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Resumen Ejecutivo
Las empresas comerciales se han visto en la necesidad de disponer de informacion
confiable que les permita alcanzar sus fines y objetivos mediante una adecuada toma de
decisiones y que tenga el proposito de mantener su adaptacion al entorno, asi como poder
realizar de la manera mas eficaz y eficiente posible sus actividades. En los Gltimos veinte
afios del siglo pasado, se puso de manifiesto a través de investigaciones, la importancia de
que la contabilidad de gestion tradicional suministrara mas informacion, el tipo de
informacién que los gerentes o directivos de las comparfiias necesitan para desarrollar y
apoyar las prioridades estratégicas de las organizaciones. EI ABC surge con el proposito de
mejorar el calculo de los costos de cualquier objetivo de coste. Una actividad es todo lo que
consume recursos y genera costes. Este sistema se basa en la presuncion de que las
actividades consumen recursos y que los productos o servicios consumen actividades,
permitiendo relacionar el coste de las actividades con cualquier objetivo de coste, con la
intencion de facilitar informacion, para la toma de decisiones. El presente trabajo pretende
proponer un plan de costeo por actividades ABC, a la logistica de despachos de mercancia

de una empresa comercial dedicada a la venta al por mayor de productos ferreteros.

Palabras claves: Logistica, mercancia, ventas, ventaja competitiva, costeo ABC.
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1.1 Introduccién

En este trabajo, se busca proponer un modelo de costeo por actividades, que se
enfoque en optimizar los recursos humanos y logisticos de los que dispone una empresa
mayorista del sector ferretero, cuyo nombre vamos a omitir para mantener la
confidencialidad de la informacidn sensible a la que se tiene acceso. Dichos recursos son
utilizados para realizar las entregas a clientes ferreteros de un area limitada del pais,
especificamente, la provincia de Guanacaste, y con esta propuesta, se pretende generar los
mejores resultados en el servicio de entrega que se realiza, la permanencia en el despacho,

y fortalecer sus entregas para que se conviertan en una ventaja competitiva.

Las empresas comerciales estdn cada vez mas interesadas en ser un participante
activo en las labores que tienen el fin de facilitar el trabajo de sus clientes. Esto es
especialmente cierto en las empresas detallistas, donde se manejan inventarios de productos
limitados, por lo que las entregas de mercancia en el tiempo esperado, significa una ventaja

para el mayorista.

Los despachos de mercancias regulares, en el tiempo programado, recibidos de forma
constante y en el momento esperado, son de las cualidades que mas valoran los comercios
de las empresas proveedoras que los visitan para llevar productos a sus tiendas. Sin
embargo, para que este servicio sea una ventaja sostenible en el tiempo para el mayorista,
se debe tener un célculo lo méas exacto posible de los costos implicados y de la rentabilidad

esperada en las ventas que se despachan a las diferentes zonas del pais.



Un avance considerable para la administracion fue el desarrollo de la contabilidad
por éareas de responsabilidad. No siendo suficiente el manejo de los centros de
responsabilidad, ahora la evaluacion del desempefio puede hacerse desde las actividades,
pues son ellas las que consumen recursos y ademas frenan o empujan el desarrollo de las

empresas.

Esta metodologia viene a ayudar también en la asignacion de costos indirectos, ya
que estos no se asignan directamente a los productos o servicios; mas bien, se asignan
inicialmente a las actividades y mediante la utilizacién de mdltiples bases de asignacion.
Cualquier sistema tradicional con frecuencia asigna a un producto o servicio, costos en los
qgue no ha incurrido. No es un método exacto, como no lo serd ninguno; pero en la
busqueda de lo confiable, hasta ahora, el costeo basado en actividades ABC es una

excelente alternativa.

El Costeo Basado en Actividades pretende, con su metodologia, asignar a los
productos los materiales o insumos directos y el costo de las actividades que él consume.
Podriamos decir que la distribucion de los recursos a las actividades y éstas a su vez a los
productos es la mayor contribucion de esta metodologia a la confiabilidad de los calculos

de costos.



1.2 Tema
“Propuesta para el disefio de un plan de costeo basado en actividades ABC, aplicado
a la logistica de entrega de productos en la provincia de Guanacaste durante el segundo

semestre de 2019, a un Mayor Ferretero ubicado en Pozos de Santa Ana, San José”.

1.3 Antecedentes

1.3.1 Antecedentes del objeto de estudio

Como antecedente de los cambios que ha tenido la gestion de contabilidad a través de
los afos, cabe mencionar lo que Osorio, J. y Cuervo, J. (2013) mencionan sobre la

contabilidad de gestion.

Debe entenderse como un proceso continuo en la incorporacion de
nuevas practicas empresariales que tienen una enorme importancia en
cuanto a la informacién utilizada por los responsables de gestion. Desde
hace unos quince afios se ha generado una tendencia a estudiar la
Contabilidad en la practica y cada vez, se esta prestando mayor atencion

a como y por qué ocurren los cambios. (19)

Con el paso de los afios, se ha podido observar la evolucion de los sistemas de célculo
de costos, son el fin de tomar decisiones adecuadas para adaptar las organizaciones a los
diversos entornos. Como ejemplo de esto, Osorio, J. y Cuervo, J. (2013) hacen el siguiente

comentario:



Desde finales del siglo XIX hasta nuestros dias, la empresa se ha visto
inmersa en la necesidad de disponer de informacion que le permitiese
alcanzar sus fines y objetivos mediante una adecuada toma de decisiones
y cuyo propdsito radicase en mantener su adaptacion al entorno, asi como
poder realizar de la manera mas eficaz y eficiente posible sus

correspondientes actividades. (20)

A mediados del siglo XX, los investigadores, vieron la necesidad de usar informacion
contable para planificar y controlar, como consecuencia de la importancia que este tipo de

informacion podia tener para la direccion de la empresa.

Osorio, J. y Cuervo, J. (2013) explican que “las practicas de gestion se centraron en la
determinacion del coste y del control financiero mediante el uso de los modelos de coste y

de los presupuestos” (20).

Algunos otros cambios en el uso de los sistemas contables se dan a partir de la década

de los 70. En esos afos:

Se produjo un notable desarrollo de las técnicas de planificacion y
control mediante la articulacion de los factores contextuales o
contingentes que influyen en el control organizacional. La contabilidad
de gestion fundamentd sus esfuerzos en mitigar las debilidades que la
misma venia presentando, tanto en relacion con el nivel de
competitividad como en lo referente a la futura supervivencia de las

organizaciones. (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 20)



Durante los dltimos veinte afios del siglo pasado, se pusieron en evidencia las
carencias de la contabilidad de gestion, pues, en muchas ocasiones, no suministra el tipo de
informacidn que necesitan los gerentes de las organizaciones para desarrollar y apoyar

estrategias organizacionales.

