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RESUMEN EJECUTIVO

Hoy en dia, la logistica presenta una importancia significativa, posicionandose
como un area especifica para su tratamiento. Ha ido evolucionando
constantemente, desde el concepto de distribucion como variable basica del
sistema de comercializacion de la empresa, hasta convertirse en una herramienta

clave en la economia actual, segun el enfoque global de los mercados.

El sistema logistico de distribucion se ha ido reconociendo en las empresas
publicas y privadas, concordando que es la necesidad de planear y dirigir acciones
logisticas de la empresa como un todo y que trata del estudio del movimiento de
materiales que comprende desde la determinacion de las necesidades de
materiales por el usuario (cliente/usuario), adquisicion de éstos, almacenamiento
de materias primas y productos finales, distribucion, y la disposiciéon final ante el
cliente; posee una gran incidencia en los llamados costos logisticos, para efectos
de toma de decisiones eficientes y eficaces.

En este momento la empresa GALVANISSA S.A de C.V., Sucursal Roosevelt de la
ciudad de San Miguel, cuenta con una gran limitante, ésta empresa carece de un
sistema logistico de distribucion, lo cual afecta a la poblacion en general ya que
cada cliente tiene que llevar su propio vehiculo, o en otros casos contratar un
servicio extra para transportar su mercaderia ya sea en la zona céntrica de San
Miguel o zonas aledafas, es por ello que surge la necesidad de crear un servicio
logistico de distribucién que agruparia los trabajos de planificacion, organizacion y
control del conjunto de actividades de movimiento y almacenamiento, que facilitan
el flujo de materiales y productos desde la fuente al consumo, para satisfacer la

demanda, incluidos los flujos de informacion y control.

El sistema logistico de distribucion lograria un incremento en la competitividad de
la empresa y mejoramiento en la rentabilidad para afrontar el reto de la

globalizacion, asi como también, una coordinacion optima de todos los factores



gue influyen en la decisibn de compra, calidad, confiabilidad, precio, empaque,

distribucion, proteccién y servicio.

En la actualidad la empresa GALVANISSA S.A de C.V., es una institucion que
brinda servicios de venta de materiales para construccion a la medida, brindando
sus servicios a toda la poblacién, por lo tanto se realizara un estudio de factibilidad
para determinar la inversion total, rentabilidad y sustentabilidad de un sistema
logistico de distribucion, con ello los clientes estarian mas satisfechos por el

traslado seguro de sus productos.



INTRODUCCION

El presente proyecto comprende el estudio de un sistema logistico de distribucion
apoyado en tecnologia mévil, para la administracion de las relaciones con los
clientes de la empresa Galvanissa S.A. de C.V., por lo cual es necesario describir

las distintas etapas que lo conforman.

En primer lugar, se analizard el capitulo uno donde se realiza un diagnéstico de la
situacion actual del problema mediante la presentacion de sus antecedentes, de
igual manera se realiza el planteamiento del problema enunciando y definiendo la
problemética en si. De tal manera que a través de la justificacion se explica el por
qué es conveniente desarrollar la investigacion, ademas de los beneficios que se

conseguiran al solucionar la problemética que se expone.

El capitulo dos presenta la redaccidén del marco de referencia de la investigacion el
cual consta de un marco teérico que genera una referencia general del tema a
tratar, luego de un marco conceptual donde se antepone una serie de elementos
conceptuales que sirven de base a la indagacién por realizar y por dltimo se
presenta el marco normativo que regula todas las leyes, las politicas y

documentacion necesaria aplicable al sistema logistico de distribucién.

A continuacién se presenta el capitulo tres, enmarcando la metodologia de la
investigacion, donde se define en primer lugar el tipo de investigacion, el disefio y
su poblacién y muestra. Permitiendo asi definir y sistematizar el conjunto de
técnicas, métodos y procedimientos que se siguen durante el desarrollo de la

investigacion.

Por ultimo, se presentan las conclusiones del trabajo donde se logr6 demostrar
gue es necesaria la aplicacién de un sistema logistico de distribucién apoyado en
tecnologia movil, el cual permitird el incremento de las ventas y por ende el

crecimiento de la empresa como tal.



CAPITULO I: SITUACION PROBLEMATICA

1.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La industria ferretera en Centroamérica, es un contexto en el que las economias
avanzan con dificultades mostrando una creciente relacion de intercambio, por
tanto el desarrollo alcanzado por la industria ferretera en Centroamérica ha dado
lugar a numerosos espacios de internet dedicados a abordar temas relacionados
con esta actividad. Dicha informacién permite identificar actividades, logros y retos

de la industria en la region.

La importancia del mercado centroamericano se refleja en la fuerte participacion
de empresas que buscan aprovechar esa demanda, es el caso de las plantas
mexicanas de Truper y Urrea por mencionar algunas en el ramo de herramientas,
pero también es notoria la presencia de marcas de cemento, tuberia y equipo para
instalaciones de agua potable, drenaje o de gas y calentadores, que por medio de

centros de distribucion buscan aprovechar estos mercados.

Acerca de las caracteristicas del crecimiento de los paises de la regién, la CEPAL
sefalé que después de dos afios de retroceso, en 2011 Costa Rica logré una
recuperacion en su sector de la construccion, apoyada en un aumento de la
inversion fija bruta. A pesar de que en este pais el sector agropecuario tuvo una
contraccion debido a factores climatolégicos y la manufactura se desaceler6; su
economia crecio casi 4% basada en un aumento de la demanda privada, que se
reflej6 en un incremento de la actividad de la construccién, los servicios de

comunicaciones y transportes y otros servicios prestados a empresas.

Para El Salvador se estimo un crecimiento de 1.4% en 2011, gracias al impulso
del sector externo y a un mayor dinamismo de la demanda interna, por la

reactivacion de la construccion y el incremento de los servicios de gobierno.

El sector ferretero en El Salvador esta formado por grandes empresas destinadas

a la fabricacién y venta de productos de construccién, una de ellas es la empresa



Galvanissa S.A. de C.V., la cual naci6 en 1987, inici6 sus operaciones
produciendo y distribuyendo a proveedores: lamina zinc alum, arquiteja; las ventas
solo eran por mayor a las diversas ferreterias del pais, luego al percibir la
aceptacion y demanda que tuvieron estos productos, se decidié abrir la primera
sucursal en la cual se vendian los productos al consumidor final, tanto fue la
demanda que dejaron de comercializar a otras ferreterias y decidieron ser

exclusivos en la venta de éstos productos.

A medida fue creciendo la empresa, se vieron en la necesidad de ir
comercializando nuevos productos, por lo que se compré maquinaria para la
produccién de polin c, hierro, tubo y cafio. A raiz de esto crecio la demanda, se
fueron aperturando sucursales a nivel nacional, y se lleg6 a la decision de crear un
centro de produccion y logistica en la cual se concentra toda la maquinaria,
materia prima, armado del producto y distribucion a las diferentes sucursales.
Actualmente se cuenta con 37 sucursales a nivel nacional, y se esta expandiendo
por todo Centro América, se tiene presentacion en Guatemala, Honduras,
Nicaragua y Costa Rica.



1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Enunciado del problema

En la actualidad las empresas y sus lideres han comprendido la importancia que
tienen los clientes en el logro de los objetivos organizacionales. La tendencia de
las organizaciones de orientarse hacia la produccion ha quedado desfasada,
apareciendo en los ultimos afios, una orientacion hacia el cliente, entendiendo
éste como el aspecto de mayor importancia del proceso productivo. Con este
concepto la empresa busca atender las necesidades del cliente, obteniendo sus

beneficios a través de dicha satisfaccion.

A nivel mundial la funcion logistica empresarial ha tomado fuerza debido a que los
mercados se han vuelto mas exigentes, las firmas tienen que competir con
empresas de todo el mundo y deben atender de la mejor manera a todos y cada
uno de sus clientes, ademas, la aparicion de nuevas tecnologias de informacion
refleja menores tiempos y costos de transaccion, esto ha obligado a las empresas
a tomar mas en serio la gestion logistica si es que quieren seguir siendo

competitivas.

A nivel local realizar un buen manejo de logistica empresarial tiene distintos
beneficios, como el incrementar la competitividad entre las empresas, mejorar su
rentabilidad, gestionar la logistica comercial en el ambito nacional e internacional,
lograr la coordinacion de todos los factores que influyen en la decision de compra;

asi como la planificacién de las actividades internas y externas de la empresa.

La empresa GALVANISSA S.A. de C.V., en la actualidad no cuenta con un
sistema logistico de distribucién, debido a politicas de la empresa, es por ello que
se ve en la necesidad de crear un sistema logistico de distribucion apoyada en

tecnologia movil; siendo estos tablets y teléfonos.

Actualmente cuenta con el sistema SAP (Sistemas, Aplicaciones y Productos para
Procesamiento de Datos); la tarea del sistema de informacion es visualizar los
datos integrados, esto implica la lectura de una gran cantidad de informacion de la

3



base de datos; pero este sistema no incorpora ninguna funcién para planificar
rutas de visitas a los clientes actuales y potenciales.

Los procesos de administracion de las relaciones con los clientes en la empresa
GALVANISSA S.A. de C.V., estan deficientes, ya que no existe un sistema que
indique las rutas, direcciones de clientes a visitar, y por ende tampoco se conocen
las preferencias y necesidades que los clientes tienen de los materiales que ofrece

la empresa.

En los departamentos de Marketing de la empresa, no se ha logrado identificar a
los clientes, no tienen un control para manejar campafias de Marketing con metas
y objetivos claros, teniendo la necesidad de mejorar los procesos de ventas
remotas y el manejo de cuentas, logrando perfeccionar la informacion compartida

por multiples empleados y modernizando los procesos existentes.

En la empresa se requiere de una mejor relacion individualizada con los clientes,
con el objetivo de mejorar el nivel de satisfaccién de los mismos, maximizando los
beneficios e identificando los clientes mas rentables, dandoles a éstos el mejor

nivel de servicio posible.

Se necesitara proveer a los empleados de la informacion y procesos requeridos
para conocer mejor a sus clientes, entender sus necesidades, y efectivamente
construir relaciones productivas y mutuamente beneficiosas entre la compafia,

sus clientes y sus asociados.

En la empresa es indispensable personalizar las relaciones con los clientes,
independientemente del empleado que les proporcione el servicio, y ofrecer

ventajas estratégicas, como la satisfaccion de necesidades de los clientes.

Es por ello que la empresa GALVANISSA S.A. de C.V., ha considerado
implementar una estrategia, que permita descubrir y satisfacer las necesidades de
los clientes, asi como capturar los datos y estadisticas de clientes interesados en

los productos, planificando las rutas de visitas a clientes.



Al implementar un sistema logistico de distribucion la empresa Galvanissa S.A de
C.V., lograra resolver su problema, mejorando los procesos de administracién de
las relaciones con los clientes, con la aplicacion del sistema dicha empresa tendra
una relacion individualizada con sus clientes, un sistema que indique las rutas,
direcciones de clientes a visitar, y por ende conocer las preferencias y
necesidades que los clientes tienen de los materiales que ofrece la empresa, asi

como también brindar servicio de transporte a cada cliente que desee el servicio.

La logistica es sin duda una herramienta casi indispensable para una compainia.
Hacer la logistica perfecta es lograr el producto perfecto para el cliente adecuado,
al costo ideal con el precio ideal, en el momento perfecto y con la calidad perfecta,
y asi mismo su permanencia en el mercado, el desarrollo de la capacidad
competitiva y el reconocimiento del cliente; son objetivos que se logran con la

aplicacion inteligente y estratégica de un sistema logistico de distribucion.
1.2.2 Formulacién del problema

¢Mejorara un sistema logistico de distribucion apoyado en tecnologia movil, la
administracion de las relaciones con los clientes de la empresa Galvanissa S.A. de
C\V.?



1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Las empresas que hacen uso del sistema logistico de distribucion apoyado en
tecnologias moviles, consiguen aumentar la productividad del personal en
movilidad, ademas de obtener importantes ahorros en combustible, lo que tiene su
reflejo en una disminucion de las distancias de desplazamiento, con un ahorro

registrado de 51.582 délares anuales en carburante.!

Debido a esto es importante para la empresa GALVANISSA S.A. de C. V., contar
con un sistema de este tipo que le generara los siguientes beneficios: Ahorro de
tiempo, mejora en la organizacion de las rutas, permitiendo a la empresa saber
exactamente donde estan sus empleados en cada momento, y examinar distintas

posibilidades antes de implementar una ruta.

Este sistema también permite mejorar la logistica de entrega de insumos y
productos de la empresa GALVANISSA S.A. de C.V., permitiendo que los
desplazamientos sean planificados y programados con anticipacion, utilizando la
informacion entregada por los software de monitoreo; dando la posibilidad de
administrar y ordenar los tiempos de viaje, optimizar las entregas de carga, el
transporte a tiempo y la operacion de la logistica en la entrega de insumos y

productos de las empresas.

Consciente de la importancia de administrar las relaciones con los clientes, se
estaria mejorando el servicio al cliente a través de la capacidad de respuesta y la
comprensién, ayudando a la empresa a obtener retroalimentacion continua de los

clientes sobre el producto que han comprado.

El sistema logistico de distribucion ayuda a la empresa en la identificacion de
clientes potenciales. Al mantener un registro de los perfiles de sus clientes

existentes, la empresa puede llegar a implementar una estrategia para determinar

1http://es.scribd.com/doc/36328815/Sistema-de-Monitoreo-y-Control-de-Posicionamiento-via-GPS#scribd
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el tipo de personas a las que deben dirigirse, de tal manera que les devuelva el

maximo retorno de la inversion.

Una mejor relacién con el cliente ayuda a la empresa en el cierre de negocios con
mayor rapidez, a través de las respuestas mas eficaces a los clientes potenciales.

Ayudando ademas a simplificar los procesos de marketing y ventas.

Gracias a esto es posible mantener un archivo con los perfiles de los clientes, por
lo que se puede tratar a cada cliente con una atencidén personalizada y no como
un grupo, ajustando facilmente el nivel de servicio para reflejar la importancia del
cliente. De esta manera, todos los empleados pueden estar mejor informados

acerca de las necesidades especificas de cada cliente y el perfil de la transaccion.

La aplicacién del sistema logistico de distribucién es primordial en la empresa
Galvanissa S.A. de C.V., debido a que caracteriza un papel protagonista en el
plano de integracion de las actividades del sistema técnico-productivo, cuyo
maximo exponente tiene que ver con el aseguramiento de un flujo que se dirige a
suministrar al cliente los productos y servicios demandados, teniendo en cuenta su
solicitud desde el mismo momento que surge la necesidad, eso si, cumpliendo con

los estandares de calidad y los costes que se esta dispuesto a pagar.

La implementacion de un sistema logistico de distribucién ayudara a la sociedad,
en primer lugar mejorando el funcionamiento de la empresa Galvanissa S.A. de
C.V., ya que la implementacion de este sistema viene dado por la necesidad de
mejorar el servicio al cliente, perfeccionando la fase de mercadeo y ofreciendo
transporte al menor costo posible, dando la pauta para que otras empresas

busquen llegar a ese nivel; y por ende crearia nuevas fuentes de empleo.



1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.4.1 Alcances
El presente proyecto de investigacion nos permitira obtener lo siguiente:

La investigacion abarca Unicamente a la empresa Galvanissa S.A. de C.V,,

dedicada al rubro de la construccion, Sucursal Roosevelt, San Miguel.

El sistema logistico de distribucidon apoyado en tecnologia movil incluira las

siguientes funciones:
e Gestionar la informacién de los clientes reales y potenciales.
e Planificar las rutas de visitas a los clientes.
e Controlar la posicion de los vendedores y los tiempos de visita.

Dicho sistema logistico de distribucién seguira el ciclo de vida de desarrollo de

proyectos informaticos, el cual se compone de las siguientes fases:?

Andlisis de requerimientos de informacion.

Diagnostico de la situacion actual.

Disefio de la solucion.

Plan de implementacion.

El proyecto llegara hasta la fase de creacion del plan de implementacion.

2 Kendall & Kendall, Andlisis y disefio de sistemas, Sexta edicidn, Pearson education



1.4.2 Limitaciones

El desarrollo del proyecto presenta determinadas restricciones que se definen de

la siguiente manera:
e Por ser tecnologia reciente, existen pocas investigaciones de este tipo.

e La resistencia al cambio que presenta el personal de la empresa
Galvanissa S.A. de C.V.

e La empresa Galvanissa S.A. de C.V., posee informacion de caracter
confidencial que no se puede reflejar en el documento del proyecto de

graduacion.



1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Objetivo General

Disefiar un sistema logistico de distribucion apoyado en tecnologia mévil para la
administracion de las relaciones con los clientes de la empresa Galvanissa S.A de
C.V.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la administracion de las
relaciones con los clientes en la empresa, identificando los procesos que se

mejoraran con el sistema informatico.

e Determinar las necesidades tecnoldgicas, econdmicas y humanas para

poner en marcha de forma Optima el nuevo sistema dentro de la empresa.

e Identificar los requisitos de informacion que tiene la empresa Galvanissa
S.A de C.V., con respecto a sus clientes para brindar un servicio eficiente y

personalizado.

e Crear un plan de implementacion del sistema logistico de distribucion que

fomente en los empleados el adecuado uso de ésta nueva tecnologia.
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1.6 SISTEMA DE HIPOTESIS

1.6.1 Hipé6tesis General

e El disefio de un sistema logistico de distribucion apoyado en tecnologia
movil contribuird a mejorar las relaciones con los clientes en la empresa

Galvanissa S.A. de C.V., Sucursal Roosevelt San miguel.
1.6.2 Hipé6tesis Especificas

e HI1: Un adecuado diagnéstico de la situacibn actual de la empresa
Galvanissa S.A. de C.V., Sucursal Roosevelt San Miguel permitira

identificar los procesos que se mejoraran con el sistema informatico.

e H2: La eficiente determinacion de necesidades lograra que el nuevo

sistema dentro de la empresa funcione con éxito.

e H3: La adecuada implementacion de los requisitos de informacion permitira
a la empresa Galvanissa S.A. de C.V., Sucursal Roosevelt San Miguel,

brindar un servicio eficiente y personalizado a sus clientes.

e H4: La creacion de un plan de implementacion permitira fomentar en los

empleados el adecuado uso del sistema logistico de distribucién.
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1.7 SISTEMA DE VARIABLES

1.7.1 Hipétesis General

El disefio de un sistema logistico de distribucién apoyado en tecnologia
movil contribuird a mejorar las relaciones con los clientes en la empresa

Galvanissa S.A. de C.V., Sucursal Roosevelt San miguel.
V.I: Sistema logistico de distribucion.

V.D: Relaciones con los clientes.

1.7.2 Hipotesis Especificas

H1: Un adecuado diagnéstico de la situacion actual de la empresa
Galvanissa S.A. de C.V., Sucursal Roosevelt San Miguel permitira

identificar los procesos que se mejoraran con el sistema informatico.
V.I: Diagnostico de la situacién actual.
V.D: Procesos que se mejoraran.

H2: La eficiente determinacion de necesidades logrard que el nuevo

sistema dentro de la empresa funcione con éxito.
V.I: Determinacién de necesidades.
V.D: El nuevo sistema.

H3: La adecuada implementacion de los requisitos de informacion permitira
a la empresa Galvanissa S.A. de C.V., Sucursal Roosevelt San Miguel

brindar un servicio eficiente y personalizado a sus clientes.
V.I: Requisitos de informacion.

V.D: Servicio eficiente y personalizado a sus clientes.
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H4: La creacién de un plan de implementacion permitira fomentar en los

empleados el adecuado uso del sistema logistico de distribucion.

V.I: Plan de implementacion.

V.D: El adecuado uso del sistema logistico de distribucion.

13



1.8 OPERACIONALIZACION DE HIPOTESIS

VARIABLE VARIABLE INDICADORES
OBJETIVOS HIPOTESIS INDEPENDIENTE | DEPENDIENTE X INDICADORES Y
X Q0]
Objetivo General: Disefiar un sistema | El disefio de un sistema logistico de | Sistema logistico | Relaciones con | *Registros. *Compras.
logistico de distribucion apoyado en | distribucion apoyado en tecnologia mavil | de distribucion. los clientes. *Control de | *Fidelizacion.
tecnologia movil para la administracion | contribuira a mejorar las relaciones con clientes. *Satisfacciéon en la
de las relaciones con los clientes de la | los clientes en la empresa Galvanissa *Blsquedas. atencion.
empresa Galvanissa S.A de C.V. S.A. de C.V. Sucursal Roosevelt San *Informes.
Miguel
Objetivos Especificos: Realizar un|H1: Un adecuado diagnéstico de la| Diagndstico de la|Procesos que se | *Fortalezas. *Iniciativas.
diagnostico de la situacion actual de la | situacién actual de la empresa| situacién actual. mejoraran. *Oportunidades. | *Oportunidades.
administracion de las relaciones con | Galvanissa S.A. de C.V., Sucursal *Debilidades. *Conversiones.
los clientes en la empresa, | Roosevelt San  Miguel permitird *Amenazas. *Clientes ganados
identificando los procesos que se|identificar los procesos que se y perdidos.
mejorardn con el sistema informético. | mejorarén con el sistema informético.
Determinar las necesidades |H2: La eficiente determinacion de | Determinacion de | El nuevo | *Funcionales. *Control de
tecnoldgicas, econdmicas y humanas | necesidades lograra que el nuevo | necesidades. sistema. *No funcionales. | iniciativas.
para poner en marcha de forma 6ptima | sistema dentro de la empresa funcione *Hardware. *Prospectos.
el nuevo sistema dentro de la| con éxito. *Software. *Control de
empresa. *Recurso oportunidades.
humano.
Identificar los requisitos de informacién | H3: La adecuada implementacién de los | Requisitos de | Servicio eficiente | *Datos de | *Tiempo de
gue tiene la empresa Galvanissa S.A | requisitos de informacion permitird a la | informacion. y personalizado a | ubicacion del | entrega.
de C.V., con respecto a sus clientes |empresa Galvanissa S.A. de C.V., sus clientes. cliente. *Tiempo de envio.
para brindar un servicio eficiente y | Sucursal Roosevelt San Miguel brindar *Preferencias del
personalizado. un servicio eficiente y personalizado a cliente.
sus clientes. *Historiales  de
compras.
*Frecuencia de
compras.
Crear un plan de implementaciéon del|H4: La creacibn de un plan de|Plan de | El adecuado uso | *Objetivos del|*La curva de
sistema logistico de distribucién que | implementacion permitird fomentar en | implementacion. del sistema | plan. aprendizaje.
fomente en los empleados el]|los empleados el adecuado uso del logistico de | *Organizacion *Nivel de
adecuado uso de ésta nueva| sistema logistico de distribucion. distribucion. del plan. | resistencia al
tecnologia. *Cronogramas. cambio.
*Presupuestos. *Soporte técnico.

Cuadro 1: Operacionalizacién de hipétesis
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CAPITULO Il: MARCO DE REFERENCIA DE LA
INVESTIGACION

2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Sistema de informacion

Es un conjunto de elementos interrelacionados con el propdsito de prestar
atencion a las demandas de informacidén de una organizacion, para elevar el nivel
de conocimientos que permitan un mejor apoyo a la toma de decisiones y
desarrollo de acciones. (Pefia, 2006).3

Dentro de los sistemas de informacion se distinguen varios tipos los cuales se

describen a continuacién (Laudon y Laudon, 2004):4
e Sistema de procesamiento de transacciones

Es aquel que recopila, almacena y altera la informacién creada a partir de
transacciones llevadas a cabo dentro de una organizacion. Tiene como finalidad
procesar las transacciones diarias de una empresa, acumulando toda la

informacion recibida en una base de datos para su posterior consulta.
e Sistema de informacion gerencial

Un sistema de informacion gerencial es aquel utilizado por la empresa para
solventar inconvenientes en la misma. Es decir, el objetivo del mismo es la
suministracion de informacién para la resolucion de problemas a través de la

interaccion entre tecnologias y personas.

Los datos aportados por el sistema deben disponer de cuatro cualidades

elementales: calidad, oportunidad, cantidad y relevancia.

3 http://www.econlink.com.ar/sistemas-informacion/definicion
4 https://books.google,com.sv/books?isbn=8483018624
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e Sistema de soporte a decisiones

Este sistema se basa en el estudio y la comparacion entre un conjunto de
variables con el objeto de contribuir a la toma de decisiones dentro de una
empresa. Al igual que el sistema de informacidn gerencial, esta tecnologia
interacciona con personas en el filtrado de informacion que permite optar por la

decisién mas acertada.
e Sistema de informacion ejecutivo

Esta tecnologia es utilizada por los gerentes de una empresa, ya que permite
acceder a la informacion interna y externa de la misma, disponiendo de los datos

que puedan llegar a afectar su buen rendimiento.

De esta manera, el ejecutivo podra conocer el estado de todos los indicadores,
incluso aquellos que no cumplan con las expectativas y a partir de esto, tomar las
medidas que considere adecuadas.

e Sistema de relaciones con los clientes

En cada sector de negocios, el cliente es y sera siempre la pieza mas importante
de la empresa. El éxito comercial a largo plazo solo es posible si los clientes estan
conformes. Por tanto, la satisfaccion del cliente proviene Unicamente de un

esfuerzo coordinado para desarrollar y cultivar buenas relaciones con el cliente.

La efectiva administracién de las relaciones con clientes (CRM) es esencial para el
éxito de los negocios. Las soluciones CRM soportan el proceso de ventas al
ofrecer datos y cifras confiables sobre clientes y futuros clientes a todo aquel
involucrado en las ventas. Al ofrecer una vision de todas las ofertas, los pedidos,
las notificaciones de entrega, facturas, e-mails, faxes y demas correspondencia;
las soluciones CRM permiten al personal que trata con los clientes manejar los
pedidos y problemas de manera mas rapida y mas precisa. CRM es bueno para

sus clientes y su empresa.
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Toyota Motor Corporation es un ejemplo de éxito al organizar sus procesos de
negocios y sus sistemas de informacién bajo éstos principios, Toyota ofrece valor
al cliente a un precio competitivo como sefiala Ludo Vandervelden, Vicepresidente
de Finanzas y Contabilidad, Sistema de informacion y logistica de vehiculos de
Toyota Motor Europe. Utilizan sistemas de informaciébn para apoyar estos
procesos de negocios, la produccion de vehiculos se realiza con base en los
pedidos reales de los clientes, “mas que adivinar’ que almacenar en las salas de
exhibicion de los distribuidores, asi que la compafia solo construye los
automoviles que desean los clientes, cuando los necesitan sin retrasos adicionales

0 problemas de calidad. Laudon y Laudon (2008)>.
2.1.1.1 Evolucion de los sistemas de informacion

En la década de los setenta, Richard Nolan, un conocido autor y profesor de la
escuela de negocios de Harvard, desarrolld la teoria de las etapas que influy6
sobre el proceso de planeacion de los recursos y las actividades de informética,

las cuales se mencionan a continuacion:

e Etapa de inicio.

e Etapa de contagio o expansion.

e Etapa de control o formacion.

e Etapa de integracion.

e Etapa de administracion de datos.

e Etapa de madurez.®
2.1.2 Logistica y distribucion

Para Douglas M. Lambert, M. Cooper, J. D. Pagh (1998), logistica es la parte de la
gestion de la cadena de suministro que planifica, implementa y controla el flujo

eficiente y efectivo de materiales y el almacenamiento de productos, asi como la

5 Laudon, Kenneth C. y Laudon, jane P. Sistemas de informacién gerencial: Administracion de empresa digital.
6 http://sistedeinformacion.blogspot.com/2013/07/evolucion-de-los-sistemas-de-inf
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informacion asociada desde el punto de origen hasta el de consumo, con el objeto

de satisfacer las necesidades de los clientes.’
2.1.2.1 Areas de Logistica

e Planeacion y abastecimiento.

e Almacenamiento de inventarios.

e Gestion de transportes y distribucion.

e Gestion de almacenes y bodegas.

e Gestion de soporte administrativo.

e Produccion.

e Comercializacion.
2.1.2.2 Beneficios de la Logistica

e Incremento en la competitividad y mejoramiento en la rentabilidad de las

empresas para acometer el reto de la globalizacion.

e Una coordinacion 6ptima de todos los factores que influyen en la decisién
de compra, calidad, confiabilidad, precio, empaque, distribucién, proteccion

y servicio.

e Amplia forma de la vision gerencial para convertir a la logistica en un
modelo o mecanismo de planificacion de las actividades internas y externas

de la empresa.

(Segun Jack Fleitman, 2000) la distribucibn comprende las estrategias y los
procesos para mover los productos desde el punto de fabricacion hasta el punto

de venta.8

7 http://logisticarentable.blogspot.com/2012/07/top-15-definiciones-autores.html
8 Del libro: «Negocios Exitosos», de Fleitman Jack, Mc Graw Hill, 2000, Pag. 82.
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Beneficio: El sistema de distribucion busca garantizar una equitativa, eficaz y

eficiente distribucion de recursos.
2.1.2.3 Sistemas base de la Gestion Logistica
Los sistemas base que se utilizan en la gestion logistica son:®

e Sistema de Gestion de Almacenes — WMS (Warehouse Management
System).

e Sistema de Gestidon de Transporte — TMS (Transportation Management
System).

e Sistema de Ruteo — RS (Routing System).

2.1.2.3.1 Sistema de Gestion de Almacenes (WMS)

Es habitualmente la herramienta de gestion clave de los procesos logisticos y el
corazén de los procesos de distribucion sobre los que se asienta la calidad del
servicio de entrega a los clientes, también es importante que sean adaptables para
ajustarlos a las necesidades. La funcionalidad basica necesaria de un WMS

incluye:

e Operar con radiofrecuencia, cédigo de barras y tener una operacion sin
papeles (paper-less).

e Gerenciar multiples almacenes légicos y fisicos.

e Administrar diferentes tipos de sistemas de almacenaje (racks frontales,
penetrables, auto estibas) con diferentes alturas de nichos.

e Sectorizar el almacén en areas de alta, media y baja rotacion. Asignar
atributos a los productos (rotacién, altura, tipo de peso, etc.).

e Administrar la rotacion aplicando criterios (FIFO — FEFO — LIFO), etc.

e Llevar la trazabilidad de los productos identificando a que cliente se entregé
cada unidad (numero de serie, lote, fecha de Vencimiento).

9 http://www.tecnologisticaconsultores.com/2008/03/sistemas-de-informacion-en-procesos-logisticos.
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8.

e Definir qué sistema de picking utilizar (hombre al producto, por batch,
combinados, etc.), establecer areas de picking y definir los criterios de
abastecimiento al mismo.

e Consolidar pedidos por zona de entrega o atributos comunes, para preparar
despachos consolidados.

e Capacidad de administrar la preparaciéon de combos o adecuaciones finales
para los clientes (kitting).

e Gerenciar todas las operaciones del almacén enviando las instrucciones a

las hand — held de los operarios en cada una de sus funciones:

. Recepcion de materiales, (control ciego — recepciéon — etc.).
. Guardado del Producto (aplicando las l6gicas de rotacion).
. Reposicién del picking (masiva — por demanda — etc.).

. Inventarios ciclicos.

. Preparacion de Pedidos o Picking.

. Envio al area de despacho de los pallets completos.

. Despacho de ordenes.

Sobre todas las actividades operativas, los sistemas mas completos permiten

elaborar estadisticas con la productividad del personal (pallets hora en recepcion,

guardado, despacho, bultos por hora en picking, etc.).

9.

Informacién estadistica de la operacion del almacén (diaria y mensual) (vacio

operativo, pallets recibidos, despachados, bultos preparados, etc.).

10. Capacidad de interactuar en forma automatica con el sistema ERP (Enterprise

Resource Planning), es decir el sistema SAP de la empresa.

Los Sistemas de Gestion de Almacenes (WMS) han evolucionado tanto funcional

como tecnoldgicamente, y hoy operan en la WEB (web enable), administran
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multiples almacenes dentro del sistema, y permiten la gestion y el control a

distancia.

Pasaron de ser una herramienta para el control de los movimientos y el
almacenamiento de materiales, a incluir actividades de postponement (adecuacion
final), gestion de transporte, gestion de pedidos, y alimentar a los sistemas

centrales.
2.1.2.3.2 Sistema de Gestion de Transportes (TMS)

Es la herramienta complementaria de los procesos logisticos y aumenta su

importancia cuanto mas compleja es la red de transporte de la empresa.

Este tipo de herramientas son importantes para gerenciar el proceso de
distribuciéon y tomar decisiones de optimizacién del costo de la distribucion. La

funcionalidad fundamental incluye:

¢ Administracion de la gestion de transporte.

e Control de la documentacion de los transportistas.

e Asignacioén de los viajes a los transportistas.

e Control de los viajes realizados.

e Célculo del precio de los viajes segun las tarifas negociadas con cada
empresa de transporte.

e Control de la rendicion de las entregas de los transportistas.

e Seguimiento de las entregas (track and trace) que puede realizarse en
forma on-line y dar visibilidad al cliente sobre el estado de su pedido).

e Estadisticas de la gestion para la optimizacion de la red (participacion de
cada tipo de camién utilizado, porcentaje de llenado de los camiones, costo

por kg transportado, etc.).
2.1.2.3.3 Sistema de Ruteo — RS (Routing System)

Es la tercera herramienta que se utiliza en redes complejas con esquemas de

distribucion extensivo y con muchos puntos de entrega.
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Estos sistemas buscan reducir el costo de transporte optimizando el
aprovechamiento de los camiones, maximizando la cantidad de puntos de entrega

a atender y la cantidad de bultos a colocar en los mismos.

