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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:
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LA EMPRESA LLAMAGAS S.A, Y PROPUESTA PARA INCREMENTAR LAS
VENTAS EN LA CIUDAD DE PIURA - ANO 2018”, con la finalidad de determinar la

existencia de con los siguientes capitulos:

En el capitulo I: introduccion, se describe la realidad problemaética, los trabajos
previos, las teorias relacionadas al tema, los problemas de la investigacion, la justificacion

y por ultimo los objetivos del estudio.

En el capitulo Il: Método, se presenta el disefio de la investigacion, las variables y su
operacion, la poblacion, la muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,

validez y confiabilidad, los métodos de andlisis de datos y finalmente los aspectos éticos.

En el capitulo 111y IV: se muestran los resultados obtenidos a través de la aplicacién
de los instrumentos y se discuten los diferentes resultados de los trabajos previos, se

contrastan las teorias relacionadas al tema con los resultados de la investigacion.

En el capitulo V, VI y VII: se presentan las conclusiones, recomendaciones,
referencias bibliograficas como respaldo en el desarrollo de la investigacion y los anexos

utilizados.
La presente investigacion se presenta en cumplimiento de Grados y Titulos de la

Universidad César Vallejo. Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion para obtener
el titulo Profesional de Licenciado en Administracion.
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Resumen

La informacion es un recurso que proporciona ventajas competitivas a las
organizaciones; en esta linea argumental se realizé un estudio cuyo propdsito fue determinar
que el uso de indicadores de gestion KPI contribuye a la mejora de la gestion comercial para
incrementar las ventas. Se aplicd una investigacion descriptiva mediante un disefio no
experimental en el cual participaron 40 colaboradores de la empresa Llamagas S.A. filial
Piura, quienes fueron organizados para el grupo de control de la muestra. Se utilizé como
instrumento encuesta para los colaboradores, guia de entrevista aplicada al jefe comercial
norte, guia de observacion aplicada a las operaciones de la empresa. Los resultados
evidencian que la cobertura de ventas es deficiente, las operaciones logisticas no permiten
mejorar los niveles de venta, ademas que las competencias asociadas al personal no son
adecuadas, en general la empresa no cuenta con indicadores de gestion KPI que le permitan
ser mas productivos en las ventas. Por lo que se concluye que la utilizacién de indicadores
KPI tiene una influencia positiva en el desarrollo de estrategias comerciales para el

cumplimiento de los objetivos.

Palabras clave: indicadores KPI, ventas, logistica, productividad, gestion.
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Abstract

Information is a resource that provides competitive advantages to organizations. To
investigate this, a study was carried out to determine if the use of KPI management indicators
would contribute to the improvement of commercial management, increasing sales. An
observational study was conducted in which 40 employees of the Piura subsidiary of the
company Llamagas S.A. participated. Participants filled out a written questionaire, the chief
of the northern subsidiary was interviewed, and the company operations were observed. The
results show that the sales coverage is poor, logistics operations do not allow for
improvement of sales levels, and the sales skills of the staff are not adequate. In general, the
company does not have the KPI management indicators that would allow it to be more
productive in sales. Therefore, it is concluded that the use of KPI indicators will have a
positive influence on the development of commercial strategies for the fulfillment of

objectives.

Key words: KPI indicators, sales, logistics, productivity, management
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I. INTRODUCCION

Realidad Problemética

Con respecto al informe anual de la AIE (Agencia Internacional de la Energia)
en relacién al suministro mundial de petréleo asevera que esta garantizado hasta el
2020, dado que con los tres millones de barriles diarios, cubrira el 80% de la demanda
en crecimiento, en tanto que Brasil (un millon), Canada (800,000) y Noruega (500,000)
seran quien cubran el saldo de la demanda hasta el 2023. Este informe presentado
durante la conferencia energética IHS CERAWeek de Houston (Texas), son optimistas
los escenarios con la produccién que ofrece Estados Unidos. Fatih Birol, director
ejecutivo indico una fuerte produccién en los proximos cinco afios en los paises que no
forman parte de la OPEP liderados ampliamente por Estados Unidos, sin embargo no
se estdn tomando en cuenta inversiones sustanciales a nivel mundial de cara a la
demanda que va mas alla del 2023 considerando que la industria petrolera ain no se ha
recuperado de la caida sin precedentes registrada en el 2015 y 2016 dado que se
necesitara reemplazar tres millones de barriles diarios de descenso por cada afio por
agotamiento de campo de petroleo explotado (Tabla N° 21).

El analisis del informe de la AIE pronostica una produccién estimada de 17
millones de barriles diarios para el afio 2023, un 60% del abastecimiento global, claro
contraste con el escaso desarrollo de los paises que conforman la AIE, ademés de
considerar que si la banda de precios del petréleo sube se alterarian los voliumenes de
produccién. Se asegura la demanda en relacién a la economia mundial que menciona
un crecimiento 3.9% del Fondo Monetario Internacional para los proximos afios, un
buen desempefio para todas las regiones y la demanda de los productos petroquimicos
para elaboracion de articulos de conservantes, fertilizantes, derivados del petréleo
(GLP), lubricantes, entre otros. A su vez China alcanzara 10 millones de barriles diarios

producidos para el 2023 una cifra histdrica. (Diario Gestion 05.03.2018).

El mercado nacional de GLP enfrenta a la volatilidad de los precios de los

combustibles derivados del petréleo en el mercado nacional, pero basicamente por
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fluctuacion del mercado internacional. Por ello el estado mediante el Decreto de
Urgencia N° 010-2004 publicado el 15 de setiembre de 2004, cred el fondo para la
Estabilizacion de Precios de los Combustibles derivados del petr6leo, como un fondo
intangible destinado a evitar que la alta volatilidad de los precios internacionales del
petrdleo se trasladen y afecten a los consumidores del mercado interno. Con Decreto
Supero N°027-2010, se modifico el decreto anterior y se tom6 medidas para una mejor
aplicacion de este fondo y se estableci6 que OSINERGMIN deberd publicar en el
Diario Oficial El Peruano cada dos meses la Banda de Precios para cada uno de los
productos (OSINERGMIN).

Por otro lado, lo ocurrido en febrero de este afio cuando Pluspetrol tuvo que
cerrar pozos y disminuir la carga a la planta de Pisco por la inoperatividad del ducto de
liquidos por una rotura en el gaseoducto de Camisea (A consecuencia de oleajes
anémalos, condiciones climaticas, mantenimientos, etc.), fraccionando el
abastecimiento a los camiones cisterna (Tabla N° 22). Las acciones de contingencia
tomadas fueron derivar la atencion al terminal de la empresa Zeta Gas, ubicada en el
Callao para asi atender el mercado local (Figura N° 01), los consumos domiciliarios,
comerciales y GNV, parcialmente los segmentos industriales y de generacién de
acuerdo a las prioridades estipuladas en el Decreto Supremo 050-2012 EM. (Diario
Gestion 04.02.2018).

Con respecto al mercado local, este se ve afectado en los periodos de verano
dependiendo de la manifestacion del fendmeno del nifio por los dafios en las carreteras,
lo que ocasiona retrasos en el abastecimiento a las plantas envasadoras y distribucion a
los canales mayoristas o minoritas naturalmente con un ligero incremento en sus costos,
sobre todo si se tuviera que traer del sur del pais. La unidad de negocios de la Empresa
Llamagas S.A. de la ciudad de Piura que opera como planta de envasado de GLP, busca

optimizar sus recursos para mejorar su desempefio para asi ser mas eficiente y rentable.

Con este escenario el presente informe atiende especificamente el area comercial y de

transporte como areas claves para la consecucién de estos objetivos, se tomaran en
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cuenta la evaluacion de informacion historica de volumenes de venta y distribucion con

la actual flota vehicular y fuerza de ventas encargada de esta tarea.

Auditorias recientes evidencian irregularidad en las operaciones comerciales
con el traslado de precios de clientes canal mayorista en venta al menudeo en donde el
diferencial monetario quedd en poder de la tripulacion de la unidad vehicular, existe
colusidon entre la fuerza de ventas y algunos distribuidores que se benefician con la
bonificacion al contar con un incremento en el volumen de venta irregular que les
traslada la tripulacion, se encontrd que la venta de cilindros vacios por cesion en uso
que la empresa tiene un precio base de S/. 50.00 Soles para la red de clientes con la
marca, muchas veces la fuerza de venta los vende a precios por encima de S/. 55.00
Soles, y alteran los registros documentarios quedandose ellos con el diferencial
econdmico, creacion de clientes fantasmas que hacian bonificar para quedarse ellos
con este bono, el personal de la fuerza de ventas no facturaba en los establecimientos
comerciales del clientes, trasbordos de carga no permitidos efectuados en plena via
publica cuando esto no es permitido, se encontraron varios casos de sustraccion de
petrdleo de las unidades vehiculares que era vendido en lugares clandestinos, ademas

de desvios de ruta de despacho (Figura N° 02 y 03).

Es oportuno destacar el informe de auditoria y control interno en donde se
evidencian que los encargados de controlar presentan serias fallas, y al interno no hay
compromiso de los colaboradores, esto dificulta asegurar el cumplimiento de las
politicas y procedimientos que garanticen una administracion adecuada de los recursos,
y dado que no se aprecia un manejo eficiente, esta situacion verifica la existencia de un
problema de alta significacion y riesgo en materia de gestion de los recursos materiales
y financieros ademas del manejo de bienes en general que nos conducen a un franco
retroceso exponiendo a sanciones tributarias con mas pérdidas econdémicas que

impactaran negativamente al patrimonio de la empresa.
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Gonzales et al. (2016) dijeron que se produce deficiencia al existir redundancia
y duplicidad de informacion ademés de analizarlos manualmente. Por ello se plantea
un sinceramiento del portafolio de clientes de la zona para mapear el volumen real de
compra de cada uno de ellos, apostar por un actor que se funcione como un Distribuidor
y atienda el mercado local de Piura, Alto Piura y Bajo Piura, aqui se trasladara el
volumen de cilindros diario que rotamos actualmente, a ello el incremento de la cartera
que este distribuidor traeria y seria un aumento sustancial. Otro actor que entraria como
Operador Logistico y atendera solo despachos de los mercados de Sullana y
alrededores, ademas de Talara en donde tenemos dos clientes mayoristas, y le
ofreceriamos al operador logistico el mercado de la zona del Alto hasta Tumbes para
que lo pueda desarrollar como distribuidor. De concretarse estas medidas la planilla de
seis integrantes de la fuerza de ventas (quedarian hasta culminar su contrato), con una
flota vehicular de seis a tres se obtiene un ahorro econémico en combustible, seguros,
mantenimiento y desgaste de maquina. Para el control de combustible con la flota que
queda se implementaran geocercas (Figura N° 04), una tabla de abastecimiento de
combustible basada en el rendimiento de la unidad y kilometros entre los lugares de
distribucion, la informacién de indicadores de gestion debe ser analizada

periddicamente usando tecnologia web.
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1.2.  Trabajos previos

1.2.1. Antecedentes internacionales.

Luzardo y Vasquez (2010) realizaron su tesis denominada “Sistema de
control de procesos empresariales por medio de indicadores de gestion aplicado
al departamento de servicio al cliente en el proceso de facturacion y atencion de
reclamos de la empresa PLASTICOS S.A, en la ciudad de Guayaquil”. Esta
investigacion fue para optar el titulo de Ingeniero en Auditoria y Control de
Gestion con especializacion en calidad de procesos. Escuela Superior Politécnica
del Litoral, Instituto de Ciencias Matematicas, Guayaquil - Ecuador. El objetivo
de su investigacion es integrar en sus procesos el uso de indicadores de gestion

KPI para ser mas eficientes es su servicio.

Los autores hicieron un diagnostico institucional para evaluar sus
objetivos estratégicos y cuan alineados estan con su vision y mision empresarial,
la implementacion de los KPI a necesidad de la empresa contribuye a mejorar la

calidad de la informacion para la acertada toma de decisiones.

Mejia (2012) realiz6 su tesis titulada “Disefio de indicadores como
herramientas para medir la gestiébn de los recursos humanos materiales y
financieros en el departamento de servicio al cliente del hospital santa Inés”. Esta
investigacion fue para optar el titulo de Ingeniero en Contabilidad y Auditoria.
Universidad Politécnica Salesiana en Cuenca - Ecuador. El objetivo de su
investigacion es dar impulso al mejoramiento de la gestion con el uso de
indicadores de gestion que agilicen los procesos y ser eficientes en la toma de

decisiones.

La investigacion revel6 de acuerdo a las encuestas, mejorar el area de
imageneologia, laboratorio que se presentan como area de servicio con
deficiencias. Se capacitd al personal meédico para la evaluacion de estos

indicadores de forma que contribuyan en la correccion de desviaciones.

Diaz y Merino (2013) realizaron su tesis titulada “El modelo Scor y el

Balanced Scorecard, una poderosa combinacion intangible para la gestion



1.2.2.

21

empresarial”. Esta investigacion fue para optar el titulo de Ingeniero Industrial.
Universidad Central Marta Abreu de las Villas — Villa Clara — Cuba. El objetivo
de su investigacion es integrar esta herramienta en la empresa, vinculando los
objetivos del negocio con las operaciones del proceso logistico para un mejor

desempefio y control.

El andlisis de esta investigacion concluyd que la integracion de esta
herramienta al proceso logistico evaluado por indicadores KPI permitio mejoras
en el control y desempefio de las operaciones facilitando la toma de decisiones de
forma eficiente y proactiva ademas de ahorro econdémico para la empresa.
Ademas evidenciaron la necesidad que para el éxito de este modelo es importante
considerar claros indicadores financieros como no financieros que aporten un
valor claro para la toma de decisiones y que para esto se requiere la participacion
activa de los directivos y la comunicacion al personal de los objetivos que la

empresa pretende alcanzar.

Antecedentes nacionales.

Belotserkovskiy (2005) realiz6 su tesis titulada “Investigacion y
desarrollo de un tablero de mando para la gestiébn empresarial basado en el
sistema de gestion estratégica Balanced Scorecard”. Esta investigacion fue para
optar el titulo de Ingeniero Industrial. Pontifica Universidad Catolica del Peru,
Lima. El objetivo de su investigacion esta orienta al control y medicion de
resultados de la Empresa de servicios en la ciudad de Lima — Per(, la misma que
se dedica al transporte mediante helicdpteros medianos que tiene un mercado de

empresas mineras, petroleras y de energia.

Las conclusiones a las que llega el autor son que el Balanced Scorecard
logra ser una respuesta a las necesidades de la empresa que hoy exige mas
dinamismo en las gestiones para ser competitiva puntualmente en el caso de esta
que atiende el rubro de servicios. La aplicacion de esta herramienta esta enfocada
a atender necesidades través de indicadores el control operativo y de gestion
estratégica. El resultado de este informe contribuyd a través del BSC a determinar

de forma holistica la decision de compra de helicopteros MI-17 de fabricacién
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rusa en sus diferentes configuraciones, tanto por su capacidad como por su
caracteristicas técnicas y operativas son las que se adaptan mejor a las
necesidades de este mercado; sumado a ello que esta decision estratégica de un
solo tipo de aeronave simplifica las operaciones, contribuye a uniformizar
sistemas de mantenimiento e inventario de repuestos, lo mismo que ha

estandarizar al personal técnico y operativo.

Razuri (2014) presento su trabajo de tesis denominado “Implementacion
de una solucién de inteligencia de negocios para dar soporte a la gestion del
proceso comercial de inversiones y servicios Data Sys”. Su investigacion fue para
optar el titulo de profesional de: Ingeniero de Sistemas. Universidad Privada del
Norte, Cajamarca. El objetivo de su investigacion fue mejorar el proceso de
informes de gerencia a través de indicadores gestion de ventas y de rendimiento
de la fuerza de ventas en la empresa Inversiones y Servicios DATA Sys en la
ciudad de Cajamarca — Perd.

Dicha investigacion concluye que el uso de indicadores de gestion
favorecera la toma de decisiones en un menor tiempo. La reestructuracién de la
base de datos permitirad la emisién de informes a medida como registros fuentes
para los indicadores, se requiere una supervision permanente para medir los

resultados de las medidas correctivas.

Faustor e Islas (2014) presentaron la tesis titulada “Implementacion de
mejora en la distribucion y venta de una empresa distribuidora de gas licuado de
petroleo dirigido al uso doméstico y de negocio”. Su investigacion fue para optar
el titulo de profesional de: Magister. Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas
—~UPC, Lima. El objetivo de su investigacion fue la evaluacién de las estrategias
comerciales a través de indicadores de gestion para reducir el riesgo de pérdida

de participacion en el mercado del GLP.

Esta investigacion llega a la conclusion que LIMAGAS S.A debe apostar
por acciones comerciales como: Cerrar contratos de exclusividad con garantias,
Desarrolla unidades de distribucion dirigidos a puntos de venta, Desarrollar venta

directa. Las acciones tomadas en base al apoyo de este estudio fueron la
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implementacion de venta directa con locales propios y el soporte de operadores
logisticos. Las ventas de LIMAGAS S.A quedan distribuidas con un 97% a través

de sus distribuidores y un 3% con sus canales de venta directa.

Lujan y Séanchez (2016) presentaron su tesis titulada “Implementacion
de KPI’S y su impacto en la gestion logistica de la empresa de servicios Santa
Gabriela SAC, Trujillo 2015. Su investigacion fue para optar el titulo de
profesional de: Licenciado en Administracion. Universidad Privada del Norte,
Trujillo. El objetivo de su investigacion fue demostrar el impacto de los
indicadores logisticos KPI implementados en los procesos de aprovisionamiento,

almacenamiento y control de stock.

La investigacion concluyd luego de haber aplicado instrumentos de
entrevistas y encuestas al personal responsable del area y su jefatura estas
evidenciaron resultados favorables con la mejora de tiempos y eficiencia en el

area logistica lo cual beneficia econémicamente a la empresa.

1.2.3. Antecedentes locales.

Carrasco y Tripul (2009) realizaron la tesis titulada “Formulacion de un
plan estratégico y el tablero de comando para fortalecer la competitividad de la
empresa Foto Estudio Carrasco”. Su investigacion fue para optar el titulo de
profesional licenciado en Administracion. Universidad César Vallejo, Piura. El
objetivo general de esta investigacion fue analizar la gestion empresarial para
conocer el entorno tanto externo como interno y de este modo proponer el
disefio de un plan estratégico para monitoreo y supervision a través de un tablero
de control que garantice el logro de los objetivos lo cual les permita mantenerse
en el mercado fotografico acorde a las expectativas del mercado de este

segmento.

La elaboracidn de este estudio determind que se requiere evaluar sus
politicas al interno, necesidad de implementar indicadores de gestion, sobre todo
financieros ya que la empresa esta asumiendo riesgos de inversion y hasta aquel

entonces se encontraba en un proceso de reorganizacion empresarial buscando
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administrar correcta y eficientemente los recursos para lograr ofrecer un buen
servicio que cumpla con las exigencias de los clientes, este Gltimo que es un
medidor del estado de aceptacion cliente empresa requiere ademas de monitoreo
de indicadores a considerar. Las conclusiones de los autores son que se logro la
implementacién de un plan estratégico y el tablero de control con resultados
aceptables, se recomendd la aplicacion de la cultura de mejora continua, asi

como otras actividades comerciales.

Merino (2011) realizé en su tesis denominada “Formulacion de un plan
estratégico y un sistema de control dindmico para orientar la gestion de la
empresa INDUMAC GROUP SAC”. Su investigacion fue para optar el titulo
de profesional licenciado en Administracion. Universidad César Vallejo, Piura.
El objetivo de su investigacion fue determinar a través de un analisis FODA el
desarrollo de estrategias y la implementacion de indicadores relacionados a los
objetivos de la empresa.

La investigacion concluyd que es urgente optimizar sus recursos,
simplificando procesos administrativos. Deben desarrollar e implementar una
planificacion estratégica, construir una cultura organizacional, formular equipos
de trabajo y motivarlos, promover entre los colaboradores la creatividad e
innovacion, habilitar un plan de contingencia para palear los impactos de crisis
econdmicas futuras. Estos aspectos pueden ser alcanzados con la propuesta de
implementar un plan estratégico monitoreado a través de indicadores de gestion

en un cuadro de mando.

Quintana (2014) realizo la tesis titulada “Analisis y disefio de gestion
estratégica basado en la metodologia del Balanced Scorcard en la empresa de
transportes Ronco Pert SAC Filial Piura”. Su investigacion fue para optar el
titulo de profesional Ingeniero de sistemas. Universidad César Vallejo, Piura.
El objetivo general de esta investigacion fue evaluar los actuales procedimientos
que permitan administrar de manera adecuada los recursos de la empresa a
través de la implementacion de un BSC.

Dicha investigacion se abocd a las operaciones del envio de

encomiendas, mudanzas, envio de giros radiales, transporte de personal inter
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provincial, la empresa cuenta con buses modernos con disefios de la cultura
peruana, con informacion de aquel entonces las estadisticas revelaban que el
transporte terrestre, es el de mas demanda; no obstante, la competencia es
agresiva por lo tanto se requiere generar un valor agregado en el servicio. Las
conclusiones a las que llegaron son resultados favorables luego de un analisis
FODA vy las acciones correctivas posteriores a ello; la elaboracion de mapas
estratégicos e indicadores de gestion con metodologia BSC y capacitacion al
personal, ha contribuido a ver con buenos ojos continuar con esta iniciativa que

posteriormente sea implementada en las otras filiales.

Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Marco tedrico

1.3.1.1 Indicadores de gestion -KPI

a. KPI

Mora (2008) los indicadores de gestion logistica KPI estan
disefiados en funcién de evaluar y de aportar mejora continua al proceso
de compras como un factor de ahorro econémico para el éxito de las
organizaciones. Los KPI no solo son variables que contienen un valor,
sino que contienen informacién de capital interés para la correcta toma

de decisiones.

Roberts y Latorre (2009) los indicadores KPI son utilizados en
escenarios reales como es el caso de la industria de la construccion que
para este fin, fueron de utilidad para identificar por que la industria de

la construccidn era incapaz de lograr alcanzar sus metas.

Roberts y Latorre (2010) los indicadores KPI son utilizados
como un sistema dindmico para apoyar la toma de decisiones de los
administradores de obra. Este articulo se basa en la modelacién de
proyectos de construccién en términos de objetivos basados en KPI
apoyados con diagramas de circulo causal (CLDs). ElI modelo
presentado de este informe demostrd la necesidad que apoyar el

desarrollo de la eficiencia en la industria de la construccion y el
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importante rol de los KPI para producir mejoras.

Segun Galarza (2011) menciona que los cuadros de mando son
una herramienta que complementa los indicadores de gestion para
evaluar el desempefio de las empresas combinando los indicadores
financieros y no financieros. Los KPI vienen a ser herramientas de
gestion que permiten evaluar y medir el desempefio de los procesos, la
idea es que con estos resultados se gestione las acciones correctivas
para ser mas eficaz y eficiente con miras a la realizacion de objetivos

de la empresa.

Seguin Alvarez (2013) menciona que los indicadores llegan a ser
determinantes en el anlisis rapido de cémo va el negocio a la vez que
nos permiten tomar decisiones correctivas con prontitud. Se menciona
como una caracteristica que define los KPI es que la empresa ha de
definir cuéales seran los indicadores que necesita estén siempre

presentes y actualizado al conducir un negocio.

Espinoza (2016) el autor en su articulo explica que los KPI son
métricas para evaluar el rendimiento de un proceso o estrategia. Los
resultados de estas mediciones indicaran el avance de cumplimiento
con respecto a los objetivos fijados. En un escenario tan
vertiginosamente cambiante conviene revisar periodicamente el valor
de estos indicadores para ver si vamos por buen camino o existen
desviaciones negativas. Los KPI cumplen este propésito para darnos
cuenta y reaccionar a tiempo. Los indicadores de gestion KPI se
consolidan graficamente en cuadros de mando con el fin que el
directivo sea agil en la toma de decisiones. El investigador sugiere que
la implementacion de los KPI, tienen que estar alineados a una correcta

planificacion estratégica.
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b. Indicadores

Segln Villagra (2016) un indicar opera como una herramienta
para medir el cumplimiento de objetivos de la organizacién, por ello la
importancia de entrar al detalle para lo cual es trascendental la clara
compresion del negocio, un conocimiento de los procesos de gestion y

un manejo adecuado de metodologias para la definicion de indicadores.

Segln Salgueiro (2001) la utilidad de los indicadores es que
permiten evaluar el comportamiento y monitorear la empresa en su
totalidad o algun area en particular, con los indicadores apropiados.
Facilita informacion de valor que apoya la toma de decisiones de forma
efectiva y eficiente, aportan a la planificacion a corto y mediano plazo

con objetivos medibles y cuantificables.

Apaza (2003) comenta en su investigacion el riesgo de ignorar
los cambios en el mercado por no utilizar indicadores que ayuden a la

evaluacion del mercado y el monitoreo de los objetivos de la empresa.

Segun Mora (2007) los indicadores de gestion estos se
convierten en signos importantes dentro de la organizacion, se requiere

continua verificacion para el buen desempefio de las operaciones.

Mora (2008) en su investigacion sefiala que la medicion del
desempefio de la organizacion los indicadores deben ser relevantes para
la interpretacion de las fortalezas, debilidades, amenazas vy
oportunidades.

Amo (2010) el autor en su cuaderno de documentacion llega a
la conclusion que los indicadores son reglas de célculo y/o ratios de
gestion de utilidad para medir y valorar lograr el cumplimiento de los
objetivos. Podemos avizorar la separacion de dos tipos de indicadores,
por un lado, los inductores que miden las acciones que se realizan para
lograr la meta (por ejemplo, inversion en formacion académica) y, los
de resultados, que miden el grado de obtencion de los resultados (por
ejemplo, indice de satisfaccion de cliente por tiempo de espera). A

efectos de la globalizacidn, los escenarios hacia los cuales las empresas



28

tienen que movilizarse son mas dinamicos y altamente competitivos
por ello las empresas se han visto obligadas a cambios sustanciales en
sus modelos de gestion y de control.