Segln Osorio, J. y Cuervo, J. (2013),

En lo que llevamos de este siglo, la contabilidad de gestion, y sin dejar de
cubrir los aspectos méas vinculados con la valoracion de las existencias,
parte recogida en su subconjunto denominado contabilidad de costes,
continta realizando y planteando estudios de casos, trabajo de campo,
investigacion empirica y modelos analiticos. Esa expansion lleva a que se
recojan temas, dentro de su ambito, relacionados con el liderazgo,
medidas de rendimiento no financieros, fijacion de objetivos y su efecto
sobre los sistemas de planificacion y control, analisis del presupuesto, el
impacto del cuadro de mando integral, las practicas de gestion de calidad,
la transparencia en la asignacion de costes, las relaciones inter-
organizacionales, la honestidad en los informes de gestién, la creacion de
valor en las empresas, el papel de los incentivos y las alianzas
estratégicas, la historia de la contabilidad, el posestructuralismo, la
ventaja competitiva, la responsabilidad corporativa, los efectos de las
fusiones y adquisiciones en las empresas y sobre todo, la identificacion

de mejoras en el disefio de un sistema de costes ABC. (21)



Independientemente de cuél sea el siglo en el que se vive, el pais que se habite, o las

politicas econdmicas, siempre seran necesarios los costos.

Osorio, J. y Cuervo, J. (2013) justifican un modelo de gestién de costos por las

siguientes razones:

Permite determinar la viabilidad de los negocios. Una empresa es viable,
cuando logra su meta. Generalmente, la meta estd determinada por la
rentabilidad econémica o social y ésta es baja 0 negativa, cuando los costos y
gastos son casi iguales o superiores a los ingresos. Mientras mas cerca estén
los costos de los precios de venta, mas facil sera entender que el camino hacia
la rentabilidad y la estabilidad esté por los lados de los costos de eficiencia.

En un ambiente de alta competencia, la discrecion sobre los precios tiende a
desaparecer, s6lo quedan los costos para lograr los objetivos. La rentabilidad
dependera de la habilidad con que éstos se manejen.

Para asegurar la perdurabilidad del negocio es necesario desarrollar una
ventaja competitiva y no obstante, aunque existen varias alternativas para
cautivar los clientes, los costos han demostrado ser una buena opcion.

A partir de la rentabilidad individual de los productos o servicios, con base en
unos costos unitarios fidedignos, visualiza la participacion de cada uno en la
generacion de utilidades y orienta de manera confiable la fuerza de ventas que

se realiza sobre ellos.



e Lo que no se conoce dificilmente se controla, y se mejora. Si no se abre
espacio a un modelo que nos permita conocer los costos, dificilmente podran
buscarse oportunidades de reduccion del mismo y mejoras del rendimiento.

e En épocas de margenes de rentabilidad bajos pareciera ser la Unica condicion
para sobrevivir. Sin ser apocalipticos, en economias turbulentas, los que mas
facilmente desaparecen son precisamente aquellos que no intentaron ninguna
salida por el lado de los costos.

e En épocas de mérgenes de rentabilidad altos, la discrecion sobre los costos
fortalecera el posicionamiento y garantizara el éxito de la empresa a largo
plazo.

e Los costos son una de las dos variables necesarias para calcular la

rentabilidad, la mas discrecional. Rentabilidad = ingresos — costos. (74)

1.3.2 Antecedentes del mercado ferretero
Hablar de un costeo por actividades aplicado a la logistica de despachos de
mercancias, en un mercado donde se le da mucha importancia a recibir los pedidos a tiempo

y completos, es todo un reto.

Un andlisis realizado por el departamento de Inteligencia Comercial de Central
America Data, publicado en el 2018, arroja resultados interesantes sobre como son y dénde

se encuentran las ferreterias en los paises de Centroamérica.

Desde Guatemala hasta Panama4, se contabilizan poco mas de 4 mil establecimientos
dedicados a la venta de productos de ferreteria, de los cuales casi el 25% se concentra en

Costa Rica, seguido de Guatemala, donde se encuentra alrededor del 20% de las ferreterias
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identificadas en el estudio. Esto hace que el mercado ferretero costarricense se componga
de unos 1000 comercios de este tipo. Almacenes EI Colono y EI Lagar son las que cuentan

con la mayor cantidad de puntos de venta en el pais.

En Costa Rica, para el &rea ferretera se puede hablar de dos etapas: la primera, donde
la ferreteria obedecia a negocios familiares, y con superficies de mediano tamafio, no mas
de 3000 metros cuadrados. Posteriormente, con la llegada de las cadenas de ferreterias, los
empresarios ferreteros han ido expandiendo sus superficies, y buscando esquemas de

administracion, mucho méas competitivos que incentiven la recompra de los clientes.

La globalizacion ha traido cambios en todos los sentidos y en todos los sectores. La
industria ferretera no es la excepcion, pues se encuentra en un momento de recomposicion,
debido a la apertura comercial, la entrada de nuevos jugadores al mercado nacional, el
cambio de estrategias de los fabricantes y las nuevas formas de distribucion logistica. Para
algunos la situacién es de incertidumbre, e implica estar en constante movimiento a una
gran velocidad; para otros es una oportunidad, siempre y cuando se conozca la industria y

Su contexto.

Para este estudio, se ha seleccionado a una empresa que se encuentra en el top cinco
de los distribuidores mas importantes en el gremio de mayoristas ferreteros de Costa Rica,

cuya mision y vision reflejan la importancia que dan a prestar excelencia en el servicio.

Siendo que la satisfaccién de sus clientes es la razon de ser mas importante para la
empresa, se pretende proponer un disefio para un sistema de costeo por actividades, como
una herramienta que haga sostenible financieramente las entregas en puntos alejados de la

capital, y que facilite la labor de calcular los costos asociados a los despachos de productos
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a Guanacaste; ademas, garantizar el correcto manejo de los recursos para optimizar la
rentabilidad del negocio y usar las entregas de productos como ventaja competitiva para
aumentar las ventas de sus productos.

La técnica de costeo por el método ABC, se fundamenta en la cadena de valor, y
centra el andlisis en las actividades que se realizan en la organizacion. Se identifican y
eliminan aquellas actividades que no contribuyen a generar valor, y a la vez, se pretende
mejorar la aportacion de las restantes actividades.