Utilizan modelos matematicos que consideran las restricciones que afectan la
distribucion, como tiempo de viaje, tiempo de demora en la entrega, tipo de

camion que permite la recepcion del cliente y la zona donde esta ubicado, etc.
2.1.3 Tecnologias moviles

La empresa puede recibir informacién sobre la localizacién de los vehiculos de su
flota por telefonia movil, Internet o por telefonia convencional. Entre las

tecnologias moviles se mencionan las siguientes:

Celulares, GPRS (General Packet Radio Service), Laptop, Palm, Wi-Fi (Wireless
Fidelity), Wi-Max, Bluetooth, entre otros.

2.1.4 Disefio de sistemas de informacién gerencial

El disefio de sistemas es el arte de definir la arquitectura de hardware y software,
componentes, moédulos y datos de un sistema de cémputo para satisfacer

ciertos requerimientos. Es la etapa posterior al analisis de sistemas.
2.1.4.1 Etapas de un Disefio de Sistemas de informacién gerencial

e El disefio de los datos: Transforma el modelo de dominio de la informacion,
creado durante el analisis, en las estructuras de datos necesarios para

implementar el Software.

e El disefio arquitectonico: Define la relacion entre cada uno de los elementos

estructurales del programa.

e El disefio de la interfaz: Describe “como se comunica el software consigo
mismo”, con los sistemas que operan junto con él y con los operadores y

usuarios que lo emplean.
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e EIl disefio de procedimientos: Transforma elementos estructurales de la

arguitectura del programa.'®
2.1.4.2 Herramientas de un sistema de informacion gerencial

e Herramientas de especificacion: Apoyan el proceso de formular las
caracteristicas que debe tener una aplicacion, tales como entradas, salidas,
procesamiento y especificaciones de control. Muchas incluyen herramientas

para crear especificaciones de datos.

e Herramientas para presentacion: Se utilizan para describir la posicion de
datos, mensajes y encabezados sobre las pantallas de las terminales,

reportes y otros medios de entrada y salida.

e Herramientas para el desarrollo de sistemas: Estas herramientas ayudan a

los analistas a trasladar disefios en aplicaciones funcionales.

e Herramientas para ingenieria de software: Apoyan el proceso de formular
disefios de software, incluyendo procedimientos y controles, asi como la

documentacion correspondiente.

e Generadores de cédigos: Producen el cddigo fuente y las aplicaciones a
partir de especificaciones funcionales bien articuladas.

e Herramientas para pruebas: Apoyan la fase de la evaluacién, incluyen
facilidades para examinar la correcta operacién del sistema asi como el

grado de perfecciéon alcanzado en comparacion con las expectativas.

10http://www.monografias.com/trabajos94/analisis-diseno-y-sistema-informacion/analisis-diseno-y-sistema-informacion.shtml
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2.2 MARCO CONCEPTUAL

Albaran: Es un documento mercantil que acredita la entrega de un pedido. El
receptor de la mercancia debe firmarlo para dar constancia de que la ha recibido
correctamente. Dentro de la compraventa, el albaran sirve como prueba

documental de la entrega de los bienes.!!

Almacenamiento de Inventarios: Es el conjunto de actividades que se realizan
para guardar y conservar articulos en condiciones Optimas para su utilizacion,

desde que son producidos hasta que son requeridos por el usuario o el cliente.

Android Version Kitkat: Es la undécima versién del sistema operativo para

smartphones Android desarrollado por Google.*?

Bluetooth: Es un estandar de comunicacion de corto alcance para transmitir voz y

datos entre dispositivos méviles y de escritorio, mediante radiofrecuencias.

Celular: Es un dispositivo electronico de comunicacion y posee las mismas
capacidades béasicas que un teléfono de linea convencional, ademas de su
propiedad de movilidad es de tipo inalambrico ya que no requiere cables

conductores para lograr su conexion a la red telefénica.

CEPAL: La Comision Econémica para América Latina y el Caribe (Cepal), es el
organismo dependiente de la Organizacién de las Naciones Unidas responsable

de promover el desarrollo econémico y social de la region.'3

Comercializacion: Se refiere al conjunto de actividades desarrolladas con el
objetivo de facilitar la venta de una determinada mercancia, producto o servicio, es

decir, la comercializacién se ocupa de aquello que los clientes desean.

CRM: (Gestion de relaciones con los clientes) es un término de la industria de la

informacion que se aplica a metodologias, software y, en general, a las

11 https://es.wikipedia.org/wiki/Albar%C3%A1ln
12 https://es.wikipedia.org/wiki/Android_KitKat
13https://es.wikipedia.org/wiki/Comisién_Econdmica_para_América_Latina
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capacidades de Internet que ayudan a una empresa a gestionar las relaciones con

sus clientes de una manera organizada.'*

Gestion de soporte administrativo: Es la capacidad de la institucién para definir,
alcanzar y evaluar sus propositos con el adecuado uso de los recursos disponibles

en las areas de informacion y comunicaciones, control de calidad y finanzas.

Gestion de transportes y distribucion: Es el responsable de mover los
productos terminados, materias primas e insumos, entre empresas y clientes que
se encuentran dispersos geograficamente, y agrega valor a los productos
transportados cuando estos son entregados a tiempo, sin dafios y en las

cantidades requeridas.

Gigabyte: Es una unidad de medida aproximadamente igual a 1 billén de bytes.
El gigabyte se utiliza para cuantificar memoria o capacidad de disco. Es igual a
1,000MB (realmente 1.024 megabytes). El gigabyte se abrevia a menudo como G
o GB.»®

GPS: (sistema de posicionamiento global) es un objeto que permite a una persona
determinar en todo el mundo la posicién de un objeto, una persona o un vehiculo;
con una precision hasta de centimetros (si se utiliza GPS diferencial), aunque lo

habitual son unos pocos metros de precision.®

GPRS: (General Packet Radio Service), es considerada la generacion 2.5, ya que
se encuentra entre la segunda generacion (GSM) y la tercera (UMTS) pueden
llevar un puerto bluetooth o conexion por cable para transferir datos al ordenador,

camaras digitales, moviles u otros dispositivos.

14http://searchdatacenter.techtarget.com/es/definicion/CRM-Gestion-de-relaciones-con-los-clientes
15https://www.masadelante.com/fags/gigabyte
16http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_posicionamiento_global
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Hardware: Son dispositivos electronicos y electromecanicos, que proporcionan
capacidad de calculos vy funcionesrapidas, exactas y efectivas a

las computadoras.’

Laptop: Es una pequefia computadora personal movil, capaz de realizar la mayor
parte de las tareas que realizan las computadoras de escritorio, con la ventaja de

la movilidad.

Megabyte: Es una cantidad de datos informaticos. Es un mdultiplo del byte u

octeto, que equivale a 106 B (un millén de bytes).18

Palm: Es un dispositivo de pequeiio tamafio que combina un ordenador,
teléfono/fax, Internet, conexiones de red.

Planeacion y abastecimiento: Asegura la comunicacion con los proveedores, 0
almacenes reguladores, de tal manera que compartan la planificacion de pedido

prevista a medio plazo y puedan anticipar los cambios de tendencias.

Plataformas Logisticas: Son aquellos puntos o areas de ruptura de las cadenas
de transporte y logistica en los que se concentran actividades y funciones técnicas

y de valor afiadido (carga/descarga, etiquetado, almacenamiento, etc.).1®

Procesador: Programa informatico que procesa o somete a una serie de

operaciones, la informacién introducida en la computadora.?°

Produccién: Es la actividad econdmica que aporta valor agregado por creaciéon y
suministro de bienes y servicios, es decir, consiste en la creacion de productos o
servicios y al mismo tiempo la creacion de valor, mas especificamente es la
capacidad de un factor productivo para crear determinados bienes en un periodo

de tiempo determinado.

17http://www.monografias.com/trabajos94/analisis-diseno-y-sistema-informacion/analisis-diseno-y-sistema-informacion.shtml
18 https://es.wikipedia.org/wiki/Megabyte

19 http://es.slideshare.net/comer.inter.2/plataformas-logisticas-14464242

20 https://www.google.com.sv/#g=definicion+de+procesador
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Servicios wap: (Protocolo de Aplicaciones Inaldmbricas), es un estandar abierto
internacional para aplicaciones que utilizan las comunicaciones inalambricas. Se
trata de la especificacion de un entorno de aplicacion y de un conjunto de

protocolos de comunicaciones.

Sistema: Es un mobdulo ordenado de elementos que se encuentran
interrelacionados y que interactian entre si. Se utiliza tanto para definir a un

conjunto de conceptos como a objetos reales dotados de organizacion.?!

Software: Son programas de computadora, con estructuras de datos y su
documentacion, que hacen efectiva la l6gica metodologia de los requerimientos

del programa.

Stock: Es una voz inglesa que se usa en espafiol con el sentido de existencias
(todo lo referente a los bienes que una persona u organizacion posee y que sirven

para la realizacion de sus objetivos).??

Switch: Es un dispositivo de propdsito especial disefiado para resolver problemas
de rendimiento en la red, debido a anchos de banda pequefios Yy

embotellamientos.?3

Wi-fi: (Wireless Fidelity), es la tecnologia utilizada en la conexion inalambrica para
la comunicacion de datos entre equipos situados en la misma area de cobertura.
Responde al protocolo IEEE 802.11.

Wi-max: (al igual que Wi-Fi) consiste en un protocolo (IEEE 802.16) para
establecer una conexién a Internet, o transmitir datos de forma inalambrica. La

principal diferencia radica en la potencia de ambos.

21http://definicion.de/sistema/
22 https://es.wikipedia.org/wiki/Stock
23www.aprendaredes.com/dev/articulos/que-es-el-switch.htm
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2.3 MARCO NORMATIVO

Es importante tomar en cuenta las leyes que rigen la elaboracién de un sistema
logistico de distribucion apoyado en tecnologia movil para la administracion de las
relaciones con los clientes en la empresa Galvanissa S.A. de C.V. En este sentido
se habla de la ley primaria que es la Constitucién de la Republica de El Salvador; y
las leyes secundarias que en este caso son la ley de propiedad intelectual, Ley de

acceso a la informacién y la Ley de marcas.
2.3.1 Constitucion de El Salvador

Art. 103.- “Se reconoce y garantiza el derecho a la propiedad privada en funcion
social. Se reconoce asi mismo la propiedad intelectual y artistica, por el tiempo y
en la forma determinados por la ley. El subsuelo pertenece al Estado, el cual

podra otorgar concesiones para su explotacion”.?*

Art. 110.- “No podra autorizarse ningun monopolio sino a favor del Estado o de los
Municipios, cuando el interés social lo haga imprescindible. Se podran establecer
estancos a favor del Estado. A fin de garantizar la libertad empresarial y proteger
al consumidor, se prohiben las practicas monopolisticas. Se podra otorgar
privilegios por tiempo limitado a los descubridores e inventores, y a los
perfeccionadores de los procesos DE LOS MUNICIPIOS. TAMBIEN LE
CORRESPONDE REGULAR Y VIGILAR LOS SERVICIOS PUBLICOS
PRESTADOS POR EMPRESAS PRIVADAS Y LA APROBACION DE SUS
TARIFAS, EXCEPTO LAS QUE SE ESTABLEZCAN productivos. EL ESTADO
PODRA TOMAR A SU CARGO LOS SERVICIOS PUBLICOS CUANDO LOS
INTERESES SOCIALES ASIi LO EXIJAN, PRESTANDOLOS DIRECTAMENTE,
POR MEDIO DE LAS INSTITUCIONES OFICIALES AUTONOMAS O DE
CONFORMIDAD CON TRATADOS O CONVENIOS INTERNACIONALES; LAS
EMPRESAS SALVADORENAS DE SERVICIOS PUBLICOS TENDRAN SUS
CENTROS DE TRABAJO Y BASES DE OPERACIONES EN EL SALVADOR.”

24 Constitucién de la republica de El Salvador, pagina 22
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2.3.2 Ley de Propiedad Intelectual

Art. 1.- “Las disposiciones contenidas en la presente ley tienen por objeto asegurar
una proteccion suficiente y efectiva de la propiedad intelectual, estableciendo las

bases que la promuevan, fomenten y protejan.”?®

Art. 2.- “En caso de conflicto, tendran aplicacion preferente sobre las disposiciones
de esta ley, las contenidas en los tratados y convenios internacionales ratificados

por El Salvador.”

Art. 12.- “La presente ley protege las obras del espiritu manifestadas en forma
sensible, cualquiera que sea el modo o la forma de su expresion, de su mérito o
de su destino, con tal que dichas obras tengan un caracter de creacién intelectual

o personal, es decir, originalidad”

Art. 32.-“Programa de ordenador, ya sea programa fuente o programa objeto, es la
obra literaria constituida por un conjunto de instrucciones expresadas mediante
palabras, cédigos, planes o en cualquier otra forma que, al ser incorporadas en un
dispositivo de lectura automatizada, es capaz de hacer que un ordenador, 0 sea,
un aparato electrénico o similar capaz de elaborar informaciones, ejecute
determinada tarea u obtenga determinado resultado. Se presume que es
productor del programa de ordenador, la persona que aparezca indicada como tal

en la obra de la manera acostumbrada, salvo prueba en contrario.”

Art. 33.- “El contrato entre los autores del programa de ordenador y el productor,
implica la cesion ilimitada y exclusiva a favor de éste de los derechos
patrimoniales reconocidos en la presente ley, asi como la autorizacidén para decidir
sobre su divulgacion y la de ejercer los derechos morales sobre la obra, en la
medida que ello sea necesario para la explotacion de la misma, salvo pacto en

contrario.”

25 Ley de propiedad intelectual, pagina 1
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Art. 77.-“ Las licencias obligatorias de traduccion y reproduccion contempladas en
los Convenios Internacionales ratificados por El Salvador, serdn otorgadas por
el Juez competente previo el cumplimiento de los requisitos exigidos en dichos

instrumentos.”
2.3.3 Ley de Acceso ala Informacidn

Art. 1. “La presente ley tiene como objeto garantizar el derecho de acceso de toda
persona a la Informacion publica, a fin de contribuir con la transparencia de las

actuaciones de las instituciones del Estado”.26

Art. 2. “Toda persona tiene derecho a solicitar y recibir informacion generada,
administrada o en poder de las instituciones publicas y demas entes obligados de

manera oportuna y veraz, sin sustentar interés o motivacion alguna.”
2.3.4 Ley de Marcas y otros Signos Distintivos

Art. 1.- “La presente ley tiene por objeto regular la adquisiciébn, mantenimiento,
protecciéon, modificacion y licencias de marcas, expresiones o sefiales de
publicidad comercial, nombres comerciales, emblemas, indicaciones geogréficas y
denominaciones de origen, asi como la prohibicién de la competencia desleal en

tales materias.”?’
Art. 2.-“Para los efectos de esta ley se entendera por:

Signo distintivo: cualquier signo que constituya una marca, una expresion o sefal
de publicidad comercial, un nombre comercial, un emblema, una indicacion

geografica o una denominacién de origen;

Signo distintivo notoriamente conocido: un signo distintivo conocido por el sector
idoneo del publico o en los circulos empresariales afines al mismo, como
perteneciente a un tercero, que ha adquirido dicha calidad por su uso en el pais o

como consecuencia de la promocion del mismo;

26 Ley de acceso a la informacion, Pagina 1
27 Ley de marcas y signos distintivos. Pagina 1, Parrafo 1
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Signo distintivo famoso: aquel signo distintivo que es conocido por el publico en
general, en el pais o fuera de él;

Marca: cualquier signo o combinacién de signos que permita distinguir los bienes o
servicios de una persona de los de otra, por considerarse éstos suficientemente
distintivos o susceptibles de identificar los bienes o servicios a los que se apliquen

frente a los de su misma especie o clase;

Marca colectiva: una marca cuyo titular es una persona juridica que agrupa a

personas autorizadas por el titular a usar la marca con base en un reglamento;

Marca de certificacién: una marca que se aplica a productos o servicios cuya
calidad y otras caracteristicas han sido controladas y certificadas por el titular de la

marca,

Expresion o sefial de publicidad comercial: toda palabra, leyenda, anuncio, lema,
frase, oracion, combinacion de palabras, disefio, grabado o cualquier otro medio
similar, siempre que sea original y caracteristico, que se emplee con el fin de
atraer la atencion de los consumidores o usuarios sobre uno o varios productos,

servicios, empresas o establecimientos;

Nombre comercial: un signo denominativo o mixto con el cual se identifica y

distingue a una empresa 0 a sus establecimientos;

Emblema: un signo figurativo, simbdlico o alegérico que identifica y distingue a una

empresa 0 a sus establecimientos;

Indicacién geografica: todo nombre geografico, designacién, imagen o signo que
identifica o evoca un bien originario de un pais especifico, un grupo de paises, una
region, una localidad o un lugar determinado, cuando una calidad especifica,
reputacion u otra caracteristica del bien es esencialmente atribuible a su origen

geografico;

Denominacion de origen: una indicacibn geografica constituida por la

denominacion de un pais, de una region o de un lugar determinado, usada para

31



designar un producto originario de ellos, cuyas cualidades o caracteristicas se
deben exclusiva o esencialmente al medio geografico en el cual se produce,
incluidos los factores naturales y los factores humanos; también se considerara
como denominacion de origen la constituida por una denominacion que, sin ser la
de un pais, una region o un lugar determinado, se refiere a un area geografica

determinada cuando es usada en relacién con productos originarios de tal area;

Convenio de paris: el convenio de paris para la proteccion de la propiedad
industrial, suscrito el 20 de marzo de 1883, revisado ultimamente en Estocolmo el
14 de julio de 1967 y enmendado el 28 de septiembre de 1979;

Registro: registro de la propiedad intelectual;

Art. 3.- “Toda persona natural o juridica, independientemente de su nacionalidad o
domicilio, puede adquirir y gozar de los derechos que otorga la presente ley.
Ninguna condicién de nacionalidad, domicilio o establecimiento en la republica,

sera exigida para gozar de los derechos que esta ley establece.”?®

Los lineamientos deben ser cumplidos escrupulosamente, sin incurrir en
responsabilidad u omisiones que entran en consecuencias juridicas para las

instituciones o individuos, o bien que afecten la eficiencia de su funcionamiento.

De esta forma se dan a conocer las leyes que intervendran en el desarrollo de un
sistema logistico de distribucién, apoyado en tecnologias moviles, para la

administracion de las relaciones con los clientes.

28 Ley de marcas y signos distintivos, Pagina 1, Parrafo 3

32



CAPITULO lll: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de estudio a realizar serd un Estudio Descriptivo, el cual consiste en
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier
fenbmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion, se
utilizard este estudio ya que se enfoca en identificar los elementos a incluir en el
disefio del sistema logistico de distribucion para la empresa Galvanissa S.A de
C.V.

En el desarrollo de este proyecto el método a utilizar ser& el probabilistico; el cual
es una técnica de muestreo, en virtud de la cual las muestras son recolectadas en
un proceso que brinda a todos los individuos de la poblacion, las mismas
oportunidades de ser seleccionados, dentro de este método el tipo de muestreo a
utilizar seré el estratificado ya que es una técnica de muestreo probabilistico en
donde los sujetos son inicialmente agrupados en diferentes categorias, tales como

la edad, el nivel socioeconémico o el género.

Otro método a utilizar es el no probabilistico; este consiste en una técnica de
muestreo donde las muestras se recogen en un proceso que no brinda a todos los
individuos de la poblacion iguales oportunidades de ser seleccionados, dentro de
este método el tipo de muestreo a utilizar sera el mixto variado el cual consiste en
seleccionar a los empleados de todas las areas de la empresa, para conocer su
opinion acerca de la implementacion del sistema logistico de distribucion,

mediante el instrumento del cuestionario.
3.1.1 Disefio de la Investigacion

Hernandez (184), establece que un disefio no experimental es lo que se realiza sin
manipular variables, es decir se trata de investigar donde, no se cambia

intencionalmente las variables independientes. Lo que se hace en la investigacion
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no experimental es observar los fenomenos tal y como se dan en su contexto

natural, para después analizarlos.

De esta manera se concluye que el concepto antes mencionado se acopla y
describe totalmente el presente estudio, ya que tiene por finalidad analizar las
variables sin realizar manipulaciones de ningun tipo y de esta forma observarlas

en su ambiente normal.

3.2 POBLACION Y MUESTRA

3.2.1 Poblacién

Para la realizacion de la investigacion se tomara la poblacion formada por los
clientes actuales, de la empresa Galvanissa S.A. de C.V., Sucursal Roosevelt de
la Ciudad de San Miguel. También se entrevistara al Gerente de la empresa y se

pasara un cuestionario a los empleados.

Actualmente la empresa cuenta con 280 clientes frecuentes, a los cuales les
brinda atencion. Ofreciéndoles todo su material al por mayor y menor.

La empresa Galvanissa S.A. de C.V., cuenta con 14 empleados incluyendo
Gerente y Supervisor.?°

3.2.2 Muestra

Para el calculo de la muestra de los clientes actuales, se utilizara una férmula para
poblaciones finitas, debido a que incluye un numero limitado de medidas y
observaciones, ya que la empresa tiene un grupo de clientes de tamafo limitado

que utiliza el servicio.
3.2.2.1 Calculo de la muestra

La formula para determinar el nimero de clientes actuales a quienes se les

aplicara el cuestionario, sera la siguiente:

29 Datos proporcionados por el supervisor de Galvanissa S.A. de C.V., Sucursal Roosevelt, San miguel
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B N.Z%(p.q)
Cd2(N—-1)+ Zi(p.q)

n

Donde:

n= Tamario de la muestra

* N = Total de la poblacion

» Za= Desviacion Estandar 1.96 (Si la seguridad es del 95%)
* p = Proporcion esperada (En este caso 5% = 0.05)
*q=1-p(en este caso 1-0.05 = 0.95)

* d = Precision (Margen de error de un 5%)

Aplicando la férmula tenemos:

280 x 1.962(0.05 X 0.95)

™= 0.032(280 — 1) + 1.982(0.05 x 0.95)
_51.09328
"= 0437319

n =117 encuestas a pasar a clientes reales.

3.3 FUENTES PARA LA OBTENCION DE LA INFORMACION

Para la recoleccion de informacién en el presente estudio se utilizaran tanto

fuentes primarias como secundarias.
3.3.1 Fuentes primarias

La informaciéon se obtendra a través de la entrevista y el cuestionario el cual sera
dirigido al gerente de la empresa Galvanissa y a los usuarios seleccionados con el

objetivo de obtener informacion para conocer sus necesidades.
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3.3.2 Fuentes secundarias

Para realizar la investigacion se extraera informacion de bibliografia de libros,
tesis, revistas, asi como también se utilizara el internet como un medio importante

para la recoleccion de informacion de fuentes secundarias.

3.4 INSTRUMENTOS Y TECNICAS PARA RECOPILAR
INFORMACION

3.4.1 Instrumentos

3.4.1.1 Encuesta

Se utilizara la encuesta, para recopilar la informacién acerca del tema en
investigacion, a fin de explicar las variables del estudio, la cual se obtendra de la
poblacién objeto de estudio. Se fundamenta en el cuestionario tomando en cuenta
gue las interrogantes a utilizar seran abiertas y cerradas, cada una encaminada a
obtener datos que permitan hacer deducciones para diagnosticar en qué estado se

encuentra la situacion del objeto en estudio.
3.4.1.2 Cuestionario

Para llevar a cabo la encuesta, el instrumento que se utilizara es el cuestionario, el
cual estarA compuesto por preguntas cerradas, abiertas y de opcion mdltiple, este

serd utilizado con el fin de obtener informacién necesaria sobre el tema en estudio.

La construccién de este instrumento se sustentard en el cuerpo de la teoria, el
marco conceptual en que se apoya el estudio, cada una de las preguntas que se
incluiran estan dirigidas a los empleados y clientes de la empresa GALVANISSA
S.A. de C.V., que permitiran conocer los aspectos especificos de las variables

objeto de analisis.
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3.4.2 Técnicas

3.4.2.1 Observacion directa

Se trata de una técnica de recolecciéon de informacion de datos, cuyo propdsito es
explorar contextos y la mayoria de aspectos que proporcionen informes de campo
detallados, también provee el contexto para desarrollar directrices de muestreo y

guias de entrevistas.3°
3.4.2.2 Entrevista estructurada dirigida

Esta técnica se llevard a cabo basadndose en una guia de preguntas especificas
con el fin de obtener respuestas, sobre el tema en estudio, la cual sera contestada

por el gerente de dicha empresa.

3.5 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Los datos recolectados mediante los instrumentos y técnicas, seran procesados
mediante un cuadro de datos realizados en Microsoft Excel, el cual presenta las
relaciones de las preguntas y los objetivos de estudio, las respuestas obtenidas y
un breve analisis de éstas, con el proposito de obtener un andlisis estadistico;
para ello se utilizaran tablas de frecuencia y porcentajes que permitirdn identificar

con claridad la tendencia que presentard cada uno de los aspectos investigados.

Posteriormente se realizara un analisis e interpretacién completo de la informacion
recolectada, para poder llegar a las conclusiones claras y objetivas, que permitan

estructurar recomendaciones Utiles, objetivas y claras.

Toda la informacion obtenida que va desde la aplicacion de los instrumentos hasta
el andlisis e interpretacion de datos, se convertird en base fundamental para

realizar el proyecto de investigacion y determinar si es factible para la empresa.

30http://www.qualitative-research.net/index.php/fqs/article/view/466/998
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CAPITULO IV: PRESENTACION DE DATOS

4.1 TABULACION DE DATOS EMPLEADOS

4.1.1 Pregunta N° 1 ¢Cdémo considera la atencién que usted le brinda a sus

clientes?

4.1.1.1 Objetivo: Identificar como califican los empleados de Galvanissa S.A. de

C.V., la atencién que le brindan a sus clientes.

4.1.1.2 Atencién brindada a clientes

GRAFICO N° 1
Alternativa Frecuencia Porcentaje ATENCION BRINDADA
Excelente 9 64% A CLIENTES
Muy buena 5 36% mExcelente
Regular 0 0% = Muy bueno

Regular
TOTAL 14 100%
Cuadro 2: Encuesta realizada a los empleados de

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.1.1.3 Andlisis

La opinibn de empleados refleja el grado de atencion que se le brinda a los
clientes de la empresa Galvanissa S.A. de C.V., estableciendo un 64% que la
atencion hacia clientes es excelente, seguido de un 36% que lo define muy bueno
y ninguno de los empleados (0%) establece que la atencion brindada a los clientes

gue visitan la empresa sea mala.
4.1.1.4 Interpretacion

Es significativo el grado de atencion que se les brinda a los clientes, destacando

gue ningun cliente recibe un mal trato por parte de los empleados.
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4.1.2 Pregunta N° 2 ;Con qué frecuencia los clientes asisten a su

establecimiento a realizar sus compras?

4.1.2.1 Objetivo: Identificar la frecuencia con que los clientes realizan sus

compras en Galvanissa S.A. de C.V.

4.1.2.2 Frecuencia de compra

GRAFICO N° 2
Alternativa | Frecuencia Porcentaje FRECUENCIA DE
Unavez ala 11 79% COMPRA
semana
Tres veces 3 21% mUnavezala
al mes semana

Htres veces

Pocas 0 0% al mes
veces
VOl 14 100% FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de

Cuadro 3: Encuesta realizada a los empleados de . anissa S.A. de C.V. afio 2015
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.1.2.3 Andlisis

En la bdsqueda de informacién y conocimiento se logré identificar la frecuencia
con gue los clientes asisten a Galvanissa S.A. de C.V., a realizar las compras, los
empleados definen con un 79% que la frecuencia de compra de los clientes es de
una vez a la semana, seguido de un 21% restante, los clientes que los visitan tres
veces al mes, ningun empleado estipuld que los clientes los visiten pocas veces

en su establecimiento.
4.1.2.4 Interpretacion

Es evidente que los clientes los visitan continuamente en la empresa,

determinando que ninguno de ellos los visita en pocas ocasiones.
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4.1.3 Pregunta N° 3 ¢Cree que se entrega justo a tiempo el producto que el
cliente solicita?

4.1.3.1 Objetivo: Determinar si la velocidad de entrega de materiales es

apropiada para el cliente.

4.1.3.2 Entrega justo a tiempo

GRAFICO N° 3
Alternativa | Frecuencia Porcentaje ENTREGA JUSTO A
) TIEMPO
Si 14 100%
No 0 0% =S|
TOTAL 14 100%
= No
Cuadro 4: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.1.3.3 Andlisis

Siguiendo con el analisis, se refleja la velocidad de entrega de los materiales por
parte de los empleados hacia sus clientes, con un 100% definen que si les
entregan justo a tiempo los materiales a sus clientes, ningun empleado estableci6

hacerlo en tiempo imprudente.
4.1.3.4 Interpretacion

Se contempla como el empleado entrega justo a tiempo el producto a sus clientes,
resaltando que ninguno de ellos hace demorar el proceso de compra de sus

clientes.
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4.1.4 Pregunta N° 4 ;Cuenta con un método que le permita registrar clientes

potenciales?

4.1.4.1 Objetivo: Conocer si los empleados de la empresa Galvanissa S.A. de
C.V., cuentan con un método que les permita registrar informacion de los clientes

potenciales.

4.1.4.2 Registro de clientes potenciales

GRAFICO N° 4
: : : REGISTRO DE
Alternativa Frecuencia Porcentaje
CLIENTES
i 0,
= - - POTENCIALES
No 0 0%
> uSi
TOTAL 14 100%
Cuadro 5: Encuesta realizada a los empleados de = No
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.1.4.3 Andlisis

La apreciacion obtenida define que los empleados de Galvanissa S.A. de C.V,,
cuentan con un método que les permite registrar la informacién de sus clientes,
definiendo esto con el 100%, aclarando que ningun empleado establecié no contar

con dicho método.
4.1.4.4 Interpretacion

Es muy importante destacar que si se cuenta con un método de captura de datos

de sus clientes, caso contrario, seria muy necesario si no se contara con ello.
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4.1.5 Pregunta N° 5 Detalle el método para registrar clientes potenciales.

4.1.5.1 Objetivo: Conocer el método que utilizan los empleados de Galvanissa

S.A de C.V,, para registrar los clientes potenciales de la empresa.

4.1.5.2 Método de Registro

GRAFICO N° 5
. . . METODO DE
Alternativa Frecuencia Porcentaje
REGISTRO
SAP 14 100%
Otro 0 0%
uSAP
TOTAL 14 100%
mOtro

Cuadro 6: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.1.5.3 Analisis

Los clientes potenciales son considerados una oportunidad de crecimiento para la
empresa, por tanto es prioridad de la empresa contar con un método en el cual se
registre sus datos, dicho método se define SAP, que denota sistemas,
aplicaciones y productos, el 100% de empleados define contar con dicho método,

por consiguiente ningun empleado dedujo contar con una técnica diferente.
4.1.5.4 Interpretacion

Se observa como los empleados de Galvanissa S.A. de C.V., responden a un solo
método de registro: el SAP, combinando todas las actividades y los procesos
técnicos de la empresa, mostrando que ninguno de ellos se decidio por un método

diferente.
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4.1.6 Pregunta N° 6 ¢Cuenta con métodos para establecer los beneficios de

las campanfas publicitarias?

4.1.6.1 Objetivo: Conocer si los empleados utilizan algin método para

establecer los beneficios de las campafas publicitarias.

4.1.6.2 Campafas publicitarias

GRAFICO N° 6
: : . CAMPANAS
Alternativa Frecuencia Porcentaje
PUBLICITARIAS
Si 12 86%
No 2 14% uSi
TOTAL 14 100% No
Cuadro 7: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.1.6.3 Analisis

La informacion obtenida refleja que los empleados si utilizan métodos para
establecer los beneficios de sus campafas publicitarias, esto con un 86%, al igual

gue un 14% refleja no contar con el método antes mencionado.
4.1.6.4 Interpretacion

Contar con métodos para establecer los beneficios de las campafias publicitarias,
es la opciébn mas sefialada por los empleados, una minoria establece la ausencia

de dicho método.
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4.1.7 Pregunta N° 7;Cuenta con métodos para registrar llamadas y visitas a

los clientes?

4.1.7.1 Objetivo: Conocer si los empleados de la empresa Galvanissa S.A. de
C.V., cuentan con un meétodo que les permita registrar llamadas y visitas a los

clientes.

4.1.7.2 Método de registro

GRAFICO N° 7
: : . METODO DE
Alternativa Frecuencia Porcentaje
REGISTRO
Si 14 100%
No 0 0% =Si
TOTAL 14 100% No
Cuadro 8: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.1.7.3 Andlisis

La pertinencia de esta investigacion da como resultado, un 100% equivalente al
comun acuerdo que si se cuenta con métodos para el registro de las llamadas y
visitas a clientes, por supuesto, ningin empleado (0%) dedujo carecer de dicho

método.
4.1.7.4 Interpretacion

Resalta la evidencia que no se carece de este método de registro, lo cual beneficia
a la empresa en el control de visitas a clientes, denotando que no existe ausencia

alguna.
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4.1.8 Pregunta N° 8 ¢Le gustaria tener un programa que le ayude a planificar

sus rutas de visitas a clientes?

