desempefien bien su trabajo. Hay que tener en

cuenta gue el recurso humano es el mas importante de la empresa.

4. Promover reuniones con todos los departamentos de La Empresa, a fin de
darles a conocer la importancia del departamento logistico como un factor para
bajar los costos y lograr la diferenciacion entre empresas haciéndola mas

competitiva.

5. Se debe realizar inventarios que nos permitan conocer exactamente lo que se

tiene en los almacenes de obra, en forma periédica.

6. Ejecutar acciones inmediatas para proteger y conservar los materiales,

herramientas y equipos en los diferentes almacenes de obra.
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ANEXO N°1

GUIA DE PREGUNTAS

Las preguntas que se proponen constituyen una guia para orientar la

conversacion establecida con la persona entrevistada.

1.
2.

Noe o s

10.

11.
12

13.

14.

15.

16.

1.

¢ Qué puede explicarme Ud. del proceso de seleccidn de proveedores?
;Qué factores se tienen en cuenta principalmente para seleccionar un
proveedor?

;Se realiza un seguimiento del cumplimiento del proveedor, con las
demandas de La Empresa?

¢ Se mantiene registro sistematizado de los proveedores y de su atencion?
e puede explicarme Ud. del procedimiento de adquisiciones?

¢Cual cree Ud. que es el nivel de errores en la generacion de pedidos?
;Considera Ud. que los formatos utilizados en los pedidos, son sencillos y
claros?

¢ Se realizan verificaciones del cumplimiento de lo programado en la entrega
de pedidos?

¢, Qué puede explicar Ud. sobre las operaciones de recepcién y registro de
materiales?

¢;Se cumple tal como sefiala el procedimiento con las notas de ingreso al
sistema de control contable?

. Qué puede explicarme Ud. de las operaciones de almacenamiento?

¢Se presentan dificultades en el almacén, sea por falta de materiales o por
existencias sobredimensionadas de stocks?

¢Qué medidas de conservacion y proteccion se toman para los materiales,
herramientas y equipos?

;Cuales son las actividades que se desarrollan en el manejo de los
inventarios?

;Los formatos de control utilizados en el movimiento de inventarios, como
notas de ingresos y salidas son de facil uso?

;Digame Ud. si la comunicacion entre los almacenes y el area de
adquisiciones es Iﬁldecuada?

. Se cumplen con los procedimientos de control de inventarios?
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18. ;Considera Ud. que se atiende oportunamente los requerimientos de
materiales?

19. (Es posible atender alguna solicitud inesperada o singular de un cliente, con
respecto al servicio brindado?

20. ;Puede explicarme Ud. si se realiza un seguimiento y control de los
procedimientos del servicio logistico y si hay un mejoramiento continuo de
los mismos?

21. ;Recibe capacitacién sobre aspectos logisticos?

22. ;Brinda sugerencia que permitan mejorar el sistema logistico?
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ANEXO 2

No Conformidad del Producto Comprado
Caso 1:
Cuando en el documento (Factura o guia de remisiéon) se indica un

producto pero fisicamente llegd otro producto.

Tratamiento de la No Conformidad.

El responsable de almacén, debe comunicar al Asistente de Logistica,

para ver si el producto se queda o se devuelve.

v De guedarse con el producto se emitira una orden de pedido al
proveedor por el material que ha llegado.

¥ Si se opta por la devolucién se emitirda una guia de remisién y se

procedera a la devolucién previa coordinacion con el proveedor.

Caso 2:
Cuando en el documento (Factura o guia de remisién) se indica una
cantidad y llega otra, como consecuencia de un error en el despacho del

proveedor o por descuido del transportista durante el traslado.

Tratamiento de la No Conformidad.

v Cuando el responsable del faltante de material es el transportista, se
procede a emitir la factura por el material faltante, a nombre de la
empresa de transportes.

¥ Cuando el responsable del faltante es el proveedor, se procede a envi 18
una carta o correo solicitando nos envien el producto que no llegd o la
emision de la Nota de Crédito correspondiente.

v'Cuando el responsable del sobrante es el proveedor, se procede a
enviar una orden de pedido al proveedor, por el material que ha
llegado.
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El Jefe de Almacén solo debera informar a través de un correo electrénico
al Asistente de Logistica todas las No Conformidades en la recepcion de

la mercaderia relacionadas con el proveedor.

Caso 3:
Cuando el material llega en mal estado por responsabilidad del que brinda

el servicio de transporte.

Tratamiento de la No Conformidad.

El Responsable de Almacén comunicara al Asistente de Logistica que el
material ha llegado en mal estado; quien procedera a emitir la factura
correspondiente, previa comunicacién con la empresa que brinda el

servicio de transporte.
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ANEXO N°3

Producto No Conforme
Caso 1:
Es considerado cuando un producto fue recepcionado, registrado vy
almacenado conforme y luego por la naturaleza de las operaciones los

productos se dafan.

Tratamiento del Producto No Conforme

El personal de Almacén debe colocar estos productos en la zona “Material
Fallado” y deben anotarlos en el “Registro de Material Fallado" para su

posterior tratamiento por el Jefe de Almacén.

Caso 2:
Es considerado un prodﬁ) no conforme, cuando el producto no cumple
con las especificaciones técnicas establecidas en las normas nacionales e

internacionales correspondientes.

Tratamiento del Producto No Conforme

El personal de Almacén debe colocar estos productos en la zona “Material
Fallado” y deben anctarlos en el “Registro de Material Fallado” para su
posterior tratami@o por el Jefe de Almacén.

Una vez al mes el Jefe de Almacén, debe informar al Jefe de Logistica, el
tipo de falla y las acciones ejecutadas de acuerdo a lo establecido en el

“Procedimiento para la Gestion de la Mejora”.
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