Los encargados de compras de una empresa mediana del sector ferretero, atienden en
promedio unos cincuenta diferentes proveedores, semanalmente; también, realizan
diferentes procesos que esto conlleva, como es tramitar devoluciones y notas de crédito,
pedidos especiales y ordinarios, reclamos de garantias, revision de articulos por falla,
revision de productos expirados o descontinuados, ajustes en los inventarios, entre otras,
por lo que esperan que los productos solicitados a los proveedores les lleguen a los puntos
de venta sin dilacion y tal y como se solicitaron, al costo correcto.

Por lo anteriormente explicado, se decide realizar un estudio que permita conocer los
costos implicados en despachar la mercancia solicitada desde la provincia de Guanacaste,
como una herramienta que facilite la permanencia en el servicio de entregas, asi como la
optimizacion del uso de los recursos involucrados, con el fin de que esto permita

incrementar las ventas y ser percibido como una ventaja competitiva.

1.4 Planteamiento del problema
El fin de esta investigacion es recabar informacion sobre los costos implicados en
los despachos de mercaderia a las zonas rurales del pais, con el fin de ayudar en los

procesos logisticos de la compariia que es parte de este estudio.
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La metodologia del Costeo ABC es creada con la finalidad de mejorar el célculo del
coste de cualquier objetivo de coste. Se entiende por actividad, “todo lo que consume

recursos y genera costes” (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 25).

Este sistema “se basa en la hipotesis de que las actividades consumen recursos y que
los productos o servicios consumen actividades, permitiendo relacionar el coste de las
actividades con cualquier objetivo de coste” (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 25). De esta
manera se obtiene informacion, relevante y adecuada, para la toma de decisiones por parte

de usuarios de la metodologia.

Desde el punto de vista del célculo de los costes, Osorio, J. y Cuervo, J. (2013)

explican que:

Entre las aportaciones que realiza el sistema de costeo basado en las
actividades, tenemos que, mejora la precision del célculo de cualquier
objetivo de coste, asi como la determinacion de la rentabilidad de los
mismos, al evitar los posibles subsidios cruzados entre objetivos de coste,
siendo por lo tanto los outputs de dicho sistema superiores a los

obtenidos con los sistemas convencionales. (25)

El sistema ABC, es relativamente facil de usar y produce informacién accesible,
teniendo la capacidad de promover y realzar el entendimiento de la gestion de las
actividades y contribuir a mejorar la gestién. Es una herramienta gerencial que permite

identificar qué, para qué, cdmo y cuanto cuesta lo que una empresa realiza.
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Por tal motivo, este trabajo de investigacion pretende analizar los costos implicitos en
las entregas de productos distribuidos por una empresa mayorista ferretera, en una
determinada zona del pais, de manera que facilite la toma de decisiones concernientes a la
logistica de despachos, de forma tal que sean rentables para la compafiia y se garantice la

permanencia del servicio como un factor diferenciador para sus clientes.

Es necesario, entonces, conocer cuéles son los aspectos que analizan los
administradores en el momento de calcular los costos de los despachos de mercaderia a

diferentes zonas del pais.

En esta investigacion, se analizara la importancia de ubicar la funcion de los costos
dentro de la dinamica del proceso empresarial. Por esta razon, se plantea el problema de la

siguiente manera:

¢Coémo disefiar un plan de costeo basado en actividades ABC para la logistica de

entrega de productos de un Mayor Ferretero ubicado en Pozos de Santa Ana, San José?

1.5 Justificacion
Una parte relevante de la dindmica empresarial es la funcion de los costos, ya que el
desarrollo de estos esta relacionado con decisiones gerenciales, como las que menciona
Osorio, J. y Cuervo, J. (2013):
El tamafio dptimo de la empresa, el ritmo de crecimiento, el nivel de
inversion en activos, la composicion de los pasivos, la clase y calidad de
los productos, el tipo de equipo utilizado, el uso de la deuda, el estado de

liquidez, la valuacion de la empresa, el disefio de nuevos productos, la
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sustitucion o eliminacion de lineas de produccion, la disminucion o
incremento de precios de venta, el otorgamiento de descuentos, la

promocion de productos, entre otros. (32)

En vista de lo anterior, se hace necesaria una metodologia para cargar los costos de
alisto y distribucion, a los productos y a los clientes proporcionalmente a las actividades
que han generado. El sistema ABC distribuye los costos por secciones en actividades e
imputa las actividades a cada producto o cliente segin corresponda, y si es posible,
directamente a cada cliente segun el gasto real de cada pedido.

Las actividades logisticas basicas son las siguientes segin Mauleon (2007):

Tabla No 1 Actividades logisticas basicas

Seccion Actividad Criterio de imputacion
Almacén Alquiler hueco en Dias en almacén
estanterias. Lineas de pedido

Preparacion de pedidos

Transporte Facturas de transportistas Precio de cada envio

Tabla No 1 Actividades logisticas basicas
Fuente: Mauleon, (2007: 29)

¢Cuéndo interesa pasar de un modelo de costos a otro? En algunas ocasiones es
vital, en otras no tanto.
Mauleon, (2007) indica algunos criterios que responden a la necesidad de usar un

modelo ABC en el calculo de los costos logisticos:
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e Cuando los costos de distribucién suponen una cantidad importante en el
conjunto de costos.

e Cuando la rentabilidad de la empresa es ajustada.

e Si se vislumbra que hay diferencias significativas en rentabilidad por cliente
0 por producto.

e Si las herramientas logisticas para medir la actividad del almacén y/o el
transporte sirven para imputar los costos por actividades a los productos o a

los clientes. (31)

En el caso de las empresas comerciales, dependen de tener muy controlado los
gastos para mantener una posicion competitiva en el mercado nacional. La metodologia de
costeo ABC permite detectar los productos o los clientes con margen escaso 0 negativo,
detectar, en consecuencia, las ineficiencias en la cadena logistica, y elaborar y evaluar

estrategias de mejora.

1.6 Objetivos de estudio

1.6.1 Objetivo general
Desarrollar una propuesta de un plan de costeo basado en actividades ABC, aplicado
a la logistica de entrega de productos de un Mayor Ferretero ubicado en Pozos de Santa
Ana, San José, mediante un analisis del método utilizado para el calculo de las entregas,

con la finalidad de mantener la permanencia de los despachos.
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1.6.2 Objetivos especificos

Identificar de qué forma se lleva a cabo el proceso de costeo de los

despachos de mercancia.

e Analizar si la metodologia empleada se ajusta a la realidad de los costos que
son tomados en cuenta en el proceso de logistica.

e Considerar si la mejora del proceso del método de costeo influye en el costo

de las ventas, de tal manera que se convierte en una ventaja competitiva.

e Proponer un disefio de costeo basado en actividades ABC.