4.1.8.1 Objetivo: Determinar si los empleados optan por contar con un programa

gue les ayude a planificar las rutas de visitas a clientes.

4.1.8.2 Rutas de visitas a clientes

GRAFICO N° 8
Alternativa Frecuencia Porcentaje RUTAS DE VISITAS A
CLIENTES
Si 14 100%
No 0 0% mSj
TOTAL 14 100% No

Cuadro 9: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.1.8.3 Analisis

La planificacion es un arte, en tal sentido, planificar las rutas de visitas a clientes lo
requiere, pero en un entorno tan grande como Galvanissa S.A. de C.V., se hace
aun mas imprescindible, por tanto el 100% de empleados de esta empresa
determinan su acuerdo por contar con este programa, por consiguiente, ningun

empleado (0%) se mantuvo en oposicion.
4.1.8.4 Interpretacion

Es significativa la decision de los empleados por contar con tan importante
programa, que beneficiaria acortando demoras y problemas con las visitas de

clientes, es evidente que ningun empleado se opuso a tal decision.
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4.1.9 Pregunta N° 9 En su establecimiento, ¢ Cuenta con algln registro sobre

los clientes que les visitan?

4.1.9.1 Objetivo: Determinar si la empresa Galvanissa S.A. de C.V., cuenta con

algun tipo de registro de los clientes que les visitan.

4.1.9.2 Registro de visita

GRAFICO N° 9
: : _ REGISTRO DE VISITA
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 14 100% usSi
No 0 0% No
TOTAL 14 100%
Cuadro 10: Encuesta realizada a los empleados de

Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015 -
FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de

Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.1.9.3 Analisis

Los clientes son el pilar mas importante que tiene una empresa, por tanto, en
Galvanissa S.A. de C.V., se enfocan en mantener este pilar en pie, una de las
técnicas consiste en mantener un registro de todos aquellos clientes que les
visitan dia con dia, definido esto en un 100%, por tanto, ninguno de sus

empleados (0%) establece no contar con este tipo de registro.
4.1.9.4 Interpretacion

Los empleados reconocen la importancia de contar con un registro sobre sus

clientes, se manifiesta claramente que no se prescinde de dicho registro.
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4.1.10 Pregunta N° 10 Si su respuesta anterior es si, ¢,Qué tipo de registros

poseen?

4.1.10.1 Objetivo: Identificar el tipo de registro de clientes que poseen en la

empresa Galvanissa S.A. de C.V.
4.1.10.2 Tipo de registros

GRAFICO N° 10

Alternativa Frecuencia | Porcentaje TIPO DE REGISTROS
Datos de 4 29% M Datos de
Lbicaeiai ubicacion

0 s

Preferencias 0 0% 21% Historiales de
del cliente 50% compra

Frecuencia de
Historiales de 7 50% compras
compra
Frecuencia 3 21% FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de
de compras ) ~

Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

TOTAL 14 100%

Cuadro 11: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A .de C.V. afio 2015

4.1.10.3 Anélisis

Los datos del cliente son muy importantes en los registros de la empresa, lo cual
refleja que Galvanissa S.A. de C.V., posee registros de sus clientes conforme a
historiales de compra, esto demostrado en un porcentaje del 50%, seguido de un
29% que hace referencia a los datos de ubicacién del cliente, otro 21% que refleja
la frecuencia de compra de sus clientes, ningin empleado manifesto6 registrar las

preferencias de sus clientes en cuanto a productos.
4.1.10.4 Interpretacion

Es evidente que los empleados de esta empresa en su mayoria prefieren registrar
los historiales de compra de sus clientes, pocos empleados registran su frecuencia

de compras.
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4.1.11 Pregunta N° 11 ¢Le gustaria que se implementara un sistema

informatico en el cual pueda registrar y controlar toda la informacion de los

clientes?

4.1.11.1 Objetivo: Determinar si a los empleados de la empresa Galvanissa S.A.
de C.V., les gustaria contar con un sistema informatico en el cual puedan registrar

y controlar toda la informacién de los clientes.
4.1.11.2 Implementacion de sistema informatico

GRAFICO N° 11

Alternati . | e o IMPLEMENTACION DE
ernativa recuencia orcentaje
SISTEMA...
Si 14 100%
uSi
0

No 0 0% No

TOTAL 14 100%
Cuadro 12: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015 FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de

Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.1.11.3 Analisis

Es util reconocer como interactian los sistemas informaticos en una empresa,
permitiendo una coordinacién precisa entre ellos y el recurso humano, para
introducir los cambios pertinentes a la empresa; por tanto los empleados en su
totalidad, es decir, el 100% les gustaria que se implemente este sistema para
registrar toda la informacion que necesitan de los clientes, es claro que ningun

empleado (0%) define no agradarle la idea del sistema informatico.
4.1.11.4 Interpretacion

La aplicacion de este sistema es la opcion sefialada en su totalidad por los
empleados, con ello registraran y controlaran la informacién de los clientes con
mayor rapidez y precision, claro esta que ningin empleado esta en desacuerdo

con su implementacion.
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4.1.12 Pregunta N° 12 ;Estd dispuesto a adaptarse al nuevo sistema

informatico?

4.1.12.1 Objetivo: Identificar si los empleados de Galvanissa S.A. de C.V., estan

de acuerdo con adaptarse a un nuevo sistema informatico.
4.1.12.2 Nuevo sistema informatico

GRAFICO N° 12

Alternativa Frecuencia Porcentaje NUEVO SISTEMA
INFORMATICO

Si 14 100%

No 0 0% mSj

TOTAL 14 100% No

Cuadro 13: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.1.12.3 Analisis

En la actualidad la tecnologia va innovandose dia con dia, por tanto es
responsabilidad del ser humano, integrarse a todo lo que vaya surgiendo, por
consiguiente los empleados estan dispuestos a adaptarse al nuevo sistema
informatico en forma totalitaria, es decir el 100% de los empleados, en definitiva
ninguno de ellos refleja no querer adaptarse al cambio.

4.1.12.4 Interpretacion

La respuesta de los empleados equivale a un esfuerzo en comun por el buen

funcionamiento de la empresa, no existe caso alguno que esté en desacuerdo.
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4.1.13 Pregunta N° 13 ;Le gustaria que se le capacitara sobre el uso del

nuevo sistema informatico?

4.1.13.1 Objetivo: Identificar si los empleados de la empresa Galvanissa S.A. de
C.V., estarian dispuestos a capacitarse para el uso de un nuevo sistema

informético.
4.1.13.2 Capacitacién sobre uso del sistema

GRAFICO N° 13

CAPACITACION SOBRE
Alternativa Frecuencia Porcentaje USO DEL SISTEMA
Si 14 100%
No 0 0% uSi
TOTAL 14 100% No

Cuadro 14: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.1.13.3 Anélisis

La apreciacion obtenida refleja que el 100% de los empleados estan dispuestos a
recibir capacitacion sobre el uso del nuevo sistema, dicha capacitacibn aumentara
la confianza y el desarrollo individual de los empleados, a la vez que contribuira en
su capacidad cognitiva; en efecto, ningin empleado se mantuvo en oposicién con

la capacitacion que se les impartiria.
4.1.13.4 Interpretacion

Incentiva que todos los empleados se mantengan optimistas con respecto a los

beneficios de la capacitacion, caso contrario, se hubiesen puesto negativos.
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4.1.14 Pregunta N° 14 ;Cuanto tiempo le gustaria capacitarse sobre el uso

del nuevo sistema informatico?

4.1.14.1 Objetivo: Determinar el tiempo que considera necesario el empleado
para que se le capacite sobre el uso del nuevo sistema informatico que se

implementara.
4.1.14.2 Tiempo de capacitacion

GRAFICO N° 14

Alternativa Frecuencia Porcentaje TIEMPO DE,
CAPACITACION
Una 4 29%
semana B Una semana
Dos 3 21% 50% Dos semanas
semanas 21%
Un mes
Un mes 7 50%
TOTAL 14 100% FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de

Cuadro 15: Encuesta realizada a los empleados de  gglvanissa S.A. de C.V. afio 2015
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.1.14.3 Analisis

La capacitacion respondera a las necesidades de los empleados, mejorara la
actitud, el conocimiento, las habilidades y sus conductas, por tanto el tiempo en
que se llevara a cabo debe ser bien programado y bien elegido, en tal caso el 50%
de los empleados define que le gustaria capacitarse en un mes de tiempo, un 29%

define en una semana, y otro 21% define que desea capacitarse en dos semanas.
4.1.14.4 Interpretacion

La realidad demuestra que a mayor tiempo mejor conocimiento se adquirira con la
capacitacion, por ende existe un porcentaje alto de empleados que asi lo definen
al elegir un mes de capacitacion, a excepcion, de una minoria que desea se

realice en una semana.
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4.1.15 Pregunta N° 15 ¢ Cree que la implementacion del nuevo sistema podria

beneficiar al funcionamiento de la empresa Galvanissa S.A. de C.V.?

4.1.15.1 Objetivo: Conocer la opinion de los empleados de Galvanissa S.A. de
C.V., respecto si la implementacion del sistema informatico podria lograr

beneficios en la empresa.
4.1.15.2 Beneficios en Galvanissa S.A. de C.V.

GRAFICO N° 15

BENEFICIOS EN
Alternativa | Frecuencia Porcentaje GALVANISSA S.A. DE
Si 14 100% C.V.
| Si
No 0 0% !
TOTAL 14 100% No
Cuadro 16: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A .de C.V. afio 2015

4.1.15.3 Anélisis

Todos los cambios que se realizan en una empresa, si se hace con una buena
planeacién y un buen esfuerzo, reflejan excelentes resultados, pero esto surge de
la unién de todos los pilares de la empresa, por tanto, el 100% de los empleados
definen que la implementacion del nuevo sistema podria beneficiar a la empresa,

ninguno de los empleados defini6 lo contrario.
4.1.15.4 Interpretacion

Llama la atencion como todos los empleados de Galvanissa S.A. de C.V,,
mantienen el espiritu de equipo, y creen en su empresa, por tanto, no se refleja

ningun grado de negativa en ellos.
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4.1.16 Pregunta N° 16 ¢Considera que este sistema ayudaria a mejorar la

forma en como usted realiza su trabajo?

4.1.16.1 Objetivo: Determinar si los empleados creen que les beneficiaria este

sistema en la realizacion de su trabajo.

4.1.16.2 Mejora la realizacion del trabajo

GRAFICO N° 16

MEJORA LA
Alternativa Frecuencia Porcentaje REAL|ZAC|ON DEL
Si 14 100% TRABAJO
No 0 0% mSi No
TOTAL 14 100%
Cuadro 17: Encuesta realizada a los empleados de

Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.1.16.3 Analisis

Las responsabilidades que surgen a diario en el trabajo, conforme crece la
empresa aumentan, por consiguiente es necesario que también aumenten las
herramientas para facilitar el trabajo, por esto el 100% de empleados considera
que un nuevo sistema seria una herramienta que beneficiaria mucho su trabajo, es

evidente que ningun empleado (0%) considera que no lograria mejoras.
4.1.16.4 Interpretacion

Esta importante respuesta nos indica la actitud positiva de los empleados de

Galvanissa S.A. de C.V., caso contrario seria deprimente en su desarrollo laboral.
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4.1.17 Pregunta N° 17 ¢En qué forma cree que beneficiaria el nuevo sistema

informatico?

4.1.17.1 Objetivo: Identificar los aspectos en que podria beneficiar el nuevo

sistema informético a la empresa Galvanissa S.A. de C.V.

4.1.17.2 Aspectos de beneficio

GRAFICO N° 17

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Mayores ventas 4 29% ASPECTOS DE
Servicio 10 71% BENEFICIO
personalizado = Mayores
Entrega a tiempo 0 0% vent-as.
Fidelizacion del M Servicio
cliente 0 0% personalizado
TOTAL 14 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

Cuadro 18: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.1.17.3 Analisis

En la actualidad, toda organizacién se ha concientizado de la importancia del
manejo de tecnologias, en este caso un sistema informatico que traera muchos
beneficios a la empresa, por consiguiente un 71% considera que beneficiaria el
nuevo sistema brindando un servicio eficiente y personalizado a sus clientes,
seguido de un 29% que define su beneficio logrando mayores ventas, ningun
empleado (0%) define que sea en la entrega justo a tiempo o en la Fidelizacién del

cliente.
4.1.17.4 Interpretacion

Se resalta que la mayoria de empleados definen que la implementacién de este
nuevo sistema informatico beneficiaria brindando un servicio eficiente y
personalizado al cliente, un porcentaje menor define que se incrementarian las

ventas con este nuevo sistema.
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4.2 TABULACION DE DATOS CLIENTES

4.2.1 Pregunta N°1;Por qué compra en este establecimiento?

4.2.1.1 Objetivo: Identificar porque las personas compran en la empresa
Galvanissa S.A. de C.V.

4.2.1.2 Razones de compra

GRAFICO N° 18

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje RAZONES DE COMPRA

Calidad de 46 39% .

materiales ’ ® Calidad de
materiales

Atencioén 37 32% m Atencién

Precios 34 29% Precios

Facilidades 0 0%

de pago

TOTAL 117 100% FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa

Cuadro 19: Encuesta realizada a los clientes de S-A.deC.V. afio 2015
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.2.1.3 Andlisis

La principal razén por la cual los clientes compran en la empresa Galvanissa S.A.
de C.V., es la calidad de los materiales debido a que el 39% de los clientes
realizan sus compras por este motivo, la segunda motivacién para comprar en la
empresa es la atencion que se le brinda al cliente con un 32%, seguido de los
precios con un 29%. Ningun cliente (0%) compra debido a las facilidades de pago.

4.2.1.4 Interpretacion

La calidad de materiales es la razon de compra principal, se destaca que ningun

cliente realiza sus compras por las facilidades de pago que ofrece la empresa.

55



4.2.2 Pregunta N° 2 ¢Es un cliente frecuente?

4.2.2.1 Objetivo: Conocer los clientes frecuentes de la empresa Galvanissa S.A.
de C.V.

4.2.2.2 Cliente frecuente

GRAFICO N° 19

CLIENTE FRECUENTE

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Si 117 100%
uSj
No 0 0%
No
TOTAL 117 100%

Cuadro 20: Encuesta realizada a los clientes de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa
S.A. de C.V. afio 2015

4.2.2.3 Analisis

Como se puede apreciar en el gréfico, la totalidad de encuestados son clientes
frecuentes debido a que un 100% visitan la empresa continuamente y ningun

cliente (0%) manifestd que no visita frecuentemente la empresa.
4.2.2.4 Interpretacion

Llama la atencion que todos los clientes encuestados visitan con frecuencia la
empresa Galvanissa S.A. de C.V., mientras que ninguno de ellos dijo no ser

cliente frecuente.
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4.2.3 Pregunta N° 3 ¢Cdémo califica usted la atencién que se le brinda en ésta

sucursal?

4.2.3.1 Objetivo: Conocer el grado de atenciéon que reciben los clientes en la

empresa Galvanissa S.A. de C.V.

4.2.3.2 Calificacion de la atencion

GRAFICO N° 20

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje CALIFICACION DE LA
ATENCION

Excelente 60 51%
Muy 30 26%
buena m Excelente

= Muy buena
Regular 27 23%

Regular

Mala 0 0%
TOTAL 117 100% FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa S.A.

Cuadro 21: Encuesta realizada a los clientes de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

de C.V. afio 2015

4.2.3.3 Andlisis

Con relacion a la atencion brindada en la empresa Galvanissa S.A. de C.V., se
aprecia gque los clientes la califican como excelente en un 51%, donde se centra la
mayor cantidad de personas, la segunda atencion la calificaron como muy buena
con un 26%, seguido de la calificacién regular con un 23%, y ningun cliente (0%)

manifesté que la atencion era mala.
4.2.3.4 Interpretacion

Es significativo el grado de atencién que se brinda en la empresa, despreocupa
que la atencion sea considerada como mala, ya que ninguno de los clientes

percibié que fuese mala dicha atencion.
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4.2.4 Pregunta N° 4 ;Coémo califica el tiempo en que se le atiende en nuestro

establecimiento?

4.2.4.1 Objetivo: Conocer como califica el cliente, el tiempo en que es atendido

en la empresa Galvanissa S.A. de C.V.

4.2.4.2 Calificacion del tiempo

GRAFICO N° 21

Alternativa Frecuencia Porcentaje CALI F|CAC|ON DEL
Excelente 60 51% TIEMPO

Muy buena 40 34% m Excelente
Regular 17 15% ® Muy buena
Mala 0 0% Regular
Total 117 100%

Cuadro 22: Encuesta realizada a los clientes de
Galvanissa S.A de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa
S.A. de C.V. afio 2015

4.2.4.3 Andlisis

El tiempo en que es atendido el cliente en la empresa es muy importante tenerlo
en cuenta, por tanto el 51% de los clientes califican que es excelente, en segundo
lugar lo califican como muy buena con un 34%, siendo esta una calificacion
intermedia, seguido de la calificaciéon regular con un 15%y ningun cliente (0%)

califica como malo el tiempo en que es atendido en la empresa.
4.2.4.4 Interpretacion

Los clientes perciben el tiempo de atencion en su mayoria como excelente, pero
en ningun caso fue aceptado que el tiempo de atencion sea malo, por lo tanto es

un factor despreocupante para la empresa.
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4.2.5 Pregunta N° 5 ¢Le gustaria que se implementara un buzén de

sugerencia, como medio de comunicacion con la empresa a través de internet?

4.2.5.1 Objetivo: Conocer si les gustaria a los clientes de la empresa Galvanissa

S.A. de C.V. la implementacion de un buzén de sugerencias.

4.2.5.2 Implementacién del buzon

GRAFICO N° 22

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje ||\/|PLE|\/|ENTAC|ON DEL
Si 90 7% B UZON
No 27 23% m Si
TOTAL 117 100% H No
Cuadro 23: Encuesta realizada a los clientes de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa S.A
de C.V. afio 2015

4.2.5.3 Analisis

Es aceptable la implementacién de un buzén de sugerencias debido a que el 77%
de los clientes se inclind por esta opcion, reflejando que seria de mucha ayuda en
el entorno de sus negocios con la empresa, seguido de un 23% que no les

gustaria la implementacion del buzén.
4.2.5.4 Interpretacion

La mayor parte de los clientes encuestados opinan que si les gustaria que la
empresa implementara un buzén de sugerencias para comunicarse con la
empresa a traveés de internet, sin embargo, una pequefia porcion de encuestados

se inclind por no contar con buzon de sugerencias.
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4.2.6 Pregunta N° 6 ¢Alguna vez se le ha solicitado informacién personal?

4.2.6.1 Objetivo: Conocer si alguna vez le han solicitado informaciéon personal a

los clientes de la empresa Galvanissa S.A. de C.V.
4.2.6.2 Informacion personal

GRAFICO N° 23

: : : INFORMACION
Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
PERSONAL
Si 117 100%
No 0 0% = Si
®No
TOTAL 117 100%

Cuadro 24: Encuesta realizada a los clientes de
Galvanissa S.A. de C.V. afo 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa S.A.
de C.V. afio 2015

4.2.6.3 Andlisis

Es afirmativo que a todos los clientes se les ha solicitado alguna vez informacion
personal, debido a un 100% que lo confirma, lo cual refleja que es muy importante
que el cliente no pase desapercibido en la empresa, y ningun cliente (0%) opina

que no se les ha solicitado informacién personal.
4.2.6.4 Interpretacion

Se refleja la importancia de contar con una base de datos de los clientes de la
empresa, caso contrario, de no contar con ello, afectaria de alguna manera el

proceder de la empresa.
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4.2.7 Pregunta N° 7 ¢Esta dispuesto a brindar informacién personal para

informarle sobre promociones?

4.2.7.1 Objetivo: Conocer si los clientes estan dispuestos a brindar informacion

personal a la empresa Galvanissa S.A. de C.V.
4.2.7.2 Disponibilidad de brindar informacién

GRAFICO N° 24

. . . DISPONIBILIDAD DE
Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
BRINDAR

Si 17 100% FORMACION
No 0 0%

uSj
TOTAL 117 100%

No

Cuadro 25: Encuesta realizada a los clientes de
Galvanissa S.A. de C.V. afo 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa
S.A. de C.V. afio 2015

4.2.7.3 Andlisis

Los clientes de la empresa Galvanissa S.A. de C.V., estan dispuestos a brindar
informacion personal debido a un 100% que lo afirma, demostrando que tienen

sentido de colaboracién con la empresa, ningun cliente (0%) opind lo contrario.
4.2.7.4 Interpretacion

Es muy significativo el sentido de colaboracion que muestran los clientes a la
empresa, caso contrario, no brindarian ningun tipo de informacion y mas

tratandose de datos personales.
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4.2.8 Pregunta N° 8 ¢ Qué tipo de informacién podria proporcionar?

4.2.8.1 Objetivo: Conocer el tipo de informacién que proporcionarian los clientes

de la empresa Galvanissa S.A. de C.V.

4.2.8.2 Informacién a proporcionar

GRAFICO N° 25
Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Nombre 22 19% INFORMACION A
completo
E PROPORCIONAR
Fecha de 0 0%
nacimiento mNombre
completo
Lugar 0 0%
donde vive
81% Toda_s las
Todas las 95 81% anteriores
anteriores
TOTAL 117 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa
S.A. de C.V. afio 2015

Cuadro 26: Encuesta realizada a los clientes de
Galvanissa S.A. de C.V. afo 2015

4.2.8.3 Andlisis

Segun el estudio realizado la principal informacién que proporcionarian los clientes
hace referencia a todas las opciones, es decir, su nombre completo, fecha de
nacimiento y lugar donde vive, debido a un 81% de opiniones, luego se tiene un
19% que proporcionarian Gnicamente su nombre completo, cabe destacar que
ningun cliente (0%) proporcionaria solamente su fecha de nacimiento o en tal caso

solo la informacion del lugar donde vive.
4.2.8.4 Interpretacion

Sorprende que un porcentaje tan alto esté dispuesto a brindar toda la informacién
personal que se requiere en la empresa, por otro lado, es un porcentaje muy bajo
el que solamente proporcionaria un dato a la empresa, es decir Unicamente su

nombre completo.
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4.2.9 Pregunta N° 9 ¢Posee vehiculo para transportar los productos que

adquiere?

4.2.9.1 Objetivo: Conocer si los clientes de la empresa Galvanissa S.A. de C.V.

poseen vehiculo para transportar sus productos.
4.2.9.2 Posee vehiculo

GRAFICO N° 26

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje POSEE VEHICULO
Si 0 0%

0%
No 117 100% uSij
TOTAL 117 100% No

. . 100%
Cuadro 27: Encuesta realizada a los clientes de

Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa S.A.
de C.V. afio 2015

4.2.9.3 Andlisis

Analizando los datos recabados en los items, el resultado refleja que ninguno de
los clientes posee vehiculo, tal como lo indica el 100% de la representacion
grafica, mostrando asi una deficiencia al momento de realizar sus compras, por
tanto, ninguno de los clientes (0%) define que si cuenta con este medio de
transporte.

4.2.9.4 Interpretacion

Merece un alto grado de atencion que todos los clientes encuestados no poseen
vehiculo para transportar los productos que adquiere a su lugar de residencia, ya
gue ninguno de ellos manifestdé contar con un medio de transporte que les facilite

al momento de realizar sus compras.
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4.2.10 Pregunta N° 10 Si su respuesta a la pregunta anterior, es no, ¢Le

gustaria que la empresa le ofrezca el servicio de transporte?

4.2.10.1 Objetivo: Determinar si los clientes de la empresa Galvanissa S.A. de

C.V., estan de acuerdo con que se les ofrezca el servicio de transporte.

4.2.10.2 Servicio de transporte

GRAFICO Ne 27

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje SERVICIO DE
- 117 100% TRANSPORTE
No 0 0%
uSj
TOTAL 117 100%
No

Cuadro 28: Encuesta realizada a los clientes de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa
S.A. de C.V. afio 2015

4.2.10.3 Analisis

La implementacién de este servicio de transporte seria imprescindible para los
clientes, ya que con ello se estaria dando un gran paso hacia el crecimiento de las
ventas y por ende de la empresa, en esta ocasion el 100% opind que le gustaria
este servicio, y ningun cliente (0%) respondié que no le gustaria este tipo de

servicio.
4.2.10.4 Interpretacion

Sorprende la limitante que posee la empresa Galvanissa S.A. de C.V., puesto que
se hace muy necesario contar con el servicio de transporte, destaca que ningun

cliente desearia prescindir de ese servicio que ofrece la empresa.
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4.2.11 Pregunta N° 11 ;De qué zona proviene usted?

4.2.11.1 Objetivo: Conocer de qué zona provienen los clientes de la empresa
Galvanissa S.A. de C.V.

4.2.11.2 Zona donde vive

GRAFICO N° 28

Alternativa Frecuencia | Porcentaje ZONA DONDE VIVE
Zona Central 27 23% m Zona Central
de San de San
Miguel Miguel
Fuera de San 90 7% 7% Fuera de San
Miguel Miguel
Otra 0 0%
TOTAL 117 100% FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa

Cuadro 29: Encuesta realizada a los clientes de g A de C.V. afio 2015
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.2.11.3 Analisis

Se observa que la mayor parte de clientes provienen de zonas fuera de San
Miguel, por tanto se dificulta el movimiento de la mercaderia hasta los lugares de
residencia de los clientes, obedeciendo esto a un 77%, seguido de un 23% que
proviene de la Zona Central de San Miguel, este porcentaje de clientes tiene
mayores posibilidades de trasladarse sin tanta dificultad, y ningan cliente (0%)

proviene de otra Zona.
4.2.11.4 Interpretacion

Los clientes en su mayoria pertenecen a lugares retirados del establecimiento
donde realizan sus compras, un pequefio porcentaje de clientes pertenece a las

zonas aledafas de la empresa.

65



4.2.12 Pregunta N° 12 ;Cuanto estaria dispuesto a pagar usted por el servicio

que se le brinde?

4.2.12.1 Objetivo: Determinar el valor que el cliente esta dispuesto a pagar por

el servicio de transporte.

4.2.12.2 Valor del servicio

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje GRAFICO N° 29
$10 a $20 48 41%

VALOR DEL SERVICIO _ . o0
$25 a $30 14 12% $25 a $30

] a
$30 a $70 10 8% $30 a $70
Segun la 15 13% Segun la
distancia distancia
Gratuito por

Gratuito por 30 26% la compra
la compra

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa S.A.
TOTAL 117 100% de C.V. afio 2015

Cuadro 30: Encuesta realizada a los clientes de
Galvanissa S.A. de C.V. afo 2015

4.2.12.3 Anélisis

Se observa que los clientes estan dispuestos a pagar un valor por el servicio que
se les preste, en tal caso seria un valor de $10 a $20, obedeciendo esto a un 41%,
en segundo lugar un 26% de clientes define que el servicio deberia ser gratuito por
la compra, otro 13% pagaria de $25 a $30, un 12% pagaria de $30 a $70, esto en
el caso de ser lejana la distancia, por ultimo un 8% restante pagaria segun la

distancia que hay del establecimiento a su lugar de residencia.
4.2.12.4 Interpretacion

Un porcentaje alto de los clientes esta dispuesto a pagar un precio intermedio por
el servicio de transporte que le brinde la empresa Galvanissa S.A. de C.V.,
mientras que un minimo de clientes obedece a la distancia que hay hasta su lugar

de residencia.
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4.2.13 Pregunta N° 13 ¢En cuanto tiempo le gustaria que llegara el producto

a su lugar de residencia?

4.2.13.1 Objetivo: Determinar el rango de tiempo en que los clientes desearian

tener el producto en su lugar de residencia.

4.2.13.2 Tiempo en que llega el producto

GRAFICO N° 30
TIEMPO EN QUE LLEGA

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje EL PRODUCTO

De una a 117 100%

dos horas mDe unaados
horas

De dos a 0 0% ® De dos a tres

tres horas horas

TOTAL 117 100%

Cuadro 31: Encuesta realizada a los clientes de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa S.A.
de C.V. afio 2015

4.2.13.3 Anélisis

El tiempo de llegada del producto, es una consideracion importante al momento de
solicitar un producto, por tanto el porcentaje del 100% de clientes establece que
prefiere la llegada de sus productos en un rango de una a dos horas, ningun
cliente (0%) manifiesta que desearia sus productos de dos a tres horas, teniendo

en cuenta la necesidad del producto.
4.2.13.4 Interpretacion

Los clientes en su totalidad prefieren que el producto les llegue en el menos
tiempo posible a su lugar de residencia, en ningun caso se refleja que el producto

quieran tenerlo en tiempo tardio en sus hogares.

67



4.2.14 Pregunta N° 14 ;Le gustaria que Galvanissa S.A. de C.V., cuente con

un sistema de verificacion del estado de envio del producto que adquirié?

4.2.14.1 Objetivo: Determinar si el cliente desea que Galvanissa S.A. de C.V.,
cuente con un sistema que le permita verificar el estado de los productos que se le

envian.
4.2.14.2 Sistema de verificacion

GRAFICO N° 31

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje SISTEMA DE
] VERIFICACION
Si 117 100%
No 0 0%
uSj
TOTAL 117 100%
Cuadro 32: Encuesta realizada a los clientes de
mNo

Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa S.A.
de C.V. afio 2015

4.2.14.3 Anélisis

Este item redacta con claridad la necesidad de contar con un sistema de
verificacion del estado de los productos que se envian, lo cual se refleja en el
100% de participacion de los clientes, ninguno de los clientes manifiesta no querer

contar con dicho servicio.
4.2.14.4 Interpretacion

Todos los clientes estan de acuerdo con el sistema, ya que se mantendran
informados sobre el estado de los productos que se les envian, caso contrario, no

se hace referencia a prescindir de dicho servicio.
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4.2.15 Pregunta N° 15 Si se implementara este tipo de envios, ¢Cree usted

gue mejoraria la aceptacion de la empresa?

4.2.15.1 Objetivo: Determinar si la implementaciéon de un sistema de verificacion

de los productos que se envian al cliente, favorecera la aceptacion de la empresa
Galvanissa S.A de C.V.

4.2.15.2 Aceptacion de Galvanissa S.A. de C.V.

GRAFICO N° 32

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje ACEPTACION DE
GALVANISSA S.A. DE C.V.
Si 117 100%
No 0 0%
TOTAL 117 100% uSi
Cuadro 33: Encuesta realizada a los clientes de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015 = No

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa S.A. de
C.V. afio 2015

4.2.15.3 Analisis

Se observa que no existe oposicion en cuanto a la aceptacién de la empresa
Galvanissa S.A. de C.V., a través de la implementacion del sistema de
verificacion, lo cual permitiria estar pendientes de los productos que se les envian,
en efecto el 100% de las opiniones lo comprueban, por otro lado, ninguno de los

clientes define que este sistema podria perjudicar a la empresa.
4.2.15.4 Interpretacion

La aceptacion de los clientes con respecto a la empresa es evidente, dados los
resultados que lo comprueban, en ningun caso se esta en desacuerdo con la

mejora de la empresa en cuanto a credibilidad por parte de sus clientes.
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4.2.16 Pregunta N° 16 ¢Le gustaria que Galvanissa S.A. de C.V., le envie

informacion acerca de descuentos o promociones en sus productos, hasta su

casa?

4.2.16.1 Objetivo: Establecer si los clientes estan de acuerdo con que se les

envie informacién sobre los productos hasta sus casas.

4.2.16.2 Envio de informacion

GRAFICO N° 33

: : : ENVIO DE INFORMACION

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Si 117 100%

No 0 0%

u Si

TOTAL 117 100%
Cuadro 34: Encuesta realizada a los clientes de =No
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa S.A.
de C.V. afio 2015

4.2.16.3 Analisis

En esta oportunidad, se observa cémo el 100% de encuestados manifiestan su
conformidad con el envio de informacion hasta sus casas, puesto que esto
beneficiaria al cliente en cuanto a pérdidas de tiempo y de otros factores al
momento de realizar sus compras, ningun cliente (0%) percibe como innecesario

el envio de dicha informacion.
4.2.16.4 Interpretacion:

La totalidad de clientes estd de acuerdo con recibir informacién sobre los
productos que Galvanissa S.A. de C.V. le ofrece, por tanto no existe porcentaje

alguno de clientes que se opongan a la realizacion de dicho envio.
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4.2.17 Pregunta N° 17 ¢Con qué regularidad usted compra en este

establecimiento?

4.2.17.1 Objetivo: Conocer la frecuencia con que los clientes realizan

transacciones en Galvanissa S.A. de C.V.