Mazabel (2011) menciona que los indicadores son datos
estadisticos que exponen informacion de una actividad en un parametro
de tiempo establecido. Los indicadores entonces para nuestro caso
comercial seran los resultados de nuestra gestion como departamento
observable por nosotros, en la cual participan los trabajadores de la
empresa. La importancia del manejo de indicadores en la gestion
comercial obedece a la necesidad de cuantificar la eficiencia en los
procedimientos y actividades, con el fin de buscar el desarrollo de la

empresa y de los colaboradores.

c. Pronéstico

Kanke (2006) en este estudio los investigadores sefialan la
posibilidad de imprecisiones durante el proceso y es ahi la importancia
de los prondsticos para las empresas dado que las operaciones se dan
bajo un escenario de incertidumbre sobre las cuales se toman
decisiones. El soporte de un prondstico de ventas es la proyeccion de
las ventas futuras en un parametro de tiempo como parte
complementaria de un plan de ventas basado en un conjunto de

suposiciones del entorno comercial.

Montemayor (2012) los métodos de prondsticos se ocupan para
proyectar el valor futuro de una variable en estudio. Contar con indicios
de lo que va a pasar en el futuro respalda el proceso de toma de
decisiones para mitigar la incertidumbre, ahora bien el prondstico toma
un verdadero valor si la disminucién de la incertidumbre lleva a que se
tome una decision cuyo beneficio es mayor a los costos de realizar un

prondstico.

d. Estrategia
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Kaplan y Norton (2009) el aporte de los autores se enfoca que mas
importante que la estrategia en si, es la capacidad de ejecutarla. Un
aporte interesante de los autores esté en la observacion que casi nula la
reunion entre directivos para deliberar y analizar estrategias; la
investigacion de los autores arrojo un 85% de equipos directivos

dedican menos de una hora a analizar y discutir temas de estrategias.

Apaza (2003) refiere que es una determinacion de objetivos basicos
acompariada de metas a largo plazo de la organizacion, sugieren el
planteamiento de las estrategias en funcion a los lineamientos de la
mision y vision de la organizacion los mismos que deben ser

consecuentes con los objetivos trazados.

De acuerdo a Weinberger (2009) la estrategia resulta ser, acciones
encaminadas de forma directa al cambio en la fuerza de la empresa con
respecto a sus competidores. En esencia una estrategia seria el
desarrollo de posicionamiento sostenido en el mercado con una
organizacion capaz de generar desempefio exitoso pese a

imponderados, frente a la competencia y a problemas internos.

Como funcion estratégica es importante que se conozca en qué
etapa de ciclo de vida se encuentra la industrial en donde se encuentra,
para esto es necesario una supervisién permanente de la industria dado
que, si esta comenzara a madurar o declinar, se deben evaluar las
opciones de salir de la industria antes que la empresa comience a
generar pérdidas; es entonces cuando se puede considerar la alternativa

de ingresar a un nuevo formato de industria.

Segun Harvard Business Review (2011) la estrategia basicamente
consiste en diferenciarse, significa la eleccion de un conjunto de
actividades diferentes para consolidar una mezcla tnica de valor. La
estrategia requiere una permanente disciplina 'y una clara
comunicacion; parte de las funciones de la estrategia es guiar a sus
empleados a la toma de decisiones. Suele ocurrir que con los cambios
de escenarios en el sector a la que la empresa opere, las estrategias

también cambian por los cambios en los mercados o la aparicion de
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nuevos competidores.

e. Planificacion, gestion estratégica

Beltran (2009) el autor aborda el tema indicando que esto se
refiere a la relacion de la empresa con el entorno a nivel macro. Las
decisiones estan asentadas desde la direccion de la empresa, son de

largo plazo.

Segun Weinberger (2009) la planeacion estratégica es una
modalidad de analisis del entorno, evaluacién de las fortalezas y
debilidades, de la organizacion, de como identificar las ventajas
competitivas y de la definicion de una mision y vision, el que se
establezca objetivos estratégicos y posterior a ello seleccionar la mejor
estrategia para la consecucion de las metas. La planificacion estratégica
sirve de guia al directivo que conduce la organizacién y asi orienta sus
acciones en funcion a la funcion del empresario. La planificacion es
una herramienta que alinea a los directivos a que validen
constantemente las operaciones de la empresa frente a los competidores
de la industrial, sobre todo en su mismo segmento comercial. El
proceso de planeacion estratégica culmina con la validacion de las
estrategias que fueron empleadas de acuerdo a la consecucién de los

objetivos.

Quizds la empresa haya logrado los objetivos que se
establecieron, es importante evaluar si las estrategias que se emplearon
fueron adecuadas en la generacion de valor al producto y clientes y

aporto mejoras a la competitividad de la empresa.
f. Cuadros de mando

Kaplan y Norton (2009) la investigacion de los autores sefiala
al cuadro de mando a un conjunto de objetivos para evaluar como las
unidades de negocio crean valor para sus clientes y el aporte de su
estructura para transformar las estrategias en términos operativos. Se

menciona como beneficios el alineamiento de los objetivos de la
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empresa con el de las areas para reforzar la estrategia. Un objetivo
comun entre todos los directivos y empleados de la organizacion debe
ser que estén motivados e involucrados en poner en practica las
estrategias de la unidad de negocio y para esto el cuadro de mando
estara compuesto por indicadores con objetivos estratégicos
debidamente establecidos e informados. El cuadro de mando es una
herramienta para el desarrollo e implementacion de estrategia

relacionada al seguimiento y control de la gestion.

Para Apaza (2003) los cuadros de mando también conocidos
como BSC, son herramientas que permiten lograr operatividad
estratégica dado que permiten hacer un seguimiento integrado de las
organizaciones, equilibrando los objetivos, las prioridades, y los
resultados reales. Ademas, esta herramienta aporta metodologia para

implementar planes de mejora para lograr rentabilidad de los negocios.

El autor Amo (2010) define el BSC como una metodologia o
técnica de gestion, como un soporte a las organizaciones para
contribuir a transformar su estrategia en objetivos operativos que sean
medibles y que se relacionen. Otro concepto aportado por el autor es
direccion estratégica focalizada en la creacion de valor. S mitologia e
consideran cuatro perspectivas a saber: financiera, cliente, procesos,

aprendizaje y crecimiento.

Es importante realizar una adecuada planificaciéon del cambio dado
que la implementacién de estas herramientas tiene un impacto de

alineamiento en las personas.

La implementacién del cuadro de mando involucra aspectos ya sea
procesos Y los resultados que requieren una supervision a lo largo de la

implementacién como de su operatividad.

g. Outsourcing.
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Segun Vasquez y Trespalacios (2006) los autores abordan el
tema de la tendencia del comercio mayorista, las apariciones de
operadores logisticos y las estrategias de outsourcing, llegando a la
conclusion en su analisis que en los ultimos afios en el comercio
mayorista esta presenta la subcontratacion para manejar las funciones de
distribucion fisica o logistica ya sea transporte, almacenamiento o el
envasado. Con esto se genera la aparicion de nuevos mercados para este
segmento de outsourcing o externalizacion; cada vez son menos las
compaiiias que asumen la totalidad de las funciones de distribucion dado
que han trasladado estas actividades a otras empresas especializadas.
Esto tiene un impacto en ahorro de costos y una mayor eficacia y
eficiencia. Podemos alistar como razones de externalizar las siguientes:
La disminucién de costos fijos que se trasladan a ser variables a

consecuencia de la subcontratacion.

El canal de distribucion genera eficiencia como resultado de
reduccion estructural en los salarios. Mayor y mejor liquidez para
reinvertir en otras operaciones que aseguren una gestion eficiente.
Oportunidad de acercamiento y aprovechamiento de las innovaciones de

las empresas subcontratadas.

Oportunidad de enfocarse en actividades que generen valor al
giro del negocio. Los autores ven en esta operacion un negocio de futuro
con ventajas a ambas partes considerando en materia de sus flotas y del
personal la especializaciéon, innovacion tecnoldgica, cobertura

geografica como estrategias para los operadores logisticos del futuro.

Mora (2008) al referirse a la evolucién de la tercerizacion como
una necesidad de las empresas en buscar ayuda que permita el
mejoramiento logistico fue que nacid la modalidad del Outsourcing que
ejerce el papel de retirar gran parte del trabajo logistico de la empresa.
Lo que se busca el lograr u ahorro econémico, liberacion de activos fijos
que alivien la parte financiera de la empresa, esto justifica la
externalizacion de operaciones o actividad de la empresa que se
consideren criticas o estratégicas que nos alejan del Core Business de la

empresa.
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1.3.1.2 Ventas

a. Ventas

Pujol (2002) en la actualidad el cliente esta mas instruido e
informado con respecto al mercado de productos y sus derechos por lo
que se hace cada dia mas dificil vender y a esto sumado la competencia
mas agresiva y con la velocidad de innovacion més rapida. Mantener e
incrementar el portafolio de clientes exige de la fuerza de ventas mas
esfuerzo, que estos esté mejor preparados aplicando planificacion de
actividades acordes al plan de ventas que debe contener el anélisis del
mercado (domestico, internacional, periféricos), la definicion de sus
objetivos comerciales, propuestas en estrategia de ventas, los manuales

de ventas.

Kotler (2002) el autor se refiere a la accion de traspasar la
propiedad de algo a otra persona luego del pago de un precio

convenido.

Segun Garcia (2011) las operaciones de venta son uno de los
pilares basicos e importantes de toda empresa, ademas que los clientes
son el principal activo de la empresa. Ademas, las ventas son la Unica
operacion que genera ingresos directos. En las ventas siempre ambas
partes deben estar de acuerdo en la negociacion comercial para
conseguir algo que beneficie a ambas partes para conseguir una
situacion mejor. Para enfocarnos en un buen proceso de ventas no solo
basta con clasificarlos con la regla de Pareto 80/20 e identificar quienes
nos retornen un mayor valor a la inversion, aungue es efectivo es mejor
ampliar nuestro horizonte identificando a clientes que nos den un valor
de prestigio, aquellos que son seguidos por otro grupo de clientes,
clientes con perspectiva de crecimiento, clientes que llegan a
determinados grupos de consumidores y que nos aseguran un
incremento en el volumen de venta, cliente clave (tienen politicas

propias de compra, peso importante en el volumen total de compras a
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la empresa, poder econémico de compra). Entonces vender es influir,
convencer, persuadir, dirigir la accion de un comprador hacia la

adquisicién de un bien o servicio.

De acuerdo con Diez de Castro y Rosas (2008) el mercado de
consumo por la demanda de productos es sensible al precio ademas que

presenta un comportamiento el&stico.

Segun Balaguer y Molina (2009) las operaciones de ventas
deben contar con un plan, el cual debe estar integrado a los objetivos
de la organizacion. En la estructura del plan de ventas deben
evidenciarse la descripcion de la situacion actual, el entorno general
que afectan el escenario, el entorno sectorial que son los competidores,
proveedores, clientes, productos sustitutos y barreras de entrada, el

entorno competitivo que son la competencia y posicionamiento.

Seguln Salvio (2010) las capacidades de respuesta del mercado
son la visita oportuna a cada cliente, el servicio adicional, el trato
humano y personalizado que le damos como vendedor, las tareas de
mercadeo direccionadas a cada producto que se comercializa. En los
trabajos de campo se atiende por ruta de ventas la misma que
comprende a todos los clientes que se encuentren en un territorio, ahora
bien la ruta puede estar conformada por una parte de la ciudad o pueblos

0 ser en su totalidad una zona rural.

Segun Escudero (2014) la investigacion del autor destaca el
beneficio de una divisidn geogréafica en zonas o territorios iguales para
equiparar la carga de trabajo y por el namero de clientes de la facilidad
de fijar un volumen de ventas rentable. Consideremos que el concepto
que se tiene de ruta que es un conjunto de itinerarios que debe de
recorrer el vendedor para hacer visita a clientes designados. La
aplicaciébn de esta sugerencia impactara favorablemente en:
Aprovechar tiempos de desplazamiento, lograr que el kilometraje
recorrido sea rentable, reducir gastos improductivos, lograr una buena

cobertura de mercado.
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b. Distribucion

Velasquez (2012) define la distribucién como proceso en el cual
la empresa hace llegar sus productos a los puntos de venta u usuario

final, el roll de transporte es de capital interés.

Segin Mora (2012) la distribucion es una actividad de la
logistica y vital para lograr los objetivos de la empresa. Es vital el
adecuado manejo de los costos por que impacta en los resultados finales

del costo del producto y rentabilidad.

De acuerdo con Mora y Martiliano (2010) en la distribucion es
importante conocer y analizar los costos logisticos para ser mas certero

con la asignacidn de los precios de venta y la ganancia.

1.4.  Formulacién del problema

1.4.1. Pregunta general

¢De qué forma el uso de indicadores KPI, contribuira al incremento de

las ventas en Llamagas S.A. Piura en el afio 2018?
1.4.2. Preguntas especificas
¢Cdémo lograr que la cobertura de las ventas sea eficiente para incrementar

las ventas en Llamagas S.A. en la ciudad de Piura afio 2018?

¢Es suficiente la logistica para lograr incrementar las ventas en Llamagas
S.A. en la ciudad de Piura afio 2018?

¢Las competencias del personal estan alineadas a los objetivos de la empresa
para lograr incrementar las ventas en Llamagas S.A. en la ciudad de Piura afio
2018?

¢Las estrategias para fidelizar clientes son efectivas en Llamagas S.A. en la
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ciudad de Piura afio 20187

¢Son eficientes los procesos de conversion de clientes en Llamagas S.A. en

la ciudad de Piura afio 2018?

¢ Como contribuyen las aspiraciones y deseos del personal en el incremento

de las ventas en Llamagas S.A en la ciudad de Piura afio 2018?

Justificacion del estudio

A nivel cientifico porque contribuird al estudio de competencias comerciales
en la empresa del sector hidrocarburos en cuanto al conocimiento que se tiene sobre
él. Ademas, se ha aplicado el método cientifico para el desarrollo de la investigacion,
por lo que se tuvo que elaborar instrumentos para la evaluacion de las variables de
estudio. (Naupas & Paucar, 2014).

A nivel tecnoldgico, dado que se hace uso de herramientas de tecnologia de
informacion a fin de acceder a fuentes de informacion fidedigna que justifiquen y
respalden el estudio. En lo practico, la medicion servird para conocer la situacién
actual de la empresa en lo que respecta a productividad comercial y la forma de
establecer indicadores que permitan incrementar dicha productividad. (Naupas &
Paucar, 2014).

Desde el punto de vista social la productividad tiene un impacto en los
colaboradores para que ejecuten sus funciones de una forma mas eficiente, lo cual se
traducird en mas ingresos y optimizacion de los recursos de la empresa en sus

operaciones. (Naupas & Paucar, 2014).

Hipotesis
1.1.  Hipdtesis general

Llamagas S.A. filial Piura utiliza indicadores KPIl que le permitan
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incrementar las ventas para el afio 2018.

Hipotesis especificas

La estrategia de cobertura de ventas es insuficiente para conseguir el

incremento de ventas en la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura.

La logistica no estd organizada adecuadamente para lograr un incremento

en la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura.

Las competencias del personal son deficientes para lograr un incremento en

las ventas de la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura.

Las estrategias comerciales de fidelizacion de clientes para lograr un
incremento en las ventas de la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura son

insuficientes.

Los procesos de conversion de clientes son ineficientes en la empresa

Llamagas S.A. ciudad de Piura.

Las aspiraciones y deseos del personal contribuyen a logra un incremento

de ventas en la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura.

1.7.  Objetivos

1.6.1. Objetivo general:



38

Determinar si la aplicacion de los indicadores KPI ayudara al

incremento de las ventas en Llamagas S.A. Piura, afio 2018.

1.6.2. Objetivos especificos:

Determinar el nivel de cobertura que permitan lograr un incremento de las

ventas en la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura 2018.

Analizar si la logistica actual, es suficiente para lograr en incremento de

ventas en la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura 2018.

Establecer si las competencias del personal son las adecuadas para

incrementar las ventas en la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura 2018.

Analizar la efectividad de las estrategias de fidelizacion en la empresa
Llamagas S.A. ciudad de Piura 2018.

Establecer la eficiencia de los procesos de conversion de clientes en la

empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura 2018.

Analizar como contribuyen las aspiraciones y deseos del personal en el

incremento de las ventas en la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura 2018.
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. METODO

2.1. Disefo de Investigacion.

Se trata de una investigacion descriptiva, pues como lo manifiesta Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2014) se ha descrito circunstancias que detallan el desarrollo

de un fendmeno determinado.

La presente investigacion es de tipo mixta dado que contempla datos tanto
cualitativos como cuantitativos para formular una solucién al problema planteado.
Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), se aplican métodos y técnicas
estadisticas para la recoleccion de datos para su analisis posterior.

Se trata de un disefio de investigacion transeccional dado que se recolecta
informacion en un solo momento, esto con la finalidad de describir las variables, y

analizar su incidencia en un momento dado. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).

Asi mismo es un estudio No experimental. Tal como sefiala Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) en la investigacion no experimental no es posible
manipular las variables o asignar aleatoriamente a los participantes, en esta linea

argumental el investigador no manipulo ninguna variable del estudio.

2.2 Variables, operacionalizacion

2.2.1 Indicadores KPI

Los indicadores de gestion son informacion que afiade valor a los datos.
(Beltran, 2009).

Son determinantes al momento de analizar de forma rapida la direccion

de la empresa para una pronta toma de decisiones. (Alvarez, 2013).
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2.2.2 Incrementar las ventas

Segun Kotler (2002) la venta es una accion de traspasar la propiedad de

algo a otra persona luego de un pago a un precio convenido.

De acuerdo con Sapag (2013) el mercado ofrece oportunidades que
tenemos que aprovechar, y para este caso podemos valernos que existe una

necesidad por atender e incrementar las ventas.
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Escala de
Variable Definicion conceptual Dimensiones Definicion operacional Indicadores medicion
Se evalud el cumplimiento de la Eficacia
Cobertura de las fuerza de ventas con respecto a
ventas la cantidad semanal y mensual Eficiencia Ordinal
de ventas. Se emplea la técnica
Los indicadores de gestibn son de observacion. Productividad
informacién que afiade valor a los datos. ] _ Reclamos
) (Beltran, 2009). Se evalu6 el nivel de _ i
Indicadores cumplimiento con la atencion a Satisfaccion
Son determinantes al momento de Logistica los clientes mayorista vy
KPI analizar de forma rapida la direccion de la minorista. Uso de instrumento Organizacion Ordinal
empresa para una pronta toma de cuestionario, técnica encuesta.
decisiones. (Alvarez, 2013). Trabajo en Equipo
Se  evaluo niveles  de
Competencias conocimiento de la fuerza de Int i6n del equi
ventas. Se aplicard la técnica de htegracion del equipo Ordinal
encuesta y entrevista con sus
instrumentos cuestionario y guia Colaboracion del equipo
de entrevista.
Se evalud el nivel de Acuerdo Comercial
Fidelidad de los fidelizacion de la cartera
Clientes clientes. Es importante tener Soporte Comercial Ordinal
La venta es una accion de traspasar la mapeado el volumen de compra
propiedad de algo a otra persona luego de de estos clientes. Empleo del Volumen de Compra
un pago a un precio convenido. (Kotler, Cuestionario.
Incrementar 2002). Se evalus la disposicién y Servicio al cliente
) ) Conversion de presentacion  del  producto .
las ventas El mercado brinda oportunidades que se clientes haciéndolo  accesible, ~ la | Motivacion de los vendedores Ordinal
pueden aprovechar, y para esto se puede atencion y el servicio. Uso de —
valer que existe una necesidad por atender entrevista. Capacitacion del personal
e incrementar las ventas. (Sapag, 2013)
Se evalué el nivel de las Motivacion Laboral al
Aspiraciones y deseos | aspiraciones del colaborador. Se personal
del personal empleara técnica de encuesta Ordinal

con su instrumento cuestionario.

Incentivos al personal
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2.3 Poblacién y muestra.

2.3.1 Poblacion:

Para efectos de la investigacion se consideran en la unidad de andlisis a:

Tabla N° 01. Poblacién y muestra

Poblacion N°

Jefe Comercial Zona Norte 01
Personal de la fuerza de ventas 12
Administrativos 04
Supervisores de produccion 04
Personal operarios de produccion 19
TOTAL 40

Fuente: Elaboracion Propia, poblacion ambos sexos muestra para el estudio de
investigacion.

2.3.2 Muestra:

De acuerdo al item anterior, la poblacién esta compuesta de 40 colaboradores

de la empresa.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
2.4.1 Técnicas

Encuesta: se aplicaron una serie de preguntas a los colaboradores de
Llamagas S.A de Piura para conocer la existencia de una nueva herramienta
administrativa denominada indicadores de gestion KPI, informacion es

necesaria para la presente investigacion.

Entrevista: se recogieron las diferentes opiniones y creencias acerca de las
variables en estudio para conocer informacién profunda a través del

desarrollo de los colaboradores de la Llamagas S.A. de Piura.

Observacion: es una técnica basada en analisis y registro del
comportamiento de la unidad en estudio, en la presente investigacion se
recogi6 informacion acerca de la situacion actual de indicadores de gestion

KPI para promover las ventas en Llamagas S.A. de Piura.

2.4.2 Instrumentos

Cuestionario: consiste en un conjunto de preguntas respecto a las variables
de estudio. Para la presente investigacion se aplicaron interrogantes a los
colaboradores de Llamagas S.A Piura para poder obtener informacion que

nos permita tener clara la realidad en estudio.

Guia de entrevista: EI mismo que consisten en preguntas especificas que
estuvieron dirigidas a los jefes de las areas de mayor nivel jerarquico de la
institucion pablica para conocer la situacion actual en que desempefian sus

actividades y que permitan plantear las medidas necesarias para mejorarlas.

Guia de observacion: Para la obtencion de datos mas proximos a como
ocurren en la realidad de Llamagas S.A Piura, ademas de los trabajos de

campo.
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2.4.3 Validez

La validez representa el grado en que un instrumento medira las
variables en estudio. Las preguntas que fueron realizadas son coherentes,
teniendo en cuenta que algunas preguntas que son validas para una muestra
(colaboradores técnicos y profesionales), podran no serlo para otro grupo
(colaboradores auxiliares).

Asimismo, la seleccion, planteamiento y redaccion correcta
influyen en la validacién de las preguntas, por lo tanto, los test deberan
presentar una muestra adecuada de los contenidos a los cuales se refieren.
Para la presente investigacion la validez de contenido se determind a través
del juicio de 3 expertos relacionados al tema, quienes respaldaran que los
items se adapten a las dimensiones, variables e hipétesis y que sean
pertinentes al tipo y naturaleza de la investigacion. Ellos evaluaron los
instrumentos utilizando la técnica estadistica coeficiente de proporcion de

rangos analizando sistematicamente los items de los instrumentos.

2.4.4 Confiabilidad

La confiabilidad permitié conocer el grado en que el instrumento
utilizado generd resultados consistentes y coherentes a la realidad en
estudio. En la realizacion de la investigacion se aplicd el coeficiente de
Alpha de Cronbach para el cuestionario dirigido a los colaboradores de
Llamagas S.A. filial de Piura, a lo cual se aplico la prueba piloto al 10% de
la muestra estudiada con el instrumento Cuestionario de Mejora de ventas
y Cuestionario de Evaluacién de indicadores de KPI con un resultado de
indice de confiabilidad alcanzado de 0.911 y 0.899 (Anexo 5)

respectivamente demostrando asi que los instrumentos son confiables.

2.5 Métodos de analisis de datos.

Los datos estadisticos que se han obtenido en la presente investigacion se
presentaron dependiendo del tipo de instrumentos aplicados. En el caso del

instrumento cuantitativo (cuestionario) que esta dirigido a los colaboradores de
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Llamagas S.A Piura, fue procesado mediante el paquete estadistico SPSS
(Statistical Package for Social Sciences) version 23.0, lo cual permitio presentar

los resultados mediante tablas para su mayor comprension.

El andlisis de resultados se utilizé elementos de la estadistica descriptiva
como promedios y desviaciones estandar. Para el caso de los instrumentos
cualitativos (guias de entrevista) el analisis de la informacion se realizé de manera
literal ya que el objetivo primordial fue conocer la situacion actual de las variables
en estudio, Andlisis de indicadores de gestion KPI.

2.6 Aspectos éticos.

Siempre que se desarrolla un proyecto de investigacion, es necesario hacer
consideraciones de aspectos éticos de la misma. En tal sentido es de capital interés
destacar la propiedad intelectual de forma correcta segin las normas APA. Un
consentimiento informado dado que a las personas que participaron se les mostr6
los deberes y responsabilidades que la tesis involucra en su calidad de
informantes, confidencialidad ya que su aporte es importante al estudio de esta
investigacion por lo que se requiere confianza y seguridad, ademas de reflejarse
la honestidad, la autenticidad de una correcta interpretacion de los resultados que

se obtengan a lo largo del desarrollo de la investigacion.
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I11. RESULTADOS

Para logar determinar como en andlisis de indicadores KPI constituye una herramienta
para incrementar las ventas en la empresa Llamagas S.A en Piura, que ademas constituye el
objetivo de la investigacion, se aplicaron tres instrumentos que recogen informacion sobre las
variables involucradas en la investigacion a saber: un cuestionario, una guia de entrevista y

guia de observacion.

El cuestionario aplicado estuvo centrado a los colaboradores de la empresa Llamagas S.A.
Dicho cuestionario se estructuro en la escala de Likert, con cinco alternativas de respuesta que
van desde muy en desacuerdo hasta muy de acuerdo, con valores asignados desde 1 hasta 5.
Tomando en cuenta que el valor promedio de esta escala es de 3 puntos, cualquier valor que
supere esta valoracion implica una apreciacion favorable sobre lo evaluado, en tanto que si la

valoracion obtenida resulta igual o menor a dicho promedio, la valoracion es desfavorable.