1.7 Alcances y limitaciones
1.7.1 Alcances
El presente trabajo de investigacion serd de utilidad a la gerencia del departamento
logistico, pues propone una metodologia de célculo de los costos asociados a las
actividades logisticas para el envio de productos a diferentes zonas del pais, de esta forma
se podran planificar de mejor manera las estrategias dirigidas a la mejora en los despachos
de la mercancia vendida, hacer mas rentables los envios de mercaderia, y usar la mejora en
la rentabilidad con el fin de que sean sostenibles y que representen una ventaja competitiva
en la zona de ventas que promueva un incremento en las mismas.
1.7.2 Delimitaciones
1.7.2.1 Espaciales
La investigacion se encuentra delimitada espacialmente para desarrollar la propuesta

de forma organizada en los despachos realizados a la provincia de Guanacaste.
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1.7.2.2 Temporales
El estudio sera unicamente en el periodo comprendido en los meses de julio a diciembre
de 2019.

1.7.2.3 Legales

Dentro de la limitacién legal se consideran las siguientes:

- El Cbdigo de Comercio emitido por la Asamblea Legislativa, documento que
establece las regulaciones y describe la normativa, con base en las relaciones
juridicas derivadas de la actividad comercial que se genere a causa del
intercambio de un producto o servicio.

- Asimismo, el Ministerio de Hacienda obliga a las compafiias o personas con
actividad lucrativa a que lleven sus contabilidades y cumplan con los
requerimientos estipulados en el cumplimiento de sus obligaciones tributarias,

resultado de su actividad.

1.7.2.4 Limitaciones y restricciones

La empresa sometida al estudio sera inicamente una comparfiia Mayor de Ferreteria, en
la provincia de San José, especificamente en su departamento logistico. El autor de este
trabajo se reserva el nombre de la empresa, en vista de la informacion sensible a la que se
tiene acceso, asi como para respetar el deseo de la gerencia de que no se den a conocer los
detalles de la misma. La propuesta se proyecta hacia los despachos en la provincia de

Guanacaste, con vision a extension a futuro a otras areas del pais.
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2 Marco teorico
El marco tedrico fundamenta la investigacion con los aportes de investigadores expertos
en el tema, conceptualiza y analiza la teoria, provee referencia para interpretar los
resultados de los instrumentos aplicados.
Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), aportan la definicidén del marco tedrico de
la siguiente manera:
El marco tedrico o la perspectiva tedrica se integran con las
teorias, los enfoques, estudios y antecedentes en general, que
se refieran al problema de la investigacion. Para elaborar el
marco tedrico es necesario detectar, obtener y consultar la
literatura (documentos) pertinentes para el problema de
investigacion, asi como extraer y recopilar la informacion de
interés. La revision de la literatura puede iniciarse
manualmente o acudiendo a bancos de datos y referencias a
los que se tenga acceso mediante internet, utilizando palabras
claves. Al recopilar informacién de referencia es posible
extraer una o varias ideas, datos, opiniones, resultados,
etcétera. La construccion del marco tedrico depende de lo

que encontremos en la revision de la literatura:

i.Que haya una teoria completamente desarrollada quese

apligue a nuestro problema de investigacion.
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ii. Que haya varias teorias que se aplique al problema de
investigacion.

iii. Que haya generalizaciones empiricas que se adapten a
dicho problema.

iv.Que encontremos descubrimientos interesantes pero
parciales, que no se ajustan a una teoria.

v.Que solamente existan guias aln no estudiadas e ideas
vagamente relacionadas con el problema de investigacion.
En cada caso, varia la estrategia para construir el marco

tedrico. (83)

El marco tedrico busca ser un referente en los conceptos bésicos y claros que seran de
importancia para el desarrollo de la investigacion, en donde se recopila informacion
detallada de documentos, bases de datos, puntos de vista, resultados que tengan relacion

con el problema en estudio.

2.1 Marco contextual
Segun Herndndez, Fernandez y Baptista, (2014), elegir un contexto implica la
“bisqueda de antecedentes historicos sobre los participantes y hechos, eventos o
fendmenos (para fines de contextualizacion)” (489).
Como parte del marco contextual, para efectos de este trabajo de investigacion, se

desarrolla en una empresa dedicada a la venta y distribucién mayorista de articulos
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ferreteros, ubicada en Pozos de Santa Ana, San José, con alcance en la comercializacion de
mercancias en todo el territorio nacional.

El punto principal de esta seccion, denominada marco teorico, es el dar una
estructura clara (lugar o ambiente) sobre el problema de investigacion. Esto posibilita la

generacion de conocimientos validos y aplicables a la realidad actual.

2.1.1 Antecedentes histéricos de la empresa.

La investigacion se enfocard en los procesos de despacho de mercaderia de un
Mayor Ferretero ubicado en Pozos de Santa Ana, San José, quienes tienen la oportunidad
de optimizar el célculo de costos en los envios de productos a través del costeo por

actividades.

Es una empresa lider del mercado ferretero desde hace 37 afios en Costa Rica, y
actualmente se encuentra posicionada entre las cinco compafiias mas importantes en el

segmento de mayoristas ferreteros.

A través de los afios, han logrado consolidarse como uno de los distribuidores mas
importantes del pais, adquiriendo la representacion exclusiva de marcas de prestigio
internacional. Ademas, gracias a su renombre en el mercado, han distribuido marcas

destacadas en el gremio de la construccion y de herramientas eléctricas.

Representa mas de sesenta marcas nacionales e importadas, principalmente, a
comerciantes del sector ferretero, a través de una fuerza de ventas con una cobertura de

1300 clientes en todo el territorio nacional.
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Dentro de las categorias de productos, que ofrece, estan: las herramientas manuales y
eléctricas, herramientas agricolas y de jardineria, seguridad industrial y automotriz,
alambres, clavos, articulos para bafio, loza sanitaria, cerrajeria, electricidad, iluminacién y
conductores eléctricos, plomeria y griferia, impermeabilizantes y miscelaneos.

Su vision busca ser el mayorista preferido de sus clientes y el distribuidor preferido
para sus proveedores.

Esta compafiia trabaja todos los dias, pensando en sus clientes y la capacidad de
generar empleos y riqueza en sus comunidades.

Para que sea realidad su permanencia en el tiempo, su desarrollo se sustenta en un
fundamento claro de valores.