4.2.17.2 Regularidad de compra

GRAFICO N° 34

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Una vez a la REGULARIDAD DE
semana 25 21%
Dos veces a COMPRA mUnavezala
la semana 50 43% semana
Una vez al
mes 17 15% : IDaOsSe\rgwea?r?Z :
Dos veces al

| |

mes 25 21% rL:nTaz vezdl
Cada seis Dos veces al
meses 0 0% mes
Al afio 0 0%
TOTAL 117 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa
S.A. de C.V. afio 2015

Cuadro 35: Encuesta realizada a los clientes de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.2.17.3 Anélisis

La realidad que viven los clientes de Galvanissa S.A. de C.V., demuestra que es
de vital importancia el uso de los productos que ellos ofrecen, por tanto, su
frecuencia de compra demuestra que un 43% realiza sus compras dos veces a la
semana, seguido de un 21% que compra una vez a la semana, otro 21% adquiere
sus productos dos veces al mes, un restante de 15% manifiesta que compra una
vez al mes, ninguno de los clientes (0%) manifiesta comprar cada seis meses o al

afo.
4.2.17.4 Interpretacion

Cabe mencionar, que los clientes en su mayoria hacen uso con mucha frecuencia
de los productos que ofrece la empresa, como lo es dos veces a la semana, por
otra parte, es un porcentaje pequefio el que compra con regularidad de una vez al

mes.
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4.2.18 Pregunta N° 18 ¢ Qué tipos de materiales compra con més frecuencia?

4.2.18.1 Objetivo: Determinar el tipo de materiales que adquieren con mayor

frecuencia los clientes de la empresa Galvanissa S.A. de C.V.

4.2.18.2 Tipo de materiales

GRAFICO N° 35

Alternativa Frecuencia Porcentaje TIPO DE
Materiales de MATERIALES _
techos, 83 71% m Materiales de
metalmecanica y techos,
materiales metalr_necanlca, y
estructurales materiales
Lamina zinc Alum, estructurales
polll’n, Iarquiteja y 26 22% o Lamina zinc Alum
color Alum CA )
Laminay tuberias 8 7% pollln,zquwteja y
color Alum
TOTAL 117 100%

Cuadro 36: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de

S.A.de C.V. afio 2015 Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.2.18.3 Analisis

En los datos obtenidos, se observa que la mayor parte de los encuestados
prefieren comprar materiales de techos, metalmecénica y materiales estructurales,
siendo estos los materiales que mayormente utilizan, con un porcentaje de 71%,
seguido de un 22% que adquieren lamina zinc alim, polin, arquiteja y color alim,
por ultimo un 7% se decide por lamina y tuberias, siendo estos los materiales de

menor demanda para los clientes de Galvanissa S.A. de C.V.
4.2.18.4 Interpretacion

Merece mencionar que la mayor parte de clientes tiene preferencia por comprar
materiales de techos, metalmecanica y materiales estructurales, siendo estos los
materiales de mayor demanda, un minimo de clientes adquieren materiales como

lamina y tuberias.
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4.2.19 Pregunta N° 19 ;Qué aspectos consideraria para seguir comprando en

este establecimiento?

4.2.19.1 Objetivo: Establecer los aspectos que motivarian al cliente a seguir

comprando en Galvanissa S.A. de C.V.

4.2.19.2 Aspectos de compra

, _ . GRAFICO N° 36
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Calidad de los 3 3% ASPECTOS DE
productos
COMPRA
Buena 3 3%
e ’ = Calidad de
3% los productos
Los tiempos en 0 0% mBuena
que es atencion
atendido 94% Todas
Buenos 0 0%
precios
Envio de 0 0% FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa
productos S.A. de C.V. afio 2015
Todas 110 94%
TOTAL 117 100%

Cuadro 37: Encuesta realizada a los clientes de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.2.19.3 Anélisis

Como se puede constatar todos los aspectos son necesarios al momento de
realizar una compra, en este caso, el cliente toma en cuenta la calidad de los
productos, la buena atencién que se brinda en la empresa, muy importante el
tiempo en que se atiende al cliente, ademas de ello influye grandemente los
precios y el envio de los productos, por cuanto el 94% de los clientes reflejan la
aceptacion de todos los aspectos de compra, un 3% define anicamente la calidad
de los productos al momento de realizar su compra, otro 3% prefiere que se brinde

una buena atencion, y ningun cliente (0%) se decide por los aspectos en
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individual, de buenos precios, el tiempo en que se le atiende y el envio de

productos.
4.2.19.4 Interpretacion

La esencia fundamental para decidir la compra en Galvanissa S.A. de C.V., radica
en la unién de todos los aspectos de compra, pocos casos, definen solamente un

aspecto para realizar su compra.
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4.2.20 Pregunta N° 20 ¢En alguna ocasién usted ha tenido que comprar sus

materiales en otra empresa?

4.2.20.1 Objetivo: Determinar si los clientes de Galvanissa S.A. de C.V., han

realizado compras en alguna ocasion en otro establecimiento.

4.2.20.2 Compra de materiales en otro establecimiento

GRAFICO N° 37

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje COMPRA DE
) . MATERIALES EN OTRO
2 0 Lk TABLECIMIENTO
No 10 9%
TOTAL 117 100% u Si
= No

Cuadro 38: Encuesta realizada a los clientes de
Galvanissa S.A. de C.V. afo 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa S.A.
de C.V. afo 2015

4.2.20.3 Anélisis

Muchas razones motivan al cliente a realizar compras en otro establecimiento
diferente de Galvanissa S.A. de C.V., un 91% reflejan esta necesidad, diferente de
un 9% que define mantenerse fiel a la empresa y a los productos que en ella se le
ofrecen.

4.2.20.4 Interpretacion

Como se observa la mayor parte de clientes se ha visto en la necesidad de
comprar materiales fuera de Galvanissa S.A. de C.V., un minimo porcentaje

resalta que no ha recurrido a otra empresa.

75



4.2.21 Pregunta N° 21 Ha realizado compra de materiales en otra empresa.

¢Por qué?

4.2.21.1 Objetivo: Determinar el motivo porque los clientes han tenido que

realizar sus compras en otro establecimiento diferente de Galvanissa S.A. de C.V.

4.2.21.2 Razén de compra en otro establecimiento

GRAFICO N° 38
Alternativa | Frecuencia Porcentaje
Inexistencia 33 28% RAZON DE COMPRA
de
materiales EN OTRO"' B Inexistencia
Ausencia 72 62% de materiales
de Ausencia de
transporte 109 transporte
Altos 12 10% Altos precios
precios 62%
TOTAL 117 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa
Cuadro 39: Encuesta realizada a los clientes de S.A.deC.V. afio 2015
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

4.2.21.3 Analisis

El proceso de compra es influido por muchos aspectos, en este caso, refleja la
decision de no comprar en Galvanissa S.A. de C.V., la razén principal radica en la
ausencia de transporte por parte de la empresa, con un 62% los clientes definen
esta limitante, seguido de un 28% que realiza sus compras en otro establecimiento
debido a la inexistencia de materiales en la empresa, por ultimo existe un 10% que

compra en otro lugar debido a los altos precios que ofrece Galvanissa S.A. de C.V.
4.2.21.4 Interpretacion

La ausencia de transporte es un factor preocupante para la empresa,
traduciéndose esto en la mayor razon por la que los clientes compran en otros
establecimientos, destaca saber que los precios altos es una raz6n con menos

grado para que los clientes decidan buscar otro lugar donde realizar sus compras.
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4.2.22 Pregunta N° 22 ;Cémo considera el tiempo desde que usted llega a la

empresa hasta que se le factura su compra?

4.2.22.1 Objetivo: Establecer si el cliente esta de acuerdo con el tiempo en que

se le atiende mientras realiza su compra.

4.2.22.2 Tiempo en que se factura

GRAFICO N° 39

Alternativa Frecuencia Porcentaje TIEMPO EN QUE SE
Aceptable 117 100% ACTURA
Inaceptable 0 0%
m Aceptable
Malo 0 0% Inaceptable
Malo
TOTAL 117 100%
Cuadro 40: Encuesta realizada a los clientes de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015 FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa

S.A. de C.V. afio 2015

4.2.22.3 Analisis

La representacion grafica demuestra que los clientes consideran como aceptable
el tiempo desde que llega a la empresa hasta que se le finaliza el proceso de
compra, en efecto, el 100% lo confirma, denotando que ningun cliente (0%)
considera que sea inaceptable o malo el tiempo en que se le atiende en
Galvanissa S.A. de C.V.

4.2.22.4 Interpretacion

Es evidente que ninguno de los clientes esta en desacuerdo con el tiempo en que
se le atiende en la empresa Galvanissa S.A. de C.V. cuando realiza sus compras,
considerando la totalidad de clientes que el tiempo es aceptable, de igual manera,

ninguno de ellos considera como malo el tiempo que transcurre mientras compra.
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4.2.23 Pregunta N° 23 /Coémo considera el tiempo desde que se encuentra

en espera del producto hasta que se le despacha?

4.2.23.1 Objetivo: Determinar como percibe el cliente, el tiempo en que espera

gue se le despache el producto.

4.2.23.2 Tiempo de despacho

GRAFICO N° 40

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje TIEMPO DE DESPACHO
Excelente 62 53%
5%
Bueno 49 42% m Excelente
Regular 6 5% 42% Bueno
TOTAL 117 100% Regular
Cuadro 41: Encuesta realizada a los clientes de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de Galvanissa
S.A. de C.V. afio 2015

4.2.23.3 Andlisis

En esta oportunidad se observa cémo percibe el cliente el tiempo de espera hasta
qgue se le despacha su producto, siendo este un determinante en cuanto a su
fidelidad con la empresa, un 53% define como excelente el tiempo en que se le
despacha, seguido de un 42% considerandolo como bueno y un minimo de 5% lo

define como regular.
4.2.23.4 Interpretacion

Esta importante respuesta nos indica que hay una mayoria que opina que el
tiempo de espera hasta que se le entrega el producto es excelente, asi como

también se refleja un minimo que lo califica como regular.
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4.3 CONCLUSIONES DE INSTRUMENTOS DIRIGIDOS A
GERENTE, EMPLEADOS Y CLIENTES DE GALVANISSA S.A.
DE C.V.

Del estudio realizado se puede concluir lo siguiente:

e EI 39% de los clientes establece que su razén de compra en la empresa
Galvanissa S.A. de C.V. se debe a la calidad de materiales que ofrece. 3!

e Los empleados establecen con un 79% que la empresa cuenta con clientes
frecuentes que los visitan una vez a la semana.?

e La atencion que se le brinda a los clientes es excelente, confirmada con un
51% de opiniones, ademas muy importante el tiempo en que el cliente es
atendido en la empresa, considerado también como excelente con un
porcentaje del 51%.33

e Los empleados estdn en total acuerdo confirmado con un 100% de
porcentaje, de contar con un programa que les facilite la planificacion de
rutas, en las visitas a sus clientes.®*

e Ademas el gerente de Galvanissa S.A. de C.V., considera que el uso de
tecnologias moviles como tablet o teléfono, permitird mejorar la forma en
como se capturan los datos de los clientes, facilitando su busqueda y su
ubicacién.®®

e Por tanto, el 100% de empleados refleja el deseo de contar con un sistema
informatico, que les facilite el registro y control de toda la informacién
relacionada con los clientes. Asi mismo, establecen su disposicién para

capacitarse sobre el uso de este nuevo sistema.3¢

31 Tabulacién de datos Clientes, Pregunta n® 1.

32 Tabulacién de datos Empleados, Pregunta n® 2

33 Tabulacién de datos Clientes, Preguntas n° 3y 4

34 Tabulacién de datos Empleados, Pregunta n®° 8

35 Entrevista dirigida al Gerente de Galvanissa S.A. de C.V.
36 Tabulacidn de datos Empleados, Preguntas n® 11y 13
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e Los clientes de la empresa no poseen vehiculo para transportar los
productos que adquieren esto lo define el 100% de ellos, lo cual impide en
ocasiones que los clientes realicen sus compras en este establecimiento.3’

e La totalidad de clientes, equivalente al 100%, esta de acuerdo con que se
les brinde el servicio de transporte por parte de la empresa. Teniendo el
conocimiento que la mayor parte (el 77%) de los clientes con los que cuenta
Galvanissa S.A. de C.V. pertenecen a las zonas fuera de San Miguel.38

o Es evidente que existen problemas en el area de logistica y distribucion de
los productos, debido a las demoras en los envios o dafios del producto en
el trayecto hacia su destino.3°

e Por consiguiente, se ve la necesidad de crear un sistema logistico de
distribuciéon basado en tecnologias méviles.*

37 Tabulacién de datos Clientes, Pregunta n® 9

38 Tabulacién de datos Clientes, Preguntas n° 10y 11

39 Entrevista dirigida a Gerente de Galvanissa S.A. de C.V.

40 Entrevista dirigida a Gerente de Galvanissa S.A. de C.V., y Tabulacién de datos Empleados.
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CAPITULO V: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Actualmente la empresa Galvanissa S.A. de C.V., cuenta con necesidades
tecnologicas, econdémicas y humanas. Dichas necesidades tecnoldgicas se
reflejan de la siguiente manera: Cuenta con un sistema de informacion (SAP), el
cual es adecuado para la empresa pero a su vez carece de programas para
monitoreo de rutas de transporte, para planificar rutas de visita a clientes y para

controlar la posicion de los vendedores.

Las necesidades econdmicas se refieren a la capacidad que tiene la empresa para
costear la implementacion del nuevo sistema y todo lo que conlleva. Por ultimo las
necesidades humanas hacen referencia al nuevo personal a contratar, como
también los conocimientos y habilidades con que deben contar para su

implementacion.

5.1 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE GALVANISSA S.A. DE
C.V.

SUPERVISOR

GERENTE

VENDEDORES CAJERO BODEGA OPERADOR

AUXILIARES AUXILIARES

Cuadro 42: Estructura organizativa de Galvanissa S.A. de C.V.
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5.2 ANALISIS INTERNO Y EXTERNO DE LA EMPRESA

5.2.1 Analisis Interno

5.2.1.1 Diagndstico Administrativo
5.2.1.1.1 Planeacién
La empresa cuenta con una mision y segun el gerente es la siguiente:

“Mejorar la calidad de vida de nuestros clientes, con nuestras marcas de productos
y servicios innovadores del acero de la mas alta calidad, identificandonos con las
comunidades que atendemos fundamentando la gestién en el profesionalismo de

nuestro personal, la mejora continua y la vivencia de nuestros valores”.
La empresa cuenta con una visién y segun el gerente es la siguiente:

“Ser lideres en todas las plazas que atendamos de Centroamérica y el Caribe, en
el sector de productos y servicios del acero para la industria de la construccion y

metal mecanica, desarrollando nuestra operacion con clase mundial’.
e Valores

Los valores corporativos son las creencias que se comparten en la empresa de lo

gue es correcto y bueno para todos, entre los que podemos mencionar:

. Integridad.

. Compromiso.

. Liderazgo.

. Servicio al cliente.

. Trabajo en equipo.

. Eficacia y Eficiencia.

~N o o b~ DN P

. Progreso.

82



e Politicas

Entre las politicas que se manejan en la empresa se encuentran: la calidad del
personal, calidad en cada proceso de los productos y servicios ofrecidos al
consumidor y la busqueda de la excelencia en la satisfaccion del cliente. Todas

ellas son fundamentales para lograr los objetivos de la empresa.
e Reglas

La empresa cuenta con reglas que regulan el comportamiento de los empleados y

gue a su vez sirve para sancionarlos en caso de cometer alguna falta.
e Presupuestos
Los presupuestos de la empresa son realizados en San Salvador.
5.2.1.1.2 Organizacion
e Division del trabajo

Los puestos de trabajo estan divididos por funciones las cuales son: gerencia,
cajero, vendedores, encargado de logistica, operarios de maquina, bodegueros.
Siendo estos supervisados directamente por la gerencia, es decir, cada operario
tiene sus actividades claras por las cuales tiene que responder.

e Departamentalizacion: La empresa esta dividida por:
1. Gerencia.
2. Sector Ventas.
3. Sector Operativo.
4. Sector de Logistica.
e Jerarguizacion

El gerente es el encargado de tomar las decisiones, puesto que el nimero de

empleados del local donde se realiza el estudio permite tener un control total y
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adecuado de los empleados de la empresa. Sin embargo en caso de ausencia del

gerente existe auxiliar que toma las decisiones.
e Unidad de mando

Todas las decisiones son tomadas por el gerente y en su ausencia el encargado

de tomar las decisiones es el cajero.
e Cultura organizacional

Se encuentra basada en los valores o normas que trata de poner en préctica la
empresa; buscando tener un méximo compromiso con la sociedad a través de

productos de calidad que mejoren la vida de los clientes y un excelente servicio.

e Clima organizacional

En la empresa se percibe un agradable ambiente laboral entre comparfieros y

cooperacion, lo cual facilita el desempefio de su trabajo.
5.2.1.1.3 Integracion
e Recurso Humano

Reclutamiento: La empresa al necesitar personal a través de los medios de

comunicacion y de publicidad inicia su proceso de reclutamiento donde se le da a
conocer a los interesados primeramente el puesto de trabajo que ofrece, el salario,

los beneficios, los horarios y los requisitos o perfil de lo que necesita la empresa.

Seleccién: La seleccion implica evaluar a los postulantes en varios aspectos 0

dimensiones, dentro ellas podemos mencionar:

Entrevistas: Teniendo un determinado nimero de candidatos o el candidato que a
llenado ciertas expectativas, se llevan a cabo las entrevistas donde se evaltan los

siguientes aspectos:
1. Aspectos de conocimientos

2. Destrezas o habilidades
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3. Valores y principios
4. Facilidad de expresion
Evaluacion

1. Evaluaciones psicologicas: en esta fase se pretende conocer el grado de salud
mental de una persona o la inteligencia emocional que posee con el objetivo de
evitar problemas dentro de la entidad con la produccion

2. Prueba del poligrafo: esta es una prueba tecnoldgica; se realiza con el objetivo
de conocer si las respuestas de los solicitantes o los perfiles que aseguran poseer

es cierto o falso.
Después de estan evaluaciones depende la contratacion del trabajador.
Induccion

Simulaciéon _de desempefio: en esta fase se le da a conocer al empleado en

potencia en qué consiste especificamente la funcion o el trabajo que va a
desempeiniar; se le dan las instrucciones necesarias con respecto a los riesgos que
puede exponerse en el campo laboral y las medidas de precaucién que debe
tomar para evitar posibles accidentes; sin embargo el objetivo principal de este
paso del proceso de integracién es ambientar al candidato a su futuro puesto de
trabajo, también crear relaciones interpersonales con sus futuros compafieros de
trabajo para que de esta manera pueda la empresa determinar tacitamente si este

candidato funcionara en la empresa.
e Integracion de material

Los materiales se adquieren a través de distintos proveedores, los cuales
proporcionan el medio de transporte para hacerle llegar la materia prima, que
luego sera sometida al departamento de produccion; el departamento de compras

es el encargado de la materia prima, se encarga de verificar si el material

85



proporcionado por sus proveedores cumple con los estandares de calidad y si esta

completa la materia prima requerida.
5.2.1.1.4 Direccién
e Motivacion
Entre las actividades que realiza la empresa para la motivacion del personal estan:
1. Capacitaciones.
2. Premios por alcanzar presupuestos de ventas o metas.
3. Bonificaciones econémicas.

e Liderazgo

La toma de decisiones en los locales de la ferreteria Galvanissa S.A. de C.V., esta
otorgada a cada gerente, en ausencia de éste, la toma de decisiones recae en un
auxiliar; la toma de decisiones se engloba en esos dos miembros de la empresa,
es decir, no esta abierta a todos los empleados, como se da en el caso de otras
entidades.

e Supervision

El personal es supervisado exclusivamente por el gerente de la empresa,

supervisando los siguientes aspectos:

1. El vendedor cumpla con los niveles de venta minimos.
2. Las relaciones interpersonales de cada empleado.

3. El servicio al cliente.

4. El proceso de produccion.

5. Que los productos cumplan con los estandares de calidad.
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5.2.1.1.5 Control
e Control de calidad

La empresa realiza el control de calidad desde la adquisicion de la materia prima,
de esto se encarga el departamento de compras, luego cuando la materia prima
es sometida al proceso de produccion y se obtiene el producto terminado los
supervisores de produccion son los encargados de verificar que los productos
cumplan con las especificaciones determinadas por la entidad; cuando los
productos son transferidos a las diferentes localidades, estos son almacenados en
estantes donde se resguarda al producto de cualquier elemento, para que de ésta

manera el cliente pueda adquirir su producto en 6ptimas condiciones.

e Control de inventarios

El control de inventarios se realiza a través del método PEPS (Primeras Entradas,

Primeras Salidas).
e Control de cantidad de produccién

La produccion estd estandarizada en base a politicas de la empresa, es decir, la
produccion es en masa 0 por procesos con acepcion de la ldmina zinc alim ya
que ésta se produce por pedido u orden de trabajo y es producida en cada
localidad a diferencia de los demas productos que son producidos en la fabrica de

la empresa Galvanissa S.A. de C.V.
e Maquinariay Equipo
La maquinaria con que cuenta actualmente la empresa es la siguiente:
1. Maquinaria que produce tubo y cafio.
2. Maquinaria que produce hierro.
3. Maquinaria que produce polin C.

4. Maquinaria que produce angulos, platinas.
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5. Maquinaria que produce zinc alum, arquiteja.
6. Maquinaria que produce ldmina galvanizada.
7. Cargador de material.

e Mantenimiento

El mantenimiento de la maquinaria y equipo se realiza de forma preventiva para
evitar desperfectos o accidentes. El mantenimiento de la maquinaria es realiza por

uno de los operarios y es realizada trimestralmente.

e Calidad

El gerente de la empresa es el encargado de llevar el control de calidad de los
productos, ya que éstos deben cumplir con estandares de calidad establecidos

para que el cliente se sienta satisfecho con el producto que se le estéa ofreciendo.
5.2.1.2 Diagnostico mercadolégico
5.2.1.2.1 Producto

Los productos que ofrece la empresa son: laminas para techo, pintura, electrodos,
tornillos, entre otros mas. Sin embargo lo que le genera mayor rentabilidad es la
venta de laminas para techo, en especial la ldmina zinc alim ya que es la que
tiene mayor demanda, luego le siguen la ldmina de color(Color Alum) y la

arquiteja.
5.2.1.2.2 Precio

Para determinar el precio de cada producto se toman en cuenta varios factores:
En base al costo de materia prima, mano de obra, costos indirectos de fabricacion,
los cuales son costos que no estan directamente relacionados con la produccion
entre ellos tenemos: materia prima indirecta, mano de obra indirecta, gastos del
local, depreciaciones y amortizaciones, gastos pagados por anticipado. Mas el

margen de utilidad que se pretende obtener.
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e Lamina zinc alim $ 6.06 metro
e Laminade color $ 8.90
e Lamina arquiteja $10.13
e Polin chapa $15.81

5.2.1.2.3 Plaza

La empresa cuenta con 37 sucursales a nivel nacional, de las cuales 2 se
encuentran en el departamento de San Miguel. Para objeto de estudio se ha
realizado un diagnostico en la sucursal que se encuentra ubicada enAvenida

Bolivar Ex-Tussel Sucursal Roosevelt de la ciudad de San Miguel.
5.2.1.2.4 Promocioén

Entre las herramientas que utiliza la empresa con fines de marketing podemos

mencionar:

e Medios de comunicacion (radio, television).
e Vallas publicitarias.

e PA4ginas web.

Ademas de promover ofertas de sus productos de mayor rotacién en las distintas

sucursales.
5.2.1.2.5 Particion del mercado (segmentacion)

La empresa Galvanissa S.A. de C.V., posee un mercado definido. Los principales
clientes en este caso para la empresa, son las personas que se dedican a la

construccion.
5.2.1.2.6 Posicionamiento

La empresa Galvanissa S.A. de C.V., estd posicionada en la mente de los
consumidores, dado que los productos que ofrece la empresa cumplen con los

estandares de calidad, ofreciendo precios razonables.
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5.2.1.2.7 Penetracién

Galvanissa S.A. de C.V., cuenta con penetracion de mercado porque tiene los
recursos necesarios para implementar este tipo de medida. Ya que se esti
expandiendo a nivel Centro Americano, ademas trabaja de la mano con la
empresa FERRO CENTRO en la cual se distribuye equipos de oficina y accesorios

para el hogar.
5.2.2 Andlisis Externo

5.2.2.1 Andlisis Competitivo y de la Industria
5.2.2.1.1 Caracteristicas econémicas de la industria

e Numero de compafiias en la industria

Existe una gran cantidad de empresas que se dedican a la produccion y
comercializacién de materiales de construccién. A pesar de ello Galvanissa S.A.
de C.V., ha logrado ser del agrado de los consumidores y esto le ha permitido

seguir creciendo.
e Clientes

Los principales clientes para la empresa Galvanissa S.A. de C.V., son las

personas que se dedican a la construccion.
e Caracteristicas de los productos

Los productos que ofrece Galvanissa S.A. de C.V., son de calidad y del agrado de
los clientes, ya que se trata de cumplir con los estandares de calidad establecidos,
con el unico fin de obtener la satisfaccion de los clientes. Ademas se cuenta con
una variedad de productos relacionados a la construccion en especial laminas

para techo.
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e Rentabilidad de la industria

La venta de productos y materiales para la construccién es un negocio rentable,
debido al crecimiento de la poblacion cada vez son mas las personas que

requieren de este tipo de productos.
5.2.2.1.2 Cinco Fuerzas Competitivas
e El antagonismo entre los vendedores rivales

La empresa Galvanissa S.A. de C.V., ha logrado penetrar en el mercado en buena
medida, a pesar de que se encuentra en un alto ambiente competitivo, ya que
dentro de este rubro existen muchas empresas competidoras, las cuales no
cuentan con mucha ventaja porque la empresa tiene un buen tiempo de haber
iniciado sus operaciones y ha logrado ganarse la confianza de los clientes y eso le

ha permitido ir creciendo dentro del mercado.

e Elingreso potencial de nuevos competidores

Existe la posibilidad de que nuevas empresas quieran ingresar al mercado y eso
puede aumentar la competitividad. Entre las barreras que pueden tener las nuevas
empresas que quieran ingresar al mercado estan: la falta de experiencia, la
capacidad operativa, atencién hacia los clientes, entre otros. Pero en ocasiones
estas barreras no impiden el ingreso de empresas que ofrezcan mejores servicios
0 precios mas accesibles. Por eso se debe tratar de identificar las posibles
empresas que pueden entrar en el mercado e identificar que tipos de estrategias

pueden utilizar.

Las empresas ya establecidas en el mercado cuentan con experiencia por estar
laborando desde hace un tiempo, lo cual se convierte en una fuerte barrera para

los nuevos competidores en este mercado.
e Presiones competitivas de productos rivales

Existe accesibilidad de productos sustitutos a un mayor costo y estos productos

pueden ser de mayor calidad, distintos colores y diferente material.
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e Las presiones competitivas emanadas del poder de negociacion del

proveedor y de la colaboracion entre proveedor y vendedor

Para las empresas que se dedican a produccion y comercializacion de productos
de construccion, sus proveedores son aquellas personas con las cuales se tienen
alianzas y que le ofrecen la materia prima o sus productos a la empresa a un bajo

costo.

e Las presiones competitivas que emana del poder de negociacion del

comprador y de la negociaciéon entre vendedor y comprador

Debido a que existe mucha competencia en el mercado, los consumidores tienen
la posibilidad de comparar los precios de los productos y adquirir el que mas le
convenga entre las diferentes empresas, o también se puede negociar el precio
ofrecido por una empresa cuando el producto que ésta ofrece le llame la atencién

al comprador.
5.2.2.1.3 Impulsores de cambio en la industria

Las fuerzas que impulsan el cambio son aquellas que pueden favorecer o pueden
limitar que una organizacion crezca en su industria, entre ellas se puede

mencionar:

e El internet y las nuevas oportunidades y amenazas que el comercio

electronico genera en la industria:

Con el pasar de los afios la tecnologia del internet ha venido revolucionando el
mercado, ya que se abren nuevas oportunidades y a la vez amenazas, ademas de
fomentar una nueva competencia entre en las empresas y ésta también puede
llegar a ser muy atractiva para los consumidores. Debido a que esto les puede
ahorrar tiempo y esfuerzo en la busqueda de los servicios o0 productos que
necesitan adquirir, actualmente muchas empresas estan haciendo uso de ésta
tecnologia para poder promocionar sus servicios o0 productos y lograr de ésta

manera estar mas cerca de los consumidores.
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Por todo esto la empresa Galvanissa S.A. de C.V., debe estar atenta a estos
cambios y saber utilizar ésta herramienta para mejorar su participacion en el

mercado a través de las ventajas que ofrece el uso de ésta tecnologia.

e Cambios en el indice de crecimiento a largo plazo de laindustria

En la actualidad, este tipo de industria se encuentra en una situacion de madurez.
A medida que la industria se encuentra en su etapa de madurez, el poder de los
compradores irhd en aumento y la capacidad de la empresa equipara o excedera la

demanda.

e Innovacién del producto

A medida que la empresa vaya innovando en sus productos puede llegar a
cambiar la estructura de la competencia, porque ampliaria la base de clientes de la
industria, revitalizaria el crecimiento y habria un cambio en el grado de

diferenciacion de los productos respecto a sus competidores.
5.2.2.1.4 Factores claves para el éxito competitivo

Todas las empresas deben considerar los siguientes aspectos para poder seguir
creciendo en el mercado y asi ésta pueda llegar a ser competitiva, y en el caso de
Galvanissa S.A. de C.V., se deben considerar los siguientes aspectos, para poder

alcanzar el éxito en el mercado:
e Atributo de los productos

Este es uno de los factores claves con que cuenta la empresa, ya que, ofrece una
gran diversidad de productos relacionados a la construccion; a pesar de que los
precios son un poco altos, la calidad de los productos es del agrado de los clientes

ademas de gue se acoplan a las necesidades de éstos.
e Calidad en atencion al cliente

Este factor es de vital importancia ya que de la excelente o mala atencién

dependera el éxito o fracaso de la empresa Galvanissa S.A. de C.V., ya que los
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clientes se consideran el motor de las finanzas. Sin embargo la empresa hace
todo lo posible por darle la mejor atencion y los mas cémodos precios para tener
un cliente satisfecho y leal a la empresa, y que este no se vuelva un factor de

fracaso para la misma.
e Experiencia en la prestacion de los servicios

Este es otro factor importante para el éxito, ya que en base a la experiencia que
tiene la empresa de laborar en el mercado, puede brindar una mejor calidad en los
servicios y asi poder satisfacer las necesidades de los clientes y crear una mejor

experiencia para ellos.
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5.3 Analisis FODA

FORTALEZAS
Administracién

- Posee mision, vision, valores y politicas.

- Cada operario tiene sus actividades

claras por las cuales tiene que responder.

- Cuando no esta el Gerente existen
auxiliares que toman las decisiones.
-Clima organizacional agradable.
-Tiene varias medidas de comunicacion.
Recursos Humanos

-Cuenta con un proceso de reclutamiento
bien definido.

-Buenas relaciones interpersonales.
-Motivacion a los empleados.
-Personal con experiencia en todas las
areas de la empresa.

-Excelente atencion brindada a clientes.
-Clientes frecuentes.

Mercadotecnia

-Buena ubicacidn geogréfica.

-Buena imagen de los materiales.
-Afios de experiencia.

-Productos con altos estandares de
calidad.

-Precios de productos accesibles al
cliente.

Finanzas

-Acceso a fuentes de crédito.

-Poseen liquidez.

-La empresa cuenta con rentabilidad.
Produccién

-Buen estado de la maquinaria.

-Buen uso de la maquinaria.

-Espacio fisico adecuado.

- Mantenimiento de la maquinaria

en forma preventiva.

OPORTUNIDADES

Competencia
- Penetracion a nuevos mercados

nacionales.

-Clientes fieles a Galvanissa

-Alianzas de suministros con los
proveedores.

-Buena posicién en el mercado y en la
mente de los consumidores.

Economia

-Contar con créditos bancarios.

Politico

-Lograr convenios politicos para el
desarrollo econémico y tecnoldgico de
las micro, pequefia y mediana empresa.
Tecnolégico

-Adquisicién e implementacién de
tecnologias moviles.

-Disefio e Implementacién de un sistema
logistico de distribucion.

DEBILIDADES

Administracion

-Los presupuestos de la empresa son
realizados en San Salvador

-El organigrama no esta visible.

-Equipo inadecuado para planificar rutas
de visitas a clientes.

Recursos Humanos

-No tiene normas de higiene ni seguridad
-No se aplican pruebas para la
evaluacion de desempefio.
Mercadotecnia

-Tienen poca publicidad.

-No efectdan nuevos disefios de
productos.

Finanzas

-Tramites complejos para poder obtener
créditos para inversion de GALVANISSA
S.A.de C.V.

- Produccion

- No tiene escrito los métodos de trabajo.
- No tiene normas de higiene ni
seguridad.

Producen lamina zinc alim solo por
pedidos.

Cuadro 43: Analisis FODA

AMENAZAS

Competencia

-Surgimiento de nuevos
competidores independientes.
-Fuertes competencias actuales.
-Competidores independientes con
menores precios.

-La competencia cuenta con
servicio de transporte.

Economia

-La falta de incentivos fiscales del
estado para la inversion de capital
privado.