La guia de entrevista fue aplicada a la Jefatura Comercial Norte, para conocer mas de cerca

si se promueve la utilizacion de indicadores KPI en los Gltimos afios.

La guia de observacién permitié obtener datos sobre la realidad de la empresa Llamagas
S.A, en la ciudad de Piura concerniente a la aplicacion de indicadores KPI. Los detalles de los

resultados se pasan a detallar en consideracion a los objetivos planteados.
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3.1 Nivel de cobertura de las ventas en la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura 2018.

Tabla 2. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados a la cobertura de las

ventas
Desviacién

Aspectos Media estandar
1. Participa Ud. En el disefio de nuevas estrategias de venta 2.4 1.0
2. Esta usted de acuerdo con las estrategias de venta de la empresa 2.7 1.1
3. Los indicadores de productividad en las ventas son realistas y 2.9 1.2

alcanzables.
4. Se revisan periédicamente las estadisticas para medir y conocer las 3.2 1.1

tendencias de ventas
Cobertura de las ventas 2.8 9

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

La tabla 2, muestra la percepcion promedio de los colaboradores sobre la cobertura de
las ventas; los promedios de alrededor de 3 puntos 0 menos indican que no hay una opinion
favorable sobre dichos aspectos; los investigados practicamente no participan en el disefio de
nuevas estrategias de venta y tampoco estan de acuerdo con las estrategias de venta que utiliza
la empresa; los indicadores de productividad en las ventas, tampoco son realistas y alcanzables
y no se revisan periddicamente las estadisticas para medir y conocer las tendencias de ventas.
Estos aspectos no permiten que la empresa realice una buena cobertura de las ventas.

Interpretacion:

Uno de los aspectos que permiten a una organizacion hacer frente a una competencia
cada vez mas fuerte, es a través de la mejora de las ventas y en especial de su cobertura; es
importante para ello que todos los que participan en ella se encuentren involucrados en las
estrategias que utiliza la empresa para lograrlo; ademas se debe tener en cuenta que la empresa
debe contar con indicadores objetivos sobre los niveles de ventas, asi como de sus tendencias
a corto, mediano y largo plazo; solo de esta manera una empresa puede ser sustentable en un
mercado tan competitivo como el actual. Los resultados sefialan que en la empresa, los
colaboradores no participan en el disefio de las estrategias de las ventas, por lo cual tampoco
estan de acuerdo con ellas (si es que las hay); no se evidencia la presencia de productividad y

tampoco se revisan periodicamente las estadisticas que permitan evaluar como evolucionan las
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ventas.
Tabla 3. Resumen descriptivo para la cobertura de ventas (Valor de prueba=4)
. Desviacion Sig.
N Media estandar t 9l (unilateral)

Cobertura de las ventas 40 2.794 .9003 -1.449 39 .000**

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
**: Prueba altamente significativa

Los resultados indican que la percepcion promedio por la cobertura de las ventas es de 2.8

puntos, la que segun los resultados es significativamente (Sig. <0.05) inferior a 4 puntos.

3.2 Nivel de la logistica actual en la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura 2018.

Tabla 4. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados a la logistica
Aspectos Media DeS\{lamon
estandar
5. Dan soporte de seguimiento a la entrega de pedidos, que contribuya 3.2 1.2
a mejorar.
6. Es adecuada la planificacién de rutas 3.1 1.2
7. Los despachos estan organizados de forma efectiva para cumplircon 3.3 11

los pedidos y permite buscar nuevos colaboradores

Logistica de la empresa 3.2 1.1

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Los resultados de la tabla 4, muestran que la percepcion promedio de los colaboradores
sobre la logistica de la empresa; los promedios de alrededor de 3 puntos, sefialan que en la
empresa no se da soporte al seguimiento de la entrega de pedidos, la planificacién de rutas es
poco adecuada y los despachos no estan organizados de forma efectiva para cumplir con los
pedidos y buscar nuevos clientes. Estos aspectos conducen a un manejo poco eficiente de la

logistica de la empresa

Interpretacion:

La logistica de una empresa es fundamental para asegurar el suministro de los productos
0 servicios que brinda; ésta supone mantener un control de todas las actividades dentro de la

organizacion, desde la planificacion, recepcion de mercaderia, almacenamiento, hasta la
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entrega final; en la empresa investigada, no se realiza un seguimiento a la entrega de pedidos,
no se planifican las rutas y los despachos no son otorgados en forma efectiva. Estos aspectos
no permiten que la empresa pueda cumplir satisfactoriamente con los pedidos, lo que a la postre
puede representar serias dificultades para que la empresa pueda hacer frente a la competencia.
Una organizacion optima de los recursos permite ademas que la empresa pueda mejorar sus

procesos Yy reducir costes innecesarios.

Tabla 5. Resumen descriptivo para la logistica (Valor de prueba = 4)
. Desviacién Sig.
N Media estandar gl (unilateral)
Logistica 40 3.175 1.0807  1.024 39  .000*

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Los resultados indican que la percepcion promedio es de aproximadamente 3.2, la cual es
significativamente inferior a los 4 puntos, resultado que aporta evidencias para aceptar la

hip6tesis de que la logistica de la empresa no esta organizada en forma adecuada.

3.3 Nivel de competencias del personal son las adecuadas para incrementar las ventas en

la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura 2018.

Tabla 6. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados al nivel de competencias del

personal
Aspectos Desviacién
P Media estandar
8. El equipo de ventas se encuentra capacitado respecto caracteristicas 2.5 1.2
del producto y servicios, ademas de los beneficios, manipulacion,
tiempos de entrega, garantias
9. Le parece adecuada la capacitacion al personal sobre diferentes 2.1 9
técnicas de innovacion
10. La Empresa propicia la integracion del personal 2.1 1.2
11. Coopera con sus compafieros en la realizacién de algunas tareas 4.2 v
asignadas
Competencias del personal 2.7 8

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Los resultados de la tabla 6, reflejan la percepcién media de los colaboradores por los



50

aspectos ligados a las competencias del personal de la empresa; los promedios inferiores a los
3 puntos, dejan en claro que los investigados consideran que el equipo de ventas no se
encuentra capacitado en relacion a las caracteristicas del producto y de los servicios y tampoco
con respecto a los beneficios, manipulacion, tiempos de entrega y garantias. Los colaboradores
consideran que la capacitacion al personal sobre diferentes técnicas de innovacion no es

adecuada y tampoco creen que la empresa propicie la integracion del personal.

Dentro de este contexto poco favorable, se debe destacar sin embargo un aspecto
favorable, de acuerdo al promedio de un poco méas de 4 puntos; los trabajadores consideran
que sus compafieros si cooperen en la realizacion de algunas tareas asignadas. Todos estos
aspectos no permiten que la empresa cuente con un personal con las competencias adecuadas

para el puesto, segun el promedio de menos de 3 puntos.

Interpretacion:

Parte del éxito de una empresa depende de las competencias que tenga su personal; las
empresas que quieren alcanzar el éxito deben contar con equipos de trabajo altamente
especializados, con una formacion técnica y profesional capaz de hacer frente a cualquier
exigencia laboral; en este sentido es importante que la fuerza laboral con habilidades y
destrezas que permitan desempefiar las funciones que se les asignan. Es importante contar con
personal capacitado y entregado a la organizacion, integrado con el resto para lograr un mejor
trabajo en equipo. En la empresa investigada se observa serias deficiencias en estos aspectos;
no hay se evidencia capacitacion en cuanto a las caracteristicas del producto y servicio que
ofrece, ni en la manipulacién o en los tiempos de entrega y garantias. Los colaboradores
consideran que no estan capacitados en las diferentes técnicas de innovacion del personal y no
se observa integracion ni cooperacion entre compafieros en la realizacion de las tareas

asignadas.

Tabla 7. Resumen descriptivo para las competencias del personal (Valor de prueba = 4)

N Media DeS\{lamon t Gl _Slg.
estandar (unilateral)

Competencias
40 2.706 .7924 -2.345 39 .000**

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
*Prueba significativa

Los resultados de la prueba indican que la percepcion promedio por las competencias del

personal es aproximadamente de 2.71 puntos, valor que es significativamente mas bajo que 4
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puntos, lo que conduce a validar la hip6tesis de investigacion de que las competencias del

personal son deficientes.

3.4 Nivel de efectividad de las estrategias de fidelizacion en la empresa Llamagas S.A.

ciudad de Piura 2018.

Tabla 8. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados al nivel de efectividad

de las estrategias de fidelizacion

Aspectos Media Desylamon
estandar
12. El personal esta capacitado para ofrecer servicio adicional al cliente. 3.0 1.2
13. Se cuenta con beneficios como promociones o descuentos que 3.2 11
puedan generar un impacto mayor en las ventas
14. Los indicadores de fidelidad de colaboradores son confiables 3.2 1.2
15. Se emplea la informacién de los indicadores de fidelidad de los 3.1 1.1
colaboradores.
16. Se conoce y se da apoyo con la solucion a las dificultades que 2.8 1.2
enfrentan nuestros colaboradores
3.0 1.0

Efectividad

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Los resultados de la tabla 8, muestran la percepcion promedio de los colaboradores por

los aspectos relacionados a las estrategias de fidelizacién; los promedios cercanos a los 3

puntos sefialan que los investigados consideran que el personal no estd suficientemente

capacitado para ofrecer servicio adicional al cliente, no se cuenta con beneficios como

promociones o descuentos que puedan generar un impacto mayor en las ventas, los indicadores

de fidelidad de colaboradores no son confiables, practicamente no se emplea la informacion

de los indicadores de fidelidad de los colaboradores y no se conoce mucho y tampoco se da

apoyo con la solucién de las dificultades a las que se enfrenta. Estos resultados conducen a que

las estrategias de fidelizacidn sean poco efectivas.

Interpretacion:

La fidelizacion es un factor fundamental en una empresa, no solo para lograr que un
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cliente repita su experiencia con la empresa, sino para hacer que éstos la recomienden; para
lograr que un cliente sea habitual, es importante que el personal cuente con las habilidades y
capacidades suficientes para ofrecer un buen servicio y que la empresa implemente estrategias
de ventas como promociones o descuentos que permitan mejorar los niveles de las ventas. Los
resultados sefialan que el personal investigado no esta capacitado para ofrecer servicios
adicionales a los clientes, la empresa no brinda promociones o descuentos que puedan atraer a
los clientes; tampoco hay indicadores confiables de fidelidad y la poca informacion que existe
sobre ellos, no se utiliza para mejorar los procesos internos; la empresa tampoco cuenta con
una politica para solucionar las dificultades y conflictos que puedan presentarse entre los

colaboradores, dado que esto de alguna manera impacta en los clientes.

Tabla 9. Resumen descriptivo para la fidelizacién de clientes (Valor de prueba = 3)

. Desviacion Sig.
N Media estandar t gl (unilateral)
Fidelidad de los clientes 40 3.045 .9708 293 39 .000**

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Los hallazgos indican que la percepcion promedio por la fidelidad de los clientes es de
alrededor de 3 puntos, cifra que es significativamente mas baja que el valor hipotético de 4
puntos; Este resultado revela que las estrategias comerciales de fidelizacion de clientes son

insuficientes para lograr un incremento de las ventas.

3.5 Nivel de eficiencia de los procesos de conversion de clientes en la empresa Llamagas
S.A. ciudad de Piura 2018.
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Tabla 10. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados al nivel de eficiencia de

los procesos de conversion de clientes

Aspectos Media Desylamon
estandar

17. Las metas son consideradas en funcién a las condiciones actuales del

mercado 2.4 1.1
18. Es adecuado el servicio post venta que se brindan los colaboradores. 26 11
19. Emplean la informacion de nuestros colaboradores para posteriores

contactos con nuevos colaboradores 2.8 1.2
20. Utilizan como oportunidad la insatisfaccion de colaboradores de la

competencia para ofrecer nuestra marca y vender. 2.7 1.2
Eficiencia de los procesos de conversién de clientes 2.6 9

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

En la tabla 10, se refleja la percepcién promedio de los colaboradores de la empresa
sobre los procesos de conversion; los promedios por debajo de los 3 puntos indican que en la
empresa, las metas no son consideradas en funcidn a las condiciones actuales del mercado, el
servicio post venta que se brinda los colaboradores es poco adecuado, no se emplean la
informacidn brindada por los colaboradores para posteriores contactos con nuevos clientes y
tampoco se utilizan la insatisfaccién de colaboradores de la competencia para ofrecer nuestra
marca y vender. Estos aspectos poco favorables conducen a que los procesos de conversion de

colaboradores sean poco eficientes.

Interpretacion:

El proceso de conversién de clientes se refiera a aquellas actividades orientadas a que
una empresa logre sus objetivos de manera exitosa; este proceso implica el uso de estrategias
para atraer nuevos clientes; el estudio sefiala que la en la empresa investigada, las metas no son
realistas, puesto que no han sido establecidas en funcion a las condiciones actuales de mercado;
el servicio post venta tampoco es el mas adecuado, no se utiliza la informacion de los clientes
para atraer a otros y tampoco se utiliza su insatisfaccion, como un mecanismo de mejora. Estos
aspectos indican que la empresa no esta utilizando adecuadamente la informacion que pueden
proporcionar los clientes para reorientar los procesos actuales y mejorar la situaciéon de la

empresa en el mercado.

Tabla 11. Resumen descriptivo para la conversion de clientes (Valor de prueba = 3)
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Desviacién Sig.

N Media estandar t gl (unilateral)

Conversion de clientes 40 2.588 .9329 -2.796 39 .000**

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Los resultados indican que la percepcion promedio por la conversion de clientes es de
2.59 puntos, cifra significativamente inferior al valor hipotético de 4 puntos; este resultado
conduce a aceptar la hipdtesis de investigacion de que los procesos de conversion de clientes

en la empresa Llamagas son inefecientes.

3.6 Nivel de aspiraciones y deseos del personal de la empresa Llamagas S.A. ciudad de
Piura 2018.

Tabla 12. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados al nivel de aspiraciones

y deseos del personal

Aspectos Media DeS\{lamon
estandar

21. Su jefe inmediato le otorga algin reconocimiento por los logros 2.1 1.2
obtenidos en su trabajo.

22. La Empresa promueve su desarrollo como persona y como 2.3 1.1
profesional a través de cursos de especializacion.

23. Existe la oportunidad de linea de carrera en la empresa 3.2 1.2

24. Existe algun incentivo por productividad o reconocimiento por 2.1 1.1
desempefio.

Aspiraciones del personal 2.4 9

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

La percepcion promedio de los colaboradores de la empresa por los aspectos
relacionados a las aspiraciones y deseos del personal es de 3 puntos 0 menos, lo que indica que
éstos consideran que su jefe inmediato no otorga algin reconocimiento por los logros obtenidos
en su trabajo, la empresa tampoco promueve su desarrollo como persona y como profesional a
través de cursos de especializacion, no existe la oportunidad de linea de carrera en la empresa
y tampoco existe algun incentivo por productividad o reconocimiento por desempefio. Estas
opiniones poco favorables también conducen a que la percepcion por las aspiraciones y deseos

del personal sea poco favorable.
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Interpretacion:

Uno de los recursos mas valiosos dentro de una empresa es el humano; este recurso es
indispensable para el éxito no solo de la organizacion, sino para que éstos se puedan desarrollar
como personas y como profesionales. Para ello es importante que la organizacion cuente con
politicas orientadas a satisfacer plenamente las necesidades del personal, reconociendo sus
logros, cumpliendo con sus deseos y ofreciéndoles una linea de carrera que le permita ascender
dentro de la organizacion. Los resultados dejan en evidencia que la empresa cumple poco con
estos aspectos, los jefes no otorgan reconocimientos por los logros alcanzados, la empresa no
promueve el desarrollo del trabajador ni como persona, ni como profesional, no se evidencia
una linea de carrera y no existen incentivos por productividad ni se les otorga reconocimientos

por desempefio.

Tabla 13. Resumen descriptivo para las aspiraciones y deseos del personal (Valor de

prueba = 3)
. Desviacion Sig.
N Media estandar t gl (unilateral)

Aspiracion y deseos del 40 2413 8961  -4146 39  1.000%

personal

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
**Prueba altamente significativa

Los resultados muestran que la percepcion promedio por las aspiraciones y deseos del
personal es de aproximadamente 2.4 puntos, cifra que conduce a aceptar (Sig.>0.05) la
hip6tesis de que el promedio es igual o inferior a los 3 puntos; este resultado no permite aceptar
la hipotesis de que las aspiraciones y deseos del personal contribuyen a logra un incremento de

ventas en la empresa Llamagas S. A. de Piura.

3.7 Indicadores KPI ayudarda a promover la mejora e incremento de las ventas en

Llamagas S.A. Piura, afio 2018.

Tabla 14. Nivel de los indicadores KPI
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Muy deficiente  Deficiente Regular Bueno Total

Indicadores KPI
Ne % N° % N° % N° % N° %

Cobertura de las ventas 2 5.0% 13 325% 11 275% 14 35.0% 40 100.0%

Logistica 6 15.0% 5 125% 8 20.0% 21 525% 40 100.0%
Competencias 1 2.5% 14 350% 17 425% 8 20.0% 40 100.0%
Indicadores KPI 1 2.5% 12 30.0% 18 45.0% 9 225% 40 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

La tabla 14, muestra el nivel de los indicadores KPI en la empresa Llamagas S. A.
Piura; se observa que la opinion en general no es muy favorable; sélo el 22.5% de los
encuestados califica en un buen nivel a dichos indicadores, mientras que el 45% los califica
como regulares y el 32.5% como deficientes 0 muy deficientes. Este nivel también se refleja
en lo relacionado a la cobertura de las ventas y en las competencias, las cuales solo son
calificadas en un buen nivel por el 35% y 20% respectivamente; el resto de colaboradores los
califica en un nivel regular o deficiente. En cuanto a la logistica, la percepcion es ligeramente
mas favorables; el 52.5%, la califica como buena, en tanto que el 20% la considera regular y

el 27.5% como deficiente o muy deficiente.

Interpretacion:

Los indicadores clave de rendimiento (KPI), son indicadores que permiten evaluar el
éxito de una organizacién y se centra en todas las actividades que se realizan dentro de una
organizacion con el fin de alcanzar las metas y cumplir con los objetivos organizacionales. El
estudio deja en evidencia que la empresa practicamente no cuenta con dichos indicadores, de
acuerdo a la opinién mayoritaria de los colaboradores que califican a dichos indicadores como
regulares o deficientes. No se observan buenos indicadores de cobertura de ventas, ni de
competencias; en cuanto a la logistica, si bien un poco méas de la mitad, considera que ésta es

buena, sin embargo, la otra mitad, no comparte dicha opinién.

3.8 Nivel de mejora Indicadores KPI ayudara a promover la mejora e incremento de las
ventas en Llamagas S.A. Piura, afio 2018.

Tabla 15. Nivel de mejora de las ventas
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Indicadores de Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto Total
mejora de las ventas NP % NP % N % N % NP % N %
Fidelidad de los 4 100% 8 20.0% 11 275% 16 40.0% 1 25% 40 100.0%
colaboradores

Conversion de 5 125% 11 275% 16 400% 8 200% O .0% 40 100.0%

colaboradores

Aspiracion ydeseos 5 125% 15 37.5% 11 275% 9 225% 0 .0% 40 100.0%
del personal

Mejorade lasventas 3  7.5% 13 325% 17 425% 7 175% 0 .0% 40 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

En relacion a la mejora de las ventas, el estudio da cuenta que la opinién tampoco es
muy favorable; sélo el 17.5% considera que en realidad en la empresa investigada se da dicha
mejora, en cambio el 42.5% considera que la mejora solo es regular y el resto, 40%, la califica
como deficiente. Esta mejora se explica sobre todo por la opinion poco favorable por la
conversion de los clientes y por las aspiraciones y deseos del personal, las cuales son calificadas
como altas sélo por el 20% y 22.5%, respectivamente. En cuanto a la fidelidad de los
colaboradores, la opinion es un poco mas favorable; el 42.5%, la califica como alta 0 muy alta;

el resto, la considera regular, baja o muy baja.

Interpretacion:

Las ventas son la clave del éxito de una organizacién y permite que la empresa pueda
hacer frente a la competencia; es importante ejercer un control estricto sobre ellas y tener
conocimiento como éstas pueden mejorar; es importante contar con personal eficiente y
capacitado, que permita implementar las estrategias que proponga la direccion. Dentro de los
aspectos que se consideran fundamentales para lograrlo, se encuentra la fidelizacion de los
clientes, la conversion de clientes y el cumplimiento de las aspiraciones y deseos del personal,

aspectos que la empresa investigada no los esta cumpliendo.

Tabla 16. Resumen descriptivo para el contraste de hipoétesis para la
cobertura de ventas (Valor de prueba = 4)

Desviacién Sig.

N Media estandar t gl (unilateral)
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Indicadores KPI 40 2.866 7612 -1.114 39 .000**

Mejora de las ventas
40 2.710 .8129 -2.259 39 .000**

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Los resultados anteriores dejan en evidencia que la percepcion del personal por los
indicadores KPI y por la mejora de las ventas es de 2.8 y 2.7 puntos respectivamente, ambos
significativamente por debajo del valor hipotético de 4 puntos; este resultado conduce a
concluir que el uso de indicadores KPI por parte de la empresa Llamagas y las estrategias de
mejora de las ventas, es ineficiente. Por otro lado, el estudio encontrd que la cobertura de las
ventas (Tabla 3) es insuficiente como para incrementar las ventas, lo mismo sucede con la
logistica de la empresa, no esta organizada adecuadamente (Tabla 5) y con competencias del
personal (Tabla 7), que son mayormente deficientes. Estos resultados no proporcionan
evidencias suficientes para aceptar la hipétesis de investigacion. Este resultado se refuerza con
las estrategias de fidelizacion (Tabla 9), con los procesos de conversion de clientes (Tabla 11)
y con el nivel de aspiraciones y deseos del personal (Tabla 13), que no permiten que la empresa

mejore Sus ventas.

IV. DISCUSION Y PROPUESTA

4.1. Discusioén de resultados
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El estudio tiene como objetivo determinar si la evaluacién de los indicadores KPI
ayudara a promover la mejora e incremento de las ventas en Llamagas S.A. Piura, afio 2018.
Para ello se aplico un cuestionario estructurado en escalas de Likert, que recoge informacion
sobre la aplicacion de los indicadores KPI y sobre las ventas de la empresa en referencia. Los
resultados recogidos y procesados por dicho instrumento se discuten a continuacién, tomando

en cuenta los objetivos de la investigacion.

El primer objetivo especifico esta orientado a determinar el nivel de cobertura que
permitan lograr un incremento de las ventas en la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura
2018. Todas las empresas tienen establecido el &mbito de influencia de su fuerza de ventas,
para lo cual toman una serie de decisiones estratégicas, orientadas a maximizar el volumen

de sus ventas.

Estos aspectos no estan siendo tomados en cuenta por la empresa Llamagas; los
resultados dejan en claro una cobertura deficiente de las ventas, segin se deduce de los
promedios cercanos o inferiores a los 3 puntos (Tabla 2); dichos resultados indican que los
trabajadores practicamente no participan en el disefio de nuevas estrategias de ventas y
tampoco estan de acuerdo con las que implementa la empresa; los investigados también
consideran que los indicadores de productividad en ventas de la empresa son poco realistas e
inalcanzables; en la empresa tampoco se revisan periddicamente las estadisticas sobre las
ventas y sobre su comportamiento. Estos resultados son confirmados con las evidencias
empiricas (Tabla 3), que conducen a aceptar la hipotesis de que la cobertura de las ventas es

ineficiente para incrementar las ventas.

Estos resultados hacen necesaria una reestructuracion urgente de todos los aspectos
relacionados a la cobertura de ventas; incluyendo el cambio de estrategias de ventas, el uso
de indicadores productivos y de evaluacién del comportamiento de las ventas a fin de mejorar
la rentabilidad de la empresa. En esta direccion, hay coincidencias con lo que sefiala Razuri
(2014), quien concluye que una reestructuracion de la base de datos, permitira la emision de
informes a medida para los indicadores, lo cual requiere ademas de la supervision permanente
para evaluar las medidas correctivas; si bien el autor no sefiala directamente a la cobertura de
las ventas, sin embargo, al hablar de los indicadores de gestion, implicitamente incluye a los
indicadores productivos y de comportamiento de las ventas. Por lo expresado anteriormente,

se acepta la primera hipotesis especifica respecto a que la cobertura de ventas es insuficiente,
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por lo que sugiere las mejoras se dirijan a mejorar el plan de ventas y la participacion activa
de los colaboradores de la zona ya que son ellos quienes viven el dia a dia y se enfrentan al

escenario mas realista.

El cuanto al segundo objetivo esté& orientado en analizar si la situacion de la logistica
actual de la empresa, es suficiente para lograr en incremento de las ventas. Al respecto Mora
sefiala que los indicadores de logistica KPI, tienen como funcion evaluar y proporcionar
aportes para la mejora continua del proceso de compras; esta mejora afiade el autor, redundara

en una mejora econémica sustancial.

Segun los resultados (Tabla 4), la logistica actual de la empresa no es la méas adecuada,
segun los promedios de alrededor de 3 puntos en todos los aspectos; los colaboradores
consideran que la empresa no da soporte de seguimiento a la entrega de pedidos, no cuenta
con una buena planificacion de rutas y los despachos no se organizan de forma efectiva para
cumplir con los pedidos y buscar nuevos clientes, que permitan mejorar los niveles de ventas
de la empresa. Las evidencias encontradas (Tabla 5) ademas permiten aceptar la hipotesis de
que la logistica de la empresa no esta organizada en forma adecuada, 0 que no permite

incrementar sus ventas.