Honradez:

Es el respeto por los valores morales. Ser sinceros con los demas y consigo mismo.
Cuando se estd entre personas honradas, los proyectos se realizan con mayor facilidad
porque existe confianza.

Igualdad:

Todos los seres humanos son unicos y diferentes por naturaleza. Esta diversidad
afiade valor a los equipos humanos, lo cual les lleva a entender que todos son igualmente
respetables.

Constancia:

Es la firmeza o perseverancia en la ejecucion de sus propdésitos. Las personas que
ejercen la constancia, tienen firmeza de animo, una alta motivacion y un profundo sentido

de compromiso.
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2.2 Estructura organizacional

Figura No 1 Organigrama departamental de la empresa en estudio

CEO

Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de
ventas logistica control compras
J J
Jefe Regional Jefe de Jefe de Crédito -
de ventas despacho y cobro Contabilidad Compradores

Analistas de

Vendedores Alistadores Promotores

riesgo

Figura No 1 Organigrama departamental de la empresa en estudio

Fuente: elaboracion propia con base en informacion proporcionada por la empresa en
estudio (2020).

La organizacion tiene la representacion de un CEO (Chief Executive Officer), o
Director Ejecutivo, que ejerce como maximo responsable de la compafiia.

La gerencia la conforma el gerente de logistica, el gerente de ventas, el gerente de
compras y la gerencia de control. Para los efectos de esta investigacion, intervienen

principalmente los dos primeros, es decir, gerencia de logistica y ventas.

2.3 Marco Conceptual

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) “el marco tedrico es un compendio

escrito de articulos, libros y otros documentos que describen el estado pasado y actual del
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conocimiento sobre el problema de estudio. Nos ayuda a documentar como nuestra
investigacion agrega valor a la literatura existente” (104).

En el siguiente apartado se presentan las definiciones que son necesarias conocer por
parte del lector, para comprender el tema en estudio, y son las que sustentan la

investigacion.

2.3.1 Empresa
Definir este concepto es fundamental al abordar el tema de costos, pues al existir
multiples tipos de empresa, dependiendo en la que se actle, se disefian sistemas de costos
diferentes. De hecho, en dos empresas del mismo sector, pero con formas diferentes de
ejecutar un proceso productivo, el sistema de costos puede variar.

Osorio, J. y Cuervo, J. (2013), definen asi lo que es empresa:

La empresa es una unidad econdémica organizada para la explotacién de una
actividad especifica, que puede ser la produccion, la transformacion, la circulacion,
la comercializacion, la administracién o custodia de bienes o la prestacién de
servicios con el proposito de obtener una utilidad econdémica o social.

Desde el punto de vista sistémico, se dice que una empresa es un sistema, porque sus
procesos se afectan mutuamente. La empresa es un conjunto armonico de
componentes y procesos interrelacionados de tal forma que las modificaciones en un
area impactan en las demas. Si se afecta una parte, se afecta la totalidad; no podemos
concebir una empresa en la cual cada parte realice actividades sin contar con el todo.

(32)
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2.3.1.1 Clasificacion de las empresas

Existen mdltiples clasificaciones de empresas para diferentes propositos, como por
ejemplo: Segun el sector econdémico, se clasifican en empresas del sector primario
(agricolas y ganaderas), sector secundario (industriales) y sector terciario (servicios).
Segun la composicion patrimonial, se clasifican en empresas estatales, privadas y mixtas.
Segun su animo de lucro, se clasifican en, con animo de lucro y sin animo de lucro. Segun
su tamanfo, se clasifican en grandes, medianas, pequefias y las llamadas microempresas.
Segun el tipo de sociedad, se clasifican en andnimas, de responsabilidad limitada, en
comandita simple, en comandita por acciones, sociedad por acciones simplificada SAS y
empresas unipersonales. Segun la actividad u objeto social principal que desarrollan:
empresas de servicios, empresas comerciales, empresas extractivas y empresas de

transformacion, manufactureras o industriales.

2.3.2 Concepto de Organizacion
La vida de toda persona esta compuesta por una infinidad de interacciones con
otros individuos y organizaciones. Con respecto a las organizaciones, Chiavenato (2011)

expresa:

La sociedad moderna es una sociedad de organizaciones. Se trata de
sistemas muy complejos, compuestos de actividades humanas de
distintos niveles. Personalidades, grupos pequefios, relaciones
intergrupales, normas, valores, actitudes, todo existe en un modelo
complejo mutidimensional. Sin embargo, esa complejidad constituye la
base de la comprensién de los fenédmenos organizacionales que, por otro

lado, también dificultan la vida del administrador. (6)
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Hay una variedad enorme de organizaciones, Chiavenato (2011), menciona las

siguientes:

Empresas industriales, comerciales, de servicios (bancos, hospitales,
escuelas, transportes, etc.) y organizaciones militares y publicas
(gubernamentales y no gubernamentales), entre otras. Las organizaciones
pueden dedicarse tanto a la produccion de bienes o productos (articulos
de consumo, méquinas y equipos, etc.) como a la produccion o prestacion
de servicios (actividades especializadas, como manejo de dinero,
medicina, divulgacion del conocimiento, planeacion y control del trafico,
etc.). Asi, existen organizaciones industriales, econdémicas, comerciales,
religiosas, militares, educativas, sociales y politicas entre otras. La
influencia de las organizaciones en la vida de las personas es
fundamental: la manera en que viven, compran, trabajan, se alimenta, se
visten, sus sistemas de valores, expectativas y convicciones reciben una
profunda influencia de las organizaciones. Y viceversa, también las
organizaciones reciben la influencia de la manera de pensar, sentir y

reaccionar de las personas. (6)
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Fuente: elaboracion propia con base en Chiavenato, (2011: 10)
2.3.3 Concepto de sistema

Un sistema se define, segin Chiavenato, (2011) como sigue:

Conjunto de elementos (partes o areas componentes del sistema)
relacionados dinamicamente, es decir, en interaccion (para formar una
red de comunicacion cuyos elementos son interdependientes), que
realizan una actividad (operacion o proceso del sistema); para alcanzar
un objetivo o propésito (finalidad del sistema); que operan sobre datos,

energia 0 materia (que constituyen los insumos o0 entradas de recursos

27

Satisfacen
necesidades.

Desarrollan
grupos.

Crean accion

organizada.

Motivan a las
personas.

Dqsarrollan
actitudes.

Nacen, crecen, se
transforman.

Acuerdan.
Se dividen.

Producen
productos y
Serviclos.

Contribuyen al
bien de Ia
sociedad.