Tecnologia

-Adquisicion de nueva tecnologia
por parte de la competencia.
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5.4 MATRIZ MEFE Y MEFI DE LA EMPRESA GALVANISSA
S.A.DEC.V.

5.4.1 Metodologia de las matrices MEFE y MEFI*

e Listar los factores criticos o determinantes para el éxito.

e Asignar un peso relativo a cada factor de 0.0 (no importante) hasta 1.0 (muy

importante). El peso indica la importancia relativa de ese factor para el éxito

de la organizacién en la industria. Las oportunidades y fortalezas suelen ser

pesos mas altos que las amenazas y debilidades; sin embargo las

amenazas Yy debilidades también pueden tener pesos altos. La suma de

todos los pesos asignados a los factores debe ser igual a 1.0 (F+D=1.0 O

+A=1.0).

e Asignar una calificacion de 1 a 4 a cada factor de éxito, considerando la

siguiente escala: 4 la respuesta es superior, 3: la respuesta esta por encima

del promedio, 2: la respuesta es promedio y 1: la respuesta es pobre. Esta

calificacion esta orientada hacia la organizacion.

e Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para determinar el peso

ponderado.

e Sumar los pesos ponderados de cada variable para determinar el peso

ponderado total de la organizacion.
En el eje x de la matriz MEFI total:

e De 1,0 a 1,99 representa una posicion interna débil.
¢ Una puntuacion de 2,0 a 2,99 se considera promedio.

e Una puntuacion de 3,0 a 4,0 es fuerte.
En el eje y, una puntuacion ponderada de MEFE total:

e De 1,0 a 1,99 se considera bajo.

41s0a4959fef8c3f7f1.jimcontent.com/download/version/.../Matrices.pptx
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e Una puntuacion de 2,0 a 2,99 es media.

e Una puntuacion de 3,0 a 4,0 es alta.

TOTALES PONDERADOS DEL EFE

Crecer y construir fuerte Promedio Debil
3.0a4.0 2.0a2.95 1.0a1.99
4 3 2 1
Alto N
3.0a4.0 [ | | I ]
3 " 2
TOTALES Media U /
PONDERADOS 2.0a2.99 \% Vv Vi
DEL EFI ) ) ////_\
Bajo /E/
1.0a199 Vil Vil B
1| |/ /

Retenery mantener Cosechar o desinvertir

Cuadro 44: Totales ponderados del EFE y EFI




5.4.1.1 Matriz MEFE (Matriz de Factores externos)

FACTORES DETERMINANTES 4 2
DEL EXITO PESO | CALIFICACION | PONDERACION

OPORTUNIDADES
1. Renetraaon a nuevos mercados 0.06 3 0.18
nacionales.
2. Alianzas de suministros con los 0.05 1 0.05
proveedores.
3. Buena posicion en el me.rcado Y | 005 4 0.2
en la mente de los consumidores.
4. Clientes fieles a Galvanissa S.A. 0.08 3 0.24
de C.V.
5. Acceso a nuevas tecnologias. 0.15 4 0.6
6.. Disefio erlmplemen.tac.lon qlle un 0.20 4 08
sistema logistico de distribucion.
AMENAZAS 0
1. Surgimiento de nuevos
competidores independientes con 0.03 2 0.06
precios menores.
2. Fuertes competencias actuales. 0.04 2.5 0.1
3. La competencia cuenta servicio 0.06 4 0.24
de transporte.
4. Adquisicion de nueva te.cnologla 0.28 4 112
por parte de la competencia.

TOTAL 1 3.59

Cuadro 45: Matriz de factores externos

Interpretacion de resultados de matriz MEFE:

El resultado de ésta matriz es de 3.59, nos da una idea del factor externo y es
favorable, lo cual quiere decir que las amenazas se estan haciendo a un lado para
concentrarse en las oportunidades que se tienen y explotarlas lo mas posible para
gue la organizacion se encuentre en un buen lugar en el mercado. Lo cual indica
gue la empresa esta respondiendo de manera excelente a las oportunidades vy
amenazas existentes en su industria. Ubicandose en el primer cuadrante de los
totales ponderados, reflejando que la empresa se encuentra en posicion fuerte:

Crecer y construir.
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5.4.1.2 Matriz MEFI (Matriz de factores internos)

FACTORES DETERMINANTES | PESO | CALIFICACION | PONDERACION

DEL EXITO

FORTALEZAS

1. Excelente atencion brindada a 0.10 3.5 0.35

clientes.

2. Clientes frecuentes. 0.07 3.4 0.24

3. Productos con altos estandares 0.15 2.5 0.38

de calidad.

4. Clima organizacional agradable. 0.08 2 0.16

5. Personal con experiencia en 0.19 3 0.75

todas las areas de la empresa.

DEBILIDADES

1. Tienen poca publicidad. 0.08 2.2 0.18

2. Equipo inadecuado para 0.25 3.5 0.67

planificar rutas de visitas a

clientes.

3.SAP 0.08 2.5 0.2
TOTAL 1 2.93

Cuadro 46: Matriz de factores internos

Interpretacion de resultados de matriz MEFI:

La ponderacion del resultado da un total de 2.93, lo cual quiere decir que las

estrategias utilizadas hasta el momento han sido adecuadas y por lo tanto cubren

con las necesidades de la empresa Galvanissa S.A. de C.V., teniendo un buen

desempefio, pero aun debe de haber algunas mejorias para reducir las

debilidades, tener un mejor aprovechamiento de las fortalezas y de los recursos.

En los totales ponderados la empresa se ubica en el cuarto cuadrante indicando

gue esta en posicion media: Crecer y construir.
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PROPUESTA
DE
SOLUCION



CAPITULO VI: ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

Después de definir la problematica presente y establecer las causas que ameritan
de un nuevo sistema, es pertinente realizar un estudio de factibilidad para
determinar la infraestructura tecnoldgica y la capacidad técnica que implica la
implementacion del sistema en cuestion, asi como los costos, beneficios y el grado
de aceptacion que la propuesta genera en la institucion. Los aspectos tomados en

cuenta se clasifican en las siguientes areas:

6.1 FACTIBILIDAD TECNICA

La solucién propuesta estara acoplada en un ambiente web, implementado en red
dentro y fuera de Galvanissa S.A. de C.V., de forma que las dependencias puedan
comunicarse. En la siguiente figura se muestra de manera general como

funcionara el sistema en la Red:

SATELITE GPS SISTEMAS DE COMUNICACIONES INTERNET

CENTRAL DE COMPUTADOR DEL
MONITOREO USUARIO

Cuadro 47: estructura de Galvanissa S.A. de C.V.

VEHICULOS CELULARES
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6.1.1 Software

6.1.1.1 Software para produccion
6.1.1.1.1Servidor
e Sistema Operativo
La propuesta de solucion se implementara con dos tipos de sistemas operativos:
1. Para las estaciones de trabajo el Sistema operativo: Windows Xp.
2. Para los dispositivos moviles el sistema operativo: Android Version Kitkat.

En el siguiente cuadro se muestra la estructura de quienes utilizaran el sistema

operativo Android Version Kitkat:

Vendedor Vendedor
1 5
Vendedor Vendedor Vendedor
2 4 6
Vendedor Vendedor
3 7

Cuadro 48: Personas que utilizaran dispositivos méviles

El sistema operativo Android version Kitkat sera utilizado por los vendedores de la
empresa Galvanissa S.A. de C.V., quienes saldran fuera de las instalaciones de la
empresa a realizar sus labores, por lo cual se hace necesario contar con

dispositivos méviles que a su vez contengan datos de navegacion.
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e Herramientas de produccion

La tecnologia informatica es una herramienta imprescindible para alcanzar éstos

objetivos y los sistemas base que se utilizan en la gestion logistica son:
1. Sistema de Gestion de Almacenes — WMS (Warehouse Management System).

2. Sistema de Gestion de Transporte — TMS (Transportation Management

System).
3. Sistema de Ruteo — RS (Routing System).

6.1.1.1.2 Estaciones de trabajo

e Sistema Operativo
Para las estaciones de trabajo, el equipo debe reunir las siguientes caracteristicas:

1. Estabilidad.

N

. Independiente del servidor.
3. Velocidad.

4. Costo.

o

. Seguridad.

e Herramientas de uso

=

. Navegador Web: Mozilla Firefox

2. Sistema antivirus: Kaspersky
6.1.1.2 Software de Desarrollo

Al igual que el servidor, las maquinas de desarrollo deben tener las caracteristicas

minimas para la realizacion del proyecto:
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Caracteristicas

Descripcion

Sistema Operativo

Windows XP, GNU/Linux Debian.

Navegador Web

Mozilla Firefox, lceweasel o internet Explorer para

magquinas con S.O Windows.

Servidor Web

Apache 2.0

Antivirus

Kaspersky

6.1.2 Hardware

Cuadro 49: Caracteristicas de software de desarrollo

6.1.2.1 Hardware para produccién

6.1.2.1.1Servidor

Galvanissa S.A. de C.V., actualmente cuenta con un servidor para el desarrollo del

sistema, el cual tiene las siguientes caracteristicas:

Caracteristicas

Procesador Intel(R) Celeron(R) CPU 1.60 GHZ
Memoria RAM 992 Megabytes

Almacenamiento de disco duro 80 Gigabytes

CD- ROM Si

Adaptador de red Si

Puertos USB Si

Descripcion

Cuadro 50: Caracteristicas del servidor de produccion.

6.1.2.1.2 Estaciones de Trabajo

La empresa Galvanissa S.A. de C.V., actualmente cuenta con equipo informatico
capaz de desempenfiar las tareas diarias. Entre las caracteristicas que posee el

equipo estan:
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Caracteristicas

Descripcion

Procesador

Intel(R) Celeron(R) CPU 1.60 GHZ

Memoria RAM

992 Megabytes

Almacenamiento de disco duro

80 Gigabytes

CD- ROM Si
Adaptador de red Si
Puertos USB Si

Cuadro 51: Caracteristicas de estaciones de trabajo actual

El equipo de computo de Galvanissa S.A. de C.V., cuenta con los requerimientos

mMinimos gque se necesitan para utilizar y ejecutar la aplicacion.

6.1.2.2 Hardware para el desarrollo del sistema

El equipo para desarrollar la aplicacion contara con seis computadoras, cinco de

ellas serviran para el desarrollo y un computador hara las funciones de un servidor

donde estaré instalada la aplicacion.

Estacidn
de trabajo

Estacidn
de trabajo

E=stacidn
de trabajo

Servidor

Estacidn
de trabajo

Estacidn
de trabajo

Cuadro 52: Diagrama de red

6.1.2.2.1 Estaciones de trabajo

El equipo para el desarrollo de la aplicacion tiene las siguientes caracteristicas:
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Caracteristicas Equipo 1 Equipo 2 Equipo 3 Equipo 4 Equipo 5

Procesador Intel(R) Intel(R) Intel(R) Intel(R) Intel(R)
Celeron(R) Celeron(R) | Celeron(R) | Celeron(R) | Celeron(R)
CPU 1.60 |CPU 1.60 |CPU 1.60|CPU 1.60 | CPU 1.60
GHz GHz GHz GHz GHz

Memoria RAM 992 992 992 992 992
Megabytes Megabytes | Megabytes | Megabytes | Megabytes

Almacenamiento | 100 100 100 100 100

de disco duro Gigabytes Gigabytes Gigabytes Gigabytes Gigabytes

CD- ROM Si Si Si Si Si

Adaptador de red | Si Si Si Si Si

Puertos USB Si Si Si Si Si

Cuadro 53: Caracteristicas de estaciones de trabajo (propuestas)

6.1.2.2.2 Servidor

El equipo que hara las funciones de servidor posee las siguientes caracteristicas:

Caracteristicas Descripcion

Procesador Intel(R) Celeron(R) CPU 1.60 GHZ
Memoria RAM 992 Megabytes
Almacenamiento de disco duro 100 Gigabytes

CD- ROM Si

Adaptador de red Si

Puertos USB Si

Cuadro 54: Caracteristicas del servidor (propuesto)
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6.1.2.2.3 Red
e Red para equipo de desarrollo

Los elementos que se necesitaran para la conexion de los equipos al servidor

donde estara almacenada la aplicacion, son los siguientes:

Elementos Descripcién Cantidad
Switch Conmutador de 8 puertos para comunicar el | 1
equipo
Cables UTP Cable de red para comunicar el equipo 8 mts.
RJ-45 Conector para los cables de red 8

Cuadro 55: Red para equipo (propuesto)
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6.1.3 Estructura organizativa de Galvanissa S.A. de C.V.

6.1.3.1 Estructura propuesta

Cuadro 56: Estructura organizativa propuesta a Galvanissa S.A. de C.V.
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6.1.3.2 Perfil de Puestos actuales*?

Los puestos que posee Galvanissa S.A. de C.V., reflejan los conocimientos,

habilidades y funciones con los cuales cuentan los perfiles de sus empleados.*?

e Supervisor

Nivel4
Descripcion 112 1|3 |4
Gestion de desempefio. 1]
La satisfaccion al cliente. {1 ]1
Conocimientos y : .
Habilidades Satisfaccion del empleado.
Energia y empuje del equipo de trabajo. i
Manejo de tecnologias. 1]
Comunicacion asertiva. 1]
Herramientas
La planificacion adecuada de actividades. HEREER
Experiencia minima de dos afios en posiciones AR
Experiencia similares.
Liderando equipos de trabajo. B|B|B|B
Proyectar en el corto, mediano y largo plazo. {1 ]1
Crear conciencia en sus colaboradores para
gue sea cada uno de ellos los propios|! (I || ]I
controladores de su gestion.
Funciones | pesarrollar al personal, analizando métodos de
trabajo y elaborando planes de adiestramiento| | | 1 | 1| I
para el personal nuevo y antiguo.
Dirigir, es decir delegar autoridad y tomar
2 B(B(B|B
decisiones.

Cuadro 57: Perfil de Supervisor

42 Formato tomado de tesis: “Sistema informatico para la gestién de procesos de la unidad de transporte y combustible del Ministerio
de Gobernacion” Pagina 29

43 Datos proporcionados por el supervisor de Galvanissa S.A. de C.V.

44 A: avanzado, |: intermedio, B: basico
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e Gerente

Nivel
Descripcion 2 13 |4
Profesional en administracion de empresas. {1 ]1
Gestion de cambio y desarrollo de la SRR
o organizacion.
Conocimientos y

Habilidades Habilidades interpersonales. B|B|[B
Habilidades cognitivas. B|B|[B
Conocimientos en administracion financiera. {1 ]1
Conocimientos de contabilidad y estadisticas. {1 ]1
Capacidad de comunicacion. {1 ]
El poder de la innovacion. [ 1|1

Herramientas

Capacidad de liderazgo. {1 ]1
Capacidad de trabajo. {1 ]1
Dos afios como minimo en puestos similares. 1]

Experiencia
Trabajo en equipo. [ 1|1
Planeamiento estratégico de actividades. {1 ]1
Dirigir a la empresa en la marcha del negocio. {1 ]1
Inteligencia para resolver problemas que se BlBlB
presenten.

S Seleccion de personal. [ 1|1
Contratacion de personal administrativo. {1 ]1
Aprobacién de presupuestos e inversiones. {1 ]1
Autorizar 6rdenes de compra. B|B|B

Cuadro 58: perfil de Gerente
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e Vendedores

Nivel
Descripcion 12|34
Bachiller General o bachiller en contabilidad. B(B|B|[B
Conocimientos de la empresa, de los productos y slelels
servicios que la empresa comercializa.
Conocimientos , . : .
y Habilidades Persistencia y actitud positiva. B|B|B|[B
Habilidades para generar y cultivar relaciones con
: B(B|B|(B
los clientes.
Responsable. {111
Atencion al publico. B(B|B|B
Listas de precios. B(B|B|B
Herramientas
Listas de productos. {111
Brochure de productos y ubicacién de laempresa. [ 1|1 | 1]
.. Dos afios de experiencia progresiva en el area de
Experiencia {1
ventas.
Vender y prestar un buen servicio B(B|B|B
Comunicacion y servicio al cliente. {111
Funciones
Lograr altos volumenes de venta. {111
Atraer y obtener clientes. {111

Cuadro 59: Perfil de Vendedores

111



e Cajero

Nivel
Descripcion 2|31|4
Conocimientos bancarios y financieros. 11
Bachiller mercantil, mas curso de contabilidad R
o general por lo menos de seis meses de duracion.
Conocimientos
y Habilidades |Destreza y agilidad para el manejo de dinero. [l
Procedimientos de caja. I
Programas de computacion aplicables en caja. I
Atencién al publico. I
Listas de precios. I
Herramientas
Listas de productos. I
Quita antirrobos. F{1]1
L Cuatro afios de experiencia progresiva de caracter
Experiencia : : 1]
operativo en el puesto de caja.
Recibe y entrega cheques, dinero en efectivo,
depdsitos bancarios, planillas de control y otros RN
documentos de valor.
Registra directamente los movimientos de entrada AR
y salida de dinero.
Realiza arqueos de caja. B(B|[B
: Chequea que los montos de los recibos de
Funciones |. : - ) L 1]
ingresos por caja y depositos bancarios coincidan.
Lleva el registro y control de los movimientos de AL
caja.
Elabora informes periddicos de las actividades AL
realizadas.
Realiza conteos diarios de depdsitos bancarios, slelB
dinero en efectivo.

Cuadro 60: perfil de Cajero
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e Bodega

Nivel

Descripcion 1(2]3(4

Bachiller General o bachiller en contabilidad. 1]

EairaE e s Capacidad para elaborar informes. B|B(B|B
y Habilidades | o505 de almacenamiento. 1]
Resistencia fisica. B|B[(B|B
Responsabilidad. B|B(B|B

Capacidad de organizacion y limpieza. B|B(B|B

Atencién al publico. B|B(B|B

Listas de precios. {111

Herramientas
Listas de productos. F{1]1]]

Brochure de productos y ubicacién de la empresa. ([B|B|B|B

Dos afios de experiencia progresiva en el area de

Experiencia : ; NEREEE
P bodega o control de inventario.
Recepcion y revision de productos. {111
Verificacion y registro de inventarios. F{1]1]]
Funciones

Clasificacion y codificacion de productos. HEREER

Custodia y control de mercaderia. {111

Cuadro 61: Perfil de Bodeguero
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e Auxiliar de bodega

Descripcion 12|34

Bachiller General o bachiller en contabilidad. NEEEEN

Conocimientos Capacidad para elaborar informes. BIBIBIB

y Habilidades

Cursos de almacenamiento. NEEEEN

Resistencia fisica.

Responsabilidad.

Capacidad de organizacion y limpieza.

Atencioén al publico.

Listas de precios. {111

Herramientas | isias de productos. L] 1]

Brochure de productos y ubicacion de la
empresa.

Dos afos de experiencia progresiva en el area de

Experiencia . .
b bodega o control de inventario.

Recepcibn y revision de productos. NERRRR

Verificacion y registro de inventarios. {111

Funciones
Clasificacion y codificacion de productos. L[]

Custodia y control de mercaderia. {111

Cuadro 62: Perfil de Auxiliar de bodega

114



e Operador (Roladora)

Descripcion

Conocimientos
y Habilidades

Bachiller General o bachiller en contabilidad.

Conocimientos para operar maguinaria.

Mantener maquinaria en condiciones oOptimas
para su funcionamiento.

Efectuar mantenciones y reparaciones basicas a
la maguinaria a su cargo.

Responsabilidad.

Herramientas

Maguina de corte de ldmina a la medida.

Maquina de corte de hierro a la medida.

Experiencia

Dos afos de experiencia en tareas relacionadas
con el cargo.

Funciones

Dar mantenimiento a las maquinas.

Cortar lamina a la medida.

Corte de hierro a la medida.

Buen servicio al cliente.

Cuadro 63: Perfil de Operador
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e Auxiliar de operador

Nivel
Descripcion 1(2]3(4
Bachiller General o bachiller en contabilidad. 1]l
Conocimientos para operar maquinaria. {111
Cogotc)!megtos Mantener maquinaria en condiciones O&ptimas TR
y nabilidades para su funcionamiento.
Efectuar mantenciones y reparaciones basicas a TR
la maguinaria a su cargo.
Responsabilidad. B(B|(B|B
Maquina de corte de ldmina a la medida. 1]
Herramientas
Maquina de corte de hierro a la medida. {111
o Dos afios de experiencia en tareas relacionadas
Experiencia {1l
con el cargo.
Dar mantenimiento a las maquinas. {111
Cortar lamina a la medida. {111
Funciones
Corte de hierro a la medida. 1]l
Buen servicio al cliente. B(B|B|B

Cuadro 64: Perfil de Auxiliar de operador

6.1.3.3 Desarrolladores del proyecto (Perfiles de puestos propuestos)

El sistema logistico de distribucion para la empresa Galvanissa S.A. de C.V., sera
desarrollado por una persona, quien ademas de ser el operador del sistema, sera
el encargado de capacitar a todo el personal, referente al uso del nuevo sistema;
también es necesaria la contratacion de un transportista y de un vigilante para el
transporte. Los desarrolladores del proyecto deben tener ciertos conocimientos y
habilidades sobre las herramientas de software especificadas y también conocer
un poco sobre la actividad del negocio. La tabla siguiente muestra los

conocimientos y habilidades del operador del sistema, también refleja las
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herramientas, experiencia y funciones con que debe contar cada peffil
propuesto:*®
e Perfil del operador del sistema
Nivel
Descripcion 2 |3

Conocimientos
y Habilidades

Lenguajes de programacion en ambiente
Web.

Gestor de Base de Datos.

Andlisis y disefio.

Herramientas

Programa de Facturacién SAP.

Apache Web Server.

Microsoft Office.

Desarrollo en sistemas.

Capacitacion a personal.

sistema informatico.

Experiencia |
Area de logistica y distribucion. I ] 1
Area de informatica. B| B
Mantenimiento y supervision de equipo. ] 1
Aplicar procedimientos de administracion y

Eunciones configuracion del software y hardware del I ]|

Monitorizar rendimientos y consumos del
sistema.

Cuadro 65: Conocimientos y habilidades de Operador del sistema

45 Aspectos del perfil de puestos, propuestos por equipo desarrollador del proyecto.
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e Perfil del transportista

Descripcion

Conocimientos
y Habilidades

Manejo de funciones de almacenamiento y
de inventario.

Informacién sobre nomenclatura urbana.

Control de combustible.

Programacion de rutas.

Herramientas

Mapa de ubicacion.

Manual de rutas.

Experiencia

Ejercicio de estas funciones en puestos
similares.

Carga y descarga de materiales.

Custodia de vehiculos y accesorios de estos.

Funciones

Gestionar el mantenimiento preventivo del
vehiculo y sus equipos auxiliares.

Gestionar el servicio de transporte de
mercancias.

Efectuar labores de carga y descarga.

Cuadro 66: Conocimientos y habilidades de transportista
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o Perfil del Vigilante de transporte

Descripcion 112 (3 [4

Curso obligatorio “Vigilante de seguridad”. HEEEER

Conocimientos basicos en prevencion de
riesgos y primeros auxilios.

Conocimientos y
Habilidades Pruebas de aptitudes fisicas.

Utilizacién de armas de fuego.

Técnicas de autocontrol.

Licencia del reglamento de armas. HEEEER

Herramientas
Carecer de antecedentes penales. HEEEER

Seis meses de experiencia en puestos

Experiencia - [ I I I
similares.
Ejercer la vigilancia y proteccion de bienes,
asi como de las personas que se|B|B|B|B
transporten.
. Efectuar controles de identidad, de objetos
Funciones

personales, o mercancias incluidas en el| B (B| B | B
interior del vehiculo.

Evitar la comision de actos delictivos o
infracciones.

Cuadro 67: Perfil de Vigilante de transporte

Dado los niveles de conocimiento y otras especificaciones del perfil de operador
del sistema, el transportista y el vigilante, se confirma que no hay restricciones que

impidan el desarrollo del proyecto.
6.1.3.4 Prestaciones legales de nuevos puestos

Los empleados de Galvanissa S.A. de C.V., que participaran en el desarrollo del

proyecto recibiran las siguientes prestaciones legales:
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Prestacion | Porcentaje

ISSS 3%

AFP 6.25%

Cuadro 68: Porcentaje de prestaciones

6.1.3.5 Prestaciones no legales de nuevos puestos?

Los incentivos buscan atraer los intereses o motivaciones de las personas con las
metas de la empresa, equilibrar estos aspectos resulta primordial.; es por ello que
le recomendamos a la empresa Galvanissa S.A. de C.V. que tome en cuenta la

implementacion de estos incentivos no monetarios:

e Reconozca publicamente los logros que ha conseguido un departamento o
area y como ello contribuye a los logros de la empresa en general.

e El “empleado del mes” también como reconocimiento social ayuda a saber
qué modelo de trabajador se espera, reconociendo los aspectos positivos.
Son mejores los reconocimientos de equipos que individuales, ya que asi
se genera mayor colaboracion y sentido de pertenencia, que no se logra
con reconocimientos individuales.

e Dar una evaluacion mensual o trimestral a todos sus trabajadores. Este
reporte, idealmente verbal, debe ser en privado y destacar lo que ha hecho
bien y marcar el camino por donde debe mejorar.

e Las actividades de fin de afio (Cenas, paseos u otros) también ayudan a
mejorar la motivacién. Es un espacio para crear identidad y pertenencia, y
recordar que la motivacion sélo se consigue cuando la persona ve que hay
concordancia entre sus intereses personales y los de su empresa.

e Cuando la empresa ha obtenido un logro importante, comuniquelo a todos,

con un correo electrénico y en reuniones de equipo.

46www.equilibriolaboral.cl/.../174-motivacion-10-incentivos-no-monetario...
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6.1.3.6 Capacitaciones para empleados de Galvanissa S.A. de C.V.

El operador del sistema sera el encargado de impartir capacitaciones sobre el uso
del nuevo sistema a los empleados de Galvanissa S.A. de C.V., cuyas

capacitaciones seran impartidas en los cuatro médulos siguientes:

e Modulo de clientes.
e Moddulo de rutas.
e Modulo de distribucion.

e Generacion de reportes.

Los usuarios que seran capacitados para la implementacion del nuevo sistema

dentro de Galvanissa S.A. de C.V., son:

e Encargado de gerencia.
e Departamento de distribucion.
¢ Vendedores.

e Transportista.
Lugar de la capacitacion: Sala de reuniones de Galvanissa S.A. de C.V.

Las horas diarias que seran invertidas en cada tema seran de acuerdo a la
disponibilidad de tiempo del personal de las diferentes areas de Galvanissa S.A.
de C.V.

El material que debera ser entregado a cada uno del personal de
Galvanissa S.A. de C.V., que sera capacitado en el uso y manejo del sistema sera

el siguiente:

e Manual de usuario.
e Lapiz o boligrafo.

e PA4ginas bond tamafo carta para anotaciones.

Este material debera ser entregado el dia de inicio de la capacitacion.
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Las fechas, horarios y demas aspectos necesarios para las capacitaciones a

impartir, son detallados en el plan de implementacién.*’
6.1.3.6.1 Galvanissa S.A. de C.V. y Dependencias

El personal involucrado que se beneficiard por el desarrollo del sistema es el

siguiente:
e Jefatura y personal administrativo.
e Vendedores.
e Transportista.

La Jefatura de Galvanissa S.A. de C.V. y todo su personal cumplen con los

conocimientos basicos para la utilizacién del sistema.
6.1.4 Equipo tecnoldgico

Para llevar a cabo la implementacién del sistema logistico de distribucion se
utilizaran 7 teléfonos celulares los cuales ademas contaran con un plan de datos
de navegacion en la compafia Tigo, el cual cuenta con diversas ventajas las

cuales se mencionan a continuacion:

VENTAJAS
Telefonia celular mavil.
Enlaces dedicados a internet.
Enlaces de comunicacién punto a punto.
Valores agregados.
Integracion de servicios.
Tecnologia de vanguardia.
La mejor cobertura local e internacional.
Soporte técnico garantizado.
Atencion personalizada.

Cuadro 69: Ventajas de telefonia celular

47 Plan de implementacion, P4gina 197-200
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El aparato a utilizar es el teléfono celular, para lo cual se usara el Huawei Y3, es

un Smartphone Android que contiene las siguientes caracteristicas:

VENTAJAS

Camara de 5MP.

512MB de RAM.

Sistema operativo.
Acceso a internet.

Pantalla FWVGA de 4 pulgadas.
Procesador quad-core.
4GB de almacenamiento y ranura microSD.

Tecnologia inalambrica bluetooth redes y Wi-fi.
Conector Lightning.

Sistema de posicionamiento global (GPS).

Cuadro 70: Caracteristicas del teléfono celular

DIMENSIONES PESO
Alto 132.5 mm
Ancho 67 mm
Grosor 9.3 mm
Peso 120 G

Cuadro 71: Dimensiones y peso del celular

HUAWEI Y3

67 mm

9.3 mm

Cuadro 72: Figura ilustrativa de teléfono celular

132,5mm
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El equipo tecnologico descrito con anterioridad es el adecuado para la
implementacion del sistema, debido a las caracteristicas con que éste cuenta.

6.1.5 Equipo de transporte

Para realizar el proyecto también sera necesaria la incorporacion de un camion de
carga que sea resistente y versatil para enfrentar todos los desafios y a su vez
muy economico para operar y trasladar mercaderia a diferentes destinos, dicho
camioén contard con sistema GPS, el cual permitirA determinar su ubicacion
precisa por lo cual debe contar con algunas caracteristicas las cuales se detallan a

continuacion:

Camién Hyundai H100

. 1475

5,970

- -
- -

Cuadro 73: Figura ilustrativa de camién de carga
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Caracteristicas

Descripcién

Motor de Diésel

Motores de alto rendimiento que ofrecen ahorro de
combustible, brindan gran potencia en esta linea, el
motor Diésel A2 de 200 litros, reduce la vibracion y

logra un funcionamiento mas sereno.

Potente 'y seguro

sistema de frenos

El camién Hyundai H100 posee un robusto sistema
de frenos de disco de 15 pulgadas, tienen un
tamafio amplio y son ventilados para un frenado

resistente.

Eficiente espacio de
carga.

Posee una edicion especial de plataforma baja que
es diseflada especialmente para una facil maniobra

de carga y descarga.

Soporte de carga de

dos toneladas.

Apto soporte de carga para el traslado de los

materiales de construccion.

e Transmision Caja manual M8S5
e Frenos Sistema de frenos de aire comprimido.
e Direccion Hidraulica.
e Tanque de | 200 litros
combustible
e Sistema eléctrico 24 voltios

Dimensiones

Distancia entre ejes de 4.3 mts
Altura del camion de 3.13 mts

Largo total de 5.9 mts

Cuadro 74: Caracteristicas del camion de carga
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6.1.5.1 Zonas de Distribucion

El siguiente mapa muestra las zonas limites hasta donde se implementara el

servicio de transporte:

€l Tronano

P N

)" 25 : / S \\_\

AN

[ )
l;’;'oputl rL).v

a0y -

Cuadro 75: Zonas de distribucion
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Las zonas reflejadas indican los lugares donde la empresa Galvanissa S.A. de
C.V., Sucursal Roosevelt San Miguel, realiza sus ventas asi como la distribucion
de los productos: Enfocandose en primer lugar en la zona urbana de San Miguel,

desplegandose a su vez las siguientes zonas:
e De Sucursal Roosevelt San Miguel hacia El Carmen
e De Sucursal Roosevelt San Miguel hacia Intipucéa
e De Sucursal Roosevelt San Miguel hacia El transito

El camién estara ubicado en la bodega, la cual se encuentra en las instalaciones
de la empresa, con el espacio exacto debido a las medidas proporcionadas, por
tanto el espacio geografico es apto para su ubicacion permitiendo la

implementacion del sistema.

A continuacion se presenta el mapa de las instalaciones de la empresa Galvanissa
S.A.de C.V.

127



CALLE CALLE
CANALETA CANALETA

1.00
——p— —e — <
C
= ga.37
E-: C
ola E
41.33 ol e g
Y ala D%
112,06 aia —
oo :
|=t=—6.20—={ —_
J oo C

2289

;/(\ T |
# o8
A
%g _”
H"E_z_p

PLANTA ARQUITECTONICA
CDS SMG

Cuadro 76: Instalaciones de Galvanissa S.A. de C.V.
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El servicio de transporte se dard a conocer por medio de hojas volantes y también
a los clientes que visiten el establecimiento se les informara a través de

comunicacion verbal y personalizada.

El disefio de hoja volante para implementar el servicio de transporte se muestra a

continuacion:

GALVANISSA

# 1 en hierro y techos
MEGASERVICIO SAN MIGUEL

FABRICACION INMEDIATA A LA MEDIDA EXACTA
R .
l' .

N GALVANISSA BUSCAMOS OFRECERTE UN NUEVO

SERVICIO... AHORAL CONTAMOS CON SERVICIO DE
TRANSPORTE DE CARGA DE MATERIALES EN SAN
MIGUEL Y SUS ALRREDEDORES, BUSCAMOS SIEMPRE TO
SATISFACCION.

Carraetera Panamericana y Avenida Bollvar, ex-Tussael, San
Miguel, EL Salvador.