Con respecto a la logistica, Diaz y Merino (2013), realizaron la tesis “El modelo Scor
y el Balanced Scorecard, una poderosa combinacion intangible para la gestion empresarial”,
llegaron a la conclusion de que la integracion de los indicadores KPI al proceso logistico
mejora el control y disefio de las operaciones, facilitando la toma de decisiones; los
investigadores sefialan ademas que para dicha integracion tenga éxito, es importante la
participacién activa y la comunicacion al personal de los objetivos que la empresa pretende
alcanzar. Este estudio sefiala la importancia de contar con un buen sistema logistico dentro de
una organizacion, a fin de tomar las mejores decisiones, y lograr mejoras sustanciales en todo
los aspectos de la organizacién, incluyendo las ventas. Los resultados del estudio también
coinciden con los hallazgos de Lujan y Sanchez (2016), quienes en su investigacion
encontraron que luego de implementar los indicadores logisticos KPI, mejoraron los
resultados de la empresa, sobre todo en los tiempos y eficiencia en el area logistica
repercutiendo positivamente en la economia de la empresa. Estos resultados son importantes
porque muestran la influencia del manejo eficiente de todos los procesos del area logistica en
la reduccion de los costos de la empresa y dejan entrever una serie de fallas en la distribucion
de los productos, generando procesos ineficientes, lo que puede generar un incremento de

costos innecesario; esta situacion ademéas puede retrazar la entrega del producto y la
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insatisfaccion del cliente. Ante estos hallazgos, se acepta la hipétesis especifica N°. 2 respecto
aque la logistica no esta organizada adecuadamente. Es deficiente, por las razones expresadas
anteriormente. La sugerencia urgente es optar por tercerizar este servicio con un distribuidor

y operador logistico.

En el tercer objetivo se analiza si las competencias del personal son las adecuadas para
incrementar las ventas en la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura 2018. Este aspecto de
los indicadores KPI, tiene que ver con las destrezas, actitudes y conocimientos que tiene el

personal para desarrollar cada una de las tareas exigidas por la empresa.

Los resultados del estudio (Tabla 6), dejan en evidencia que los colaboradores no
cuentan con competencias adecuadas que permitan mejorar las ventas de la empresa, segun
se deduce de los promedios de menos de 3 puntos en la mayoria de aspectos. Estos resultados
dejan en evidencia que el equipo de ventas no se encuentra capacitado en relacion a las
caracteristicas del producto y de los servicios que ofrece la empresa; tampoco conocen mucho
sobre los beneficios, manipulacion, tiempos de entrega y garantia de los productos. Los
trabajadores consideran ademas que la capacitacion que les da la empresa sobre diferentes
técnicas de innovacién es poco adecuada. Estos aspectos se agravan porque la empresa no
cuenta con politicas que propicien la integracion del personal, lo que puede influir
negativamente en el trabajo en equipo. Dentro de este contexto poco favorable, se vislumbra
un aspecto positivo, y es la cooperacion entre los colaboradores en la realizacion de las tareas
asignadas. En general los resultados (Tabla 7), dejan en claro que el personal de la empresa

no cuenta con las competencias necesarias para desempefiar sus labores.

Es importante que tomar en cuenta estos resultados, para hace frente a una
competencia cada vez mas fuerte; desde el mismo proceso de seleccion del personal, pasando
por la etapa de induccion y capacitacion, el personal debe ir fortaleciendo cada vez méas sus
destrezas y habilidades a fin de contribuir al logro de los objetivos de la organizacién. Por lo
tanto, se acepta la hipdtesis especifica N°. 3 que indica que las competencias del personal son
deficientes, la sugerencia va encaminada al desarrollo de planes de capacitacion para el

personal.

El cuarto objetivo estid orientado a analizar la efectividad de las estrategias de
fidelizacién en la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura 2018. La fidelidad o lealtad del
cliente, es un factor fundamental para el logro de los objetivos de una empresa; para ello las

empresas implementan un conjunto de estrategias, orientadas a generar confianza en los
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clientes y convertirlos en habituales.

La empresa investigada, segin los promedios de alrededor de 3 puntos (Tabla 7),
evidencia que no cuenta con este tipo de estrategias o las que cuenta son poco efectivas; los
trabajadores consideran que el personal no esta capacitado para ofrecer un servicio adicional
al cliente, la empresa no cuenta con beneficios como promociones o descuentos que puedan
generar un impacto positivo sobre las ventas; tampoco existen indicadores de fidelidad y la
poca que existe, no es confiable. La empresa tampoco se interesa en conocer sobre las
dificultades que enfrentan los colaboradores y tampoco brinda apoyo cuando se presentan.
Estos hallazgos conducen a aceptar la hipétesis de investigacion de que las estrategias de
fidelizacién de la empresa son insuficientes para lograr el incremento de las ventas de la

empresa (Tabla 9).

Estos aspectos también representan una barrera para lograr una mejora en las ventas
de la empresa y para diferenciarse de la competencia; la fidelizacion permite mejorar todos
los aspectos del negocio y ayuda a adecuarlo a las necesidades del cliente. Por lo tanto, se
acepta la hipdtesis especifica N°. 4 referida a que las estrategias comerciales de fidelizacién

son insuficientes. Se sugiere mejorar las politicas.

El quinto objetivo especifico tiene como fin establecer la eficiencia de los procesos de
conversion de clientes en la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura 2018. Otro de los
aspectos importantes en la mejora de las ventas de la empresa es el proceso de conversion de
clientes; las estrategias empleadas deben ser capaces de atraer a los clientes y que los motive
a realizar acciones concretas en la organizacion, es decir, convertirlos de simple visitantes en

asiduos a la organizacion.

De acuerdo a los resultados empiricos del estudio (Tabla 10), las estrategias de
conversion de clientes son poco favorables, segun se infiere de los promedios inferiores a los
3 puntos; los trabajadores perciben que las metas en la empresa no son consideradas en
funcién a las condiciones actuales del mercado, en servicio post venta que brindan los
colaboradores también es ineficiente y no se emplea la informacion de los colaborares para
establecer contactos con nuevos clientes. Tampoco se utiliza en la empresa la insatisfaccion
de los clientes de la competencia para ofrecer los productos de la marca y mejorar las ventas.
Estos resultados son confirmados con los resultados de la contrastacién de la hipdtesis (Tabla
11), que confirman que los procesos de conversion de clientes son ineficientes en la empresa

investigada.
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El proceso de conversion debe estar basado en las condiciones del mercado y en la
opinion de los clientes; ésta, conjuntamente con los aspectos que generan su insatisfaccion se
debe utilizar para atraer a mas clientes. Por lo expuesto, se acepta la hipotesis especifica N°.
5 respecto a que los procesos de conversion de clientes son ineficientes. Se recomienda
desarrollar plan de capacitacion al personal de ventas para mejorar la atencion y aprovechar

las oportunidades en campo.

El sexto objetivo del estudio, analiza si las aspiraciones y deseos del personal
contribuyen a lograr un incremento de ventas en la empresa Llamagas S.A. ciudad de Piura.
Otro de los factores fundamentales para lograr el incremento de las ventas, es que los deseos
y aspiraciones del personal vayan en la misma direccién de los objetivos organizacionales.
Todas las personas asumen objetivos y metas que cumplir, lo que marca el rumbo de su vida

personal y profesional.

En relacion a este aspecto, los resultados encontrados en el estudio (Tabla 12), dejan
en evidencia una percepcion media inferior a los 3 puntos, lo que deja en evidencia que los
jefes inmediatos no otorgan reconocimiento a los trabajadores por los logros obtenidos en el
trabajo, la empresa no promueve su desarrollo del trabajador como persona y como
profesional a través de cursos de especializacion. Los trabajadores tampoco tienen la
oportunidad de hacer una linea de carrera en la institucién y no cuentan con algan incentivo
por productividad o reconocimiento al desempefio. Estos resultados ademas no permiten
aceptar la hipotesis (Tabla 13) de que las aspiraciones y deseos del personal contribuyen a

lograr un incremento de ventas en la empresa Llamagas.

La falta de un compromiso de la empresa para lograr que los trabajadores cumplan sus
aspiraciones minimas, es un factor que puede incidir negativamente en la productividad del
trabajador, y como consecuencia en el incremento de las ventas. Merino (2011) en su tesis
denominada “Formulacion de un plan estratégico y un sistema de control dinamico para
orientar la gestion la empresa INDUMAC GROUP SAC” , concluye en su investigacion la
urgencia de optimizar procesos administrativos, el desarrollo e implementacion de una cultura
organizacional, aspectos que contrastan con la empresa de esta investigacion. Ante estos
hallazgos, no se acepta la hipdtesis especifica N°. 6 en la que se destaca que las aspiraciones
y deseos del personal contribuyen al aumento de la venta. Por lo que se recomienda un mayor
acercamiento de la empresa a través de sus jefes inmediatos a tomar en cuenta las necesidades

y puntos de vista de los colaboradores.
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En general, la empresa no utiliza adecuadamente los indicadores KPI, como una
estrategia para mejorar las ventas. No se observan buenos indicadores de cobertura de ventas,
ni de competencias; la mayoria de colaboradores califica a éstos en niveles de regulares o
deficientes, segun se observa en el 65% y 80%; en cuanto a la logistica, si bien un poco méas
de la mitad, considera que ésta es buena, sin embargo, el 47.5%, no comparte dicha opinion
(Tabla 8). Belotserkovskiy (2005) en su tesis titulada “Investigacion y desarrollo de un tablero
de mando para la gestién empresarial basado en el sistema de gestion estratégica Balanced
Scorecard”; concluye que la aplicacion de Balanced Scorecard gestionado por indicadores
aporta mucho a la hora de tomar decisiones oportunas y acertadas. Teniendo en cuenta que
dichos indicadores son los que permiten evaluar el éxito de una organizacion, su poco uso
puede limitar seriamente el conocimiento de las actividades que se realizan dentro de la
empresa, asi como el conocimiento del cumplimiento de las metas y objetivos programados.
Los resultados anteriores conducen a aceptar la hipdtesis de investigacion de que la empresa
Llamagas S.A. filial Piura, no aplica la evaluacion de indicadores KPI que le permitan mejorar

e incrementar las ventas para el afio 2018.

Por otro lado se analiz6 como los aspectos relacionados a la mejora de las ventas; dentro
de los aspectos que se consideran fundamentales para lograrlo, se encuentra la fidelizacion de
los clientes, la conversidn de clientes y el cumplimiento de las aspiraciones y deseos del
personal, aspectos que la empresa investigada no los esta cumpliendo; el 57.5% de clientes
evidencia un nivel regular o bajo de fidelizacion, el 80% considera que la politica de conversion
de clientes también varia entre regular y niveles bajos, el 77.5% indica que no hay politicas
para cumplir sus aspiraciones y deseos y el 82.5% cree que en la organizacion no se

implementan politicas para mejorar las ventas.

Teniendo en cuenta que las ventas de la empresa son la clave del éxito de una
organizacion, la carencia de una politica para mejorar los niveles actuales, puede repercutir
negativamente en su capacidad para hacer frente a la competencia y para ser una organizacion
sostenible en el tiempo; es importante ejercer un control estricto sobre ellas y tener
conocimiento de como eéstas pueden mejorar; para lograrlo se debe contar con personal

eficiente y capacitado, que permita implementar las estrategias que proponga la direccion.

La importancia del uso de los indicadores de gestion KPI, Luzardo y Vasquez (2010),
quienes en su estudio “Sistema de control de procesos empresariales por medio de indicadores
de gestion aplicado al departamento de servicio al cliente en el proceso de facturacion y
atencion de reclamos de la empresa PLASTICOS S.A, en la ciudad de Guayaquil”, sefialan que
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su implementacion contribuye a mejorar la calidad de la informacion para la toma de
decisiones; este resultado es importante porque como puede entenderse, una de las decisiones
mas importantes en la empresa investigada se relaciona con las ventas. Otro antecedente que
resalta la importancia de los indicadores de gestion es el de Mejia (2012), quién en su tesis
denominada “Disefio de indicadores como herramientas para medir la gestion de los recursos
humanos materiales y financieros en el departamento de servicio al cliente del hospital santa
Inés”, llegd a la conclusion que la implementacion de los indicadores requiere de la
capacitacion al personal y que su aplicaciéon ayuda a corregir las desviaciones y deficiencias
en el servicio de dicho hospital. Por otro lado Quintana (2014), quién en su tesis demoninada
“Analisis y disefio de gestion estratégica basado en metodologia Balanced Scorecard en la
empresa de transportes Ronco Pert SAC filial Piura”; la investigacion da cuenta que la
aplicacion de indicadores de gestion aporta beneficios a la empresa incluyendo la capacitacion
del personal.

Razuri (2014) por su parte realizo la tesis “Implementacion de una solucién de
inteligencia de negocios para dar soporte a la gestion del proceso comercial de inversiones y
servicios Data Sys”, llegando a la conclusion de que el uso de indicadores de gestion acelerara
la toma de decisiones, para lo cual también se requiere de la supervision permanente para medir
los resultados de las medidas correctivas. Lujan y Sanchez (2016) en su tesis “Implementacion
de KPI’S y su impacto en la gestion logistica de la empresa de servicios Santa Gabriela SAC,
Trujillo 2015, encontraron que los indicadores logisticos KPI implementados en los procesos
de aprovisionamiento, almacenamiento y control de stock, mejoran los tiempos y la eficiencia

en el area logistica lo que repercute positivamente en la economia de la empresa.

En el plano local, Carrasco y Tripul (2009), desarrollaron la tesis “Formulacion de un
plan estratégico y el tablero de comando para fortalecer la competitividad de la empresa Foto
Estudio Carrasco”; los autores en su investigacién encontraron que dicha empresa necesita
implementar indicadores de gestidn, sobre todo financieros, para administrar en forma correcta

y eficiente sus recursos.

En relacion a la mejora de las ventas, Faustor e Islas (2014), realizaron la tesis
“Implementacion de mejora en la distribucién y venta de una empresa distribuidora de gas
licuado de petroleo dirigido al uso doméstico y de negocio”, recomendando a la empresa

encargada de distribuir dicho producto, de apostar por acciones comerciales como el cierre de
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contratos de exclusividad con garantias; desarrollo de unidades de distribucién en puntos de
venta, desarrollar la venta directa con locales propios y con soporte de operadores logisticos.
Si bien esta empresa no menciona a los indicadores de gestion, se entiende que los utiliza,

puesto que se trata de una empresa con muchos afios en el mercado.

Por esta razon, damos se acepta la hipdtesis general planteada con respecto a que la
empresa no aplica la evaluacion de indicadores KPI, y por los resultados expuestos, En general
la empresa investigada necesita implementar los indicadores de gestion KPI, a fin de ordenar

sus actividades, hacerlas mas eficientes y en general mejorar sus ventas.
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4.2. Propuesta

4.2.1. Introduccién

En la actualidad, en la planta envasadora de Llamagas S.A. Piura las operaciones

de comercializacion y transporte representan un alto costo operativo logistico.

4.2.2. Objetivos de la propuesta
Objetivo general:

Desarrollar un plan de acciones estratégicas (Outsourcing) para contar con actores
que actien como operador logistico para atender clientes con acuerdo comercial en zonas
de Piura local, Sullana y Talara, y por otra parte un distribuidor que se encargue de las
zonas del alto y bajo Piura y Piura Local, zonas segmentadas de este mercado.
Objetivos especificos:

Reclutar actores que operen como distribuidores en la zona norte. Y asignarle un

precio competitivo a través de un acuerdo comercial.

Tercerizar el canal final (CF) a un distribuidor s6lido asegurara presencia en el

mercado y control, desarrollar plan de capacitacion para motivar al trabajador.

Desarrollar nuevas rutas de mercados donde aun el gas natural no llega, ademas de

las otras marcas competidoras. Disefiar un programa de capacitacion.
Envasar en cilindros propios para asegurar calidad y realzar valor de marca.
A través de nuestro supervisor comercial se desarrollard un estudio de investigacion

de mercados y la apertura de los mismos para que nuestras otras tres unidades atiendan

esos clientes potenciales logrando asi tener cobertura y presencia de marca.

4.2.3. Justificacién

Segun Carratald y Albano (2009) el proceso de reduccion de costos tiene por
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accion eliminar toda actividad que no genere valor al producto o servicio y que ocasione
costos al mismo. Por ello es oportuno analizar un mejor sistema de distribucion de costos,
es por esta razén que este estudio tienen una justificacion practica y econdémica
permitirdn un eficiente desempefio del negocio que es la comercializacion y distribucion
de GLP. Se presenta como una nueva oportunidad estudiar los procesos productivos y
modificarlos de forma que apunten a reducir costos, al tercerizar y trasladar estos costos
de distribucién nos centrarnos en la oportunidad de ir a nuevos mercados, involucrar y
hacer participar al personal en el proceso de cambios dandoles la oportunidad de mejorar
sus capacidades y propiciar un desarrollo personal y profesional.
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F. EXTERNOS

F2. Flota vehicular propia.

F3. Soporte para formalizar
locales de venta y vehiculos.

F4. Inyeccion de  altos
volimenes nuevos de cilindros
al Mercado.

Tabla N° 17
F. INTERNOS FORTALEZAS DEBILIDADES
F1. Estrategia de precios a|D1. Pocos distribuidores de
clientes nuevos. volumen.

D2. Precio alto frente a marcas
alternativas de la competencia.

D3. Gestion administrativa lenta
ante  soluciones  comerciales.
Empresa Familiar.

D4. Irregularidades con la actual
fuerza de ventas, desmotivados.

D5. Valor de marca muy bajo en la
zona.

OPORTUNIDADES

Estrategia F.O.

Estrategia D.O.

O1. Amplio mercado ain con
demanda de GLP por cobertura.

02. Mercado de
desarrollar.

CF a

03. Masificar programa FISE
en la sierra.

O4. Actores gue funcionen tanto
como distribuidores u operador
logistico.

F1. O4. Reclutar actores que
operen como distribuidores en la
zona norte. Y asignarle un precio
competitivo a través de un
acuerdo comercial.

D4. O2. Tercerizar el canal final
(CF) a un distribuidor solido
asegurara presencia en el mercado

y control, desarrollar plan de
capacitacion para motivar al
trabajador.

AMENAZAS

Estrategia F.A.

Estrategia D.A.

Al. Mercado muy sensible al
precio.

A2. Actual parque de cilindros
obsoleto.

A3. Informalidad del sector.

A4. Ingreso del gas natural a
domicilios y comercios.

A5. Ingreso  de
econodmicas al Mercado.

marcas

F2. A4. Desarrollar nuevas rutas
de mercados donde aun el gas
natural no llega, ademas de las
otras marcas competidoras.
Disefiar un programa de
capacitacion.

D5. A2. Envasar en cilindros
propios para asegurar calidad y
realzar valor de marca.

Fuente: Elaboracion propia y resultado de instrumentos aplicados a personal de Empresa Llamagas S.A. — Piura
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4.2.5. Analisis del entorno competitivo

a. Rivalidad entre empresas establecidas

Llamagas S.A se encuentra ubicada en la zona industrial en la ciudad de Piura
en donde también se encuentran ubicadas las plantas de Costa Gas, Sol Gas, cerca
de ellas también Econo Gas, Lima Gas, Zeta Gas, quienes ofrecen similar producto,
algunos inclusive a menor precio. Sin embargo, la diferenciacion va por el lado de
la presentacion de los cilindros y la marca posicionada, respalda el contar con flota
de cisterna propias que asegurar contar con abastecimiento en la planta. También
es una fuerte competencia algunas plantas informales cuyos precios de venta

representan un problema comercial.

b. Amenaza de productos y/o servicios sustitutos
Uno de los productos sustitutos es el gas natural sobre el cual Quavii brazo
operativo de Promigas en el Perd, tendrian asignada la concesion para el
abastecimiento de gas natural licuado en ciudades del norte del Per(. Se espera se
superen algunas observaciones para el inicio de sus operaciones de capitales
colombianos en estas ciudades. (EI comercio 30.11.2017). También representan una
amenaza en las zonas rurales el consumo de lefia o carbon como insumo sustituto

ante el consumo de gas.

c. Riesgo de entrada de competidores
No se descarta la posibilidad del ingreso de nuevos competidores al mercado de
la zona norte, dado que cada vez aparecen nuevas marcas provenientes del lado sur

del pais.

d. Poder de negociacion de los proveedores
Los proveedores de gas tienen un poder moderado, si bien es cierto no son
muchos, pero la diferenciacion esta en la calidad del compuesto del producto y se

cuenta con opciones de compra.

e. Poder de negociacion de los clientes
No existe un poder de negociacion de los clientes, la planta mantiene una banda
de precios ya establecida para cada uno de ellos, esta siempre es regulada de

acuerdo al alza de precios que supervisa el gobierno central.



71

4.2.6. Poblacion objetivo

El mercado meta de la empresa estda compuesto por red de clientes y
distribuidores de canal mayorista, canal minorista, bodegas, etc.; y los potenciales

clientes que forman parte del territorio norte.

4.2.7. Estrategias del andlisis de indicadores KPI para incrementar las ventas.

4.2.7.1 Estrategia FO: Actores que operen como distribuidor y operador logistico en la

zona norte.

a. Descripcion de la estrategia

A través de esta estrategia lo que se pretende lograr es una mejor
concentracion de esfuerzos y optimizacion de recursos que a corto plazo

ayudaran en la reduccion de costos de transporte y planilla.
b. Tacticas

La téctica consistira en seleccionar un distribuidor con solvencia econémica
y moral, que cuente con unidades propias, con cartera de clientes y con un
stock de cilindros propios. El acuerdo comercial consistira en asignarle una
cuota de venta con retorno de su inversion en bonificacién siempre que
Ilegue o sobrepase la valla comercial, se le otorgara un precio competitivo
para desarrollo de su mercado. Ademas, serd motivador trasladarle los
clientes de la zona (que hacen un volumen de compra 600 cilindros diarios,
3,600 semanales, 14,400 al mes), ademas de su propia cartera de clientes
que el distribuidor ya tenga, a los que atenderd con el producto de la
empresa. Y para la zona de Sullana la operacion sera similar con respecto a
los clientes (205 cilindros diarios, 1,230 semanales, 4,920 mensuales). Este
ultimo lineamiento sera contingencia ante la renuncia anticipada de los
agentes de venta y se corra el riesgo de perder venta en estas zonas y en

consecuencia presencia en el mercado.
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c. Programa estratégico
e Reunidn de lanzamiento de propuesta
e Definir objetivos
e Determinar los requisitos
e Sincerar volumen actual de ventas por zonas
e Empadronamiento de clientes actuales
e Prospeccion de distribuidor y operador logistico.
e Mapeo de precios, ruteo de territorio asignado.
e Gestionar asignacion de rutas y precios a distribuidor
e Lanzamiento de propuesta
¢ Informar a clientes que seran atendidos por operador distribuidor
d. Responsable
Supervisor Comercial / Jefe Comercial Norte
e. Recursos
e Movilidad
e Papel bond (pag. X 100)

f.  Cronograma de actividades

Actividades

Reunidén de lanzamiento propuesta ]
Definir objetivos |-

Determinar los requisitos |-

Sincerar volumen actual de ventas por zonas

Empadronamiento de cartera clientes *

Prospeccién de Distribuidor y Operador Logistico *
Mapeo de precios, ruteo de territorio asignado #

Gestionar asignacion de ruta y precio a distribuidor EEE———
Lanzamiento de propuesta _—

Informar a clientes que seran atendidos por distribuidor W
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g. Presupuesto

P
Unitario

Movilidad 200.00 400.00
Papel bond (paqg.x100) 2 10.00 20.00
Total S/. 420.00
h. Viabilidad

Implementar la presente estrategia es viable ya que la empresa cuenta con
recursos materiales y econoémicos (véase Anexo N° 8: Estados
Financieros), ademas del capital humano que se justifican considerando el
ahorro econdémico que esta gestion significa.

i. Mecanismo de control

El principal indicador del cumplimiento de esta estrategia sera lograr

reclutar los distribuidores que se necesitan.

Indicador = N<. Distribuidores reclutados x 100
Meta

4.2.7.2 Estrategia DO: Tercerizar el canal final (CF) a un distribuidor sélido asegurara
presencia en el mercado y control, desarrollar plan de capacitacion para motivar al

trabajador.
a. Descripcion de la estrategia

A través de esta estrategia descongestionaremos la flota vehicular y
tripulacién comercial, ello ante la baja rotacion de este canal pese a la alta

inversion publicitaria que se realizo en el afio 2017.

b. Tacticas
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Como acciones tacticas, nuestro Call Center desviaria los pedidos al
distribuidor encargado de este canal, se le facilitara un acuerdo comercial
que le permita bonificar, se le asignara un precio competitivo, el supervisor
de Call Center, deberd monitorear constantemente la evolucion del
crecimiento de este formato, seguimiento a través del servicio post venta

para validar la calidad del servicio que ofrece el distribuidor.
Programa estratégico

e Determinar los requisitos

e Seleccionar distribuidor para atender CF delivery

e Mapeo de precios, ruteo de territorio asignado

e Gestionar asignacion de ruta y precio a distribuidor CF

e Asignacion de stock a CF delivery.

e Seguimiento al numero de pedidos derivados

e Programa de capacitacion al personal - Especialista

d. Responsable

e.

Supervisor Call Center / Jefatura de Planta / Jefe Comercial Norte
Recursos
e Movilidad

e Papel bond (pag. X 100)



75

f. Cronograma de actividades

Actividades

Determinar los requisitos .

Seleccionar distribuidor para atender CF Delivery 7

Mapeo de precios, ruteo de territorio asignado I—

Gestionar asignacion de ruta y precio a distribuidor CF —

Asignacion de stock a CF delivery —
Seguimiento al nimero de pedidos derivados “
Programa de capacitacion al personal - Especialista L—— W

g. Presupuesto

Descripcion Cantidad Pr.ecit.) Total
Unitario
Movilidad 1 50.00 50.00
Papel bond (paq.x100) 2 10.00 20.00
Capacitador Especialista 2 1,560.00 3,120.00
Total S/. 3,190.00

h. Viabilidad

Implementar esta estrategia es viable dado que la empresa cuenta con el
recurso humano y econémico. Se justifica por la reduccién econémica que

se tiene con las unidades moviles.
i. Mecanismo de control

El Supervisor de Call Center debe cerrar los ciclos de validacion de servicio
post venta.