28

necesarios para que opere el sistema); tomados del ambiente que
circunda al sistema (y con el cual el sistema interactia dinamicamente);
para producir informacion, energia o materia (que constituyen las salidas

o resultados de la actividad del sistema). (11)

2.3.3.1 Las organizaciones como sistemas cerrados
Las organizaciones constituyen sistemas. Segin Chiavenato (2011) “Un sistema €S
un conjunto de elementos relacionados dinamicamente que desarrollan una actividad para
lograr un determinado objetivo” (10). Por la manera de relacionarse con su ambiente, los

sistemas son cerrados o abiertos.

El sistema cerrado tiene pocas entradas y pocas salidas que lo relacione con el
ambiente externo. Estas entradas y salidas guardan entre si una relacién de causa y efecto:

para una entrada determinada (causa) hay siempre una salida (efecto) determinada.

Por esta razon, el sistema cerrado también se llama sistema mecanico o determinista.

Chiavenato (2011) menciona los siguientes ejemplos:

El mejor ejemplo de sistemas cerrados son las maquinas, los motores, y
casi toda la tecnologia. Entre el sistema y su ambiente existe una
separacién nitida, es decir, las fronteras del sistema son cerradas. En
realidad no existe un sistema totalmente cerrado (que seria hermético) ni
totalmente abierto (que seria evanescente). Todo sistema tiene cierto
grado de relacion o de dependencia con el ambiente. El sistema cerrado

obedece a las leyes de la fisica en su relacion con el ambiente. (11)
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2.3.3.2 Las organizaciones como sistemas abiertos

Chiavenato (2011), define los sistemas abiertos de la siguiente forma:

El sistema abierto tiene una variedad enorme de entradas y salidas en
relacién con el ambiente externo. Estas entradas y salidas no se conocen
bien, y sus relaciones de causa y efecto son indeterminadas. Por eso el
sistema abierto también se llama sistema organico. Los mejores ejemplos
de sistemas abiertos son las organizaciones en general y las empresas en
particular, todos los sistemas vivos y, sobre todo, el ser humano. En estas
organizaciones no existe una separacion muy nitida entre el sistema y su
ambiente, es decir, las fronteras del sistema son abiertas y permeables. El
sistema es abierto a medida que ejecuta transacciones o intercambios
(entradas y salidas) con el ambiente que lo envuelve. En otros términos,
un sistema abierto presenta una gran interdependencia con su ambiente.
Y esa interdependencia no obedece a las leyes deterministas de la fisica”.
(11,12)

Todo sistema opera sobre la materia, energia o informacion obtenidas del ambiente,
los cuales constituyen los insumos o entradas de recursos necesarios para que funcione el
sistema.

Las diversas partes del sistema utilizan esos recursos y los transforman en salidas o
resultados para devolverlos al ambiente. Pero, ademas de los recursos, las organizaciones
necesitan competencias. Estas deben identificarse, reforzarse y difundirse en la
organizacion como base de la estrategia, por lo cual la direccion debe estar de acuerdo con

ellas y actuar en consecuencia.
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2.3.3.3 Entropia negativa

Puede ocurrir que las organizaciones se desgasten y lleguen al agotamiento. “La
entropia es el proceso mediante el cual toda forma organizada tiende (...) a la
desorganizacion, a la desintegracion y, por ultimo, a la muerte” (Chiavenato, 2011: 14).
Para sobrevivir, los sistemas abiertos necesitan mantenerse en movimiento para detener el
proceso entropico y reabastecerse de energia; de forma que, mantengan su estructura
organizacional.

A este proceso, de obtencidn de reservas de energia, se le llama entropia negativa o

negentropia.

2.3.3.4 Homeostasis dindmica

Un sistema abierto procura mantener cierta constancia en su intercambio de energia
con el ambiente, para asegurar su caracter organizacional y evitar el proceso entropico.

Asi, los sistemas abiertos se caracterizan por el equilibrio. Chiavenato, (2011)
explica que “existe una afluencia continua de energia del ambiente exterior y una
exportacion continua de los productos del sistema, pero el cociente de intercambios de
energia y las relaciones entre las partes se mantienen iguales” (14).

Un ejemplo, de un estado estable, se observa en el proceso homeostatico que regula
la temperatura del cuerpo humano; las condiciones externas de temperatura y humedad

pueden variar, pero la temperatura del cuerpo se conserva constante.
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2.3.4 Canales de distribucion

Fabricar un producto o servicio y ponerlo a disposicion de los compradores requiere
de establecer relaciones con clientes, proveedores y distribuidores en la cadena de
suministro de la empresa.

Esta cadena de suministro se compone de socios hacia arriba y hacia abajo. Hacia
arriba de la empresa se refiere a quienes suministran materias primas, componentes, partes,
informacidn, finanzas y la experiencia necesaria, para crear un producto o servicio.

La parte hacia abajo de la cadena de suministro la componen los canales de
marketing (o canales de distribucion) que se dirigen hacia los clientes. Los socios hacia
abajo del canal de marketing, como mayoristas y minoristas, forman un vinculo vital entre
la empresa y sus clientes.

Armstrong & Kotler (2013), definen el canal de distribuciéon como el “conjunto de
organizaciones interdependientes que ayudan a que un producto o servicio se encuentre
disponible para su uso o consumo por el consumidor o el usuario empresarial” (294).

Una cadena de suministro o marketing estd formada por todos aquellos procesos
involucrados, de manera directa o indirecta, en la accion de satisfacer las necesidades del
cliente.

La cadena de suministro esta compuesta por los proveedores, los almacenes, la linea
de produccién, almacenes de productos terminados, canales de distribucion, mayoristas,
minoristas y el cliente final. Dentro de cada organizacion, existe una cadena de suministro
diferente dependiendo del giro de la empresa.

Las organizaciones pueden utilizar su propia fuerza de ventas para vender

directamente a los clientes o usuarios, 0 puede vender a diversos tipos de intermediarios
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que, a su vez, venden a estos clientes. Aunque, a veces, puede encontrarse canales de
marketing de consumo y empresariales con aln mas niveles, estos son menos comunes.
Desde el punto de vista del productor, un mayor numero de niveles implicara menos

control y mayor complejidad del canal.