Tels.: 2667-8333 y 2667-8485, Fao: 2667-72810, E-madl:
amg.gerencia@dgatvaniica.com

Cuadro 77: Hoja volante
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6.1.6 Conclusiones de Factibilidad Técnica

e La tecnologia de software a utilizar para el desarrollo del proyecto se
encuentra al alcance de cualquier usuario, ya que existe personal que tiene

conocimiento sobre el sistema a implementar.

e Latecnologia de hardware con que cuenta Galvanissa S.A. de C.V., cumple

con los requerimientos basicos para su ejecucion.

e Galvanissa S.A. de C.V., ya cuenta con un técnico que puede darle soporte

y mantenimiento al software y hardware.

e El recurso humano y los usuarios tienen conocimientos intermedios y

basicos para el desarrollo del sistema.

e Para los nuevos puestos no se realiza propuesta de reclutamiento,
seleccion, evaluacion e induccion, ya que la empresa ya cuenta con estos

meétodos de integracion de personal.

e Se sugiere proporcionar una tablet, si existen personas entre los usuarios

de tecnologias mdviles que tengan algun tipo de problema de visualizacion.

Con la informacion anterior, se demuestra que se cuenta con los medios
necesarios como: software, hardware y recurso humano para el desarrollo del

sistema logistico de distribucion, por tanto es técnicamente factible.

6.2 FACTIBILIDAD ECONOMICA

Habiendo obtenido resultados positivos en la factibilidad técnica, se debe conocer
si en términos econdmicos el proyecto a desarrollar continta siendo factible, para
ello se calcularan los costos de desarrollo y los costos operativos, posteriormente

se efectuara un analisis costo beneficio del sistema propuesto.
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6.2.1 Costos de Desarrollo

Se presenta la estimacion de costos asociados a la creacion del sistema; es decir,
la carga de trabajo y materiales necesarios para llevar a cabo la construccion del
sistema logistico de distribucion para la empresa Galvanissa S.A. de C.V. Estos
costos son los que se pueden considerar como mayores al momento de realizar

estimaciones. Los costos a considerar se pueden categorizar en:
e Costos de Recurso Humano
e Transporte
e Recursos tecnoldgicos
e Costo de publicidad
6.2.1.1 Recurso Humano

Para calcular el costo del recurso humano en la implementacion del proyecto, se

debe tener en cuenta el salario por hora de las personas que participaran en él.

Salario | Salario DurolaglIon ISSS | AFP T'(\)At(;rlltsci)n
Recurso |Cantidad| Mensual por hora -
$) $) proyecto 3% 6.25% | retencion
(Meses) (%)

Operador del
sistema 1 $350.00 2.188 12| $10.50| $21.88| $4,200.00
Transportista 1 $250.00 1.3%9 12| $7.50| $15.63| $3,000.00
Vigilante de
transporte 1 $250.00 1.350 12| $7.50| $15.63| $3,000.00
TOTAL $10,200.00

Cuadro 78: Costo total de recurso humano (propuesto)

48 Se toman 5 dias de trabajo a la semana, 8 horas diarias.
49 Se toman 6 dias de trabajo a la semana, 8 horas diarias.
50 Se toman 6 dias de trabajo a la semana, 8 horas diarias.
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6.2.1.2 Transporte

Se debe tomar en cuenta ademas del transporte, su mantenimiento y la gestion

del combustible.

6.2.1.2.1 Costos de Transporte

Tipo de transporte Valor ($)
Camién de carga $7,000.00
Total ($) $7,000.00

Cuadro 79: Costo de vehiculo

6.2.1.2.2 Costos de Mantenimiento de transporte

Mantenimiento Precios Unidad de medida Costo
anual
e Cambio de aceite y filtros $45.00 | Cada 3,000 km recorridos $540.00
e Revision de frenos $50.00 | Cada 10,000 km recorridos $200.00
e Cambio de bujias $50.00 | Cada 10,000 km recorridos $200.00
e Lubricacion del motor $9.90 | Cada 15 km recorridos $237.60
e Limpieza $5.00 | Cada 15 dias $120.00
e Llantas (5) $150.00 | Cada una $750.00
Total $2,047.60

Cuadro 80: Costos de mantenimiento del vehiculo
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6.2.1.2.3 costos de Combustible

Combustible

Precio

Unidad de medida

Costo mensual

Costo anual

Diésel

$2.50

Galon

$480.00

$5,760.00

Cuadro 81: Costo de combustible

Se asigna el uso de ocho galones de combustible por dia, este costo puede variar

debido a que no se conoce con exactitud los kilbmetros a recorrer por dia.

6.2.1.2.4 Cuadro consolidado de costo de transporte

Costos Total ($)
Vehiculo $7,000.00
Mantenimiento $2,047.60
Combustible $5,760.00
Total ($) $14,807.60

Cuadro 82: Costo total del transporte

6.2.1.3 Recursos Tecnolégicos

En el cuadro 82 se muestran los costos relacionados con los recursos

tecnoldgicos en los que se incurrira durante el desarrollo del proyecto:

Tipo de Recursos Tecnoldgicos Parcial | Total Anual ($)
Costos hardware $2,267.16°
Costo de teléfono celular con plan de navegacion | $26.99
Costos software $550.00
Costo de licencia $500.00
Costo de mantenimiento preventivo $50.00
Total de recursos tecnol6gicos ($) $2,817.16

Cuadro 83: Costos de recursos tecnoldgicos

51 Valor de 7 celulares a precio de $26.99 c/u, (cotizado en la compafiia telefénica Tigo) multiplicado por 12 meses.
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6.2.1.4 Costo de publicidad

La empresa contard con el servicio de transporte, el cual se dard a conocer

mediante hojas volantes, cuyo costo se detalla a continuacion:

Tipo de Publicidad Cantidad Costo Total Anual
Mensual Mensual (%)
Hojas volantes 150 hojas $22.50% $270.00

Cuadro 84: Costo de publicidad

6.2.1.5 Monto Total Anual de la planificacién de recursos

Recurso Total ($)
Humano 10,200.00
Transporte 14,807.60
Tecnologico 2,817.16
Publicidad 270.00
Total de costos de desarrollo 28,094.76

Cuadro 85: Consolidado de costos del proyecto

En la obtencion de los datos anteriores, se toma en cuenta la experiencia en otros
proyectos realizados con anterioridad. Tomando en cuenta principalmente la
calidad y cantidad de los recursos necesarios para la ejecucion del proyecto. La
compra del transporte se basard en un camion que supla las necesidades de
transporte de mercaderia de los clientes, ademés se enfoca el uso de tecnologia
basada en teléfonos celulares que contengan un plan de datos, lo cual sera
cancelado mes a mes en la compafia que se adquieran. También se menciona el
software, para el cual se cancelara un monto en mantenimiento preventivo cada
afo durante la duracién del proyecto y por ultimo se incorpora el costo a incurrir en
publicidad para dar a conocer el nuevo servicio, el cual se llevara a cabo por

medio de hojas volantes.

52 Cotizacidon en Imprenta: “Fittline sisline”
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6.2.2 Costos de Operacion

Son los costos asociados al funcionamiento del sistema propuesto y los costos

con que se realizan las operaciones actualmente.

6.2.2.1 Costos de Personal

Este tipo de gasto incluye todos los gastos que genera el recurso humano, bajo

cuya responsabilidad directa esta la operacién y funcionamiento del sistema, lo

cual se detalla a continuacion:

6.2.2.1.1 Costos de salario de personal, Sistema actual

Recurso Cantidad| Salario Salario por Salario Anual
Mensual ($) hora ($) $)
Supervisor 1 $1,200.00 6.25 14,400.00
Gerente 1 $600.00 3.12 7,200.00
Cajero 1 $450.00 2.34 5,400.00
Vendedor 7 $250.00 1.3 21,000.00
Bodega 1 $350.00 1.82 4,200.00
Auxiliar de bodega 1 $250.00 1.3 3,000.00
Operador (Roladora) 1 $400.00 2.08 4,800.00
Auxiliar de operador 1 $250.00 1.3 3,000.00
TOTAL $5,250.00 $63,000.00

Cuadro 86: Costo de salario de personal (actual)

6.2.2.1.2 Costo del sistema informético actual (SAP)

Costos de Software Total
Costo de licencia $1,000.00
Costo de mantenimiento $50.00
Total ($) $1,050.00

Cuadro 87: Costo de sistema SAP
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6.2.3 Analisis Costo-Beneficio

Teniendo los costos como se llevan los procesos actuales y los costos del sistema

propuesto, se presenta el siguiente cuadro consolidado:

Costo Total Actual (Anual) Costo Total Propuesto (Anual)
Costo de
Costo de Recurso Recurso
Humano $63,000.00 | Humano $10,200.00
Costo de sistema Costo de
SAP $1,050.00 | Transporte $14,807.60
Costo de
Recurso
Tecnoldgico $2,817.16
Costo de
publicidad $270.00
Total $64,050.00 | Total $28,094.76
Ahorro $35,955.24

Cuadro 88: Costos comparativos

Al estimar los costos con los que estad incurriendo Galvanissa S.A. de C.V.,
actualmente y los costos que tendra con la implementacion del sistema propuesto,
se puede observar que tendra un ahorro anual de $35,955.24 que reflejara la

optimizacién del tiempo y recursos.

Esto se deber& a que el sistema realizara calculos automaticamente, controlara la
posicion de los vendedores y los tiempos de visita, monitoreara las rutas de

transporte, ademas de realizar las funciones actuales del sistema SAP.

A continuacion se presentan los costos del servicio de transporte, los cuales con la
implementacion del sistema se traducen en ingresos que estaria percibiendo la

empresa mensualmente:
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6.2.3.1 Costo del servicio de transporte

Lugares destino Kilometraje Costo de transporte
Zona Urbana de San Miguel $10.00
San Miguel—EI Transito 20 kilémetros $25.00
San Miguel—San Jorge 25 kilometros $30.00
San Miguel—San Rafael Oriente 29 kilometros $35.00
San Miguel—EI Carmen 33 kilébmetros $40.00
San Miguel—Chirilagua 39 kilébmetros $48.00
San Miguel—Intipuca 42 kilometros $52.00
San Miguel—Conchagua 56 kilometros $65.00
Total Mensual: $935.00

Cuadro 89: Valor del servicio de transporte

Los precios disminuirian si el lugar de destino se encuentra antes de llegar a cada

municipio. Ademas si el cliente realiza compras mayores a $3,000.00, el servicio

de transporte lo adquiriria gratis.

6.2.3.2 Valor Actual Neto (VAN)

El valor del proyecto en términos financieros para el periodo de 5 afios; nos

mostrara los ingresos y egresos del futuro en informacion del presente para la

operacion del sistema; para que el resultado sea aceptado el valor debe ser mayor

que cero.

6.2.3.2.1 Formula para calcular el valor actual neto

VAN:Z( )
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Donde:

lo= Inversion Inicial
vt= Flujo de efectivo
K= Tasa de interés
t= Tiempo

6.2.3.3 Inversion inicial

Para determinar el monto de la Inversién Inicial se han considerado todos los

costos en los que se incurrird durante la duracién del proyecto, tales costos se

muestran a continuacion:

Recursos ainvertir Costos
Recurso Humano $10,200.00
Transporte $7,000.00
Mantenimiento de transporte $2,047.60
Combustible $5,760.00
Recurso Tecnolégico $2,817.16
Publicidad $270.00
Total $28,094.76

Cuadro 90: Costos totales del proyecto

6.2.3.4 Flujo de efectivo

El flujo de efectivo se determiné sumando todos los ingresos que se obtendran

durante cinco afios, se ha tomado en cuenta el ingreso del servicio de transporte

como se prospecta en el cuadro siguiente:
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Zona de Servicio de transporte Anualmente

Zona Urbana de San Miguel $2,880.00
San Miguel y sus alrededores $48,545.28
Total $51,425.28

Cuadro 91: Ingresos del servicio de transporte

Los ingresos del transporte reflejados en el cuadro 90 se detallan a continuacion:

Los clientes promedio de la empresa Galvanissa S.A. de C.V., equivalen a 280,
segun datos reflejados en la muestra el 23% pertenecen a la zona urbana de San
Miguel, y un 77% de clientes pertenecen a lugares fuera de San Miguel, por

tanto:>3
280 Clientes / 24 dias al mes®* = 12 clientes diarios que visitan la Sucursal.
e Zonaurbanade San Miguel:

12 clientes x 23% = 3 clientes diarios, por tanto se realizaria un viaje diario en esta

Zona.

$10.00%x 1 viaje diario x 24 dias = $240.00 x 12 meses = 2,880.00 Ingreso

anualmente reflejado en cuadro 91: Ingresos del servicio de transporte.
e San Miguel y sus alrededores:

12 clientes x 77% = 9 clientes diarios, por tanto se realizarian 4 viajes en esta

zona debido a sus zonas de distribucion.>®

$295.00 (Suma de costos del servicio de transporte por rutas) / 7 rutas®’ =
$42.14%$42.14 = Ingreso promedio por cliente de zonas fuera de San Miguel.

53 Encuesta dirigida a clientes de Galvanissa S.A. de C.V., pregunta N° 11 (¢De qué zona proviene?)

54 24 dias que se laboran al mes en la empresa.

55 Cuadro 87: Costo de servicio de transporte, en zona urbana de San Miguel seguiin Supervisor de Galvanissa S.A. de C.V.
56 Cuadro 75: Zonas de distribucion

57 Datos obtenidos de cuadro 87: Costo del servicio de transporte, seglin supervisor de Galvanissa S.A. de C.V.
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$42.14x 4 viajes diarios = $168.56 x 24 dias = $4,045.44 x 12 meses = $48,545.28
ingreso anualmente reflejado en cuadro 91: Ingresos del servicio de transporte.

Ingresos = $51,425.28
K= 14%>®

0 1 2 3 4 5
| I | I | I

I I | | | |
$51,425.28 $51,425.28 $51,425.28 $51,425.28 $51,425.28

y o [§51:425.28 | $51425.28  $5142528  $5142528  $5142528
“[(1+014) T (1+0.14)2 ' (1+0.14)3  (1+0.14)* ' (1+0.14)5

— $28,094.76

VAN = [$45,109.89 + $39,570.08 + $34,710.60 + $30,447.89 + $26,708.68]
— $28,094.76

VAN = $176,547.14 — $28,094.76
VAN = $148,452.38

Realizado el VAN observamos que los ingresos son mayores que los costos y el

ahorro total estimado del sistema propuesto es de $148,452.38
6.2.4 Conclusién de Factibilidad EconGmica

A pesar de los costos que se invertirdn en el desarrollo del sistema propuesto,
hemos comprobado que Galvanissa S.A. de C.V., comenzara a recuperarse de la

inversion en el primer afio de operacion; ademas, el ahorro que la organizacién

58 Segun tasa de préstamo del Banco agricola
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obtendra sera de $148,452.38. Por lo cual se concluye que el sistema es

factiblemente econémico.

6.3 FACTIBILIDAD OPERATIVA

Para evaluar la viabilidad operacional de la solucién que se propone para
Galvanissa S.A. de C.V., a través de la realizacion del “Sistema logistico de
distribucion apoyado en tecnologia mavil, para la administracion de las relaciones
con los clientes”, se tomaran en cuenta cuatro factores que se mencionan a

continuacion:

e Aceptacion del Gerente sobre el nuevo sistema informatico.
e Mejor realizacion del trabajo con la implementacion del nuevo sistema.
e Aceptacion de los usuarios sobre la solucién propuesta.

¢ Impacto de la puesta en marcha del nuevo sistema en los usuarios.
6.3.1 Aceptacion del Gerente sobre el nuevo sistema informatico

Debido a la Funcionalidad mostrada por el nuevo sistema y todas las ventajas que
ofrece, el Gerente manifest6é que si aceptaria la implementacion del nuevo sistema
en la empresa Galvanissa S.A de C.V., manifestando que el uso de tecnologias
moviles permitira mejorar la forma en como se capturan los datos de los clientes,
por tanto considera que un sistema logistico de distribucidén bien disefiado lograra
la lealtad de sus clientes, permitiendo asi su crecimiento tanto nacional como

centroamericano.

6.3.2 Mejor realizacion del trabajo con la implementacion del

nuevo sistema

Las responsabilidades que surgen a diario en el trabajo, conforme crece la
empresa aumentan, por consiguiente es necesario que también aumenten las

herramientas para facilitar el trabajo, por esto el 100% de empleados considera
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gue un nuevo sistema seria una herramienta que beneficiaria mucho su trabajo.

En base a las encuestas realizadas a empleados, se puede decir lo siguiente:

GRAFICO N° 41

IMPLEMENTACION DE
SISTEMA...

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 14 100%
nSi
0,
No 0 0% No
TOTAL 14 100%

Cuadro 92: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

En base a los resultados se observa la aceptacion total por parte de los

empleados.
, _ , GRAFICO N° 42
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Mayores ventas 4 29% ASPECTOS DE
Servicio 10 71% BENEFICIO
personalizado = Mayores
Entrega a tiempo 0 0% vent.as.
Fidelizacion del M Servicio
cliente 0 0% personalizado
TOTAL 14 100%

FUENTE: Encuesta realizada a los empleados de

Cuadro 93: Encuesta realizada a los empleados de
Galvanissa S.A. de C.V. afo 2015

Galvanissa S.A. de C.V. afio 2015

De los procesos que se realizan, los empleados consideran que el nuevo sistema

mejoraria los siguientes:

e Mayores ventas: El 29% considera que se lograrian mayores ventas,
debido al nuevo servicio que se brindaria.

e Servicio personalizado: De los encuestados el 71% manifiesta que se
ofreceria un servicio personalizado al cliente, ya que contarian con mayores

facilidades para llegar al cliente, ademas de contar con mas tiempo.
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Las personas involucradas en los procesos que realiza Galvanissa S.A. de C.V.,
reconocen que actualmente varios de los procesos que llevan a cabo, consumen
mas del tiempo de trabajo normal, ademas con el nuevo sistema les ofrece
mejores beneficios. Es por esto que en su mayoria estan conscientes de los

problemas que enfrenta con el desarrollo de su trabajo.
6.3.3 Aceptacién de los usuarios sobre la solucidon propuesta

Para conocer la opinion de los usuarios, en cuanto a los inconvenientes que ellos
perciben en la forma en la que actualmente realizan su trabajo, se hicieron
algunas encuestas y entrevistas de las personas involucradas en los distintos
procesos que se llevan a cabo. En base a la entrevista que se le realizé al
Gerente y 131 encuestas que se les efectuaron entre empleados y clientes, se

puede decir lo siguiente:

e EI 100% de empleados de esta empresa determinan su acuerdo por contar
con la implementacion del nuevo sistema.

e EI 100% de clientes refleja que les gustaria que se implemente el servicio
de transporte, debido al inconveniente que les causa no tener vehiculo y en
Gltimas instancias buscar otro establecimiento para realizar sus compras a

falta de servicio de transporte en Galvanissa S.A. de C.V.

6.3.4 Impacto de la puesta en marcha del nuevo sistema en los

usuarios

La puesta en marcha del sistema informatico que se propone, puede llegar a tener
en los usuarios de Galvanissa S.A. de C.V., un impacto con respecto a realizar sus
tareas de manera diferente a como se realizan actualmente, en un principio se
iniciaria con la capacitacion sobre su uso, lo cual demostraria si los usuarios

tienen la disponibilidad de aprendizaje y adaptacion.
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6.3.5 Conclusién de Factibilidad Operativa

En base a los resultados mostrados se concluye que el proyecto es viable
operativamente, ya que se refleja la aceptacion total y el apoyo tanto de los

directores y jefes involucrados en el proceso, asi como de los usuarios.

6.4 LISTADO DE REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA

6.4.1 Requerimientos de almacén

Numero de Requisito

1

Descripcion

Debe realizar la recepcion del producto desde antes de su
llegada, asi como también su inspeccion.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 94: Requerimiento de almacén

NuUmero de Requisito

2

Descripcion

Permitir un tratamiento especializado de almacenamiento,
manipulacién y proteccién de materiales.

Prioridad del requisito Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional
Cuadro 95: Requerimiento de almacén
NuUmero de Requisito 3
Descripcion Realizar preparacién de pedidos con la expedicién
respectiva.
Prioridad del requisito Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 96: Requerimiento de almacén

Numero de Requisito

4

Descripcion

Realizar despacho de materiales.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 97: Requerimiento de almacén

Numero de Requisito

5

Descripcion

Debe mantenerse organizacion y control de existencias.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 98: Requerimiento de almacén
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Numero de Requisito

6

Requisito

Manejar todos los materiales.

Descripcion

El sistema debe permitir a través de formularios la facilidad
de:
-Buscar materiales
-Agregar materiales
-Modificar materiales
-Eliminar materiales

Prioridad del requisito Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional
Cuadro 99: Requerimiento de almacén
6.4.2 Requerimientos de distribucion
Numero de Requisito 1
Descripcion Debe permitir administrar medios de transporte.
Prioridad del requisito Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional
Cuadro 100: Requerimiento de distribucién
Numero de Requisito 2
Descripcion Administrar diversas rutas.
Prioridad del requisito Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 101: Requerimiento de distribucién

NuUmero de Requisito

3

Descripcion

Procesar los pedidos que se realicen.

Prioridad del requisito Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional
Cuadro 102: Requerimiento de distribucion
Numero de Requisito 4
Descripcion Se debe gestionar las entradas y salidas de los productos en
el almacén.
Prioridad del requisito Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 103: Requerimiento de distribucion

Numero de Requisito

5

Descripcion

La planeacion de un excelente embalaje.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 104: Requerimiento de distribucién

Numero de Requisito

6

Descripcion

Ejecutar plan de ruta de destino.

Prioridad del requisito Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional
Cuadro 105: Requerimiento de distribucion
Numero de Requisito 7
Descripcion Gestionar los cobros y las personas que atenderan a los
clientes.
Prioridad del requisito Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 106: Requerimiento de distribucion
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6.4.3 Requerimientos de logistica

NuUmero de Requisito

1

Descripcion

Define las politicas de transporte de la compafiia.

Prioridad del requisito Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional
Cuadro 107: Requerimiento de logistica
Numero de Requisito 2
Descripcion Debe organizar las relaciones con los encargados del
transporte.
Prioridad del requisito Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional
Cuadro 108: Requerimiento de logistica
Numero de Requisito 3
Descripcion Supervisar la organizacién de los flujos internos de la
empresa.
Prioridad del requisito Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 109: Requerimiento de logistica

NuUmero de Requisito

4

Descripcion

Debe organizar los stocks de productos terminados y
materias primas.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 110: Requerimiento de logistica

Numero de Requisito

5

Descripcion

Asegurar las provisiones y optimizar los stocks en funciéon
del plan de produccion.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 111: Requerimiento de logistica

Numero de Requisito

6

Descripcion

Trabajar en estrecha colaboracion con compras con el fin de
gue se integren las dificultades logisticas.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 112: Requerimiento de logistica

Numero de Requisito

7

Descripcion

Debe encargarse de la organizacion y la gestion de las
plataformas logisticas.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 113: Requerimiento de logistica

Numero de Requisito

8

Descripcion

Acompanar el desarrollo y la evolucion del sistema de
informacion.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 114: Requerimiento de logistica
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6.4.4 Requerimientos informaticos funcionales

6.4.4.1 Registro de clientes

NuUmero de Requisito

1

Requisito

Registrar datos de cliente.

Descripcion

El sistema debe permitir la facilidad de:
-Consultar datos clientes
-Agregar datos clientes
-Modificar datos clientes
-Presentar informes

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 115: Registro de clientes

NuUmero de Requisito

2

Requisito

Verificar historial de compra.

Descripcion

El sistema debe permitir la facilidad de:
-Consultar historial de compra
-Presentar informes

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 116: Registro de clientes

NuUmero de Requisito

3

Descripcion

Consultar estado de producto enviado.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 117: Registro de clientes

6.4.4.2 Registro de empleados

Numero de Requisito

1

Requisito

Ingresar informacién de empleado.

Descripcion

El sistema debe permitir la facilidad de:
-Consultar datos empleados
-Agregar datos empleados
-Modificar datos empleados
-Presentar informes

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 118: Registro de empleados

Numero de Requisito

2

Requisito

Registrar salario

Descripcion

El sistema debe permitir la facilidad de:
-Consultar salario empleado
-Maodificar salario empleado

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 119: Registro de empleados
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Numero de Requisito

3

Descripcion

Calcular la antigiiedad.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 120: Registro de empleados

NuUmero de Requisito

4

Requisito

Calcular prestaciones empleados

Descripcion

El sistema debe permitir la facilidad de:
-Consultar prestaciones empleados
-Agregar prestaciones empleados
-Modificar prestaciones empleados
Presentar informes

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 121: Registro de empleados

6.4.4.3 Registro de productos

Numero de Requisito

1

Requisito

Ingresar informacion de productos.

Descripcion

El sistema debe permitir a través de formularios la facilidad

de:

-Consultar inventario de productos
-Agregar productos
-Modificar productos

-Presentar informes de productos

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 122: Registro de productos

Numero de Requisito

2

Requisito

Mostrar informacion de productos

Descripcion

El sistema debe permitir la facilidad de:
-Consultar precio producto
-Mostrar existencia de producto

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 123: Registro de productos

Numero de Requisito

3

Descripcion

Registrar venta: productos comprados.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 124: Registro de productos

Numero de Requisito

4

Descripcion

Capturar UPC. (Universal Product Code)

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 125: Registro de productos
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Numero de Requisito 5
Descripcion Reducir stock.
Prioridad del requisito Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional
Cuadro 126: Registro de productos
NuUmero de Requisito 6

Descripcion

Identificar cajero: Usuario y clave.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 127: Registro de productos

6.4.4.4 Registro de transporte

NuUmero de Requisito

1

Requisito

Ingresar informacién de vehiculos.

Descripcion

El sistema debe permitir la facilidad de:
-Consultar datos vehiculos
-Agregar datos vehiculos
-Modificar datos vehiculos
-presentar informes

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 128: Registro de transporte

NuUmero de Requisito

2

Requisito

Ingresar informacion de solicitudes.

Descripcion

El sistema debe permitir la facilidad de:
-Consultar solicitudes transporte
-Aprobar solicitudes transporte

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 129: Registro de transporte

Numero de Requisito

3

Descripcion

Consultar programacion de misiones diarias.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 130: Registro de transporte

Numero de Requisito

4

Descripcion

Elaborar nota de permiso de uso de vehiculos.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 131: Registro de transporte

Numero de Requisito

5

Descripcion

Consultar disponibilidad de vehiculos.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 132: Registro de transporte
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6.4.5 Requerimientos informaticos no funcionales

NuUmero de Requisito

1

Descripcion

Crear un interfaz facil de usar para cualquier tipo de
persona, dando por hecho que el sistema pudiera ser visto
en teléfonos celulares, tablets y un ordenador.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 133: Requerimiento informético no funcional

NuUmero de Requisito

2

Descripcion

La presentacion de mensajes de error o de informacion al

usuario deberan ser lo méas especifico posible.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 134: Requerimiento informatico no funcional

NuUmero de Requisito

3

Descripcion

Soportar a varios usuarios conectados al mismo tiempo.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 135: Requerimiento informético no funcional

NuUmero de Requisito

4

Descripcion

Poder visualizar el sistema en cualquier plataforma

(Windows, mac os, unix, Linux, solaris).

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 136: Requerimiento informatico no funcional

Numero de Requisito

5

Descripcion

El sistema no debe tardar mas de cinco segundos en
mostrar los resultados de una blsqueda. Si se supera este
plazo, el sistema detiene la busqueda y muestra los

resultados encontrados.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 137: Requerimiento informatico no funcional

Numero de Requisito

6

Descripcion

La descripcion del producto y el precio apareceran en 5

segundos.

Prioridad del requisito

Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 138: Requerimiento informatico no funcional
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Numero de Requisito 7

Descripcion Un usuario experimentado debe ser capaz de utilizar todas
las funciones del sistema tras un entrenamiento de 2 horas,

tras el cual no cometera mas de 3 errores diarios en media.

Prioridad del requisito Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional
Cuadro 139: Requerimiento informético no funcional
Numero de Requisito 8
Descripcion Ante un fallo en el software del sistema, no se tardara mas

de 5 minutos en restaurar los datos del sistema (en un

estado valido) y volver a poner en marcha el sistema.

Prioridad del requisito Alta/Esencial Media/Deseado Baja/Opcional

Cuadro 140: Requerimiento informético no funcional

En base a los requerimientos planteados, de forma sintética se puede decir que el

sistema anterior contaba con las siguientes funciones:

FUNCIONES DEL SAP
e Aplicacion de facturacion.
e Presentacion de ofertas.
e Realizacion de

cotizaciones.
e Manejo de inventarios.
e Realizacion de cobros.
e Base de datos clientes.
Cuadro 141: Funciones del SAP

El nuevo sistema contara con las siguientes funciones:

FUNCIONES DEL NUEVO SISTEMA
Aplicacién de facturacion.
Presentacion de ofertas.
Realizacion de cotizaciones.
Manejo de inventarios.
Realizacion de cobros.
Base de datos clientes.
Monitoreo de rutas de transporte.
Planificacion de rutas de visitas a clientes.
Controlar la posicion de los vendedores y los tiempos de
visita.
e Operacion de logistica y distribucion asertiva de productos.

Cuadro 142: Funciones del nuevo sistema
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El nuevo sistema ademas de cumplir las funciones anteriores contara con nuevas
funciones que permitiran mejorar la administracion de las rutas de los vendedores,
dicha implementacion lograra reducir tiempos y pérdidas en la distribucion de los

productos, por tanto se presenta la importancia de su ejecucion.

CAPITULO VII: DISENO DEL SISTEMA

7.1 FUNCIONALIDAD DEL SISTEMA

La funcionalidad del sistema se ve reflejada en los diagramas jerarquicos y de

procedimientos, cuyos diagramas se dividen en los siguientes procesos:

Planear se divide en: Planificar las actividades de logistica, planificar los recursos
de transporte, gestionar rutas de entrega de pedidos, ingresar informacion de
planificacion de ventas en el sistema informatico, establecer fechas de
mantenimiento para la tecnologia movil a utilizar, establecer las rutas de los
vendedores para visitar a clientes, presentar a la gerencia administrativa la

planificacion de como esta funcionando el sistema.

Organizar se divide en: Asignar recurso humano responsable de operar el
sistema informético y capacitar al personal sobre su uso, asignar recurso
econdémico para la implementacion de sistema, asignar recurso econdmico para la
compra del vehiculo y tecnologia mavil, gestionar entradas y salidas de productos
en el almacén, coordinar el envio de productos, realizar presupuesto y presentarlo

a la gerencia.

Ejecutar se divide en: Capacitar al personal sobre el uso del sistema informatico,
ingresar datos de clientes al sistema, procesar las compras y pedidos de entrega a
domicilio, proporcionar tecnologia mévil a vendedores, verificar el estado de envio

del producto.

Controlar se divide en: Evaluar la efectividad del sistema informatico, monitoreo
de rutas de transporte, verificar la posicion de los vendedores y los tiempos de

visita, verificar el mantenimiento de transporte y el uso de combustible.
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7.1.1 Jerarquia de procesos propuestos

4  Controlar

4.1
Evaluar la efectividad del
sistema informatico.

4.1.1
— Crear reportes
estadisticos.

4.1.2

L | Establecer indicadores de
publicidad aplicada.

4.2
Monitoreo de rutas de
transporte.

1.6
Establecer las rutas de los
vendedores para visitar a
clientes.

1.7
Presentar a la gerencia

administrativa la planificacion de

cémo esta funcionando el
sistema.

Realizar presupuesto y
presentarlo a la gerencia.

0
Sistema logistico de distribucion en Galvanissa
S.A.deC.V.
1 Planear 2 Organizar 3  Ejecutar
11 2.1
lanificar las activi Asignar recurso humano 3.1
Plani |car| as actividades de responsable de operar el Capacitar al personal sobre el
ogistica. T sistema informatico. Y uso del sistema informatico.
capacitar al personal sobre su
uso.
1.2 3.2
— Planificar los recursos de 2.2 Ingresar datos de clientes al
transporte. Asignar recurso econémico sistema.
para la implementacion del
sistema.
1.3 3.3
| Gestionar rutas de entrega de 2.3 Procesar las compras y
pedidos. ——  Asignar recurso econémico pedidos de entrega a
para la compra del vehiculo y domicilio.
tecnologia movil.
14 34
— Ingresar informacion de 24 Proporcionar tecnologia movil
planificacion de visitas en el ——  Gestionar entradas y salidas a vendedores.
sistema informatico. de productos en el almacén.
15 — coordi 2-5|‘ od 35
Establecer fechas de oor '"aé € tenwo € Verificar el estado de envio
mantenimiento para la productos. del producto.
tecnologia mévil a utilizar.
2.6

Cuadro 143: Jerarquia de procesos propuestos

4.3
Verificar la posicion de los
vendedores y los tiempos de
visita.

4.4
verificar el mantenimiento de
trasporte y el uso de
combustible.
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7.1.2 Simbologia utilizada en los diagramas de procedimiento

Se describen los procesos de mas bajo nivel que se llevan a cabo en el sistema;
mediante la metodologia de los diagramas de flujo del ANSI (American National

Standards Institute), en la figura siguiente se presenta la notacion utilizada.

Simbolo Descripcién

Indica el inicio o fin de los procesos.