Indicador = Ne. De Llamadas x 100
Clientes Atendidos
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4.2.7.3 Estrategia FA: Desarrollar nuevas rutas de mercados donde aun el gas natural no

llega, ademas de las otras marcas competidoras.
a. Descripcion de la estrategia

Este plan estratégico esta orientada a ampliar nuevos mercados trasladando
parte de la flota vehicular a estas rutas, aprovechando la coyuntura que aun
el gas natural no llega a estos mercados, considerando también que las otras
marcas competidoras ain no se establecen en estas zonas y nuestro costo
de penetracion es ventajoso (traslado del precio de sierra que es mas

econémico).
b. Tacticas

Las acciones tacticas seran la coordinacion con el area de sistemas el alta
de estas nuevas rutas en el sistema para que se tomen en cuenta al imprimir
las guias de remision, coordinar con area comercial la asignacion de los
precios de venta en el sistema para estas rutas, seleccionar la tripulacion

idonea considerando el perfil que las tareas consisten en punto ventear.

c. Programa estratégico

e Evaluacion y seleccién de flota vehicular ideal para rutas

e Seleccion de la tripulacion

e Uso de mapas y catastro de nuevas rutas

e Determinar distancias (Km) para consumo combustible.

e Mapeo de precios, ruteo territorio

e Campafia publicitaria

e Aplicacion de venta horizontal

e Medicion de resultados

d. Responsable
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Supervisor Comercial / Analista Comercial / Jefe Comercial Norte / Jefe de
Transporte.

e. Recursos
e Mantenimiento de flota vehicular
e Papel bond (pag. X 100)
¢ Volantes (Millar)

e Imantados publicitarios

f. Cronograma de actividades

Actividades

Evaluaciony seleccion flota vehicular ideal para rutas

Seleccion de la tripulacién _|

Uso de mapas y catastros de nuevas rutas

Determinar distancias (Km) para consumo combustible —
Mapeo de precios, ruteo deterritorio *

Campaiia publicitaria

Aplicacién de venta horizontal #
Medicién de resultados #

g. Presupuesto

Descripcion Cantidad U:ri::r?o Total
Mantenimiento de flota 6 250.00 1,500.00
Papel bond (paq.x100) 3 10.00 30.00
Volantes (Millar) 5 80.00 400.00
Imantados publicitarios 3 360.00 1,080.00

Total S/. 3,010.00

h. Viabilidad
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Implementar la presenta estrategia es viable ya que la empresa cuenta con
los recursos materiales, econémicos y humanos que se requieren, y cuya
inversion justifica dado el incremento de las ventas y la presencia de la

marca en nuevos mercados.
Mecanismo de control

.Para esta estrategia contaremos con el indicador de avance de las rutas

nuevas sobre el total de rutas.

Indicador = N9. Rutas Nuevas Ampliadas x 100
Ne. Total de Rutas

4.2.7.4 Estrategia DA: Envasar en cilindros propios para asegurar calidad y realzar valor

de marca.

a. Descripcion de la estrategia

C.

El objetivo estratégico de esta medida a corto plazo es elevar y sostener en
el tiempo la calidad en la presentacion del envasado dando realce a la

marca.
Tacticas

La tictica a aplicar sera de informar a los clientes a través de la fuerza de
ventas y supervisor comercial que con el fin de mejorar el servicio se
requiere del apoyo de ellos en el sentido de que seleccionen con
anticipacion los cilindros clasificados con la marca y ademas que estos se
encuentren en buenas condiciones (no los de base fina, deteriorados, tara
irregular), el personal de operaciones en planta llevara el control de masa y
seleccidn de cilindro previos al pintado y envasado. Aprovecharemos estos
lineamientos de control para la renovacion de 1,500 cilindros nuevos que
formaran parte de parque de cilindros de la empresa que nos aseguraran una

mejor presentacion del balon de gas.

Programa estratégico
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e Reunion de planificacion

e Cotizar pintura e insumos para pintado de cilindros

e Cotizar granallado de cilindros por volumen

e Llegada de primera remesa de cilindros nuevos

e Asignacion de despacho segun necesidad de territorio
e Llegada de segunda remesa de cilindros nuevos

e Asignacion de despacho segun necesidad de territorio

d. Responsable

Jefe de Planta / Supervisores de Produccion / Supervisor Comercial /

Agentes de Venta
e. Recursos
e Granallado de cilindros
e Insumos para pintado de cilindros
e Remesa 1 - Cilindros nuevos

e Remesa 2 — Cilindros nuevos

f. Cronograma de actividades
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Reunion de planificacion
Cotizar pintura e insumos para pintado de cilindros
Cotizar granallado de cilindros por volumen L
Llegada de primera remesa de cilindros nuevos  —
Asignacidn de despacho segln necesidad territorio —
Llegada de segunda remesa de cilindros nuevos  —
Asignacion de despacho segln necesidad territorio |—
g. Presupuesto
Descripcion Cantidad Pr.ecit.) Total
Unitario

Granallado decilindros 3,000 0.90 2,700.00

Insumos para pintado cil. 3,000 1,250.00 1,250.00

Remesa 1 - Cil. Nuevos 1,500 50.00 75,000.00

Remesa 2 - Cil. Nuevos 1,500 50.00 75,000.00

Total S/. 153,950.00

h. Viabilidad

La implementacion de la presente estrategia es viable ya que la empresa

cuenta con los recursos materiales, econémicos y humanos que se requieren

y cuya inversion se justifica debido a la mejora en la distribucion y por lo

tanto la satisfaccion del cliente.

i. Mecanismo de control

El indicador de control de esta estrategia seria la renovacion de cilindros

propios.

Indicador = N

10

. Cilindros Propios

x 100

4.2.8. Viabilidad

10

. Cilindros Totales
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Las estrategias formuladas a través de la evaluacion de indicadores KPI y las
decisiones tras ello serdn consecuentes con un beneficio a corto, mediano y largo plazo,
serd la oportunidad de desarrollar nuevos mercados, una oportunidad de
reestructuracion del area comercial para mejorar los procesos administrativos y
comerciales que logren hacer mas dinamicas las operaciones buscando no solo ser
eficaces sino que eficientes con la administracion de los recursos. Este proyecto de
investigacion es viable dado que se cuenta con los recursos econémicos y no se requiere
mayor inversion, lo que es necesario para el éxito es que desde los directivos de alto
mando y colaboradores en general estén informados e involucrados para la consecucién

del objetivo.

4.2.9. Mecanismos de control

Para validar que la propuesta de evaluacion de indicadores KPI esté
correctamente direccionada al desarrollo y crecimiento de las ventas, es necesario
medir el valor de los indicadores y compararlos siendo estos el logro de los objetivos,
la eficiencia en los procesos administrativos y comerciales para lograr un mayor ingreso
por el incremento del volumen de ventas, se hara uso de los siguientes mecanismos de

control:

e Indicadores de gestion interna
o Cuota
o Alcance
e Indicadores de gestion de FFVV (fuerza de ventas)
o Cobertura directa
o Cumplimiento de ruta

o Efectividad de venta

e Indicadores de gestion de PDV (puntos de venta)
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o Stock
o Dias de stock

e Indicadores de mercado

4.2.10 Evaluacidn costo - beneficio

La puesta en marcha de este ambicioso proyecto requiere de centrar los
esfuerzos en reclutar y seleccionar a los actores adecuados que se desempefien tanto
como Distribuidor y Operador Logistico. El planteamiento de las estrategias
bosquejadas en este proyecto de investigacion proyecta un resultado a corto, mediano
y largo plazo.

Los impactos del desarrollo de esta propuesta son de indole practica y
econdmica que beneficiaran directamente a la organizacion y en consecuencia a los
colaboradores para una mejor performance en el buen desempefio de sus funciones,
producto de una mejor organizacion del area comercial y centralizacion de los
esfuerzos.

a. Presupuesto de la propuesta

Plan de Actividades Estrategicas COSTO

1.- Actores que operen como distribuidor y operador logistico en la zona norte 420.00
2.- Tercerizar canal final (CF delivery) a un distribuidor. Desarrollar plan de capacitacidn para motivar al trabajador. 3,190.00
3.- Desarrollar nuevas rutas de mercados donde aun el gas natural no Ilega, ademas de las otras marcas competidoras. 3,010.00
4.- Envasar cilindros propios para asegurar calidad y realzar valor de marca 153,950.00

Total Propuesta .-| 160,570.00

La inversion total necesaria para la implementacion de la presente propuesta es
del orden de S/. 160,570.00 (ciento sesenta mil quinientos setenta y 00/100 soles).
Véase Tabla N° 23.



b. Relacion Beneficio — Costo

A continuacion, se detallan las ventas durante el periodo 2017.

VENTAS PERIODO 2017

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
Juuio
AGOSTO
SETIEMBRE
OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

TOTALS/.

915,606.45

933,918.58

961,936.14
1,000,413.58
1,020,421.85
1,040,830.29
1,198,608.84
1,386,057.42
1,473,452.64
1,483,728.84
1,461,967.65
1,552,374.45

14,429,316.73
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Se estima que con la implementacion de la propuesta los ingresos por ventas de

la empresa crecerian en un 2.1 %.

Beneficios:

Por el incremento de ventas S/ 303,015.65
Costo transporte dejado de asumir  S/. 92,160.00
Total Beneficios S/ 395,175.65
Costos:

Otros gastos S/. 160,570.00
Margen trasladado a distribuidores S/. 72,146.58
Total Costos S/. 232,716.58

Relacidn Beneficio - Costo = 395,175.65 =
232,716.58

1.70

La inversién del proyecto es aceptable ya que la relacion beneficio — Costo es

mayor que 1, lo que significa que la inversién se recuperara satisfactoriamente, por lo

que el proyecto es VIABLE.
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V. CONCLUSIONES

La cobertura de las ventas de la empresa Llamagas S. A. de la ciudad de Piura es
deficiente; los colaboradores no participan en el disefio de nuevas estrategias de ventas y
tampoco estan de acuerdo con las estrategias implementadas por dicha empresa; los
indicadores de productividad de las ventas tampoco son realistas y alcanzables y no se revisan

periédicamente las estadisticas para medir la evolucion de las ventas.

La logistica que utiliza la empresa Llamagas es ineficiente; la empresa no da soporte al
seguimiento de la entrega de pedidos, no hay una adecuada planificacion de rutas y los
despachos no estan organizados de manera efectiva para cumplir con los pedidos y encontrar
nuevos colaboradores externos; estos aspectos no permiten mejorar los niveles actuales de las

ventas.

Las competencias asociadas al personal en general no son las méas adecuadas; el equipo
de ventas no esta capacitado sobre las caracteristicas del producto y de los servicios, ni en
relacion a los beneficios, manipulacién, tiempos de entrega y garantia del producto; tampoco
es adecuada la capacitacion del personal, sobre diferentes técnicas de innovacion y la empresa
no propicia la integracion del personal. El Unico aspecto favorable, es la cooperacion entre

comparieros de trabajo para la realizacion de algunas asignadas.

Las estrategias de fidelizacion de la empresa no son adecuadas; el personal no se
encuentra capacitado para ofrecer servicios adicionales al cliente, la empresa no ofrece
promociones o descuentos que puedan generar un impacto sobre las ventas, los indicadores de
fidelidad de los colaboradores no son fiables y no se emplea la informacién brindada por éstos
en beneficio de la empresa; tampoco se conoce y se da apoyo a la soluciédn a las dificultades
que enfrentan los colaboradores. Estos hacen que las estrategias de fidelizacion sean poco

eficientes en la empresa.

El proceso de conversion de clientes no es alentador en la empresa; las metas no son
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consideradas en la funcién a las condiciones actuales del mercado, tampoco lo es el servicio
post venta que se brinda los colaboradores, no se emplea la informacion brindada por éstos
para posteriores contactos con nuevos clientes y tampoco se utilizan la insatisfaccion de
colaboradores de la competencia para ofrecer nuestra marca y vender. Estos aspectos poco
favorables conducen a que los procesos de conversion de colaboradores sean poco eficientes.

El nivel de aspiraciones y deseos del personal no es el mas adecuado; los colaboradores
de la empresa consideran que su jefe inmediato no les otorga algin reconocimiento por los
logros obtenidos en su trabajo, la empresa tampoco promueve su desarrollo como persona y
como profesional a través de cursos de especializacion, no existe la oportunidad de linea de
carrera en la empresa y tampoco existe algun incentivo por productividad o reconocimiento
por desempefio. Estas opiniones poco favorables también conducen a que la percepcion por las
aspiraciones y deseos del personal sea poco favorable.

En general la empresa Llamagas S.A. no cuenta con indicadores de gestion KPI, que le
permitan mejorar sus niveles de venta actuales. Es de particular importancia la implementacion
de una cultura de medicién, la cual implica el desarrollo de hé&bitos de medicion y reporte de
indicadores los cuales gradualmente seran mejorados hasta elevar el nivel de control. La
empresa debe hacer comparaciones competitivas que le permitan orientarse a un manejo

eficiente de sus recursos para asegurarse su continuidad en el tiempo.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa la implementacién de los indicadores de gestion KPI, en
todos sus procesos, para mejorar el control y manejo de los recursos en la toma de decisiones.
Para concretar lo mencionado anteriormente, la empresa debera contar con la participacién

activa de sus colaboradores.

Se sugiere reestructurar los aspectos relacionados a las estrategias de las ventas. Esto
para asegurar el sostenimiento de las operaciones de la empresa en la zona. Para ello es
importante involucrar al personal y apostar por el desarrollo de una cultura de medicion

continua de las estrategias a traves de indicadores.

Mejorar los aspectos relacionados a la logistica de la empresa, incluyendo el
seguimiento a los pedidos de los clientes y a la entrega puntual y eficiente de los mismos
(Anexo 9). Esto para lograr satisfacer a los clientes y generar una fidelizacion. Dicho
planteamiento se puede concretar con el ingreso de actores que ejecuten las tareas de operador

logistico y distribuidor.

Se recomienda capacitar constantemente al personal en relacion a las competencias
laborales requeridas para el puesto. Esto permitird un mejor desempefio de los colaboradores
en sus tareas asignadas. Esto se lograra con el desarrollo e implementacion de talleres o cursos

de capacitacion ya sea de fuente interna o externa.

Se sugiere implementar politicas de promocién de ventas, a fin de lograr fidelizar a los
clientes. Para esto los informes permanentes de ruteo de territorio con el mapeo de precios y
promociones de la competencia ademas de opiniones del cliente seran un aporte importante

para conocer el perfil de los clientes.
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Se recomienda utilizar estrategias de marketing destinadas a brindar apoyo al servicio
post venta y en general, esto para mejorar la captacion de nuevos clientes. Esto con el soporte

holistico de las areas de ventas y marketing.

Se recomienda y es muy importante promover estrategias para mejorar el desarrollo de
los colaboradores, ya que, dandoles la oportunidad de acceder a una linea de carrera en la
empresa, se tendra colaboradores comprometidos no solo con su trabajo sino con la
organizacion. Esto serd posible de lograr con las iniciativas de liderazgo de cada jefatura para
generar un mejor clima laboral cuyo impacto serd no solo a nivel personal, sino que también

se vera reflejado en el incremento de las operaciones comerciales de venta.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

~\|| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TEMA PROBLEMA DE LA OBJETIVOS DE LA HIPOTESIS DE LA METODO
INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION
Problema General: Obijetivo General: Hipotesis General: El Disefio de la presente
- . - investigacion es descriptivo
— | uso de indicad Determinar si la aplicacién de los | Llamagas S.A. filial Piura utiliza wanseccional no exverimental
¢De queTorma el uso de Indicadores indicadores  KPI ayudard al indicadores KPI que le permitan P '
KPI, contribuira al incremento de incremento  de las ventas en incrementar las ventas para el afio ] ) )
las ventas en Llamagas S.A. Piura ) 2018 Segun el nivel se trata un tipo
. Llamagas S.A. Piura, afio 2018. : . L .
en el afio 2018? de investigacion descriptiva,
dado que se enumeran procesos
y registros de los eventos.
Problemas Especificos: Objetivos Especificos: Hipadtesis Especifica: De acuerdo al fin se trata de una
“EVALUACION DE investigacion ~ de  indole

INDICADORES KPI EN LA
EMPRESA LLAMAGAS S.A, Y
PROPUESTA PARA MEJORAR
LAS VENTAS EN LA CIUDAD

DE PIURA - ANO 2018”

¢Como lograr que la cobertura de
las ventas sea eficiente para
incrementar las ventas en Llamagas
S.A. en la ciudad de Piura afio
20187

¢(Es suficiente la logistica para
lograr incrementar las ventas en
Llamagas S.A. en la ciudad de Piura
afio 2018?

¢Las competencias del personal
estan alineadas a los objetivos de la
empresa para lograr incrementar las

ventas en Llamagas S.A. en la

O1l: Determinar el nivel de
cobertura que permitan lograr un
incremento de las ventas en la
empresa Llamagas S.A. ciudad de
Piura 2018.

02: Analizar si la logistica actual,
es suficiente para lograr en
incremento de ventas en la empresa
Llamagas S.A. ciudad de Piura
2018.

O3: Establecer si las competencias
del personal son las adecuadas para

incrementar las ventas en la

H1: La estrategia de cobertura de
ventas es insuficiente  para
conseguir el incremento de ventas
en la empresa Llamagas S.A.

ciudad de Piura.

H2: La logistica no esta organizada
adecuadamente para lograr un
incremento en la empresa Llamagas
S.A. ciudad de Piura.

H3: Las competencias del personal
son deficientes para lograr un
incremento en las ventas de la

empresa Llamagas S.A. ciudad de

aplicada, porque se caracteriza
en la aplicacion de los
conocimientos.

Segin  temporalidad  es
transversal dado que la
informacion obtenida es de la
poblacion muestra por Unica

Vez.

Segin su Enfoque es mixta,
porque se aplicaran técnicas de

entrevistas y encuestas.
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TEMA

PROBLEMA DE LA
INVESTIGACION

OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

HIPOTESIS DE LA
INVESTIGACION

METODO

“EVALUACION DE
INDICADORES KPI EN LA
EMPRESA LLAMAGAS S.A, Y
PROPUESTA PARA MEJORAR
LAS VENTAS EN LA CIUDAD
DE PIURA - ANO 2018

ciudad de Piura afio 2018?

¢Las estrategias para fidelizar
clientes son efectivas en Llamagas
S.A. en la ciudad de Piura afio
2018?

¢Son eficientes los procesos de
conversion de clientes en Llamagas
S.A. en la ciudad de Piura afio
2018?

¢Como contribuyen las
aspiraciones y deseos del personal
en el incremento de las ventas en
Llamagas S.A en la ciudad de Piura

afio 2018?

empresa Llamagas S.A. ciudad de
Piura 2018.

O4: Analizar la efectividad de las
estrategias de fidelizacién en la
empresa Llamagas S.A. ciudad de
Piura 2018.

O5: Establecer la eficiencia de los
procesos de conversion de clientes
en la empresa Llamagas S.A.
ciudad de Piura 2018.

O6: Analizar como contribuyen las
aspiraciones y deseos del personal
en el incremento de las ventas en la
empresa Llamagas S.A. ciudad de
Piura 2018.

Piura.

H4: Las estrategias comerciales de
fidelizacion de clientes para lograr
un incremento en las ventas de la
empresa Llamagas S.A. ciudad de

Piura son insuficientes.

H5: Los procesos de conversion de
clientes son ineficientes en la
empresa Llamagas S.A. ciudad de

Piura.

H6: Las aspiraciones y deseos del
personal contribuyen a lograr un
incremento de ventas en la empresa

Llamagas S.A. ciudad de Piura.

La Paoblacion esta conformada
por 40 personas  entre
colaboradores de la empresa y

clientes.

Para este escenario, la muestra
utilizada se compone de 40

personas.

Se utilizardn 03 Técnicas:
Encuesta. - Basado en un
cuestionario de preguntas y, La
Entrevista. - técnica a manera
de dialogo con otra personal
sobre el tema en particular.
Guia de Observacion. - Lista
de puntos resaltantes para

realizar una evaluacion.

Instrumentos: se aplicaran
Cuestionario. - Bosquejo de
preguntas confeccionadas para
extraer informacién con escala
de medicion nominal, ordinal y
Guia de

entrevista. - que contiene

de intervalo.

preguntas detalladas sobre el




100

TEMA PROBLEMA DE LA OBJETIVOS DE LA HIPOTESIS DE LA METODO
INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION

tema a tratar, procesos Yy
objetivos. Estara dirigido por el
investigador, se aplicara al Jefe

Comercial Regional Norte.

- Método de anélisis: para la

investigacion se  aplicaron

“EVALUACION DE instrumentos cuantitativos
INDICADORES KPI EN LA (entrevistas, encuestas y guia
EMPRESA LLAMAGAS S.A, Y de observacion) aplicadas a los
PROPUESTA PARA MEJORAR colaboradores y Jefatura de la
LAS VENTAS EN LA CIUDAD empresa Llamagas S.A. filial
DE PIURA - ANO 2018” Piura, los resultados son

expuestos en graficos y tablas
para su interpretacion. El
calculo de los procesos, se
llevard a cabo mediante el
programa  estadistico SPSS
version 23, ademas  del

software Microsoft Excel.
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ANEXO 2.A: ENCUESTA

\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION
NO

Cuestionario dirigido a los Trabajadores

Cordiales saludos: solicito su colaboracion para la realizacion del presente cuestionario, por lo que se le
agradece complete todo el cuestionario el cual tiene un caracter confidencial.

Este cuestionario esta destinado a recopilar informacién que sera necesaria como sustento de la
investigacién “EVALUACION DE INDICADORES KPI EN LA EMPRESA LLAMAGAS SA, Y
PROPUESTA PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN LA CIUDAD DE PIURA - ANO 2018". Lea
cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea conveniente segun
la escala que se presenta a continuacion. Muchas gracias.

Escala de medicién consta:
(5) TOTALMENTE DE ACUERDO - (4) DE ACUERDO - (3) INDECISO - (2) EN DESACUERDO -
(1) TOTALMENTE EN DESACUERDO

DATOS ESPECIFICOS

Totalmente De En Totalmente
. de Indeciso en
ITEMS Acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

COBERTURA DE LAS VENTAS
1 |Participa Ud. En el disefio de nuevas estrategias
de venta

Esta usted de acuerdo con las estrategias de venta

2
de la empresa

3 Los indicadores de productividad en las ventas
son realistas y alcanzables.

4 Se revisan periddicamente las estadisticas para

medir y conocer las tendencias de ventas

LOGISTICA
5 |Dan soporte de seguimiento a la entrega de
pedidos, que contribuya a mejorar.

6 | Es adecuada la planificacion de rutas

Los despachos estdn organizados de forma
7 | efectiva para cumplir con los
pedidos y permite buscar nuevos clientes

COMPETENCIAS
El equipo de ventas se encuentra capacitado
8 |respecto caracteristicas del producto y servicios,
ademas de los beneficios, manipulacién, tiempos
de entrega, garantias

Le parece adecuada la capacitacion al personal
sobre diferentes técnicas de innovacion

10 | La Empresa propicia la integracion del personal
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ITEMS

Totalmente
de
Acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

11

Coopera con sus compafieros en la realizacion
de algunas tareas asignadas

12

FIDELIDAD DE LOS CLIENTES
El personal estéa capacitado para ofrecer servicio
adicional al cliente.

13

Se cuenta con beneficios como promociones o
descuentos que puedan generar un impacto
mayor en las ventas

14

Los indicadores de fidelidad de clientes son
confiables

15

Se emplea la informacién de los indicadores de
fidelidad de los clientes.

16

Se conoce y se da apoyo con la solucién a las
dificultades que enfrentan nuestros clientes

17

CONVERSION DE CLIENTES
Las metas son consideradas en funcion a las
condiciones actuales del mercado

18

Es adecuado el servicio post venta que se brinda
a los clientes.

19

Emplean la informacion de nuestros clientes
para posteriores contactos con nuevos clientes

20

Utilizan como oportunidad la insatisfaccion de
clientes de la competencia para ofrecer nuestra
marca y vender.

21

ASPIRACIONES Y DESEOS DEL
PERSONAL

Su jefe inmediato le otorga algln
reconocimiento por los logros obtenidos en su
trabajo.

22

La Empresa promueve su desarrollo como
persona y como profesional a través de cursos de
especializacion.

23

Existe la oportunidad de linea de carrera en la
empresa

24

Existe algun incentivo por productividad o
reconocimiento por desempefio.

DATOS GENERALES

1.-Sexo:M:__F.__
2.- Edad: 30-35__ 36-40__ 41-45  46-50__ 5lamas__
3.- Grado Instruccion : Universidad __ Técnica __ Secundaria

4.- Tiempo laborando : Menos 01 afio 01 a02 afios __ entre 01 a 02 afios __ mas de 02 afios

Fecha:




103
ANEXO 2.B: GUIA DE ENTREVISTA

~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
GUIA DE ENTREVISTA APLICADA A DIRECTIVOS DE LA EMPRESA LLAMAGAS S.A.

Aplicado a : Julio Echevarria
JEFE COMERCIAL REGION NORTE

COBERTURA DE VENTAS

01 | ¢Se cuenta con estrategias comerciales para el area de ventas?

Si, anualmente se planifica el plan de ventas y las estrategias comerciales adecuadas segun el territorio las mismas
gue son validadas por nuestro gerente comercial.

02 | ¢Se tiene algin procedimiento de revision de las operaciones de ventas?

La asistente administrativa y de facturacion realiza la validacién de liquidaciones de venta.

03 | ¢Se evalla la productividad de las estrategias de ventas?

Contamos con un sistema mecanizado y como todo es en linea el registro de ventas esta actualizado salvo algun
problema con la red de internet, el analista comercial migra la dada a Power Bi que es un software de analisis de
informacién que nos ayuda a evaluar las estadisticas.

LOGISTICA

04 | ¢Cuentan con alguna contingencia por tema de unidades para evitar reclamo de atencion a los clientes?

Existe una fluida comunicacion con area transportes, si se diera el caso otras unidades hacen doble viaje y no dejar
de atender al cliente.