Figura No 3 Canales de marketing

Canales de Al usar candles direcios, 2 empresa vende Al usar canales inditecos, 12 empresa iliza uno o més
marketing de consumoy directamenle a s consumidres niveles e inkermediarios para ayudar a llevar sus
empresanales (ininguna sorpresa all). Ejemplos: productos  los compradores finales. Epmplos:
GEICO y Amway. [a mayoria de las cosas que uno compra, desde
dentririco hasta camaras y automoviles
l Productor ' Productor Productor ' Productor ' ‘ Productor ' Productor .
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g del fabricante o
l oficina de ventas
SR Distribuidor Distribuidor
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e ——
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A. Canales de marketing al consumidor

Figura No 3 Canales de marketing
Fuente: Armstrong & Kaotler, (2013: 296)

B. Canales de marketing de negocios
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2.3.4.1 Caracteristicas de los canales de distribucion

Los canales de distribucion no son simplemente empresas atadas por varios flujos.
Segun Armstrong & Kotler, (2013) “son sistemas complejos de comportamiento en los que
las personas y empresas interactian para lograr objetivos individuales, empresariales y de
canal” (296).

Algunos sistemas de canal consisten solo en interacciones informales entre empresas
poco organizadas; otros consisten en interacciones formales guiadas por fuertes estructuras
organizacionales. Estos canales de distribucién pueden ser convencionales, verticales u

horizontales.

2.3.4.2 Canal de distribucion convencional

Armstrong & Kaotler, (2013) expone la definicién de canal convencional como un
“canal compuesto por uno o mas productores, mayoristas y minoristas independientes,
cada uno de ellos es un negocio independiente que busca maximizar sus propias utilidades,

tal vez incluso a expensas de las ganancias para el sistema completo” (297).

2.3.4.3 Sistema de marketing vertical

Por su parte, el sistema de marketing vertical, estd definido como una “estructura
de canal en la cual los productores, mayoristas y minoristas actlan como un sistema
unificado. Uno de los miembros del canal es propietario de los demas, tiene contratos con

ellos o tiene tanto poder que todos cooperan con éI” (Armstrong & Kotler, 2013: 298).
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2.3.4.4 Sistema de marketing horizontal

Este sistema de distribucién se define como “dos o mas empresas unen fuerzas para
perseguir una nueva oportunidad de marketing. Al trabajar juntas, las empresas pueden
combinar sus recursos financieros, produccion o de marketing para lograr méas de lo que

cualquier empresa podria lograr sola” (Armstrong & Kotler, 2013: 299).

2.3.5 Fundamentos del marketing

Para que toda esta cadena de servicio logre su objetivo, debe tener un plan de
marketing solido, de eso depende el éxito de toda organizacion, sea esta comercial 0 sin
fines de lucro.

Armstrong & Kotler (2013) definen Marketing como “satisfacer las necesidades de
los clientes [...] el mercadologo desarrolla productos que le proporcionan valor superior y
les fija precios adecuados, ademas de distribuirlos y promoverlos eficazmente” (5).

En sintesis, se resume como ‘“el proceso mediante el cual las empresas crean valor
para sus clientes y generan fuertes relaciones con ellos para, en reciprocidad, captar el
valor de sus clientes” (Armstrong & Kotler, 2013: 5).

El primer paso para dirigir apropiadamente un plan de marketing, incluye hacer la

segmentacion de mercado correctamente.

2.3.5.1 Segmentacion

“Es el proceso de dividir un mercado en distintos grupos de compradores con
diferentes necesidades, caracteristicas y comportamientos y quienes podrian requerir

productos o programas de marketing separados” (Armstrong & Kotler, 2013: 49).
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2.3.5.2 Las cuatro P del mercadeo

A la hora de disefiar una estrategia de mercadeo, se utilizan una serie de
metodologias para poder obtener resultados positivos.

Uno de los instrumentos ma&s comunes son cuatro variables que se pueden controlar,
a las cuales se las ha denominado las 4P del Marketing, siendo estas las que componen la
mezcla de marketing, definida por Armstrong & Kotler (2013) como el “conjunto de
herramientas tacticas de marketing — producto, precio, plaza y promocion, - que la empresa
combina para producir la respuesta que desea en el mercado meta” (52).

“Un programa de marketing eficaz combina cada elemento de la mezcla

de marketing en un programa de marketing integrado disefiado para

alcanzar los objetivos de marketing de la empresa entregando valor a los

clientes. La mezcla de marketing constituye el kit de herramientas

tacticas de la empresa para establecer un fuerte posicionamiento en los

mercados meta”. (Armstrong & Kotler, 2013: 53)

2.3.5.2.1 Producto
Por producto, entendemos cualquier bien, servicio o idea que se ofrece al mercado.
Es el medio para satisfacer las necesidades del consumidor. “Significa la combinacioén de
bienes y servicios que la empresa ofrece al mercado meta” (Armstrong & Kotler, 2013:
52).
Este concepto no debe centrarse, Unicamente, en las caracteristicas o atributos del
producto, sino en los beneficios que aporta, incluso en las emociones que genera, tanto a la

hora de la compra, como durante su uso.
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2.3.5.2.2 Precio

No solamente se refiere al precio, como valor monetario, también influye el tiempo
en adquirirlo, el momento de la recepcion y el desplazamiento. Por lo tanto, a la hora de
fijar un precio, habra que tener en cuenta estas variables para que se ofrezca el producto a
un precio razonable. “Es la cantidad de dinero que los clientes deben pagar para obtener el
producto” (Armstrong & Kotler, 2013: 52).

Hay que tener en cuenta ciertas decisiones, a nivel comercial, que afectan al precio,
como el margen de utilidad y posibles descuentos. Los precios pueden fijarse a un solo
producto, se puede hacer en funcion del costo, el precio establecido por la competencia y
la demanda que tenga dicho producto en el mercado. Se puede hacer, también, por linea de
productos, considerando la repercusion de modificar cualquiera de los precios en la

demanda de los restantes.

2.3.5.2.3 Plaza o lugar

El objetivo de definir la plaza, es poner el producto a disposicion del consumidor a
través de canales de distribucion de tal forma que, estimule su compra. Para Armstrong &
Kotler, (2013), “Incluye actividades de la empresa encaminadas a que el producto esté
disponible para los clientes” (53).

Es importante que, a la hora de seleccionar el canal de distribucion, se valoren,
ademas del precio del distribuidor, su capacidad de adaptarse a los cambios del mercado y
el control del mismo.

No existe un unico canal de distribucién para un producto ni tampoco un canal de
distribucion ideal, se debe valorar tanto el tipo de producto como el publico meta a quien

se dirige para elegir el canal adecuado.
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2.3.5.2.4 Promocion

“Se refiere a las actividades que comunican los méritos del producto y persuaden a
los clientes meta a comprarlo” (Armstrong & Kotler, 2013: 53). La forma como se
combinen los distintos instrumentos de promocion dependera de las caracteristicas del
producto, el mercado al cual se dirige y la competencia existente.