Indica la realizacidn de un proceso.

Representa a las diferentes decisiones
gue deben tomarse en el desarrollo del
proceso.

Representa un documento que entra o
sale del proceso.Y a la vez representa la
impresion de un documento.

Representa cualquier tipo de
introduccion de datos en la memoria o
registro de informacién procesada.

Representa el flujo que tienen las

l diferentes actividades dentro del
proceso.
Representa un medio de

almacenamiento de datos.

Representa un proceso definitivo.

Representa el enlace de actividades con
otra dentro de un procedimiento.

Cuadro 144: Simbologia utilizada en diagrama de procedimientos
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Planificar el sistema logistico de distribucion

Numero de proceso: 1.1

Nombre del proceso: Planificar las actividades de logistica.

Descripcion

Vendedores

Bodeguero

Transportista

10.

11.

12.

13.

14.

INICIO

En primer lugar se
le brinda servicio
al cliente.

Luego se
determinan las
necesidades y
requerimientos del
cliente.

Luego se procede
a la generacion de
pedidos.

Se imprime la
factura.

Se guarda el
pedido de
productos.

Consolidacién de
fletes y proteccion
del producto.

Se despacha el
producto.

Luego se brinda el
servicio de
transporte.

Se imprime
documento para
transportista.

Se realiza la
gestién de
inventarios.

Se almacenan los
productos en la
bodega.

Se imprime el
inventario de
productos.

FIN

INICIO

¥

Servicio al cliente

¥

Determinar
necesidades y
requerimientos del
cliente

L/

Generar pedidos

v

Imprimir factura

¥

Guardar
pedido en el
sistema

N

Consolidar los fletes
y proteger el
producto

L

Despachar el
producto

v

Brindar servicio
de transporte

v

Imprimir documento
para transportista

v

Gestionar
inventarios

v

Almacenar productos
en bodega

¥

Imprimir inventario

v

FIN

Cuadro 145: Planificar las actividades de logistica
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NUmero de proceso: 1.2

Nombre del proceso: Planificar los recursos de transporte.

INICIO

Imprimir factura

Solicitar la maquina
cargadora de material

v

Recibir cargador de
material

v

Operador del cargador de
material

v

Trasladar material al
vehiculo de transporte

v

Recibir material

v

Imprimir ruta de
destino

Trasladar mercaderia a su
destino final

FIN

Cuadro 146: Planificar los recursos de transporte
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Planificar el sistema logistico de distribucion

NUmero de proceso: 1.3

Nombre del proceso: Gestionar rutas de entrega de pedidos.

. Se Fija el dia de
entrega del
producto, segun
planificacién de
rutas.

. Se guarda la
planificacién de
rutas y la fecha de
entrega en el
sistema.

. El transportista
recibe copia de la
ruta que seguira.

. Luego el
transportista
realiza la entrega a
domicilio.

FIN

I

entrega de
producto y ruta de
destino

v

Guardar
rutas y
fechas de
entrega de
pedidos en
el sistema

Descripcién Vendedor Departamento de Transportista
Distribucién
. INICIO INICIO
. Se realiza el Realizar pedido
pedido. *
. El vendedor Ingresar
ingresa el pedido al pedido en el
sistema. sistema
. Se realiza el v
procedimiento de Guardar ‘
guardar. pedido en el ¥
sistema Planificar dia de

v

Recibir copia
impresa de ruta de
destino

v

Realizar entrega
a domicilio

v

FIN

Cuadro 147: Gestionar rutas de entrega de pedidos
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Planificar el sistema logistico de distribucion

Numero de proceso: 1.4

Nombre del proceso: Ingresar informacién de planificacion de visitas de vendedores a clientes en el
sistema informatico.

Descripcion Gerencia Administrativa | Operador del sistema Vendedores
INICIO INICIO
Primeramente se _
Realizar

planifican las fechas en
gue se visitaran los
clientes de acuerdo a
rutas.

Se ingresa la
planificacién de visitas
en el sistema.

Se guarda la
planificacién en el
sistema.

Los vendedores
verifican las fechas en
gue deben visitar a sus
clientes.

Luego los vendedores
realizan la visita a
diversos clientes.

El gerente verifica la
posicién de sus
vendedores en el
sistema.

FIN

planificacion de
fechas de visita a
clientes

v

Ingresar
informacion
de
planificacion
de visita a
clientes en el
sistema

L/

Guardar
informacion
de
planificacion
de visita a
clientes en el
sistema

I

.

Verificar fechas
de visita a
clientes

v

Realizar visita a
clientes

v

Verificar posicion
actual del vendedor
en el sistema.

v

FIN

Cuadro 148: Ingresar informacion de planificacién de visitas de vendedores a clientes en el sistema informatico
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NUmero de proceso: 1.5

Nombre del proceso: Establecer fechas de mantenimiento de tecnologia movil.

Realizar planificacion de
fechas de mantenimiento

v

Enviar planificacion de
mantenimiento a la
administracion

v

Aprobar fechas de
mantenimiento de
tecnologia

v

Realizar el
mantenimiento respectivo
a cada uno de los
aparatos tecnoldgicos

FIN

Cuadro 149: Establecer fechas de mantenimiento de tecnologia movil
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NUmero de proceso: 1.6

Nombre del proceso: Presentar a gerencia la planificacién de funcionalidad del sistema logistico

de distribucién.

Realizar planificacion de
funcionabilidad del sistema

v

Presentar la planificacién
de funcionalidad del
sistema

v

Aprobar o desaprobar
la funcionalidad del
sistema

FIN

Cuadro 150: Presentar a gerencia la planificacion de funcionalidad del sistema logistico de distribucion
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Organizar el sistema logistico de distribucion

Namero de proceso: 2.1

Nombre del proceso: Asignacién de recurso humano.

Descripcién Gerencia Administrativa Operador del sistema
1. INICIO INICIO
2. Primeramente se define el Defi * il
perfil de los puestos que se etinir perti
quieren contratar. {
. . Publicar plazas
3. Luego Gerencia publica las
plazas de los puestos a * <
contratar. Evaluar opciones
4. Se evalltan las opciones, *
realizando examenes de Perfil propuesto
pruebas para determinar la
persona mas apta para el *
puesto.
5. Se revisan los conocimientos y ¢ Existe una
habilidades que debe tener el persona que
elegido segun perfil. cumpla con NOJ
el perfil del
6. Definir si hay una persona que puesto?
cumpla el perfil.
7. Si existe persona apta, se
realiza la contratacion de la 1 ;
persona elegida para operar el Sl
sistema y se siguen los pasos Contratar
respectivos. Si no existe una personal
persona que cumpla con el |
perfil, se regresa a evaluar las *
demas opciones. — >
Recibir induccion
8. El operador del sistema recibe |
la induccién necesaria. l
9. _Gerencir_;l entrega equipo _ Entregar equipo y area
informético y area de trabajo al de trabajo
operador. 1
10. El operador del sistema recibe Recibir area de trabajo
su area de trabajo. 3y
FIN
11. FIN

Cuadro 151: Asignacion de recurso humano
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Organizar el sistema logistico de distribucién

Numero de proceso: 2.2

Nombre del proceso: Asignar recurso econémico para implementacion del sistema.

Descripcion

Equipo de Desarrollo

Gerencia Administrativa

INICIO

El equipo de desarrollo
define los recursos que
son necesarios para

implementar el sistema.

Realizar lista de recursos
gue deben adquirirse.

Realizar cotizaciones para
elegir entre las mejores
opciones.

Gerencia  administrativa
debe realizar la eleccién
de precios, que mas le
convenga a la empresa

para el recurso
tecnologico.
Si  Gerencia estda de

conforme con lo elegido,
prosigue a realizar
solicitud de desembolso
de fondos, caso contrario,
debe regresar a cotizar
nuevamente los precios.

FIN

INICIO

'

Definir recursos para la
implementacion

|

Listar recurso humano y
tecnologico (Software)

b

Cotizar precios de
recursos

Y

Elegir NO
opciones —>
lsi
Solicitud de

desembolso de fondos

l

FIN

Cuadro 152: Asignar recurso econdmico para implementacion del sistema
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Organizar el sistema logistico de distribucion

NUmero de proceso: 2.3

Nombre del proceso: Asignar recurso econémico para la compra de vehiculo y tecnologia movil.

Descripcion Gerencia Administrativa Equipo de Desarrollo
INICIO INICIO
Gerencia debe elegir el *
modelo y las dimensiones Elegir modelo y
con gue debe contar el dimensiones
vehiculo que se comprara. |
‘4—

Luego equipo de . .
desarrollo debe cotizar los Cotizar precios de

. . vehiculo
precios de vehiculos. |
Entre muchas opciones, l
después de analizar se
debe elegir cual vehiculo Elegir vehiculo
se comprara.

I

Ademas se debe cotizar l

los precios de los
celulares con plan de
navegacion.

Cotizar precios de
tecnologia movil

Teniendo la cotizacion,

debe realizar la eleccién l
del modelo de celular y
plan de navegacién mas

idéneo Elegir NO
’ modelo y
. lan
Si se elige modelo y plan P
de navegacion, se
procede a realizar la )
solicitud de desembolso Sl
de fondos.
Solicitud de
En caso de no elegir desembolso de fondos
modelo y plan, se regresa ‘
a cotizar precios de
vehiculos a otro lugar. FIN
FIN

Cuadro 153: Asignar recurso econémico para la compra de vehiculo y tecnologia mévil
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NUmero de proceso: 2.4 (A)

Nombre del proceso: Gestionar las entradas de productos en el almacén.

INICIO

Albaran de entrada

Albaran

Registrar las
entradas

Guardar registro

v

Desembalaje de
mercancia

v

Identificar y codificar
producto

v

Almacenamiento
temporal

FIN

Cuadro 154: Gestionar las entradas de productos en el almacén
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Organizar el sistema logistico de distribucion

Namero de proceso: 2.4 (B)

Nombre del proceso: Gestionar las salidas de productos en el almacén.

Descripcion Bodeguero Departamento de
Distribucién
1. INICIO INICIO
2. Primeramente el bodeguero Ver solicitud de
debe revisar la solicitud de mercancias a entregar
las mercancias que *
entregara. , )
Localizar mercancias
3. Luego debe localizar las *
mercancias en el almacén.
Trasladar los productos
4. El bodeguero realiza el ‘
traslado de productos hacia
el &rea donde se preparan Expedicién de
los pedidos. mercancias
5. Se realiza la salida de la *
mercancia. .
Albaran de salida
6. Se revisa y coteja la I
mercancia con el albaran de ‘
salida, tanto en cantidad :
como en calidad. Registrar las
salidas
7. El departamento de *
distribucion realiza el
registro de salida de G“"’.‘r‘gar
mercancias en el sistema, registro
con el que se garantiza la *
trazabilidad de esta
actividad. FIN
8. Por ultimo se guarda el
registro.
9. FIN

Cuadro 155: Gestionar las salidas de productos en el almacén

165




Organizar el sistema logistico de distribucion

NUmero de proceso: 2.5

Nombre del proceso: Coordinar el envio de productos.

Descripcién

Departamento de Distribucién

Bodeguero

1.

10.

11.

12.

13.

INICIO

Departamento de distribucion
confecciona y tramita la
solicitud de productos a enviar.

El bodeguero recibe la solicitud
de los productos solicitados y
verifica su existencia.

El bodeguero elabora la
requisicion de materiales.

Se guarda el registro.

Se elabora la guia de
transporte para el envio de los
productos.

Se guarda el registro de la guia
de transporte.

Con la requisicion se preparan
los productos solicitados y se
revisan los aspectos de higiene
y seguridad.

Toda la documentacion

generada se ingresa al sistema.

Se guarda la documentacion.

Empaca los productos y los
coloca en el vehiculo
designado para el transporte.

El encargado de distribucién
enviara al destinatario, es decir
al cliente, el aviso de que sus
productos ya han sido
enviados.

FIN

INICIO

v

Solicitud de productos

\

Elaborar guia de
transporte

v

Guardar registro

v

Solicitud

v

Elaborar requisicién de
materiales

v

Guardar registro

v

Documentacion
se ingresa al
sistema

v

Guardar registro

v

Preparar productos

v

Empacar productos y
colocar en el vehiculo
designado

;

Remitir aviso de envio

FIN

Cuadro 156: Coordinar el envio de productos
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Numero de proceso: 2.6

Nombre del proceso: Realizar presupuesto y presentarlo a la Gerencia.

1 INICIO )

\ 4

Ver ingresos
mensuales

y

Lista de costos y
gastos

\/I/—

Definir las prioridades

Informe de dinero

o

Presentar presupuesto

v

Presupuesto

Cuadro 157: Realizar presupuesto y presentarlo a la Gerencia
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Ejecutar el sistema logistico de distribucién

Numero de proceso: 3.1

Nombre del proceso: Capacitar al personal sobre el uso del sistema informatico.

Descripcién Operador del sistema Gerencia Administrativa
1. INICIO INICIO
2. El operador del sistema *
primeramente debe Analizar las
identificar las habilidades necesidades
y conocimientos que
necesita el personal. l
Disefiar forma de
3. Debe elaborar el ensefianza
contenido del programa
que impartira. l
Aplicar programa de
4. El operador le da paso al P Capgcit%dén
proceso de ensefianza al
personal de Galvanissa l
S.A.de C.V,, ~
Evaluar la ensefianza
5. Se determina el éxito o |
fracaso de la capacitacion
impartida. ‘
L : Verificar resultados
6. Por ultimo Gerencia
verifica que el personal
haya adquirido los l
conocimientos y FIN
habilidades necesarios
para operar el sistema
informético.
7. FIN

Cuadro 158: Capacitar al personal sobre el uso del sistema informéatico
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Numero de proceso: 3.2

Nombre del proceso: Ingresar datos de clientes al sistema
informatico.

( INICIO )

y

Definir campos

v

Establecer politica de
captura

\ 4

Ingresar datos

Guardar registro

v

Resguardar base de
datos

A

Agregar campo de
observaciones

FIN

Cuadro 159: Ingresar datos de clientes al sistema informatico
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Ejecutar el sistema logistico de distribucion

Numero de proceso: 3.3

Nombre del proceso: Procesar las compras y pedidos de entrega a domicilio.

Descripcién Cliente Vendedor
1. INICIO
INICIO

2. Elcliente llega al *

establecimiento. i

Llegada del cliente ——*
3. El vendedor obtiene los datos
I cli Obtener
del cliente. informacion del
cliente

4. Luego guarda el registro. *
5. Se pide informacién de los Guardar registro

productos que llevara. v

- Pedir informacion de

6. El vendedor verifica la productos a llevar

existencia de los productos. *
7. Se procede a verificar el tipo Verificar existencias

de cliente. *

. . Verificar tipo de cliente

8. Si el cliente es nuevo: se le

piden sus datos, luego se v

guarda el registro y se 1

aprueba la venta. ¢El cliente NO | Aproba

es nuevo? —» venta

9. Si el cliente es antiguo: Se

aprueba la venta. lSi *
10. Una vez definido el tipo de _

. Pedir datos ; ;
cliente, se le pregunta se ¢Necesi
necesita servicio de * E‘:‘anspor
tl’ansporte Guardar te?

1 registro
11. Si el cliente necesita
transporte: Se ingresa la
. . Sl NO
solicitud al sistema.
12. Luego se imprime la factura y Ingresar Imprimir
g solicitud factura
se le entrega al cliente. ‘
13. Si el c]lente decide que no Imprimir Entregar factura
necesita transporte, se le factura
imprime la factura y se le *
entrega al cliente.
Retirar producto Entregar factura
14. Sea la opcién que tome el I
cliente, procede a retirar el *
producto. FIN
15. FIN

Cuadro 160: Procesar las compras y pedidos de entrega a domicilio
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Numero de proceso: 3.4

Nombre del proceso: Proporcionar tecnologia mévil a vendedores.

INICIO

Afiadir al inventario los

teléfonos celulares a

proporcionar

v

Proporcionar los

teléfonos celulares a
cada uno de los

A

Recibir tecnologia movil

FIN

Cuadro 161: Proporcionar tecnologia moévil a vendedores

171




Numero de proceso: 3.5

Nombre del proceso: Verificar el estado de envio de los productos.

Asegurar que el
producto a enviar este
bien protegido

v

Asegurar que el
producto a enviar
cuente con un embalaje
adecuado

v

Asegurar que los
materiales a distribuir
estén bien protegidos y
bien colocados dentro
del vehiculo

FIN

Cuadro 162: Verificar el estado de envio de los productos
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Controlar el sistema logistico de distribucién

Numero de proceso: 4.1

Nombre del proceso: Evaluar la efectividad del sistema informatico.

Descripcion

Operador del sistema

Gerencia Administrativa

INICIO

Primero se establece y se
especifican los requisitos de
evaluacion con los que contara
el sistema informatico.

Luego el operador del sistema
debe definir las fechas en las
gue se llevara a cabo la
evaluacion del sistema
informatico.

El operador del sistema debe
imprimir el documento de las
fechas en que se evaluara el
sistema.

Debe generar informe de los
resultados obtenidos del
sistema informatico.

Luego debe imprimir el informe
respectivo.

Seguidamente envia el informe
a gerencia.

Por dltimo gerencia recibe el
informe de resultados.

FIN

INICIO

v

Establecer y especificar los
requisitos de evaluacion

v

Definir fechas de
evaluacion del sistema

v

Imprimir fechas de
evaluacion

v

Generar informe de
resultados del sistema
informatico

v

Imprimir informe

v

Enviar informe a
gerencia

v

Recibir informe de
resultados del
sistema

v

FIN

Cuadro 163: Evaluar la efectividad del sistema informatico
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Numero de proceso: 4.1.1

Nombre del proceso: Crear reportes estadisticos.

Generar reportes de
clientes segun su
ubicacion

v

Generar reporte de
rutas visitadas
mensualmente

v

Imprimir informe
total

\4

Revisar informe
estadistico de clientes

FIN

Cuadro 164: Crear reportes estadisticos
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Controlar el sistema logistico de distribucion

Nimero de proceso: 4.1.2

Nombre del proceso: Establecer indicadores de publicidad aplicada.

Descripcién

Departamento de
Logistica

Gerencia Administrativa

1. INICIO

2. Departamento de
logistica debe definir
los objetivos de
publicidad.

3. Luego debe
especificar las
funciones y
estrategias de la
publicidad que
aplicara.

4. Debe crear el plan de
publicidad a aplicar,
los medios a utilizar
seran hojas volantes,
y comunicacion verbal
con los clientes que
visiten la empresa.

5. Luego debe imprimir
el plan de publicidad.

6. Siguiente paso
consiste en enviar el
plan de publicidad a
gerencia.

7. Una vez recibido el
plan de publicidad,
gerencia debe
revisarlo.

8. Se llega a la decision:
Si se aprobara o no el
plan de publicidad.

9. Sise aprueba el plan,
este se imprime. Si no
se aprueba se vuelve
a crear el plan de
publicidad.

10. FIN

INICIO

L

Definir objetivos de
publicidad

v

Especificar funciones
y estrategias de
publicidad

lA
AL

Crear el plan de
publicidad a aplicar

!
Imprimir plan de
publicidad

v

Enviar plan de
publicidad a gerencia

v

Recibir y revisar el plan
de publicidad

!

¢ Se aprobara
plan de
publicidad?

lsi

Imprimir plan de
publicidad aprobado

v

FIN

NO

Cuadro 165: Establecer indicadores de publicidad aplicada
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Numero de proceso: 4.2

Nombre del proceso: Monitoreo de rutas de transporte.

( INICIO )

\ 4

Verificar el sistema

v

Reportes de
monitoreo

FIN

Cuadro 166: Monitoreo de rutas de transporte
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NUmero de proceso: 4.3

Nombre del proceso: Verificar la posicion de los
vendedores y los tiempos de visita.

Verificar posicion de
vendedores

v

Reportes de
vendedores

\/I/——

Enviar reporte a
Gerencia

FIN

Cuadro 167: Verificar la posicion de los vendedores y los tiempos de visita
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NUmero de proceso: 4.4

Nombre del proceso: Verificar el mantenimiento del
transporte y el uso del combustible.

Verificar kilbmetros
recorridos

\ 4

Verificar consumo de
combustible

v

Generar
informe

Reporte de transporte
y uso de combustible

Enviar reporte a
Gerencia

FIN

Cuadro 168: Verificar el mantenimiento del transporte y el uso de combustible
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7.1.3 Diagrama de red del sistema logistico de distribucién en la Empresa Galvanissa S.A. de C.V

El Servidor ejecuta las
aplicaciones

g 8O DB

A través de los terminales =e accede al servidor
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7.2 Pantallas de herramientas tecnoldgicas de apoyo al

sistema logistico de distribucién

7.2.1 Ingresar al sistema

p Meni |

€ & € ¥ © galvanissa.control.org
+

GALUANISSA

#7en hierro y techos

Ingresar al Sistema de Posicionamiento Global

Ingresar

Idioma: Espafiol v

Email: [ ]

Contrasena: I I

=3 |

Cuadro 169: Ingresar al sistema

Para ingresar al sistema serd necesario tener un email institucional y una

contrasefa, previamente creadas.

Se ingresaran éstos datos y se le dara clic en el botén ingresar.
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7.2.2 Pagina principal

« + C # O galvanissa.control.org

GALUANISSA

#7en hierro y techos

admin@galvanissa.com
Salir

+ <» 4} Preferencias ~

Nombre Ultima Actualizacion

Lolotique

Nueva Guadalupe

Parametro Valor

Hora 2016-05-16 1:37:38 a.m.

T Al
Latiud 13452039 \
Longitud -48.082567
Vaida s

Altitud 0

Cuadro 170: Pagina principal

Esta pantalla contendra cuatro secciones:

En la parte superior se mostrara el correo del usuario, a la izquierda se mostraran
los dispositivos asignados a los camiones y a los empleados, informacion sobre la
posicion de estos dispositivos, en el panel derecho se mostrara el mapa con la
ruta planificada y en la parte inferior se encuentra la opcion desplegable para
mostrar informes.
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7.2.3 Gestion de grupos

o nieni

+ <+ € # | © galvanissa.control.org
+

GALUANISSA

#7en hierro y techos

admin@galvanissa.com
Salir

Dispositivos

+ |+ & x
Nombre 4 Ultimg ~ CUeMa ] Nombr(£5:,.]
G 5
upo CAMIONES
Salir EMPLEADOS

Buscar

Grupe |l

Parametro Valor

Hora 2016-05-16 1:37:38 a.m.
Latitud 13.49203%

Longitud 58082557

Valida Si

Altitud

Cuadro 171: Gestion de grupos

Los grupos son necesarios para llevar un orden y especificar las categorias a las
cuales pertenece cada dispositivo, en la opcidn de preferencias se podran afadir,

modificar y eliminar grupos.
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7.2.3.1 Agregar grupo

E el

+ &+ C ¥ @ galvanissa.control.org
+

GALUANISSA

#7en hierro y techos

adminggalvanissa.com
Salir

Dispositivos

+ 4 Preferenci... - n
Hombre 4 Uitimi Cuenta =
Grupos 1
Salir

Grupe |l Buscar

Parametro Valor

Hora 2016-05-16 1:37:39 am.
Latitud 13.49203%

Longitud 58082557

Wilida Si

Altitud

Cuadro 172: Agregar grupo

Para agregar un grupo se hara clic en la opcién grupo de la pestafia preferencias
(1), luego en la ventana se colocara el nombre del grupo(2), y posteriormente se

dard clic en el botdén guardar(3).
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7.2.3.2 Modificar grupo

U Men |

& & C & O galvanissa.control.org
+

GALUANISSA

#7en hierro y techos

admin@galvanissa.com
Salir

Dispositivos

+

Nombre 4 Uitimg  Cuenta I
Grupos 1 3
Salir
2
Grupe |l ~  Buscar

Nombre: [oPs camones 4 |
Grupo: v
Parametro Valor
Hora 2016-05-16 1:37:39 am S SRR
Latitud 13.492039
Longitud -58.082557
valida Si

Altitud

Cuadro 173: Modificar grupo

Para modificar un grupo se daré clic en la opcién grupo de la pestafa preferencias
(1), luego en la ventana se seleccionara el nombre del grupo(2), se haré clic en el
icono lapiz para modificar(3), luego se ingresara la modificacién(4) vy

posteriormente se dara clic en el botén guardar(5).
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7.2.3.3 Eliminar grupo

! Meni

« + € # O galvanissa.control.org
+

GALUANISSA

#7en hierro y techos

admin@@galvanissa.com
Salir

Dispositivos

+ ':' ﬂ Preferenci... = I

Nombre 4 Oitimy Ve I 3
Grupos 1
Salir

Grupo Il Buscar

Borrar Elemento?®

Parametro Valor

I =

Hora 2016-05-16 1:37:39 am.
Latitud 13.49203%

Longitud 58082357

Wilida Si

Altitud

Cuadro 174: Eliminar grupo

Para eliminar un grupo se hard clic en la opcién grupo de la pestafia preferencias
(1), luego en la ventana se seleccionara el nombre del grupo a eliminar (2), se
dard clic en el icono eliminar (3), y posteriormente se hara clic en el botén
borrar(4).
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7.2.4 Agregar dispositivo

e
« &+ C # O galvanissa.control.org
+
. admin@galvanissa.com
#7en hierro y techos atic
1
Nombre CAMION N1 2
Identificador: | 740029 3
Grupo CAMIONES 4 v
i Gomaer | "Cancier |
Reportes (A}

Cuadro 175: Agregar dispositivo

Los dispositivos se refieren a los celulares que serdn monitoreados a traves del
GPS. Para agregar un dispositivo primero se hara clic en el icono de cruz (1),
luego se completara el nombre(2), el identificador(3) y el grupo al que pertenece

este dispositivo(4), para finalizar se dara clic en el boton guardar.
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7.2.4.1 Modificar dispositivo

o Mend |
€ + C & © galvanissa.control.org
+
. admin@galvanissa.com
#7en hierro y techos
Salir
1

Nombre | CAMION NODO1 2

Identificador 740029 3

Grupo CAMIONES 4 -

5 =

Reportes (A

Cuadro 176: Modificar dispositivo

Para modificar un dispositivo primero se hara clic en el icono de lapiz (1), luego en
la ventana se seleccionard el nombre(2), el identificador(3) y el grupo al que
pertenece este dispositivo a modificar(4), para finalizar se dara clic en el botén

guardar.
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7.2.4.2 Eliminar dispositivo

U Men |

€« + € & © galvanissa.control.org
-

GALUANISSA

#7en hierro y techos admin@galvanissa.com

Salir

Borrar Elemento?

2 N

Cuadro 177: Eliminar dispositivo

Para eliminar un dispositivo se hara clic en el icono eliminar (1) y posteriormente

se daré clic en el boton borrar (2).
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7.2.5 Visualizar posicion actual de un camién o empleado

¢« & € # O galvanissa.control.org

GALUANISSA

#7en hierro y techos

admin@galvanissa.com
Salir

Dispositivos

% Preferenci... ¥

Nombre 4 Ultima Actualizacién

1 Colonia G
CAMION N0OO1 1 | 2016-05-16 3:05:21 a.m.
Grupc CAMIONES ~  Buscar

CAMION NOOO1
Parametro Valor Urbanizacion Ve
Ciudad Santa Grstna Lotficacion

Hora 2016-05-16 30518 am T Pacifica Sy
Latitud 13.492039 - . —_— — - —
Longitud -88.082557
Valida Si

ARitud

Cuadro 178: Verificar posicién actual de un camién o empleado

Para visualizar la posicién actual de un camién o empleado se hara doble clic

sobre el dispositivo (1), luego se abrird el mapa y mostrara la ubicacion precisa

).
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La segunda imagen muestra el acercamiento a una posicion dentro del mapa.

Dispositivos

1 \
+ & 4 Preferenci.. E é Residencial " L | |
Z g LosGirasoles s v 4 | L—
No[& Ultima Actualizacion > ‘ ‘
Ay -
£ »
g .
8 ” : “Urbanizacion |
7a Calle Porvente £ g - Santa Ana frofmila \
Residencial g : Torre judicial X | e
La Paz 923!
s
1 \7
Residencial - »
Grupo v Buscar ~ 8 Eetadio - g Violetas | |
g stadio ! 1 Las | |
£alle s Plores § Hondve g % Urbanizacion, E
_ : ! = ‘
" ‘
Calle Los Nararyos t 3
Parametro t Valor
A 0 2
ot = Calle Lo Amendros ~ += a
Battery 70 o , Pt
» Residencial it B ~ 10
Curso N El Aimendro Taber La "]
% e
Direccion tn - 8 i iy
Hora 20160515 10:31:45 pm Pojeracen & L~ Instuto \
Residencial 8 Boy Nacion3( \ pasaie
Ip 201247447 Los Almendros 8 Ubanizacion Isdo Mene LaTinala
o }
Lattud 13.492040 ” o8 oS (INM)™" gario San Nicdlés
Longitud -88.082557 " Calle Hermanos Las Maristas |

Reportes

Cuadro 179: Acercamiento de posicién
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7.2.6 Herramienta de planeacion de rutas open door logistyc

7.2.6.1 Iniciar la creaciéon de rutas

File Edit Run script ESGEICEM tools Window Help
Q Tal il Barchart

c Cluster using capacitated p-median clusterer
% Cluster using K-means

L P o Create tahles
(%) £ Ganttchart
7 (MY Geocode addresses using Nominatim

r&; £% Geocode postcodes
s B3 Heatrap from points
.@ P Impaort postcodes
) ;\, Linegraph
o 1  Reporter
=S >

{; Schedule editor
Q Shapefile exporter
(@ Show map

@8 Showtable

e — | @4 Update table
= B
Rl Venice routing JSPRT)

Scripts directory
C:AProgram Files\ODLStudi | ...

© )

v B8 vehicle routing (jsprif).odlx

B Optimise
> View solution

» Tools

Cuadro 180: Iniciar la creacion de rutas

La herramienta sugerida para la planificacion de rutas es Open Door Logistyc, en
ella se puede especificar un conjunto de rutas y posteriormente optimizar el
trayecto de cada vehiculo. Para comenzar se seleccionara la opcién Create Script
(1) y posteriormente Vehicle Routing (2) con ello se cargara la plantilla de

programacioén de entregas.
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7.2.6.2 Especificar vehiculos aincluir en la entrega

¥l wwawv.opendoorlogistics.c

File Edit Runscript Create script Tools Window Help
Tables

clens qu.l&II.I"ﬂll'ELIJ«»
|va identifi cador] pesomaxJ Longitud J Latitud
1 veh1 600t 13.4942735 -88.1974469

| 9]
I\ ©

rutas-asignadas

-

s

Yehiculos

EESEEEEA

Scripts directory
C:AProgram Files\ODLStudio-1.3 | ‘

N .
@Optimise

> View solution

OB

» Tools

(24 %8 & P C]Vehiculos]

Cuadro 181: Especificar vehiculos a incluir en la entrega

En el panel de tablas, se seleccionara la opcion vehiculos (1) y en la hoja de
calculo del panel derecho se ingresaran los vehiculos a incluir en el proceso de
entrega de materiales (2).
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7.2.6.3 Especificar Clientes alos que se realizara las entregas

File Edit Runscript Create script Tools Window Help

©

w

I LB

Tables ﬁ Clientes
5 ‘l | = - =
Clientes TR SdBEL B ue B € % [ showfiters
i | Nombre | Apelido | Latitud | 1 Direccion |No. Facturas| Costo kM
1 cl Marjano Hernandez 13.4640145 -88.1602486 San Miguel 10001 0.25
2 c2 Perez Molina 13.4669416 -88.1793997 San Miguel 10002 0.25
3 c3 Miguel Mendoza 13.4790393 -88.1843135 San Miguel 10003 0.25
4 cd Juan Olmedo 13.4799966 -88.1829777 San Miguel 1004 0.25
== R
EEEEERER 5 5 Fabricio Sandoval  13.4804596 -88.1822643 San Miguel 1005 025
Scripts directory 2
CiProgram Files\ODLStudio-1.3 | ..
il outng apt o
&Jomimise
» View solution
» Tools
bRV SN 2 ‘q Clientesl

Cuadro 182: Especificar clientes a los que se realizara las entregas

En el panel de tablas, se seleccionara la opcién Clientes (1) y en la hoja de calculo

del panel derecho se ingresaran, se visualizaran, agregardn, modificardn y

eliminaran los clientes a incluir en el proceso de entrega de materiales (2).
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7.2.6.4 Optimizar planificacion de rutas de entrega

File Edit Runscript Create script Tools Window Help

Tables
Customers ‘
Stop-order
Stops ‘
VehicleTypes

Scrib(s direcmn(
C:\Program Files\ODLStudi | ..

; =
v I vehicle routing sprit.od |

@Oplimise 1

¥ View solution

@Edlt routes

@VIEW stop-details 7|
@Vlew route-details
|38 view solution-deta

| @8 view unassigned v
>

&

Para planificar las rutas de entrega se tendra que presionar el boton Optimise (1) y

View routes in map - vehicle routing sprit).odix

L6 E dAaY Pil @ B+ kb 0 Dot & s

O‘Ld ol RS

Lolotiquillo
::::::::
San Francisco
3 Gotera

Dep1-Veh-2
£ Platana

San Rafael Oriente

%R |> : ‘ @) View routes in map-...‘ © vehicle routing (isp...‘ &= Slopa‘ | Cuslomersl

Cuadro 183: Optimizar planificacién de rutas de entrega

luego dar clic en la opcion ver rutas en el mapa (2).