05 | ¢Cbémo logran satisfacer la demanda de sus clientes?

La planta cuenta con un planificado de produccion diaria, la demanda adicional se solicita para el envasado con
anticipacion.

COMPETENCIAS

06 | ¢Qué tal importante es para usted la comunicacion y organizacion con su personal a cargo?

Es fundamental para un correcto desempefio, y sobre todo dado que esto permitira el logro de los objetivos

07 | ¢Le parece importante la conformacion de equipos para el trabajo a realizar?

Claro, porque asi habra una adecuada distribucién del trabajo y permite delegar asignaciones. De esta forma venimos
trabajando actualmente.

08 | ¢(Es importante la participacion del personal de Llamagas S.A filial Piura en talleres que propicien este
acercamiento de los colaboradores?
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Claro que si, no contamos con programas de capacitacion pero se solicitara a Gerencia Comercial tenerlo en cuenta
y confio que al culminar el 2018 por lo menos se tenga ya una capacitacion.

09 | ¢(De qué forma integra usted al personal?

A través de la celebracion de su onomastico, las reuniones de 5 minutos antes de iniciar labores.

10 | ¢(Observa usted que existe colaboracion entre el personal que labora en Llamagas S.A. filial Piura?

No se nota este apoyo entre las areas, lo que dificulta o retardan las operaciones administrativas y comerciales que
impactan negativamente en el servicio que damos al cliente.

FIDELIDAD DE LOS CLIENTES

11 | ¢En la gestién comercial, se aplica una politica transparente y justa que beneficie al cliente?

Si, contamos con acuerdos comerciales con retorno de inversion a través de bonificaciones, publicidad que le
otorgamos para sus locales y unidades moviles.

12 | ;Cbémo percibe usted el soporte comercial que le brindan a los clientes de la empresa?

Debemos mejorar, se necesita un cambio de actitud en los colaboradores, claro no son todos pero tenemos problemas
en dar respuesta a las dificultades que se suscitan en el mercado.

13 | ¢Se cuenta con programas de capacitacion a los clientes?

La tripulacién tiene como funcidn ensefiar a los clientes la manipulacion de cilindros y valvulas de gas.

CONVERSION DE CLIENTES

14 | ;Se toma en cuenta los aspectos cuantitativos y cualitativos del cliente para verticalizar su venta?

Si, dependiendo de estos factores se da el soporte con ajuste en precio, publicidad, préstamo de cilindros, etc.

15 | ;{Se toma en cuenta las quejas y reclamos de los clientes?

Si, estas se delegan al supervisor quien canaliza la problematica y la canaliza hasta la solucion.

16 | ¢En la gestién del personal se aplica una politica justa con respecto a los sueldos de los colaboradores?

Existe un sueldo asignado al puesto que desempefia indistintamente del nivel académico del colaborador.

17 | ¢Laempresa Llamagas S.A filial Piura cuenta con programas de capacitacion para los colaboradores?

No se cuenta con programas de capacitacion, sélo es la induccion al ingresar como trabajador nuevo, pero somos
conscientes que seria de gran utilidad.

ASPIRACIONES Y DESEOS DEL PERSONAL

18 | ¢Cuenta con politicas que motiven al personal?

No se motiva al personal, el &rea de bienestar social atiende temas de onomasticos, el actual supervisor comercial a
iniciativa propia esta dando charlas de motivacion y liderazgo a la fuerza de ventas, se evidencia resultados con un
cambio de actitud en el personal.

19 | ¢Despliega algun tipo de incentivo a favor de los colaboradores?

Sinceramente no, esto lo debe hacer la empresa. De mi parte una felicitacion verbal o escrita y a pesar que no pueda
ser econodmica se gestiona al interno las facilidades de dia de descanso o permiso por temas personales.

20 | ¢Ha consultado a su equipo de colaboradores acerca de las necesidades que se presentan dentro y fuera del
trabajo?




105

No siempre se ha logrado una comunicacion cabal, pero se estdn tomando medidas correctivas y nuestro supervisor
comercial se esta encargando de levantar esta informacién para dar la atencién debida.

INFORME DE RESULTADOS DE LA GUIA DE ENTREVISTA APLICADO AL
JEFE COMERCIAL ZONA NORTE

Para la aplicacion de este instrumento se coording telefonicamente con la Jefatura
Comercial Norte, para que en una de sus visitas a la zona pudiera conceder un espacio en su
agenda, la misma que se logro concretar el pasado Lunes 11 de Junio del afio en curso, se
llevo a cabo en un receso luego del refrigerio durante nuestras visitas de campo a los
distribudores, el hambiente fue propicio para abordar el tema y generar una conversacion
amical, ésta tuvo que ser lo mas directa y puntual posible por lo limitado del tiempo del

entrevistado.

Se mostro muy interesado por los temas que se estan tratando en el estudio sobre todo
dado que se trata de un tema algido para el area comercial y estos aportes seran significativos.
El entrevistado aseverd que se cuenta como politica la planificacion anual de estrategias
comerciales adecuadas segun territorio pero que muchas veces esta no contempla las
opiniones del los colaboradores; sin embargo ya se esta tomando en cuenta los aportes que
hace llegar el supervisor comercial de la zona, existe un analista comercial en la ciudad de
Lima que se encarga de consolidar toda la informacion. Concuerda en que se debe trabajar
en medir la productividad de las estrategias ya que actualmente no se hace de forma correcta
0 no se le toma la debida importancia y sobre todo que no todos cuentan con un conocimiento

adecuado del tema.

En lineas generales concuerda que para mejorar en el desarrollo de evaluacion de los
indicadores se requiere la participacion de las areas e involucrar a los directivos de mas alto
nivel, se es conciente que este tipo de analisis a traves de indicadores contribuira a la mejora
de la evaluacion de los procesos comerciales para concretar el logro de los objetivos para

lograr una mejor productividad dentro de la organizacion.
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ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ANEXO 2.C: GUIA DE OBSERVACION
NOMBRE DEL OBSERVADOR : CORDOVA GARCIA, FREDDY

EMPRESA LLAMAGAS S.A. FECHA 11-06-18
- A CASI NECESITA
DESCRIPCION NUNCA VECES SIEMPRE SIEMPRE| MEJORAR

COBERTURA DE LAS VENTAS

Es adecuada la estrategia de venta de la empresa para b
lograr los objetivos.

Son adecuados los controles y revisiones a los X

procesos de venta

Se revisan periodicamente las estadisticas para medir X
las tendencias de venta y rendimiento del personal.

LOGISTICA

Dan soporte de trazabilidad de la entrega, que X

contribuya a mejorar

Es adecuada la planificacion de rutas para satisfacer X

las necesidades de clientes.

COMPETENCIAS

Existe una comunicacion clara entre los colaboradores X
de diferentes areas y jefe inmediato superior.

Existe actualizacion de conocimientos para el buen X
desempefio de labores.

Resulta idénea la participacion en talleres de X
capacitacion.

Se integra el personal.

Se evidencia el sentido e importancia de colaboracion X
del personal y jefaturas.

FIDELIDAD DE LOS CLIENTES

Existen beneficios como promociones o descuentos X
gue puedan generar un impacto mayor en las ventas.

El supervisor comercial conocen la problematica que X
enfrentan los vendedores para ejecutar sus labores.

Se conoce problematica, se da apoyo con la solucion X
a las dificultades que enfrentan nuestros clientes.

CONVERSION DE CLIENTES

Las metas son consideradas en funcion a los criterios X
actuales del mercado.

Se cuenta con politicas, procedimientos de servicio b
al cliente.

Aprovechamos la informacion de nuestros clientes X
para posteriores contactos con nuevos clientes.

Aprovechamos la insatisfaccion de clientes de la
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DESCRIPCION

NUNCA

VECES

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

NECESITA
MEJORAR

competencia para ofrecer nuestra marca y venderle

ASPIRACIONES Y DESEOS DEL PERSONAL

Existe algin tipo de retroalimentacién (feedback)
entre personal y su jefe inmediato.

Se cuenta con algun tipo de especializacién para
potenciar las capacidades del colaborador.

Se cuenta con politicas de motivacion al personal.

El salario de los colaboradores es justo.
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INFORME DE RESULTADOS DE LA GUIA DE OBSERVACION

El instrumento guia de observacion, fue aplicado a los trabajadores de la empresa
Llamagas S.A., ubicada en Calle Comercio Mz. 226 Lt. 9 Zona Industrial en la ciudad de
Piura. La tarea se llevo a cabo con mucho detenimiento en las diversas operaciones asignadas
al personal y de esta forma determinar la relacion con las diferentes variables de este estudio

de investigacion.

Con el objetivo de validar la aplicacion se ejecuto la guia de observacion en tres
oportunidades. Se observa gque se cuenta con estrategias de venta, sin embargo esta no es la
mas adecuada para los escenarios locales y no se esta tomando en cuenta a los colaboradores
del area comercial que son los que mas conocen mas de cerca la realidad de la zona. Pese a
que se realizan controles de liquidacion de ventas, ésta no siempre es aplicado con el rigor
que se requiere para rapidamente actuar sobre las deficiencias observadas. Es necesaria la
planificacion de los despachos en ruta con su respectivo seguimiento. La comunicacion es
poco clara y fluida entre las areas. Pese que se informa sobre la problematica de los clientes
en la zona poco se hace para dar el soporte adecuado y mejorar la fidelizacion y conversion
de nuevos clientes. A pesar de contar con politicas y procedimientos administrativos y
comerciales se evidencia poco interés y compromiso el los colaboradores de las areas
involucradas. Se requiere tomar atencién a politicas que permitan contar con planes de
capacitacion para el personal y aprovechar asi motivarlos, ademas de considerar evaluar la
remuneracion del personal de ventas y asi reducir la rotacion del personal ya que esto no solo

genera costos sino tiempo en reclutar personal nuevo.

Al finalizar, estos resultados serviran como informacion relevante para el
fortalecimiento de mejora en los procesos de atencion al cliente, ello para lograr ser

competitivos a la vez que se puedan cumplir los objetivos planteados por la empresa.
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~\| UNIVERSIBAD CESAR VALLEJO ANEXO 3.A: MATRIZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

CUESTIONARIO APLICADO A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA LLAMAGAS S.A.

FILIAL PIURA
INSTRUMENTO A
Problema Objetivo Hipotesis Variables Indicadores Técnica / N de items
Instrumento | items
1 Participa Ud. En el disefio de nuevas estrategias de
o venta
X1.1 Eficacia - -
) Estd usted de acuerdo con las estrategias de venta de
la empresa
X1.2 Eficiencia 1 Los !ndlcadores de productividad en las ventas son
realistas y alcanzables.
. La . .7 . | ’ . .
EVALUACION evaluacion X13 Productividad 1 Se revisan perlod.lcamente as estadisticas para medir
DE Determinar si q y ver las tendencias de la venta
L e — -
- D te d toal t d didos,
INDICADORES | la evaluacion indicadores X1.4 Reclamos 1 an sopor. e de segu!mlen 0 a la entrega de pedidos
KPI EN LA de los KPI que contribuya a mejorar
EMPRESA indicadores ) e P
LLAMAGAS | kp| ayudara a Cont”buiyen X1.5 Satisfaccién 1 Es adecuada la planificacidn de rutas
SA Y romoverla | & la mejora X Encuesta /
PROPUESTA | P'oM e Indicadores Cuestionan
PARA _ mejora ed incremento KPI uestionario Los despachos estan organizados de forma efectiva
MEJORAR incremento de de las X1.6 Organizacién 1 | para cumplir con los pedidos y permite buscar
LAS VENTAS | las ventas en .
EN LA Llamagas S.A ventas en nuevos clientes
CIUDAD DE Piura, afio glimgiguaz
PIURA - ANO 2018. e'n él afio El equipo de ventas se encuentra capacitado
2018 2018 1 respecto caracteristicas del producto y servicios,
. ) ademas de los beneficios, manipulacién, tiempos de
X1.7 Trabajo en equipo ,
entrega, garantias
5 Le parece adecuada la capacitacién al personal sobre
diferentes técnicas de innovacién
X1.8 | Integracién del equipo 1 La Empresa propicia la integracion del personal




Colaboracién del

Coopera con su compafieros en la realizacion de

X1.9 . )
equipo algunas tareas asignadas
El personal esta capacitado para ofrecer servicio
adicional al cliente.

Y1.1 Acuerdo comercial Se cuenta con beneficios como promociones o
descuentos que puedan generar un impacto mayor
en las ventas
Los indicadores de fidelidad de clientes son

. confiables
Y1.2 Soporte comercial - - —
Se emplea la informacién de los indicadores de
La fidelidad de los clientes.
EVALUACION i Las metas son consideradas en funcidn a las
. .| evaluacion Y13 | vol d
DE Determinar si de ' olmen ge compra condiciones actuales del mercado
INDICADORES | la evaluaciéon |. . — :
KPI EN LA de los lndlc}?glores vi4 Servicio al cliente Es. adecuado el servicio post venta que se brinda a los
LLAMAGAS | kp] ayudara a contribuyen Y15 Motivacién a los Su jefe inmediato le otorga alglin reconocimiento por

PROSI'DAU‘IQ(STA promover la ala n;ejora ' vendedores los logros obtenidos en su trabajo.

PARA _ mejorae incremento | Y:Incrementar L Encuesta / La Empresa promueve su desarrollo como personay

incremento de las Ventas Capacitaciéndel | cyestionario i .
MEJORAR de las Y1.6 como profesional a través de cursos de
LAS VENTAS | las ventas en personal o
ventas en especializacién.
EN LA Llamagas S.A. Llamaaas
CIUDAD DE Piura, afio SA Pg v17 Motivacion laboral del Existe la oportunidad de linea de carrera en la

PIURA - ANO 2018. ot :Ial:ﬁ? : personal empresa

2018 - P - —

2018 Y1.8 | Incentivos al personal Existe algun incentivo por productividad o

reconocimiento por desempefio.
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ANEXO 3.B: MATRIZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
GUIA DE ENTREVISTA AL JEFE DEL AREA DE MAYOR NIVEL JERARQUICO DE LA
EMPRESA LLAMAGAS S.A. FILIAL PIURA

INSTRUMENTO B
Problema Objetivo Hipodtesis Variables Indicadores Técnica / N de ftems
Instrumento | items
X1.1 Eficacia 1 Se cuenta con estrategias comerciales para el drea de
ventas.
X1.2 Eficiencia 1 Se tlenfa algun procedimiento de revision de las
operaciones de ventas
X1.3 Productividad 1 Se evalua la productividad de las estrategias de
ventas
Cuentan con alguna contingencia por tema de
La X1.4 Reclamos 1 unidades para evitar reclamo de atencioén a los
EVALUACION .. | evaluacién clientes
DE Determinar si ) » , ) )
INDICADORES | la evaluacién | . . de X1.5 Satisfaccion 1 Coémo logran satisfacer la demanda de sus clientes
KPI EN LA de los |nd|cKaglores — —
EMPRESA indicadores contribuyen X1.6 Organizacién g 1 Que tE.1| |mPortante es para usted la comunicacién y
LLAMAGAS | kp| ayudara a ; > organizacion con su personal a cargo
SAY | a la mejora X: L _ _ :
PROPUESTA promover la e Indicadores S 1 Le parece importante la conformacion de equipos
PARA . mejoried incremento KPI 3 para el trabajo a realizar.
MEJORAR 'Ir;(;sr(\a/rgrir;:elf de las X1.7 Trabajo en equipo S Es importante la participacion del personal de
LASE\’(IES_;I—AS Llamagas S.A ventas en © 2 Llamagas S.A filial Piura en talleres que propicien este
CIUDAD DE Piura aﬁ0' | Llamagas acercamiento de los colaboradores.
N ' S.A. Piura
PIURzglsANO 2018. en el afio X1.8 | Integracién del equipo 1 De que forma integra usted al personal
2018 - - —
X1.9 Colaboracién del 1 Observa usted que existe colaboracién entre el
) equipo personal que labora en Llamagas S.A. filial Piura.




EVALUACION
DE
INDICADORES
KPI EN LA
EMPRESA
LLAMAGAS
SAY
PROPUESTA
PARA
MEJORAR
LAS VENTAS
EN LA
CIUDAD DE
PIURA - ANO
2018

Determinar si
la evaluacion
de los
indicadores
KPI ayudara a
promover la
mejora e
incremento de
las ventas en
Llamagas S.A.
Piura, afio
2018.

La
evaluacion
de
indicadores
KPI
contribuyen
a la mejora
e
incremento
de las
ventas en
Llamagas
S.A. Piura
en el afo
2018

Y:Incrementar
las Ventas

Y1.1 Acuerdo comercial
Y1.2 Soporte comercial
Y1.4 | Volumen de compra
Y1.5 Servicio al cliente
Y16 Motivacién a los
vendedores
C itacion del
Y1.7 apacitacion de
personal
Motivacion laboral del
Y1.8
personal
Y1.9 | Incentivos al personal

Guia de Entrevista
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En la gestidn comercial, se aplica una politica
transparente y justa que beneficie a los clientes.

Como percibe usted el soporte comercial que le
brindan a los clientes de la empresa.

Se cuenta con programas de capacitacién a los
clientes

Se toma en cuenta los aspectos cuantitativos y
cualitativos del cliente para verticalizar su venta

Se toma en cuenta las quejas y reclamos de los
clientes

En la gestidn del personal se aplica una politica justa
con respecto a los sueldos de los colaboradores.

La empresa Llamagas S.A filial Piura cuenta con
programas de capacitacion para los colaboradores

Cuenta con politicas que motiven al personal

Despliega algun tipo de incentivo a favor de los
colaboradores

Ha consultado a su equipo de colaboradores acerca
de las necesidades que se presentan dentro y fuera
del trabajo.
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ANEXO 3.C: MATRIZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
GUIA DE OBSERVACION APLICADO A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA LLAMAGAS S.A.

equipo

FILIAL PIURA
INSTRUMENTO C
Problema Objetivo Hipotesis Variables Indicadores In:te:;::'{to alenii items
X1.1 Eficacia 1 Es adecuada la estrategia de venta de la empresa
' para lograr los objetivos.
X1.2 Eficiencia 1 Son adecuados los controles y revisiones a los
' procesos de venta
X1.3 Productividad 1 Se revisan periédicamente las estadisticas para medir
) las tendencias de venta y rendimiento del personal.
X1.4 Reclamos 1 Dan soporte de trazabilidad de la entrega, que
) contribuya a mejorar
) La X1.5 Satisfaccion 1 Es adecuada la planificacion de rutas para satisfacer
EVALUACION _ | evaluacion ' las necesidades de clientes.
DE Determinar si de Exi icacion dl |
INDICADORES | la evaluacién | . .. o xiste una comunicacion ¢ ar:? entre los .
KP| EN LA de los indicadores X1.6 Organizacién 1 | colaboradores de diferentes dreas y jefe inmediato
EMPRESA indicadores KPI S superior
LLAMAGAS | kp| dara contribuyen 2 _ . —
SA Y rO?nycl)Jv; ?aa a la mejora X: § | | Existe actualizacién de conocimientos para el buen
PROPUESTA | PromM e Indicadores , , g desempefio de labores.
PARA ~ mejorae incremento KPI X1.7 Trabajo en equipo < — ——
MEJORAR I{gfgﬁg:ﬁ de las ‘g 5 Result.a |d.(?nea la participacidn en talleres de
LAS VENTAS ventas en 3 capacitacion
EN LA Llamagas S.A. Llamaaas
CIUDADDE | Piura, afio | oo P.g X1.8 | Integracion del equipo 1 |seintegra el personal
PIURA - ANO 2018. A Flura
2018 en el afio Colaboracién del Se evidencia el sentido e importancia de
2018 X1.9 1

colaboracién del personal y jefaturas
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EVALUACION
DE
INDICADORES
KPI EN LA
EMPRESA
LLAMAGAS
SAY
PROPUESTA
PARA
MEJORAR
LAS VENTAS
EN LA
CIUDAD DE
PIURA - ANO
2018

Determinar si
la evaluacion
de los
indicadores
KPI ayudara a
promover la
mejora e
incremento de
las ventas en
Llamagas S.A.
Piura, afio
2018.

La
evaluacion
de
indicadores
KPI
contribuyen
a la mejora
e
incremento
de las
ventas en
Llamagas
S.A. Piura
en el afio
2018

Y:Incrementar
las Ventas

Y1.1 Acuerdo comercial
Y1.2 Soporte comercial
Y1.4 | Volumen de compra
Y1.5 Servicio al cliente
Y1.6 Motivacion a los
vendedores
C itacion del
Y17 apacitacion de
personal
Motivacién laboral del
Y1.8
personal
Y1.9 | Incentivos al personal

Guia de Observacion

Existen beneficios como promociones o descuentos
que puedan generar un impacto mayor en las ventas.

El supervisor comercial conocen la problematica que
enfrentan los vendedores para ejecutar sus labores.

Se conoce problematica, se da apoyo con la solucién
a las dificultades que enfrentan nuestros clientes.

Las metas son consideradas en funcion a los criterios
actuales del mercado.

Se cuenta con politicas, procedimientos de servicio al
cliente.

Existe algun tipo de retroalimentacién (feedback)
entre personal y su jefe inmediato.

Se cuenta con algun tipo de especializacién para
potenciar las capacidades del colaborador.

Se cuenta con politicas de motivacidn al personal.

El salario de los colaboradores es justo.
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ANEXO 4: Validacién

&I i U CV DIRECCION DE INVESTIGACION
UNIVERSIDAD )

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VAL“).ACI(’)N _
, ;
Quien suscribe, Jofe Marln [“O\i Q SC\ NC LKQ“ 2

con documento nacional de identidad N° OZ)V}KCUB, de
profesion........ [\\(«{M\N\ﬁ»\’mq\( ............................. , con Grado de
L\QC\U\UMA&W‘*‘“ﬂ‘ ejerciendo actualmente como.....}.J Y NN T

hago constar, por medio de la presente, que he revisado con fines de validacion el

instrumento... &2, " (QU\l nldg. ST N 0L SRy A Oven

...................................................... N

para  su  aplicacion en el trabajo de  investi acion  titulado:
Shaluneaet A Sadsondone KPT aala g in
LinmaGas SOA, ) MW Puea peven vk oy (e

Luego, de haber realizado las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones segun lista de cotejo:

N° | CRITERIOS SI NO

1 | El instrumento recoge informacién que permite dar
respuesta al problema de investigacion &

2 | El instrumento propuesto responde a los objetivos del P
estudio

3 | Laestructura del instrumento es adecuada 2

4 | Los items del instrumento son claros y presentan ,
coherencia '

5 | Los items estan correctamente secuenciados. Vi

6 | La cantidad de items es adecuada para su aplicacion F

Piura,.D\X de...... \X\JV\\Q .......... de ZO.A..%

L

DNIN°.../.. ‘Flglg» EA4D
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CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo,.... i Mot o Sandby o o e ODTAYD Lic

en... st AAWANA I VAL o
N ANR: oo,  de profesion...... AW TV 0y

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
los instrumentos:

Cuestionario, Guia de Entrevista y Guia de Observacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario aplicado a los
colaboradores de la Empresa | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
Llamagas S.A - Piura

1.Claridad o

2.0bjetividad

3.Actualidad \/

4.0rganizacion

5.Suficiencia

]

6.Intencionalidad

N

7.Consistencia

L2
8.Coherencia
9.Metodologia /




Guia de Entrevista aplicado al
Jefe del area de mayor nivel
jerérquico de la Empresa
Llamagas S.A - Piura

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

Sl B SR R SN
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Guia de Observacion aplicado
a la Empresa Llamagas S.A —
Piura

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

SO TN NSRS S

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 28 dias del mes

de Junio del 2018.

Lic. CFoge Mo (a0 fouclor
DNI D oAU ,

Especialidad : A JAAL T [LAGAON

E-mail D lae @ WeTwad \. Covn

L
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ﬁ UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“EVALUACION DE INDICADORES KPI EN LA EMPRESA LLAMAGAS S.A, Y PROPUESTA PARA
MEJORAR LAS VENTAS EN LA CIUDAD DE PIURA - ANO 2018”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores Criterios - g o :;’f:: M‘;Vl '_3';:"3 E;:f'ig;e OBSERVACIONES
ASPECEGS DEVALIDAGIDR o |6 |11 [16 [21 [26 [31 [36 [41 [46 |51 [56 |61 |66 |71 |76 |81 [8 |91 |96
5 |10 |15 [20 |25 [30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 [65 |70 |75 |80 |8 |90 |95 |100
1.Claridad Esta forrqulado
con un lenguaje go
apropiado
2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas qf
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la C{&—
investigacion
4.0rganizacion Existe una
organizacion
légica entre sus qS
items
5.Suficiencia Comprende los XO
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar las
dimensiones del Xo
tema de la
investigacion

7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- OIS‘
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las C’.Y
variables ¢ e
indicadores

9.Metodologia La estrategia
responde a la 0[5
elaboracién de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 28 de Junio de 2018.

. J0% M lane Soluoler
DNI: oWV AU3

Teléfono: S (o A2 U Uy

Ema: o Lo @ WTwma 0O
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“EVALUACION DE INDICADORES KPI EN LA EMPRESA LLAMAGAS S.A, Y PROPUESTA PARA

MEJORAR LAS VENTAS EN LA CIUDAD DE PIURA - ANO 2018”

FICHA DE EVALUACI6N DEL INSTRUMENTO: GUIA DE ENTREVISTA

120

abordado en Ila
investigacion

1

. e Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 ug- 20 41-60 6); .80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DEVALIDACION 0 [6 |11 [16 |21 [26 |31 [36 |41 |46 |51 |66 |61 |66 [71 |76 |81 |86 |91 |96
5 [10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 [65 |70 |75 |80 |8 |90 |95 |100
1.Claridad Esta formulado
con un lehguaje as
apropiado
2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas C(}'
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico

4.0rganizacion

Existe
organizacion
légica entre sus
items

una

K3

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

0§

6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

as

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

Qs

responde a la
elaboracion de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las {
variables t e q
indicadores

9.Metodologia La estrategia

Q7

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 28 de Junio de 2018.

Lic.:
DNI:
Teléfono:
E-mail:

O AND

oA LA YY

Fr¢ Mot \pae Sancher

i \820 € Ingrrnas . v
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“EVALUACION DE INDICADORES KPI EN LA EMPRESA LLAMAGAS S.A, Y PROPUESTA PARA

MEJORAR LAS VENTAS EN LA CIUDAD DE PIURA - ANO 2018”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: GUiA DE OBSERVACION

abordado en la
investigacion

K8

" - Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 2140 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION o |6 |11 [16 [21 |26 |31 |36 |41 [46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |8 |91 |9
5 |10 |15 |20 |25 [30 |35 [40 |45 [s50 |55 [60 |65 |70 |75 |80 |8 |90 |95 |100
1.Claridad Esta formulado
con un lehguaje q
apropiado
2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas q;
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico

4.0rganizacion

Existe
organizacion
légica entre sus
items

una

a5

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

13

6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

as

7.Consistencia

Basado en’

aspectos
teoricos-
cientificos de la
investigacion

15

8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables ¢ e q S’
indicadores

9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracién de la
investigacion

9

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Deberd colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 28 de Junio de 2018.

Lic.: j_ﬁfi N\M‘\\‘I\ \JJ\\Q \S\V\M

DNI:

E-mail:

0 IDRAND
Teléfono: A (QAR A UM .
AN \L\(\E} @ \"\Q‘YM}\

\.CowA
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo,./fcfﬂéé?é&../f.:!??.4.ﬂ.r./éf&..ﬂ.c;§.»?.fzieon DNI Ne. 22875587 Dra.
en...... CEMCA S A RLT IS TRATIVAS ..o
N° ANR: o , de profesion..... ({//CC'VADI"’//V’ST/(A'C/O/{)
desempefiandome actualmente como ......... )R % (A
€N AN A

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

Cuestionario, Guia de Entrevista y Guia de Observacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario aplicado a los

colaboradores de la Empresa | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Llamagas S.A - Piura

1.Claridad /

2.0bjetividad

3.Actualidad

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

v

v’

4.0Organizacion /
/
&

8.Coherencia - /

9.Metodologia

X




Guia de Entrevista aplicado al
Jefe del drea de mayor nivel
jerarquico de la Empresa
Llamagas S.A - Piura

DEFICIENTE | ACEPTABLE

BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

S.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

sl S ISR ™ S TS ™S

123



Guia de Observacion aplicado
a la Empresa Llamagas S.A —
Piura

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

1.Claridad /
2.0bjetividad Ve
3.Actualidad v

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

S SRS

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 27 dias del mes

de Junio del 2018.

Dra.
DNI

Especialidad :

E-mail

L

. MeRCEDES K. beacios pe

02975 5EE

Z,? R /L’/JJD

L/C . EN Ao
/,;u,aoaéaydﬂ-%
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“EVALUACION DE INDICADORES KPI EN LA EMPRESA LLAMAGAS S.A, Y PROPUESTA PARA
MEJORAR LAS VENTAS EN LA CIUDAD DE PIURA - ANO 2018”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

abordado en Ia
investigacion

. . Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-380 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DEVALIDACION 1 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 [71 |76 |81 |8 |91 |96
10 |15 [20 |25 |30 |35 [40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 |100
1.Claridad Esta formulado
con un lehguaje /
apropiado i
2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas ¥
observables >
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico

4.0rganizacion

Existe
organizacion

una

logica entre sus 4
items

5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y 4
calidad.

6.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la W
investigacion

7.Consistencia Basado en
aspectos
teoricos- /
cientificos de la

| investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables ¢ e 7
indicadores

9.Metodologia La estrategia
responde a la /
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 27 de Junio de 2018, /7 M L2 W ”

Meraoes R-[aencos oc Bricenr

Dra.:

DNI: VEXEAPELE

Teléfono: ?é'f&é(‘,‘(‘,é :_')

E-mail: che Ao QD "-”a/v/w{), B

v
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“EVALUACION DE INDICADORES KPI EN LA EMPRESA LLAMAGAS S.A, Y PROPUESTA PARA
MEJORAR LAS VENTAS EN LA CIUDAD DE PIURA - ANO 2018~

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: GUiA DE ENTREVISTA

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente

Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION o |6 [11 |16 |21 [26 |31 [36 |41 [46 |51 [s56 |61 |66 [71 |76 |81 |86 |91 |96
5 |10 |15 |20 [25 [30 [35 [40 [45 |50 |55 |60 |65 (70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100

1.Claridad Esta formulado

con un lefguaje

apropiado ,/
2.0bjetividad Esta expresado

en conductas /

observables
3.Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

v
4.0rganizacion Existe una
organizacion /
logica entre sus
items

5.Suficiencia Comprende los
aspectos

necesarios en /
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar las
dimensiones del \/
tema de la
investigacion

7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la /
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las /
variables ¢ e ’
indicadores

9.Metodologia La estrategia
responde a la /
elaboracion de la '
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 27 de Junio de 2018%{%{%0

Dra.: Jerccpes K Fouacas ve Ricern
DNI: oY ssE
Teléfono: GE£06 0260

E-mail: ach e dthD watis 24
[74
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“EVALUACION DE INDICADORES KPI EN LA EMPRESA LLAMAGAS S.A, Y PROPUESTA PARA
MEJORAR LAS VENTAS EN LA CIUDAD DE PIURA - ANO 2018”

FICHA DE EVALUACIéN DEL INSTRUMENTO: GUIA DE OBSERVACION

abordado en la
investigacion

@ o Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
e DENADDAGION o |6 |11 |16 |21 |26 [31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |8 |91 |96
5 |10 |15 |20 [25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 [70 |75 |80 |8 |90 |95 | 100

1.Claridad Esta formulado

con un lehguaje

apropiado ¥
2.0bjetividad Esta  expresado

en conductas

observables
3.Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico

4.0rganizacion

Existe
organizacion
légica entre sus
items

una

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

7.Consistencia

Basado
aspectos
teoricos-
cientificos de la
investigacion

en

responde a la
elaboracion de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacién
entre las
variables % e /
indicadores

9.Metodologia La estrategia

ve

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 27 de Junio de 2018. 9 e
' / A 4
/‘V/WWZ//&O
£ >

~ - -
Mercepes K ﬂqzﬁ os 2& Dricenr

Dra.:

DNI: OR¥IT 8

Teléfono: 96 8060260

E-mail: ///,ﬂ% Y ,”'O qxz/vf? o

%
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién

los instrumentos:
Cuestionario, Guia de Entrevista y Guia de Observacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario aplicado a los
colaboradores de la Empresa | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

Llamagas S.A - Piura

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

DS A SR RIRAN

9.Metodologia
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Guia de Entrevista aplicado al
Jefe del drea de mayor nivel
jerdrquico de la Empresa
Llamagas S.A - Piura

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

\
NS \\\\\:\\

9.Metodologia




Guia de Observacion aplicado
a la Empresa Llamagas S.A —
Piura

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

N

4.0Organizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

DRANENENANRNAN

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 30 dias del mes

de Junio del 2018.

Dr.
DNI

E-mail

Especialidad? A.f;zw "> ;_ I/v ! \ g‘{\
- | f(uﬂéﬁoé wwu/%
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“EVALUACION DE INDICADORES KPI EN LA EMPRESA LLAMAGAS S.A, Y PROPUESTA PARA

MEJORAR LAS VENTAS EN LA CIUDAD DE PIURA - ANO 2018”

FICHA DE EVALUACI6N DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21-40

Buena
41-60

Muy Buena
61 - 80

Excelente
81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

6 1 16

21

26

kil

36

41 |46 | 51 56 | 61

66 | 71 76

81

86

91

96

1.Claridad

Esta

con un lehguaje
apropiado

formulado

10 [ 15 |20

25

30

35

40

45 |50 |55 |60 |65

70 |75 |80

85

90

95

100

14

2.0bjetividad

Esta
en

observables

expresado
conductas

%0

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

80

4.0rganizacion

légica
items

Existe
organizacion

una

entre sus

&0

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

80

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

&0

8.Coherencia

Tiene relacion
entre las
variables ? e
indicadores

&0

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracion de la
investigacion

&0

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la
validando. Deber colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enuriciado;

Piura, 30 de Junio de 2018.

Teléfono:
E-mail:

ey

ola

30(\

ﬁﬂL L\K?Uékw’i )

’.\_/47—/ \[9
Dr.: %ﬂ
DNI: oZ34 213’-;

Mﬁcacia del Instrumento que se esta
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“EVALUACION DE INDICADORES KPI EN LA EMPRESA LLAMAGAS S.A, Y PROPUESTA PARA
MEJORAR LAS VENTAS EN LA CIUDAD DE PIURA - ANO 2018”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: GUIA DE ENTREVISTA

. o 2 Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DEVALIDACION o |6 |11 |16 |21 |26 [31 [36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 [81 [86 |91 |96
5 |10 |15 |20 |25 [30 [35 [40 [45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 |100
1.Claridad Esta formulado
con un lehguaje S0
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas 80
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico £0
abordado en Ia
investigacion
4.0Organizacion Existe una
organizacion L0
logica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en R0 L —
cantidad y // 7
calidad. A
/
6.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar las g0
dimensiones del
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- 20
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables % e go
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la K0
elaboracion de la
investigacion
INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinenci

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados:

Piura, 30 de Junio de 2018.

Dr.:
DNI:

Teléfono:
E-mail:

ﬁﬁ%‘;ﬁ@\é{?@ bﬁ%\/uﬁtzzfc\)vm

/M/arjcacia del Instrumento que se esta
y
Gt <l

o2k un3>
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MEJORAR LAS VENTAS EN LA CIUDAD DE PIURA - ANO 2018”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: GUIA DE OBSERVACION

133

“EVALUACION DE INDICADORES KPI EN LA EMPRESA LLAMAGAS S.A, Y PROPUESTA PARA

. = Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DEVALIDACION o |6 [11 [16 |21 [26 |31 [36 |41 [46 |51 [56 |61 |66 [71 |76 |81 |86 |91 |96
5 |10 [15 |20 |26 |30 |35 [40 |45 |50 |65 |60 |65 [70 |75 |80 |85 |90 |95 |100

1.Claridad Esta formulado

con un lehguaje 20

apropiado
2.0bjetividad Esta expresado

en conductas 5\9

observables
3.Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico

abordado en la
investigacion

50

4.0Organizacion

Existe
organizacion
légica entre sus
items

una

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

S0

6.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar las )
dimensiones del
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- g0
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables ? e 80
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la 80
elaboracion de la
investigacion

alidando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunci

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la perti ia, eficagia del Instrumento que se estd
vali A a i0 i i i iados.
Pt 0 |

Piura, 30 de Junio de 2018.

DNI: 02§ >
Teléfono: G 9% g L(0 1o
E-mail: f awﬁ ]3 OP ],

.‘21-‘

AL

lﬂk*—w\/\ Coun

oL




ANEXO 5: Confiabilidad

ﬁ B FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

DATOS INFORMATIVOS

INSTRUMENTO INVESTIGACION |

1.1. ESTUDIANTE

Freddy Federico Cérdova Garcia

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Evaluacion de indicadores KPI en la empresa
Llamagas S. A., y propuesta para mejorar las ventas

en laciudad de Piura - Afio 2018

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

Escuela profesional de Administracién

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(adjuntar)

Cuestionario de Mejora de ventas

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

Alfa de Cronbach )

EMPLEADO
1.6. FECHA DE APLICACION 29-06-2018
1.7. MUESTRA APLICADA 10
Il.  CONFIABILIDAD
{NDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.911

DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

Numero de items iniciales: 13

Numero de items iniciales: 13

del instrumento

El valor encontrado cae en un rango de confiabilidad alta, lo que garantiza la aplicabilidad

Estudiante: Freddy F. Cérdova Garcia
DNI: 02818979

L))
LEMIN ABANTOCERNA

Docente IC. EN ESTADISTICA
COESPE 506
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l’ ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE

AREA DE

INSTRUMENTO INVESTIGACION

DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

Freddy Federico Cordova Garcia

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Evaluacidn de indicadores KPI en la empresa
Llama_gas S.A.,y propuesta para mejorar las ventas

en la ciudad de Piura - Afio 2018

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

Escuela profesional de Administracion

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(adjuntar)

Cuestionario de Evaluacion de indicadores de KPI

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

Alfa de Cronbach X)

EMPLEADO
1.6. FECHA DE APLICACION 29-06-2018
1.7. MUESTRA APLICADA 10

CONFIABILIDAD

{NDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO:

0.899

DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

Numero de items iniciales: 11

Numero de items iniciales: 11

del instrumento

El valor encontrado cae en un rango de confiabilidad alta, lo que garantiza la aplicabilidad

Estudiante: Freddy F. Cérdova Gardia
DNI: 02818979

L)

LEMI TO CERNA”
N ESTADISTICA
COESPE 506

Docente

135
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ANEXO 6: Teorias complementarias relacionadas al tema.

Indicadores

Mazabel (2011) la aplicacion del control al medir debe demostrar que se esta
generando resultados tangibles y econdmicos por mencionar costos logisticos, costos
de rotacién de stock, retorno en la inversion de capacitaciones, entre otros, entonces se
podra mencionar que el area comercial ya esta generando un valor econémico a la

organizacion

Prondstico

Montemayor (2012) se debe tener una clara diferenciacion entre meta y
prondstico, ya que un pronostico es lo que se espera observar de acuerdo a la estrategia
formulada por informacion histérica con la que cuenta la organizacidn, mientras que
una meta es lo que se pretende lograr de acuerdo a los objetivos definidos en la
planeacion. Por esto si la organizacion reporta como crecimiento un prondstico del
2% en sus ventas, mientras que por otro lado la planeacion establece un crecimiento
de 6%, es un hecho que debe cambiar la estrategia actual para alcanzarla, de no ser asi

lo més probable que en realidad se obtenga un crecimiento del 2%.

Estrategia

Weinberger (2009) Resulta dificil que las empresas logren sobrepasar los
primeros tres afios de vida, por lo general los propietarios de una MyPE demuestran
una gran habilidad de reaccion frente a los cambios econdmicos y politicos que
pudieran amenazar su negocio; no obstante, para que la empresa crezca y se desarrolle
es importante el manejo de una estrategia documentada en un plan estratégico y
monitoreado por indicadores que permitan su evaluacion. Se han identificado casos
en los cuales las empresas crecen rapidamente, pero eso no significa que desarrollen,
y para lograr esto se debe planificar su crecimiento de manera estratégica. Un rapido
crecimiento puede evidenciar incrementos en los volumenes de ventas, aumento de
participacion de mercado, buen posicionamiento a nivel de marca, y quizas en este
escenario se evidencien creaciones de desorden, desorganizacion, faltas de control,
podemos perder eficiencia por buscar complacer a los clientes y cuando ocurre esto,

las operaciones pierden rentabilidad.
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d. Cuadros de mando

Kaplan y Norton (2002) En la actualidad existen iniciativas estratégicas
implementadas en algunas organizaciones, podemos mencionar gestion de la calidad
total, competencias basadas en el tiempo, delegacion de poder, reingieria, etc. No
obstante, si estas iniciativas no estan alineadas a los objetivos estratégicos para lograr
mejora, los esfuerzos son gestionados de forma independiente y con poco o ningun
resultado, es por eso que el cuadro de mando es una herramienta para que los

directivos encaminen la organizacion en estrategias al éxito.

Amo (2010) Entre los beneficios de la metodologia del cuadro de mando

integral, describimos:

e Nos proporciona una vision global del negocio y su estrategia a nivel

organizacional.

e Toma el pulso a la situacidn real actual del negocio y contribuye a hacer
seguimiento del grado de cumplimiento de las acciones tomadas segun la

estrategia.

e Incentiva la participacion y comunicacion de las personas durante el

proceso de planificacion estratégica.

e Incide directamente en el personal clave del negocio ya que ayuda a
entender como su actuacion contribuye a los objetivos promueven el

aprendizaje y participacion para que asuman su rol en el cambio.

e. Outsourcing

Véasquez y Trespalacios (2006) Filth Annual Outsourcing index Deloitte
Consulting January, alista algunas razones por las que contratan servicio a terceros:
Mejorar enfoque de la empresa en 55%, Reducir y controlar costos operativos de 54%,
Libera recursos para aplicar en otros propositos 38%, Tener acceso a las capacidades
mundiales 36%, No se dispone de recursos dentro de la empresa a 25%, Acelerar los
beneficios en ingenieria 20%, Reducir tiempo comercial 18%, Compartir riesgos de
12%, Beneficiarse de las capacidades litorales de 12%, Funcion dificil de manejar o

fuera de control 10%.
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El autor Mora (2008) describe el pro y el contra de esta actividad, a saber:

Ventajas: Menos activos fijos, Reduccidn de costos fijos de operacion, Utilizacion mas
eficiente de recursos, Distribucion de overheads, Economias de escala, Mayor
dedicacion al negocio, Flexibilidad de cambio de rumbo del negocio, Mejora en la
productividad, Especializacion, Control de costos, Flexibilidad. Desventajas: Menos
control, Dependencia, Menos contacto con clientes, Costos variables altos, Pérdida de

imagen (goodwill), Desinformacion.

Ventas

Segln Balaguer y Molina (2009) la descripcion de la situacién interna con
respecto a precios y margenes, flujos, distribuidores y cobertura, zonas, rutas, ventas
y productos, clientes, la red de ventas, calidad, cantidad, nivel remunerativo, créditos,
cobranzas, resultados de las promociones. Analisis de la situacion, conclusiones de
los histdricos, andlisis causal, analisis DAFO y CAME (Corregir, Afrontar, Mantener
y Explotar. metodologia para actuar sobre los aspectos hallados en la matriz DAFO).
Sistemas de control e informacion del plan de ventas con los cuadros de mando: ¢a
quién informo?, ¢ Qué informar?, ;Cémo informar?, frecuencia, fechas. Aplicacion de
medidas correctivas: Control de desviaciones, diagnostico de las desviaciones,

acciones a tomar.

De acuerdo a Salvio (2010) una ruta esta conformada por un namero
determinado de habitantes, estos habitantes estan diferenciados en clases sociales
como alta, media y baja. En esta poblacidn se puede determinar hogares que compran
nuestros productos para consumo personal o para revender, existen ademas tipos de
clientes ya sea detallistas, mayoristas, tiendas abarroteras, hoteles, farmacias, etc. Y

otros comercios que componen el formato comercial.

Segun Escudero (2014) los objetivos de partida son los que enmarca el
marketing, los cuales debe conseguir la fuerza de ventas, para conseguir estos
objetivos la organizacion debe establecer politicas y estrategias como son: la estrategia
de rentabilidad, en la que se pretende lograr beneficios para rentabilizar la inversion

de la empresa (lograr un beneficio anual de un 60%).
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La estrategia de mercado con la que se busca tener una participacion activa de

los productos de la empresa en el mercado, como vender un 40% de todos los autos
que se adquieren en Peru. La estrategia de posicionamiento que busca notoriedad
basadas en la marca, por ejemplo, lograr el un 20% de los jovenes de 17 a 20 afios
utilicen los polos de la marca “X”, y la estrategia de competencia que busca superar
los productos de las empresas competidoras, por ejemplo, conseguir que el refresco

“X” sea el de mayor consumo.
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ANEXO 7: ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La empresa Llamagas S.A. cuya historia se remonta a 1977 cuando un grupo de
empresarios peruanos constituyeron la empresa, orientada al rubro de la energia, siendo
su principal actividad el envasado, la distribucion y comercializacion de gas licuado de
petréleo (GLP). Con el fin de brindarle un mejor servicio a los hogares peruanos. En la
actualidad cuenta con 9 plantas envasadoras y 68 zonales a nivel nacional, asi como
distribuidores externos.

Los objetivos claros tanto de la misiébn como de la vision de la empresa son
claros a saber: La Mision: que busca satisfacer y abastecer la demanda nacional con un
fuerte compromiso de proporcionar los mas altos estdndares de calidad y
profesionalismo con precios competitivos que nos permitan una apropiada rentabilidad.
Manteniendo un agradable ambiente de trabajo, operado por un equipo humano
comprometido a superar las expectativas de los clientes, en tanto que la Visién: busca
consolidarse como una empresa de energia integrada y competitiva, lider en el mercado

nacional.

Entre la aplicacion de valores, destacan: Satisfaccion al cliente al ofrecer a nuestros
clientes experiencias positivas a través de productos y servicios de calidad. Trabajo en
equipo al unir talentos, experiencias, conocimientos y esfuerzos para lograr nuestros
objetivos. Honestidad al Actuar con responsabilidad y transparencia con los recursos
gue se nos encomiendan y mostramos respeto por los bienes ajenos porque expresamos
con claridad lo que pensamos y creemos. Nos comportamos conforme a las normas de
la empresa, teniendo siempre presente las consecuencias de nuestros actos.
Seguridad al fomentar el trabajo con acciones y condiciones seguras Yy
Responsabilidad Social al servir a la sociedad respetando y cuidando el medio

ambiente.
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ANEXO 8: ESTADOS FINANCIEROS DE LA EMPRESA

LLAMA GAS S.A.
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
Cuenta NOTA 30 de Junio del 2017 31 de Diciembre del 2016
Activos 0 0 0
Activos Corrientes 0 0 0
Efectivo y Equivalentes al Efectivo 6 3,626 4,644
Otros Activos Financieros 0 0 0
Cuentas por Cobrar Comerciales y Otras Cuentas por Cobrar 0 34,408 24,877
Cuentas por Cobrar Comerciales 7 15,892 14,902
Cuentas por Cobrar a Entidades Relacionadas 8 7,382 1,268
Otras Cuentas por Cobrar 9 5,663 2,270
Anticipos 9 5,471 6,437
Inventarios 10 3,085 3,732
Activos Biologicos 0 0 0
Activos por Impuestos a las Ganancias 0 3,601 3,051
Otros Activos no Financieros 0 708 183
Activos Corrientes Distintos al Efectivo Pignorados como Garantia
Colateral 0 0 0
Total Activos Corrientes Distintos de los Activos no Corrientes o Grupos
de Activos para su Disposicion Clasificados como Mantenidos para la
Venta o para Distribuir a los Propietarios 0 45,428 36,487
Activos no Corrientes o Grupos de Activos para su Disposicion
Clasificados como Mantenidos para la Venta o como Mantenidos para
Distribuir a los Propietarios 0 0 0
Total Activos Corrientes 0 45,428 36,487
Activos No Corrientes 0 0 0
Otros Activos Financieros 0 0 0
Inversiones en Subsidiarias, Negocios Conjuntos y Asociadas 11 111,162 111,162
Cuentas por Cobrar Comerciales y Otras Cuentas por Cobrar 0 3,035 3,132
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Cuentas por Cobrar Comerciales 0 0 0
Cuentas por Cobrar a Entidades Relacionadas 0 0 0
Otras Cuentas por Cobrar 9 3,035 3,132
Anticipos 0 0 0
Inventarios 0 0 0
Activos Biolégicos 0 0 0
Propiedades de Inversidn 0 0 0
Propiedades, Planta y Equipo 12 138,313 135,541
Activos Intangibles Distintos de la Plusvalia 0 332 377
Activos por Impuestos Diferidos 0 0 0
Activos por Impuestos Corrientes, no Corrientes 0 0 0
Plusvalia 0 0 0
Otros Activos no Financieros 0 0 0
Activos no Corrientes Distintos al Efectivo Pignorados como Garantia
Colateral 0 0 0
Total Activos No Corrientes 0 252,842 250,212
TOTAL DE ACTIVOS 0 298,270 286,699
Pasivos y Patrimonio 0 0 0
Pasivos Corrientes 0 0 0
Otros Pasivos Financieros 0 26,269 16,947
Cuentas por Pagar Comerciales y Otras Cuentas por Pagar 0 26,847 25,202
Cuentas por Pagar Comerciales 13 19,704 18,861
Cuentas por Pagar a Entidades Relacionadas 0 0 0
Otras Cuentas por Pagar 14 5,913 6,094
Ingresos Diferidos 14 1,230 247
Provision por Beneficios a los Empleados 14 159 154
Otras Provisiones 14 1,448 1,299
Pasivos por Impuestos a las Ganancias 0 0 0
Otros Pasivos no Financieros 0 0 0
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Total de Pasivos Corrientes Distintos de Pasivos Incluidos en Grupos de