Se generara automaticamente la secuencia de entrega sugerida por el sistema de

planificacion (3), para realizar las entregas se necesitaran 2 vehiculos o dos dias

para poder llevar todos los materiales hasta los clientes.




7.2.6.5 Visualizar detalles de las rutas

File Edit Runscript Create script Tools Window Help

Q Tables i~} Dep1-Veh-2 - Edit routes - Refresh open report [T]=]X]
Customers Quantity:4840/5000
|| Stop-order || || Start-time: 08:30:00 End-time: 15:54:23.938 TW violation: 00:00:00
= Travel.km: 79,661 Travel-time: 00:59:23.938
Q|| venicleTypes # |ID | Name | Type | Address | Artival time
1 Stop13 Grupo CONTRUMARK D Corinto 08:35:43.984
Al | 2 Stop10 Henry Olivares D El Delitio 09:13:22.265
— | 3 Stop12 Kevin Olivo D Ciudad Barrios 09:57:45.444
4 Stop11 Amilcar Benitez D El Platanar 10:44:22.130
\ 5 Stop14 Iglesia Hechos 3:60 D Los pilones,San Miguel 11:32:56.206
— 6 Stop3 Maria Pefia D Yucuayquin, San Miguel 12:11:03.035
ey | 7 Stop5 Juan Lopez D San Antonio el Mosco 12:46:20.630
| 8 Stop4 Rosalba Guerra D Sociedad Morazan 13:22:51.773
Y 9 Stopb josefina molina D Residencial el Sitio 13:58:19.225
| 10 Stop? Isamar Torres D Ruta Militar 14:35:08.874
= " Stop2 Eloisa Bonilla D Uluazapa, San Miguel 156:10:37.301
@ :=Esc0Es 9
Scripts directory
C:Program Files\ODLStudio-1.3.3-Win-64-hitt
1 |
@JV\EW routes in map
@JV\EW stop-details
|88 view route-details
@JV\EW solution-details
B8 view unassigned stops
@Repons
| |oantt chart
26 view toadis 1
v
AV S 2 &, Depl-Veh-2- Edit rn...‘ & Edit vnu(es-vehiclml © vehicle routing dsp...l 1| Reports - vehicle ro...

Cuadro 184: Visualizar detalles de las rutas

Se podrén visualizar los clientes incluidos en cada ruta dando clic en el boton
Editar ruta (1), luego se podra verificar la hora de salida y retorno de cada vehiculo
y los kilbmetros recorridos (2).
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7.2.6.6Generar reporte de rutas a visitar

Eile Edit Runscript Create script Tools Window Help

Q Tables ﬁ Reports - vehicle routing sprit).odix GG
i o B@o « O DED @&
Stop-order T
v (=3 S L
_ REPORTE DE RUTAS
0 VehicleTypes
i depot
\{? " depot
— ¢
= | Dep1-Veh-1 Dep1-Veh-15 49,472Km | & 1
-~
a2
> JEFE TS
Scripts directory I e
CiProgram Files\ODLStudio-1.3.3-Win-64-bity | . No 10NA c'ignm Fecha emrega “nm vaism
| M - 1 SANMIGUEL Jose Marinez 18/05/16 08:40:27.065
(B8 view stop-details 2  YUCUAYQUIN Cafeteria Lori 18/05/16 09:22:48 437
@view route-details 3 AGUASALADA agoservicio El Angel 18/05/16 09:59:20.855
&8 view soution-details 4 SOCIEDAD  Carlso Melgar 18/05/16 10:42:58.760
@Vlew unassigned stops 5 ELTERRERO JuanBonila 18/05/16 11:18:40.088
m ¥ |
@Ganﬂchan d
@View loads 1 L ¢ >
» Export solution tables Eagind tde 2
A Wmanual refresh %%
» Tools 4
SR P 1 | Reports - vehicle ro. j
Cuadro 185: Generar reporte de rutas a visitar
Las rutas generadas y optimizadas se podran mandar a imprimir para

entregarselas al transportista, solamente se hara doble clic en la opcion Reports

(1).
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7.3 Plan de Implementacion

Tiempo de Implementacion Total
N° | Actividad Mes 1 de |Responsable Recursos costos
MM viLiMmm|alviLIM|[Mm|a|v|L|m|Horas
Instalacionide Recursos materiales: Szl .
NUEVo Operador del Seis computadoras COAER EEE
1 hardware 16 pe P y $0.00
sistema Recursos Humanos:
Operador del sistema .Operador i)
" | sistema: $34.88
Configuracion Recursos materiales: Siete celulares:
2 de 16 Operador del Siete celulares. $188.93
dispositivos sistema Recursos humanos: Operador del
moviles Operador del Sistema. | sistema: $34.88
Instalacién y Recursos materia]es: So.ftware 5
configuracion Operador del Softh?\[e Af‘dm'd Angrmd Version
3 p fis 24 ist Version Kitkat. Kitkat: $0.00
e?wﬁ)é\\?il?erse sistema Recursos Humanos: _Operador del
Operador del sistema. sistema:$52.32
Recursos materiales: Recursos
Procesador, Memoria | materiales: $0.00
RAM, Almacenamiento Operador del
4 Configuracion 4 Operador del de disco duro, CD- sistema: $8.72
del servidor sistema ROM, Adaptador de
red, Puertos USB.
Recursos Humanos:
Operador del Sistema.
Software del
Recursos materiales: nuevo sistema:
Instalacién de _ Software (_:Iel nuevo $550.00
5 | software en 8 Ope_rador del | sistema, Switch, Cables Switch:$0.00
ol servidor sistema UTP, RJ-45 Recursos | Cables UTP:$0.0
Humanos: Operador del RJ-45:$0.00
Sistema. Operador del
Sistema: $17.44

Cuadro 186: Plan de implementacion, Mes 1: Actividades 1-5
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Tiempo de Implementacion Total
N° | Actividad Mes 1 de |Responsable Recursos costos
M| M Horas
Recursos materiales: Recursos
Configuracion Procesador, Memoria | materiales: $0.00
de estaciones RAM, Almacenamiento Operador del
6 de trabajo 32 Operador del de disco duro, CD- sistema: $69.76
sistema ROM, Adaptador de
red, Puertos USB.
Recursos Humanos:
Operador del Sistema.
Configuracion Re_cursos Materlgles: Recursos
Sistema Operativo, ; i
de la Navegador Web materiales: $0.00
seguridad y Operador del X - Operador del
! parametros £ sistema Servidor Web, Antivirus. sistema: $69.76
del sistema Recursos Humanos:
Operador del sistema.
Recursos
Creacion de Recursos Materiales: materiales: $0.00
8 | cuentas de 16 Ope_r?dor el Computadoras. Operador del
usuario en el sistema Recursos Humanos: sistema: $34.88
sistema Operador del sistema.
Recursos
Disefio de Recursols Imateriales: m:gerialzs: S(SjO.IOO
celulares, erador de
9 PR 16 Ope_ra:dor il computadoras y sist%ma: $34.88
sistema software.
Recursos Humanos:
Operador del sistema.
Ingreso de Recursos materiales: mateRr(iee(lzlgfss"oﬂ;so 00
10 datos 8 Operador del | computadoras, servidor, Opera ddr dél
sistema Red, Recursos

Humanos: Operador del
sistema.

sistema: $17.44

Cuadro 187: Plan de implementacién, Mes 1: Actividades 6-10
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Tiempo de Implementacion

Total
de

N° | Actividad Mes 2 Horas | Responsable Recursos costos
MM VILIM|M V
Recursos Materiales: | Seis computadoras:
Revision de Computadoras y $0.00 Siete
11 datos 16 Operador del | celulares. Recursos | celulares: $188.93
ingresados sistema Humanos: Operador del Operador del
sistema. sistema: $34.88
Realizacion REPITEES WEIEE CS Recursos
Computadoras y - .
12 G2 [FUEEES 16 Operador del | celulares. Recursos M%ISZ?AZ%%%PO
sistema Humanos: Operador del sistema: $34.88
sistema.
Recursos Materiales: Recursos
Analisis de Computadoras, Materiales: $0.00
13| resultado de 16 Op;rsetlgr?]radel celulares, servidor. Operador del
las pruebas Recursos Humanos: sistema: $34.88
Operador del sistema.
Recursos Materiales: Recursos
Preparacion Elaboracién de Materiales: $0.00
para diapositivas, videos Operador del
14| ca ?Ecitacién 32 Operador del relacionados con el sistema: $69.76
P sistema sistema., computadoras,
proyector. Recursos
Humanos: Operador del
sistema.
Recursos Materiales: Matsr?eﬁg;s'?o 00
Capacitacion Proyector, pizarra, Operad o'r d e'l
del personal plumones, papel y . .
15 16 Op;rsetlgrc:]radel computadora. Recursos sistema; 534,88

Humanos: Operador del
sistema.

Cuadro 188: Plan de implementacion, Mes 2: Actividades 11-15
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Tiempo de Implementacién

Total

N° Actividad Mes 2 ngeas Responsable Recursos costos
VILIM|M|J|V
Médulo de c Recutrsgs materilalles: . erial
h omputadoras, celulares, ecursos materiales:
(m?;';?ttﬁi a 16 Ops?srtagrtr)]ra;jel proyector, pizarra, $0._00 Operador del
16 vendedores) W — plumones, papel. sistema: $34.88
Recursos humanos:
Operador del sistema.
Recursos Materiales: Carrgmer::.tész,gg%go,
Gamion; proyec_t ory co?np)tljtador.aséo 60
computa i, S Sistema de Geétiéﬁ d;e
Médulo de Ope_rador del | de Gestion de Transporte Transporte — TMS
rutas (Impartido S|stemq/ = TMS (Transportation (Transportation
17 al transportista) 16 Transportista Management System), Management System):
GPS, P’apel, pizarra'y $0.00 GPS:$0.00 ’
plumor'm. REBUIEES Papel:$0.00 pizarra:$0.00
lTlUEIoE ClpERalarie plumén:$0.00 Operador
sistema. del sistema: $34.88
Recursos Materiales:
Sistema de Gestion de
Modulo de Operador del Almacenes — WMS Recursos materiales:
distribucion sistema/ (Warehouse $0.00 Operador del
18| (Impartido a 16 Gerencia/ Management System), sistema: $34.88
Gerencia y Depto. De Sistema de Ruteo — RS
departamento Distribucion (Routing System),
de distribucion computadoras, proyector,
Recursos Humanos:
Operador del sistema.
Recursos materiales: gecursos materiales:
L Computadoras, 0.00 Operador del
Gerr]:;?)ﬁtlgg @ Operador del proyector, Sistema sistema: $17.44
19 (Gerente y 8 sistema/ logistico d_e distribucion,
Operador) Gerencia papel, impresora.
Recursos Humanos:
Operador del sistema.
Recursos Materiales: seis Roalees MaEiEEs:
Computadoras, siete $0.00 Gerente:
celulares con plan de $49.92. Vendedores:
Operador del navegacion, un camion. $1 45' 60’ Transportisté'
Puesta en sistema/ Sistema logistico de $20..80 ’ Operador dell
20 marcha 16 Gerencia distribucion, GPS, Red,

Recursos Humanos:
Gerente, Vendedores,
transportista, Operador
del Sistema.

sistema: $34.88

Cuadro 189: Plan de implementacién, Mes 2: Actividades 16-20
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CONCLUSIONES

A lo largo de la presente investigacion se determind que es necesaria la aplicacion
de un sistema logistico de distribucion apoyado en tecnologia movil, que permitira
el incremento de las ventas y por ende el crecimiento de la empresa como tal. El
cual surge como respuesta de las organizaciones para satisfacer las exigentes

demandas de sus clientes.

Por medio del estudio bibliografico se determind que los ultimos avances
tecnolégicos han facilitado que las diferentes areas de la empresa estén
comunicadas entre si, permitiendo el logro de satisfaccién al cliente y obteniendo

la maxima eficiencia en el marco relacional entre la empresa y sus clientes.

Mediante el diagndstico se determind la necesidad de que la empresa expanda
sus servicios y ofrezca un método de distribucidon a domicilio. De acuerdo al

100%"°° de clientes que responden afirmativamente a esta interrogante.

Por medio de la encuesta y entrevista se identificaron las necesidades
tecnoldgicas, econdémicas y humanas que se deben satisfacer mediante la

propuesta de solucién.

El disefio del sistema logistico de distribucion satisface las principales
necesidades de informacion que tiene Galvanissa S.A. de C.V.

Se desarroll6 el respectivo plan para implementar el nuevo servicio de distribucion

de materiales.

%% Encuesta realizada a clientes, Pregunta N° 10
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RECOMENDACIONES
A razon del incremento en la demanda de los clientes, se sugiere la
implementacion del servicio de transporte.

A medida que la empresa se vaya expandiendo, las necesidades tecnoldgicas,

econdémicas y humanas irdn cambiando.

Si se puede mejorar la tecnologia en celulares, se sugiere que se implementen

dispositivos especializados en GPS.

Que se tome como base el plan de implementacion para poner en marcha el

proyecto.

Si el cliente es frecuente y realiza compras al por mayor, el servicio de transporte

debe ser gratuito.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES ANO 2015

Afio 2015
Actividades Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre |Noviembre | Diciembre

112|3|4|1(2|3]/4]|1|2|3|4|1|2|3|4(1]/2|3|4|1]|2|3]|4]|1|2|3|4]1|2|3|4]|1|2[3][4]|1]|2|3|4|1]|2|3]|4]|1|2|3|4

Formulacion del
tema.

Elaboracion del
anteproyecto.

Entrega del
anteproyecto.

Andlisis e
interpretacion y
tabulacién de los
resultados de la
encuesta y
entrevista.

Elaboracion del
diagndstico de la
situacion actual.

Estudio de
factibilidad.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES ANO 2016
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PRESUPUESTO DE INVERSION ANUAL

Recursos propios Cinco tomos de papel bon

Cinco cartuchos de tinta

Una Impresora

Copias

Transporte

Alquiler de casa

Recibo de agua

Recibo de luz

Anillado

Para hacer prueba un celular
Huawei “Y3”

Una calculadora

Empastado
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PROPUESTA CAPITULAR: TRABAJO DE GRADUACION

Introduccion

CAPITULO I: Situacién Problemaética
1.1 Antecedentes de la empresa
1.2 Planteamiento del problema
1.2.1 Enunciado del problema
1.2.2 Formulacion del problema
1.3 Justificacion de la investigacion
1.4 Alcances y limitaciones

1.4.1 Alcances

1.4.2 Limitaciones

1.5 Objetivos de la investigacion
1.5.1 Objetivo general

1.5.2 Objetivos especificos

1.6 Sistema de hipotesis

1.6.1 Hipdtesis general

1.6.2 Hipdtesis especificas

1.7 Sistema de variables

1.7.1 Hipdtesis general

1.7.2 Hipotesis especificas

1.8 Operacionalizacion de hipotesis
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CAPITULO II: Marco de referencia de la investigacion
2.1 Marco teorico

2.1.1 Sistema de informacion

2.1.1.1 Evolucion de los sistemas de informacion
2.1.2 Logistica y distribucion

2.1.2.1 Areas de Logistica

2.1.2.2 Beneficios de la Logistica

2.1.2.3 Sistemas base de la Gestion Logistica
2.1.2.3.1 Sistema de Gestion de Almacenes (WMS)
2.1.2.3.2 Sistema de Gestion de Transporte (TMS)
2.1.2.3.3 Sistema de Ruteo (RS)

2.1.3 Tecnologias moviles

2.1.4 Disefio de sistemas de informacién gerencial

2.1.4.1 Etapas de un disefio de sistemas de informacién gerencial

2.1.4.2 Herramientas de un sistema de informacion gerencial

2.2 Marco conceptual

2.3 Marco normativo

2.3.1 Constitucion de El Salvador
2.3.2 Ley de Propiedad Intelectual
2.3.3 Ley de Acceso a la Informacion

2.3.4 Ley de Marcas y otros Signos Distintivos
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CAPITULO Ill: Metodologia de la investigacion
3.1 Tipo de investigacién

3.1.1 Disefio de la investigacion

3.2 Poblacion y muestra

3.2.1 Poblacion

3.2.2 Muestra

3.2.2.1 Calculo de la muestra

3.3 Fuentes para la obtencion de la informacién
3.3.1 Fuentes primarias

3.3.2 Fuentes secundarias

3.4 Instrumentos y técnicas para recopilar informacion
3.4.1 Instrumentos

3.4.1.1Encuesta

3.4.1.2Cuestionario

3.4.2 Técnicas

3.4.2.10bservacion directa

3.4.2.2 Entrevista estructurada dirigida

3.5 Procesamiento de la informacion

CAPITULO IV: Presentacion de datos

4.1 Tabulacion de datos empleados

4.2 Tabulaciéon de datos clientes
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4.3 Conclusiones de instrumentos dirigidos a Gerente, empleados y clientes de

Galvanissa S.A. de C.V.

CAPITULO V: Diagnéstico de la situacion actual

5.1 Estructura organizativa de Galvanissa S.A. de C.V.

5.2 Andlisis interno y externo de la empresa
5.2.1 Analisis interno

5.2.1.1 Diagndstico administrativo

5.2.1.1.1 planeacion

5.2.1.1.2 Organizacion

5.2.1.1.3 Integracién

5.2.1.1.4 Direccion

5.2.1.1.5 Control

5.2.1.2 Diagnéstico mercadol6gico
5.2.1.2.1 Producto

5.2.1.2.2 Precio

5.2.1.2.3 Plaza

5.2.1.2.4 Promocion

5.2.1.2.5 Particion del mercado (segmentacion)
5.2.1.2.6 Posicionamiento

5.2.1.2.7 Penetracion

5.2.2 Anédlisis externo
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5.2.2.1 Andlisis competitivo y de la industria
5.2.2.1.1 Caracteristicas economicas de la industria
5.2.2.1.2 Cinco fuerzas competitivas

5.2.2.1.3 Impulsores de cambio en la industria
5.2.2.1.4 Factores claves para el éxito competitivo
5.3 Analisis FODA

5.4 Matriz MEFE y MEFI de la empresa Galvanissa S.A. de C.V.
5.4.1 Metodologia de las matrices MEFE y MEFI
5.4.1.1 Matriz MEFE (Matriz de factores externos)
5.4.1.2 Matriz MEFI (Matriz de factores internos)
Propuesta de solucidn

CAPITULO VI: Estudio de Factibilidad

6.1 Factibilidad Técnica

6.1.1 Software

6.1.1.1 Software para produccién

6.1.1.1.1 Servidor

6.1.1.1.2 Estaciones de trabajo

6.1.1.2 Software de Desarrollo

6.1.2 Hardware

6.1.2.1 Hardware para produccion

6.1.2.1.1 Servidor
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6.1.2.1.2 Estaciones de trabajo

6.1.2.2 Hardware para el desarrollo del sistema

6.1.2.2.1 Estaciones de trabajo

6.1.2.2.2 Servidor

6.1.2.2.3 Red

6.1.3 Estructura organizativa Galvanissa S.A. de C.V.

6.1.3.1. Estructura propuesta

6.1.3.2 Perfil de puestos actuales

6.1.3.3 Desarrolladores del proyecto (Perfiles de puestos propuestos)
6.1.3.4 Prestaciones legales de nuevos puestos

6.1.3.5 Prestaciones no legales de nuevos puestos

6.1.3.6 Capacitaciones para empleados de Galvanissa S.A. de C.V.
6.1.3.6.1 Galvanissa S.A. de C.V. y dependencias

6.1.4 Equipo tecnoldgico

6.1.5 Equipo de transporte

6.1.5.1 Zonas de distribucion

6.1.6 Conclusiones de Factibilidad Técnica

6.2 Factibilidad Econémica

6.2.1 Costos de Desarrollo

6.2.1.1 Recurso Humano

6.2.1.2 Transporte
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6.2.1.2.1 Costos de Transporte

6.2.1.2.2 Costos de Mantenimiento

6.2.1.2.3 Costos de Combustible

6.2.1.2.4 Cuadro consolidado de costo de transporte
6.2.1.3 Recursos Tecnoldgicos

6.2.1.4 Costo de Publicidad

6.2.1.5 Monto total anual de la planificacién de recursos
6.2.2 Costos de Operacion

6.2.2.1 Costos de Personal

6.2.2.1.1 Costos de salario de personal, Sistema actual
6.2.2.1.2 Costo del sistema informatico actual (SAP)
6.2.3 Analisis Costo-Beneficio

6.2.3.1 Costo del servicio de transporte

6.2.3.2 Valor Actual Neto (VAN)

6.2.3.2.1 Formula para calcular el valor actual neto
6.2.3.3 Inversion inicial

6.2.3.4 Flujo de efectivo

6.2.4 Conclusion de Factibilidad Economica

6.3 Factibilidad Operativa

6.3.1 Aceptacion del Gerente sobre el nuevo sistema informatico

6.3.2 Mejor realizacion del trabajo con la implementacion del nuevo sistema
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6.3.3 Aceptacion de los usuarios sobre la solucién propuesta
6.3.4 Impacto de la puesta en marcha del nuevo sistema en los usuarios
6.3.5 Conclusion de Factibilidad Operativa

6.4 Listado de requerimientos del sistema

6.4.1 Requerimientos de almacén

6.4.2 Requerimientos de distribucion

6.4.3 Requerimientos de logistica

6.4.4 Requerimientos informaticos funcionales

6.4.4.1 Registro de clientes

6.4.4.2 Registro de empleados

6.4.4.3 Registro de productos

6.4.5 Requerimientos informaticos no funcionales

6.4.4.4 Registro de transporte

CAPITULO VII: Disefio del sistema

7.1 Funcionalidad del sistema

7.1.1 Jerarquia de procesos propuestos

7.1.2 Simbologia utilizada en los diagramas de procedimiento

7.1.3 Diagrama de red del sistema logistico de distribuciébn en la empresa
Galvanissa S.A. de C.V.

7.2 Pantallas de herramientas tecnoldgicas de apoyo al sistema logistico de

distribucion
7.2.1 Ingresar al sistema
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7.2.2 Pagina principal

7.2.3 Gestion de grupo

7.2.3.1 Agregar grupo

7.2.3.2 Modificar grupo

7.2.3.3 Eliminar grupo

7.2.4 Agregar dispositivo

7.2.4.1 Modificar dispositivo

7.2.4.2 Eliminar dispositivo

7.2.5 Visualizar posicion actual de un camion o empleado
7.2.6 Herramientas de planeacion de rutas open door logistyc
7.2.6.1 Iniciar la creacion de rutas

7.2.6.2 Especificar vehiculos a incluir en la entrega

7.2.6.3 Especificar clientes a los que se realizara la entrega
7.2.6.4 Optimizar planificacion de rutas de entrega

7.2.6.5 Visualizar detalle de las rutas

7.2.6.6 Generar reportes de rutas a visitar

7.3 Plan de implementacién

Conclusiones

Recomendaciones

Bibliografia

Anexos
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Cronograma de actividades Afio 2015
Cronograma de actividades Afio 2016
Presupuesto de inversion anual

Propuesta capitular: Trabajo de graduacion

Técnicas e instrumentos para recopilar informacion

Croquis de ubicacion de la empresa Galvanissa S.A. de C.V., Sucursal Roosevelt

San Miguel.

218



TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOPILAR INFORMACION

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCPLINARIA ORIENTAL

Universidad de El Salvador DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS

Hacia la libertad por la cultura

ENTREVISTA DIRIGIDA A GERENTE DE EMPRESA GALVANISSA S.A. de
C.V. SUCURSAL ROOSEVELT SAN MIGUEL.

OBJETIVO: Obtener informacién adecuada sobre la logistica y distribucion, asi
como también de la administracion de las relaciones con los clientes de la

empresa Galvanissa S.A. de C.V.
Indicacién: Conteste segun considere conveniente.

1. ¢(Cuenta usted con toda la informacion necesaria para la toma de

decisiones en su empresa?
Si.

2. ¢Quétipo deinformacidn se esta registrando de los clientes?
Nombre, direccién, teléfono, n° de DUI, n° de NIT, correo (opcional).

3. ¢Actualmente utilizan medios digitales para establecer comunicacion

con los clientes?
Si, correo electronico, pagina web.

4. ¢Cuenta su empresa con un método electronico para recibir

sugerencias de los clientes?

Si, por medio de correo electrénico, pagina web (ahi dice contactanos), en
facturas aparece pagina web.
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10.

11.

12.

¢ Tiene un método de control de la flota de vehiculos de la empresa?

No contamos con vehiculos, los clientes pagan a otras personas externas

porque se les lleve el material.
¢ Qué tipos de sistemas de informacién utilizan?
El sistema SAP.

¢Los sistemas informaticos de la empresa permiten capturar y

procesar todos los datos de la cadena de abastecimiento?

Si.

¢ Cuéntas computadoras tienen?

seis computadoras por punto de venta.

¢, Qué medios de conectividad tienen y cuales son sus caracteristicas?

Correo, Skype. Sus caracteristicas permiten rapidez del envio de

documentos, y facilidad en el uso del programa.

¢,Cuenta con problemas en el area de la logistica?

Si.

¢Existe algun problema con respecto a la distribucién?

Si, existen demoras en los envios o dafios de producto en el camino (no

amarran bien el producto y se cae), y problemas en cuanto al tiempo, a

veces hay tardanza.

¢Por qué motivo usted no ha implementado el servicio de transporte?
e Por el alto costo de unidades, camiones y rastras.

¢ Dificultad de encontrar personal de descarga.
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13.¢Qué departamentos estan involucrados en la logistica y distribucion

de su empresa?

Departamento de ventas manda requerimiento al departamento de logistica,

y el departamento de logistica produce y envia.
14. ¢ Cuéntos empleados tiene?
14 empleados.

15. ¢Considera que el uso de tecnologias moviles permitird mejorar la

forma en coOmo se capturan los datos de los clientes?

Si, porque facilita la busqueda de un cliente, la ubicacion de ellos, incluso
se puede ver el historial de compra. También ayuda porque se registra mas

facil, y se busca mas facil el historial.

16.¢,Considera usted que un sistema logistico de distribucién bien

disefiado lograra la lealtad de sus clientes?

Si, porque con el departamento de logistica y distribucién se puede suplir

cualquier necesidad de nuestros clientes en disefio y en cantidad.

17.¢En qué tecnologia movil considera usted que es preferible para

Galvanissa llevar a cabo el sistema logistico de distribucion?
Teléfono, tablet o laptop.

18.¢,Cuenta con personal capacitado en el area de informéatica?
Si, se cuenta con un personal de informética bien capacitado.

19.¢,Qué objetivos persigue Galvanissa con la implementacion del

sistema logistico de distribucion?

Segquir creciendo y tener mas puntos de ventas a nivel centroamericano.
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20.¢Cuéanto estaria dispuesto a invertir en la implementacién del sistema

logistico de distribucién?
Esta decision la tomaria la presidencia de la empresa.

21.¢.En caso de modificaciones y actualizaciones en el nuevo sistema,
esta dispuesto a invertir por ello?
Si, porque si se decide implementarlo, habria que hacerle actualizaciones y

mejoras.
22.¢Cuanto invertiria?
Se analizaria la cotizacion.
23.¢Qué valores se practican en la empresa?

Integridad, compromiso, liderazgo, servicio al cliente, trabajo en equipo,

eficacia y eficiencia, progreso.
24.¢:Qué productos son los més solicitados por sus clientes?

Lamina, techos, vigas, entrepiso, polines, tubos, teja, accesorios para

techo, hierro y metal mecénica.
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCPLINARIA ORIENTAL

Universidad de El Salvador DEPARTAMENTO DE C|ENC|AS ECONOMlCAS

Hacia la libertad por la cultura

ENCUESTA DIRIGIDA A EMPLEADOS DE GALVANISSA S.A. de C.V.
SUCURSAL ROOSEVELT SAN MIGUEL.

OBJETIVO: Obtener informacién relacionada al proceso de labores que realiza

dentro de la empresa, y a su desenvolvimiento dentro de ella.
Indicacién: Conteste marcando con una X la respuesta de su eleccion.

Edad F M

1. ¢Cbmo considera la atencion que usted le brinda a sus clientes?
Excelente Muy buena Regular

2. ¢Con qué frecuencia los clientes asisten a su establecimiento a realizar sus

compras?
Una vez a la semana Tres veces al mes Pocas veces
3. ¢Cree que se entrega justo al tiempo el producto que el cliente solicita?

Si No

4. ¢Cuenta con un método que le permita registrar clientes potenciales?

Si No

5. Detalle el método:

6. ¢Cuenta con meétodos para establecer los beneficios de las campafas

publicitarias?

Si No
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7. ¢Cuenta con métodos para registrar llamadas y visitas a los clientes?

Si No

8. ¢Le gustaria tener un programa que le ayude a planificar sus rutas de

visitas a clientes?

Si No

9. En su establecimiento, ¢Cuenta con algun registro sobre los clientes que

los visitan?

Si No

10.Si su respuesta anterior es si, ¢ Qué tipo de registros poseen?

Datos de ubicacién Preferencias del cliente Historiales de

compras Frecuencia de compras

11.¢Le gustaria que se implementara un sistema informatico en el cual pueda

registrar y controlar toda la informacién de los clientes?

Si No

12. ¢ Esta dispuesto a adaptarse al nuevo sistema informatico?

Si No

13.¢Le gustaria que se le capacitara sobre el uso del nuevo sistema

informatico?

Si No

14.;Cuéanto tiempo le gustaria capacitarse sobre el uso del nuevo sistema

informatico?

Una semana Dos semanas Un mes
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15.;,Cree que la implementaciéon del nuevo sistema podria beneficiar al

funcionamiento de la empresa Galvanissa S.A. de C.V.?

Si No

16. ¢ Considera que este sistema ayudaria a mejorar la forma en cémo usted

realiza su trabajo?

Si No

17.¢En qué forma cree que beneficiaria el nuevo sistema informatico?
Habria mayores ventas Servicio eficiente y personalizado al cliente

Entrega de producto justo a tiempo Fidelizacion del cliente
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Hacia la libertad por la cultura

ENCUESTA PARA CONOCER LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE
GALVANISSA S.A. de C.V. SUCURSAL ROOSEVELT SAN MIGUEL.

OBJETIVO: Determinar las necesidades y las relaciones a través de lineas de

comunicacién entre el cliente y la empresa.
Indicacion: Conteste marcando con una X la respuesta de su eleccion.

Edad F M Direccion

1. ¢Por qué compra en este establecimiento?

Calidad de materiales Atencion Precios Facilidades de

pago______
2. ¢Es un cliente frecuente?

Si No

3. ¢Como califica usted la atencion que se le brinda en ésta sucursal?
Excelente._  Muybuena_ Regular__ Mala___

4. ¢Como califica el tiempo en que se le entiende en nuestro establecimiento?
Excelente._  Muybuena_ Regular__ Mala_

5. ¢Le gustaria que se implementara un buzén de sugerencia, como medio de

comunicacion con la empresa a través de internet?

Si No
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10.

11.

12.
13.

14.

¢Alguna vez se le ha solicitado informacion personal?

Si No

¢Esta dispuesto a brindar informacion personal para informarle sobre

promociones?

Si No

¢ Qué tipo de informacion podria proporcionar?

Nombre completo Fecha de nacimiento Lugar donde vive

Todas las anteriores

¢ Posee vehiculo para transportar los productos que adquiere?

Si No

Si su respuesta a la pregunta anterior, es no, ¢Le gustaria que la empresa
le ofrezca el servicio de transporte?

Si No

¢ De qué zona proviene usted?

Zona Central de San Miguel Fuera de San Miguel Otra

¢, Cuanto estaria dispuesto a pagar usted por el servicio que se le brinde?
¢En cuanto tiempo le gustaria que llegara el producto a su lugar de
residencia?

De una a dos horas De dos a tres horas

¢Le gustaria que Galvanissa cuente con un sistema de verificacion del

estado de envio del producto que adquirio?

Si No

227



15. Si se implementara este tipo de envios, ¢Cree usted que mejoraria la
aceptacion de la empresa?
Si No

16.¢Le gustaria que Galvanissa le envie informacion acerca de descuentos o

promociones en sus productos, hasta su casa?

Si No

17.¢Con qué regularidad usted compra en este establecimiento?

Una vez a la semana Dos veces a la semana Una vez al

mes Dos veces al mes cada seis meses Al afio
18. ¢, Qué tipos de materiales compra con mas frecuencia?

19.,Qué aspectos consideraria para seguir comprando en este

establecimiento?

Calidad de los productos Buena atencién Los tiempos en que
es atendido Buenos precios Envio de productos
Todas

20.¢En alguna ocasién usted ha tenido que comprar sus materiales en otra

empresa?

Si No ¢Por qué?

21.¢;Como considera el tiempo desde que usted llega a la empresa hasta que

se le factura su compra?
Aceptable Inaceptable Malo

22.¢:Como considera el tiempo desde que se encuentra en espera del producto

hasta que se le despacha?

Excelente Bueno Regular
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