Activos para su Disposicién Clasificados como Mantenidos para la Venta 0 54,723 43,602
Pasivos incluidos en Grupos de Activos para su Disposicidn Clasificados
como Mantenidos para la Venta 0 0 0
Total Pasivos Corrientes 0 54,723 43,602
Pasivos No Corrientes 0 0 0
Otros Pasivos Financieros 15 11,923 14,160
Cuentas por Pagar Comerciales y Otras Cuentas por Pagar 0 20,396 20,905
Cuentas por Pagar Comerciales 0 0 0
Cuentas por Pagar a Entidades Relacionadas 0 0 0
Otras Cuentas por Pagar 16 20,396 20,905
Ingresos Diferidos 0 0 0
Provision por Beneficios a los Empleados 0 0 0
Otras Provisiones 0 0 0
Pasivos por Impuestos Diferidos 17 15,077 15,180
Pasivos por Impuestos Corrientes, no Corriente 0 0 0
Otros Pasivos no Financieros 0 0 0
Total Pasivos No Corrientes 0 47,396 50,245
Total Pasivos 0 102,119 93,847
Patrimonio 0 0 0
Capital Emitido 18 53,565 53,565
Primas de Emision 0 81,569 81,569
Acciones de Inversién 0 0 0
Acciones Propias en Cartera 0 0 0
Otras Reservas de Capital 18 9,661 9,139
Resultados Acumulados 18 50,918 48,093
Otras Reservas de Patrimonio 18 438 486
Total Patrimonio 0 196,151 192,852
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 0 298,270 286,699
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ESTADO DE RESULTADOS
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Ingresos de Actividades Ordinarias 0 91,934 80,312 171,507 158,599
Costo de Ventas 19 -70,046 -58,930 -131,881 -116,096
Ganancia (Pérdida) Bruta 0 21,888 21,382 39,626 42,503
Gastos de Ventas y Distribucidn 20 -13,541 -13,570 -26,188 -25,334
Gastos de Administracion 21 -3,754 -3,090 -7,630 -6,239
Otros Ingresos Operativos 0 392 225 1,088 793
Otros Gastos Operativos 0 0 0 -201 -339
Otras Ganancias (Pérdidas) 0 0 0 0 0
Ganancia (Pérdida) Operativa 0 4,985 4,947 6,695 11,384
Ganancia (Pérdida) de la Baja en Activos Financieros
medidos al Costo Amortizado 0 0 0 0 0
Ingresos Financieros 0 395 484 926 621
Ingresos por Intereses calculados usando el Método de
Interés Efectivo 0 0 0 0 0
Gastos Financieros 0 -1,022 -1,899 -1,501 -2,206
Ganancia (Pérdida) por Deterioro de Valor (Pérdidas
Crediticias Esperadas o Reversiones) 0 0 0 0 0
Otros Ingresos (Gastos) de las Subsidiarias, Asociadas y
Negocios Conjuntos 0 0 0 0 0
Diferencias de Cambio Neto 0 -119 -106 -5 124
Ganancias (Pérdidas) por Reclasificacion de Activos
Financieros a Valor Razonable con cambios en Resultados
antes medidos al Costo Amortizado 0 0 0 0 0
Ganancia (Pérdida) Acumulada en Otro Resultado
Integral por Activos Financieros medidos a Valor
Razonable reclasificados como cambios en Resultados 0 0 0 0 0
Ganancias (Pérdidas) por Cobertura de un Grupo de
Partidas con posiciones de Riesgo Compensadoras 0 0 0 0 0
Diferencia entre el Importe en Libros de los Activos
Distribuidos y el Importe en Libros del Dividendo a pagar 0 0 0 0 0
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Ganancia (Pérdida) antes de Impuestos 0 4,239 3,426 6,115 9,923
Ingreso (Gasto) por Impuesto 23 -2,064 -1,047 -2,768 -2,841
Ganancia (Pérdida) Neta de Operaciones Continuadas 0 2,175 2,379 3,347 7,082
Ganancia (Pérdida) procedente de Operaciones
Discontinuadas, neta de Impuesto 0 0 0 0 0
Ganancia (Pérdida) Neta del Ejercicio 0 2,175 2,379 3,347 7,082
Ganancias (Pérdida) por Accion: 0 0 0 0 0
Ganancias (Pérdida) Basica por Accidn: 0 0 0 0 0
Basica por Accidn Ordinaria en Operaciones Continuadas 0 0 0 0 0
Basica por Accién Ordinaria en Operaciones
Discontinuadas 0 0 0 0 0
Total de Ganancias (Pérdida) Basica por Accidn Ordinaria 0 0 0 0 0
Basica por Accién de Inversién en Operaciones
Continuadas 0 0 0 0 0
Basica por Accidn de Inversion en Operaciones
Discontinuadas 0 0 0 0 0
Total de Ganancias (Pérdida) Basica por Accion Inversion 0 0 0 0 0
Ganancias (Pérdida) Diluida por Accion: 0 0 0 0 0
Diluida por Accién Ordinaria en Operaciones Continuadas 0 0 0 0 0
Diluida por Accién Ordinaria en Operaciones
Discontinuadas 0 0 0 0 0
Total de Ganancias (Pérdida) Diluida por Accidn Ordinaria 0 0 0 0 0
Diluida por Accién de Inversion en Operaciones
Continuadas 0 0 0 0 0
Diluida por Accién de Inversién en Operaciones
Discontinuadas 0 0 0 0 0
Total de Ganancias (Pérdida) Diluida por Accidn Inversion 0 0 0 0 0




ESTADO DE FLUJO DE EFECTIVO

Del 01 de Enero al 30 de Junio del 2017
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Del 01 de Enero al 30 de Junio del 2016

Flujo de Efectivo de Actividades de Operacion 0 0 0
Clases de Cobros en Efectivo por Actividades de Operacion 0 0 0
Venta de Bienes y Prestacion de Servicios 0 170,727 156,273
Regalias, Cuotas, Comisiones, Otros Ingresos de Actividades Ordinarias 0 0 0
Contratos Mantenidos con Propdsito de Intermediacidn o para Negociar 0 0 0
Arrendamiento y Posterior Venta de Activos Mantenidos para Arrendar a Terceros 0 0 0
Otros Cobros de Efectivo Relativos a las Actividades de Operacién 0 0 0
Clases de Pagos en Efectivo por Actividades de Operacion 0 0 0
Proveedores de Bienes y Servicios 0 -151,654 -136,752
Contratos Mantenidos con Propdsito de Intermediacion o para Negociar 0 0 0
Pagos a y por Cuenta de los Empleados 0 -9,897 -10,861
Elaboracion o Adquisicion de Activos para Arrendar y Otros Mantenidos para la Venta 0 0 -378
Otros Pagos de Efectivo Relativos a las Actividades de Operacion 0 0 0
Flujos de Efectivo y Equivalente al Efectivo procedente de (utilizados en) Operaciones 0 9,176 8,282
Intereses Recibidos (no incluidos en la Actividad de Inversion) 0 0 0
Intereses Pagados (no incluidos en la Actividad de Financiacion) 0 0 0
Dividendos Recibidos (no incluidos en la Actividad de Inversion) 0 0 0
Dividendos Pagados (no incluidos en la Actividad de Financiacion) 0 0 0
Impuestos a las Ganancias (Pagados) Reembolsados 0 -3,374 -4,594
Otros Cobros (Pagos) de Efectivo 0 356 41
Flujos de Efectivo y Equivalente al Efectivo procedente de (utilizados en) Actividades
de Operacidn 0 6,158 3,729
Flujo de Efectivo de Actividades de Inversion 0 0 0
Clases de Cobros en Efectivo por Actividades de Inversion 0 0 0
Reembolso de Adelantos de Préstamos y Préstamos Concedidos a Terceros 0 0 0
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Pérdida de Control de Subsidiarias u Otros Negocios 0 0 0
Reembolsos Recibidos de Préstamos a Entidades Relacionadas 0 0 0
Venta de Instrumentos Financieros de Patrimonio o Deuda de Otras Entidades 0 0 0
Contratos Derivados (Futuro, a Término, Opciones) 0 0 0
Venta de Participaciones en Negocios Conjuntos, Neto Del Efectivo Desapropiado 0 0 0
Venta de Propiedades, Planta y Equipo 0 0 0
Venta de Activos Intangibles 0 0 0
Venta de Otros Activos de Largo Plazo 0 0 0
Subvenciones del Gobierno 0 0 0
Intereses Recibidos 0 0 0
Dividendos Recibidos 0 0 0
Clases de Pagos en Efectivo por Actividades de Inversion 0 0 0
Préstamos Concedidos a Terceros 0 0 0
Obtener el Control de Subsidiarias u Otros Negocios 0 0 0
Préstamos Concedidos a Entidades Relacionadas 0 -7,170 -22,203
Compra de Instrumentos Financieros de Patrimonio o Deuda de Otras Entidades 0 0 0
Contratos Derivados (Futuro, a Término, Opciones) 0 0 0
Compra de Subsidiarias, Neto del Efectivo Adquirido 0 0 -83,858
Compra de Participaciones en Negocios Conjuntos, Neto del Efectivo Adquirido 0 0 0
Compra de Propiedades, Planta y Equipo 0 -7,011 -6,580
Compra de Activos Intangibles 0 -30 -243
Compra de Otros Activos de Largo Plazo 0 0 0
Impuestos a las Ganancias (Pagados) Reembolsados 0 0 0
Otros Cobros (Pagos) de Efectivo Relativos a las Actividades de Inversion 0 0 0
Flujos de Efectivo y Equivalente al Efectivo procedente de (utilizados en) Actividades
de Inversion 0 -14,211 -112,884
Flujo de Efectivo de Actividades de Financiacion 0 0 0
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Clases de Cobros en Efectivo por Actividades de Financiacion: 0 0 0
Obtencion de Préstamos 0 20,750 18,172
Préstamos de Entidades Relacionadas 0 0 0
Cambios en las Participaciones en la Propiedad de Subsidiarias que no Resultan en
Pérdida de Control 0 0 0
Emisién de Acciones 0 0 81,571
Emisién de Otros Instrumentos de Patrimonio 0 0 0
Subvenciones del Gobierno 0 0 0
Clases de Pagos en Efectivo por Actividades de Financiacion: 0 0 0
Amortizacién o Pago de Préstamos 0 -13,715 0
Pasivos por Arrendamiento Financiero 0 0 -979
Préstamos de Entidades Relacionadas 0 0 0
Cambios en las Participaciones en la Propiedad de Subsidiarias que no Resultan en
Pérdida de Control 0 0 0
Recompra o Rescate de Acciones de la Entidad (Acciones en Cartera) 0 0 0
Adquisicion de Otras Participaciones en el Patrimonio 0 0 0
Intereses Pagados 0 0 0
Dividendos Pagados 0 0 0
Impuestos a las Ganancias (Pagados) Reembolsados 0 0 0
Otros Cobros (Pagos) de Efectivo Relativos a las Actividades de Financiacion 0 0 0
Flujos de Efectivo y Equivalente al Efectivo procedente de (utilizados en) Actividades
de Financiacién 0 7,035 98,764
Aumento (Disminucion) Neto de Efectivo y Equivalente al Efectivo, antes de las
Variaciones en las Tasas de Cambio 0 -1,018 -10,391
Efectos de las Variaciones en las Tasas de Cambio sobre el Efectivo y Equivalentes al
Efectivo 0 0 0
Aumento (Disminucion) Neto de Efectivo y Equivalente al Efectivo 0 -1,018 -10,391
Efectivo y Equivalente al Efectivo al Inicio del Ejercicio 6 4,644 22,570
Efectivo y Equivalente al Efectivo al Finalizar el Ejercicio 6 3,626 12,179
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ANEXO 9: FORMATOS PROPUESTOS

PEDIDO DE RUTAS

/ 894
| @ FECHA SOLICITA CARGO s
Llamagas 29/09/2018 F.Cérdova Supenvisor Comercial 24
' I T T 1

10KG-N 10KG-P  45KG

PEDIDO

RUTA SEREE UNIDAD CHOFER AGENTE

05KG ~ 15MTC ~ 10KG-N 10KG-P  45KG  REGULADORES CD %  Observ. CARGA DGH

PLANTA NOAPLICA|  VENTAEN PUERTA VILCHEZ DOMINGUEZ

Oz 646 | C5T-941 | ROBLESREQUENAJOSE |  SOSAMENDOZAENRIQUE 40 10 2 DEL|® 468%| Deivey | 50 80 | 7%
648 | ALO-783 | REYESOLIVACLAUDIO | PALOMINO TORRES JEANPIER 149 20 8 TA |0 158w T | 205 | 205 |[00%
949 | DIN-8LL | AVALO HUIMAN WALSER ZAPATARAMIREZ 165 40 P |0 1018% PuL | 205 | 205 |[00%
645 | ALP-775 | SILVASAAVEDRA HENRY | DELFIN AGUIRRE, EDUARDO 115 20 12 5 w (o 26| P | 189 | 205 | o
925 | F6A858 | MADRID HERRERA, JHON [ NAVARRO PALOMINO,FRANYER 120 30 ep o 03| PuL | 150 | 205 | 73w
950 | ALQ-820 |  ARICACUNAYQUE VILELACORREA 155 20 sule s3] 8 | 175 | 205 | e
975 | D3K-857 |SIANCAS MEDINAROBERT|  VASQUEZMOGOLLON 130 30 pilo wore| A | 160 | 205 | 78w

2 0 894 175 24

Fuente: Elaboracion propia.
Formato propuesto para despacho a clientes por zona y generacion de guias de remision, se aprovecharia para medir % participacion, aprovechamiento de
carga de acuerdo a capacidad permitida por DGH.



A

Llamagas HOJA DE RUTA - TALARA
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado
07/10/2018 08/10/2018 09/10/2018 10/10/2018 11/10/2018 12/10/2018
Cliente 10KGn | 10KGp | 45Kg | 10KGn | 10KGp | 45Kg | 10kGn | 10KGp | 45Kg | 10KGn | 10KGp | 45Kg | 10KGn | 10KGp | 45Kg | 10KGn | 10KGp | 45Kg
PAREDES MONICA 60 20 50 30 7 70 50 30 7 70 10 130 30 10
ESTRADA CELI 20 20 20 20 10 5 10 15 10 5
35 15
TOTAL 80 40 0 70 50 7 80 5 0 60 45 7 115 30 0 130 30 10
120 120 85 105 7 145 160

Observaciones

Fuente: Elaboracion propia.
Formato propuesto hoja de ruta propuesto para control de desplazamiento de despacho a clientes.

Nima Aponte Miguel
Agente de Ventas




COMPARACION DE KILOS POR MES - PIURA - PROVINCIAS - CM

Tabla N° 18

Proyectado Dic Ene Feb Marzo
SULLANA 54,375 58,205 39,505 41,760 43,770 43,770 7.0% -32.1% 5.7% 4.8% 35.69%
TALARA 50,525 57,650 36,530 40,620 40,860 40,860 14.1% -36.6% 11.2% 0.6% 33.32%
PIURA 84,825 95,980 70,300 75,320 23,520 23,520 13.2% -26.8% 7.1% -68.8% 19.18%
MORROPON 34,150 29,975 24,150 14,895 12,760 12,760 -12.2% -19.4% -38.3% -14.3% 10.41%
HUANCABAMBA 1,120 1,120 0.91%
AYABACA 1,600 600 600 -62.5% 0.49%
SECHURA 190 50 160 -100.0% 220.0%
PAITA 2,550 1,085 100 90 -57.5% -90.8% -10.0%
Total general 226,615 242,895 170,635 174,445 122,630 122,630 7.2% -29.7% 2.2% -29.7% 100.00%

COMPARACION DE KILOS POR MES - PIURA - PIURA DISTRITOS - CM

Proyectado Ene Feb Marzo
PIURA 42,015 57,380 42,590 44,740 17,360 17,360 36.6% -25.8% 5.0% -61.2% 73.81%
CASTILLA 38,410 32,590 22,460 25,870 6,160 6,160 -15.2% -31.1% 15.2% -76.2% 26.19%
LA UNION 560 130 350 260 -76.8% 169.2% -25.7%
CATACAOS 3,770 5,880 4,900 4,450 56.0% -16.7% -9.2%
LA ARENA 70 -100.0%
Total general 84,825 95,980 70,300 75,320 23,520 23,520 13.2% -26.8% 7.1% -68.8% 100.00%

COMPARACION DE KILOS POR MES - PIURA - SULLANA DISTRITOS - CM

ha Proyectado Dic Ene Feb Marzo
BELLAVISTA 28,345 32,295 18,855 21,590 22,620 22,620 13.9% -41.6% 14.5% 4.8% 51.68%
SULLANA 25,270 25,640 19,890 19,650 20,690 20,690 1.5% -22.4% -1.2% 5.3% 47.27%
MARCAVELICA 660 270 760 520 280 280 -59.1% 181.5% -31.6% -46.2% 0.64%
IGNACIO ESCUDERO 180 180 0.41%
QUERECOTILLO 100 -100.0%
Total general 54,375 58,205 39,505 41,760 43,770 43,770 7.0% -32.1% 5.7% 4.8% 100.00%

Fuente: Llamagas S.A. Elaboracion propia.
Cuadros en hoja electrénica propuesta para control de manejo de Kg. de GLP en territorio.
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Tabla N° 19
AVANCE DE VENTAS (ENVASADO) VS mes Agosto2017 VS mes Agosto2016 VS Mes Anterior JULIO2016
Planta VENTAS al 15~ Promedio Venta Diario 1506 JWNMSSORW  Cierre S| BREER s mes Agosto2017 Cproy. VS Agosto20t7 | Vs mes Agosto2016 Cproy. VS Agostoznts | V- MesAnterior - CProy. VS
08-2016 2016 proyectado : 2018 s — JULI02016 JULI02016
Llamagas S.A. 195,115 13,937 || 3.27% 5693472 |0  9547% 5,963,660 5519429 [0 3.15% 5,902,335 [0 -3.54% 6,000,340 [0 -5.11%
PIURA 195,115 13,937 56.56% | 441,069 [®  127.85% 345,000 24610 @ 80.32% 356,645 @ 23.67% 418,585 |@ 537%

13,937

Total general 195,115

Fuente: Llamagas S.A. Elaboracion propia.
Cuadros en hoja electrénica propuesta para control de avance comparativo (Kg) de ventas vs presupuesto comercial.
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Tabla N° 20

Balones de 10 Kg en Piura (venta unitaria) CF

Mes / Ao GLP ENV 10 KG.C GLP ENV A 10 KG.P Total general

Mar-16 134 98 232
Abr-16 232 156 388
May-16 216 162 378
Jun-16 222 172 394
Jul-16 218 163 381
Ago-16 223 167 390
Set-16 178 136 314
Oct-16 190 137 327
Nov-16 136 129 265
Dic-16 134 122 256
Ene-17 135 103 238
Feb-17 164 87 251
Mar-17 709 104 813
Abr-17 762 106 868
May-17 1405 127 1532
Jun-17 1378 122 1500
Jul-17 1614 120 1734
Ago-17 1503 126 1629
Set-17 1176 108 1284
Oct-17 834 137 971
Nov-17 803 109 912
Dic-17 765 114 879
Ene-18 658 93 751
Feb-18 606 41 647
Mar-18 284 70 354
Abr-18 216 61 277
May-18 15 10 25
Total genera 14910 3080 17990

Fuente: Elaboracién propia
Alta de informacion del canal final — delivery

Venta unitaria Piura 2016 - 2018
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Gréafico N° 01
Comparativo volumenes de venta en canal final y el claro descenso de ventas para el 2018
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Principales paises importadores y exportadores de gas LP en el mundo
(Miles de barriles diarios)

Tabla N° 21

Palses importadores Palses exportadores

Lugar Pals 2010 Lugar Pals 2010

1 Japén 397.0 1 Aabia Saudita 4385

2 EstadosUnidos 1967 2 Emiratos Arabes Unidos 235.5

3 CoradelSur 1935 3 Agelia 205.4

4 China 1410 4 Noruega 195.9

5 Turquia 95.3 5 Qatar 183.0

6 India 94.5 6 Kuwait 1124

7 Francia 831 7  Estados Unidos 111.2

8 México 814 8 Irin 107.2

9 Egipto 70.9 9 Reino Unido 95.9

10 Holanda 9.3 10 Nigeria 87.6
Subtotal 1,422.7 60.1% Subtotal 1,772.6 67.9%

Resto del mundo 943.7 39.9%
Total 2,366.4 100.0%

Resto del mundo 838.4 32.1%
Resto del mundo 2,611.0 100.0%

Fuente: OSINERMING
El comercio mundial de gas licuado de petréleo corresponde a la tercera parte del
comercio mundial, desde el 2011 los especialistas lo consideraron un mercado

atractivo.

Tabla N° 22
Principales empresas distribuidoras de GLP en el Peru

60% Repsol Espaia
40% Lipigas Chile

de México

40% Repsol Espaiia
60% Lipigas Chile

Repsol-Solgas Zeta Gas Andino S.A Lima Gas S.A Llama gas S.A
Familia
Desde:1994 Grupo Miguel Zaragoza | Desde:1994 Caceres

Fuente: OSINERMING
Principales marcas posicionadas de distribucion de GLP en el Peru
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Tabla N° 23
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Cronograma de Propuesta

PROPUESTA
“EVALUACION DE INDICADORES KPI EN LA EMPRESA LLAMAGAS S.A, Y PROPUESTA PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN LA CIUDAD DE PIURA - ANO 2018”

JUSTIFICACION

el proceso de reduccién de costos tiene poraccién eliminar toda actividad que no genere valor al producto o servicio yque ocasione costos al mismo. Carratalay
Albano (2009).
Por ello es oportuno analizarun mejor sistema de distribucidn de costos. Este estudio tienen una justificaciéon practica yecondmica permitirdn un eficiente
desempefio del negocio que es la comercializacién ydistribucién de GLP. Oportunidad estudiarlos procesos productivos y modificarlos de forma que apunten a

reducir costos, al tercerizarytrasladar estos costos de distribucién ycentrarse en la oportunidad de ira nuevos mercados.

OBIJETIVO

GENERAL

OBIJETIVOS ESPECIFICOS

Desarrollar plan de acciones -
estratégicas para contar con -
actores que actuen como -
operador logistico y distribuidor |_

en la zona norte.

Reclutar actores que operen como distribuidores en la zona norte.
Tercerizar el canal final (CF) a un distribuidor.
Desarrollar nuevas rutas de mercados donde aun el gas natural no llega.Disefiar un programa de capacitacion.
Envasaren cilindros propios para asegurar calidad yrealzarvalorde marca.

CRONOGRAMA 2018
PROGRAMAS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES / TACTICAS RESPONSABLE COSTO
ENE | FEB [MAR|ABR|MAY|JUN| JUL |[AGO| SEP | OCT |NOV| DIC
T_erC?fiZifl" Estrategia FO : Actores que - Seleccionardistribuidory
distribucién. operen como distribuidory |operadorlogistico. Sup. Comercial,
Sincerar cartera L. . L, . Jefe Comercial S/. 420.00
clientes. operadorlogistico en la - Asignacién de precio. Norte
zona norte.

Reclutar cliente |Estrategia DO : Tercerizar - Seleccionardistribuidor.
distribuidor . Sup. Call

. canal final a un - Asignaciéon de pedidos call Center, Jefe
Canal Final. di ibuid | d ’ S/. 3,190.00
Contratar istribuidor. Plan de center. Planta_l,Jefe
capacitador. capacitacién motivar al Comercial Norte
Visitas de Estrategia FA : Desarrollar - Alta de nuevas rutas. s h
campo nuevas X iy : up. Comercial,

nuevas rutas de mercados - Asignacién de precios. Analista
rutas, mapeo de . ., . o X S/. 3,010.00
precios, donde aun el gas natural no |- Seleccién de tripulacidn. Comercial, Jefe
marcas. llega y competidores. Transporte
Cotizary Estrategia DA : Envasaren - Informara clientes.
contratar cilindros propios para - Cotizar Jefe Planta,
servicios de lidad | llad intad Sup.Prod.,Sup. S/. 153,950.00
granallado,pinta|2S€gurarcalidad yrealzar granallado,pintado. Comercial
do cilindros. valor de marca. - Validacién recojo de
TOTAL : S/. 160,570.00
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Cadena de Distribucién del GLP

Figura N° 01
Fuente: OSINERMING
Esquema de la cadena de suministro de gas licuado de petroleo.
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Figura N° 02

Fuente: Elaboracion propia. Aporte del area de transportes.

Informe de seguimiento monitor GPS con evidencia de desvio de ruta de la unidad ALQ-
783 el pasado 20-03-2018.
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Figura N° 03
Fuente: Elaboracion propia. Aporte del area de transportes.
Reporte de desvio de unidad ALP-775 el pasado 04-03-2018.
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Figura N° 04

Fuente: Elaboracion propia. Aporte del area de transportes.

Demarcacién con geocercas como lugar clandestino utilizado para sustraccion de
combustible. Propdsito activar alarma para los casos que alguna de las unidades ingresen

a estos establecimientos.
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ANEXO 10: Formato de Turnitin del Asesor

UNIVERSIDAD TESIS Fecha : 31-03-2017
CESAR VALLEJO

. Codigo : F06-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE | versién : 07

Pdgina : 1del

Yo, Freddy Wiliam Castillo Palacios. Docente de la Facultad de Ciencias
Empresariales y Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César
Vallejo Filial Piura, revisor (a) de la tesis titulada

“EVALUACION DE INDICADORES KPI EN LA EMPRESA LLAMAGAS S.A, Y
PROPUESTA PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN LA CIUDAD DE PIURA - ANO
2018"

del (de la) estudiante CORDOVA GARCIA, FREDDY FEDERICO

constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 19 % verificable en
el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito (a) analizd dicho reporte y concluyd que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la
tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas
por la Universidad César Vallejo.

Piura, 04 de Agosto de 2018

. Dr Froddy W. Castill Palacios
" AYG. UNIC DE CULEG, H 843

Firma
Dr. Freddy William Castillo Palacios
DNI: 02842237

Direccion de Representante de la Direccién /
Elabord ; y Revisd Vicerrectorado de Aprobd | Rectorado

Investigacion . 9 -
Investigacién y Calidad
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ANEXO 11:
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Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacién (CRAI)
“César Acufia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: Cérdova Garcia Freddy Federico
D.N.L 02818979
Domicilio Av. Santa Rosa N°184 Dpte. B Urb. Santa Rosa — 26 P
de octubre - Piura
Teléfono : Fijo 623391 Movil 831023569
E-mail : freddy. cordova.g@gmail.com

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:

m Tesis de Pregrado
Facultad : Ciencias Empresariales.
Escuela : Administracién
Carrera : Administracién
Titulo  : ‘Evaluacién de indicadores KP! en la empresa Llamagas SA y
propuesta para incrementar las ventas en la ciudad de Piura — Ao 2018"

[ Tesis de Post Grado
[ Maestria [ Doctorado

Grado 2

Mencién

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apeilidos y Nombres:
Cérdova Garcia Freddy Federico.

Titulo de la tesis:
‘Evaluacion de indicadores KPI en la empresa Llamagas SA. vy propuesta para
incrementar las ventas en la ciudad de Piura — Afio 2018"

'

Affo de pubticacion : 2019

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION ELECTRONICA:
A través del presehte documento,
Si autorizo a publicar en texto compieto mi tesis. X
Ne autorizo a publicar en {exio completo mi tesis.

Firma ;
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AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
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P e o e
'ROOVA GARCIA, FRECDY FEDERICC

INFORME TITULADO:
P . - _ : e
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PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE;

4
VICSNSIATO BN APRA RIS Sallal
ICENCIAD0 EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA; 15/12/2018
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