Las cinco herramientas principales de promocion se definen por Armstrong &
Kotler, (2013) como sigue:

Publicidad: Cualquier forma pagada e impersonal de presentacion y

promocion de ideas, bienes o servicios por un patrocinador identificado.

Promocidn de ventas: Incentivos a corto plazo para fomentar la compra o

venta de un producto o servicio.

Ventas personales: Presentacion personal de la fuerza de ventas de la

empresa con el proposito de realizar ventas y construir relaciones con los

clientes.

Relaciones publicas: Forjar buenas relaciones con los diversos publicos

de la empresa al obtener publicity (publicidad no pagada) favorable,

construir una buena imagen corporativa y manejar o desviar rumores,

historias y eventos desfavorables.

Marketing directo: Conexiones directas con consumidores individuales,

cuidadosamente seleccionados tanto para obtener una respuesta

inmediata como para cultivar relaciones duraderas con los clientes. (357)



2.3.5.2.5 Branding

Armstrong & Kotler, (2013) definen branding como:

Un nombre, término, sefal, simbolo o disefio, o una combinacién de

ellos, que identifican al fabricante o vendedor de un producto o servicio.

Los consumidores ven las marcas como una parte importante de un

producto y el branding puede afadir valor a la compra de los

consumidores. Los clientes asocian significados a las marcas y

desarrollan relaciones con la marca. Como resultado, las marcas tienen

un significado que va mucho mas alla de los atributos fisicos de un

producto. (203)

Figura No 4 Mezcla de Marketing
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Fuente: Armstrong & Kaotler, (2013: 53)
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2.3.6 Proceso

Algunas personas de negocios no estdn orientadas hacia los procesos, sino hacia
tareas, oficios, personas o estructuras.

Luna (2015), define el proceso de negocios “como un conjunto de actividades que
recibe uno 0 mas insumos y crea un producto de valor para el cliente” (244). Por otra parte,
Minch (2007), define un proceso como “el conjunto de pasos o etapas necesarios para
Ilevar a cabo una actividad” (36).

En general, se entiende por proceso segun Harrington, (1996), citado por Osorio, J. y
Cuervo, J. (2013) “cualquier (...) grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue
valor a éste y suministre un producto a un cliente externo o interno. Los procesos utilizan
los recursos de una organizacion para suministrar resultados definitivos” (98).

Tales actividades, por supuesto, tienen un objetivo comun y estan destinadas a la

consecucion de una salida global, que puede ser tangible o intangible.

2.3.6.1 Clasificacion de procesos

Los procesos se pueden identificar dependiendo de sus caracteristicas. Segun su
objeto, los procesos se clasifican en:

Procesos primarios 0 misionales: “representan el conjunto de actividades
relacionadas con la produccion de bienes o prestacién de servicios, su comercializacion y
transferencia al cliente, asi como la postventa” (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 100).

Procesos secundarios 0 de soporte: “representan el conjunto de actividades que

sirven de apoyo a los procesos primarios 0 misionales; también se soportan entre ellos
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mismos al proveer servicios internos que agregan valor a la organizacién” (Osorio, J. y
Cuervo, J. 2013: 100).

Segun su aporte a la generacion de valor, los procesos se clasifican en procesos que
agregan valor, procesos facilitadores o de apoyo y procesos administradores de activos.

Los procesos que agregan valor: “son actividades homogéneas que convierten las
entradas en salidas de mayor valor para los clientes, tanto internos como externos” (Osorio,
J. y Cuervo, J. 2013: 100).

Los procesos facilitadores o de apoyo: “son actividades que soportan uno o mas
procesos, con frecuencia proveen entradas indirectas” (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 100).

Los procesos administradores de activos: “representan aquellas actividades que crean
y administran activos de infraestructura que son usados por procesos que agregan valor”
(Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 100).

Segun la percepcién de los clientes externos, los procesos se clasifican en procesos
operativos, procesos relacionados con la atencion de clientes, procesos de desarrollo de
negocios, procesos administrativos, y procesos de soporte.

Procesos operativos: “representan el conjunto de actividades primarias, cuyo objetivo
es desarrollar las gestiones de tipo logistico u operativo relacionadas con cada uno de los
productos o servicios” (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 100).

Procesos relacionados con la atencion de clientes: “conjunto de actividades que estan
directamente relacionadas con los momentos de verdad que el cliente vive en el instante en
que hace algun contacto con la organizacion” (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 101).

Procesos de desarrollo de negocios: “representan el conjunto de actividades

relacionadas con la atraccion y mantenimiento de los clientes nuevos y actuales, orientados
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principalmente a aumentar la participacion en el mercado y mantener el posicionamiento”
(Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 101).

Procesos administrativos: “representan el conjunto de actividades que apoyan los
procesos operativos, los de atencion de clientes y los de desarrollo de negocios” (Osorio, J.
y Cuervo, J. 2013: 101).

Procesos de soporte: “conjunto de actividades que se realizan para mantener en
debida forma las instalaciones fisicas y tecnoldgicas de la compafiia en donde se llevan a
cabo los demaés procesos” (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 101).

Segun algunas teorias gerenciales, los procesos se clasifican en procesos gerenciales
y procesos organizacionales.

Procesos gerenciales: “representan el conjunto de actividades a través de las cuales
se gerencia el disefio, la produccion, el mercadeo, la comercializacion, la logistica y el
apoyo a sus productos y servicios” (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 101).

Procesos organizacionales: “representan aquellas actividades a través de las cuales
una organizacion, disefia, produce, mercadea, comercializa, entrega y apoya sus productos

0 servicios” (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 101).

2.3.6.2 Macroproceso

Osorio, J. y Cuervo, J. (2013), definen macroproceso como “el conjunto de procesos
estratégicos que, por su mayor nivel de jerarquia, estan relacionados directamente con las
principales areas de gestion de las entidades. Un numero reducido de macroprocesos

conforman la mision de la entidad” (101).
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2.3.7 Elementos del costo

Representan todos aquellos rubros necesarios en la produccion o comercializacion de
bienes o la prestacion de servicios. La teoria habla de tres elementos, hoy ya se puede
hablar de cuatro o mas, pues uno de los cambios trascendentales en la estructura actual de
los negocios ha sido la necesidad de tercerizar muchos de los procesos operativos
buscando minimizar costos o disminuir tiempos de produccion, por ello, las empresas ya
no solo tienen consumos de material directo, mano de obra directa y costos indirectos de
fabricacion, se tiene ahora un cuarto elemento del costo denominado contratacién con

terceros.

2.3.7.1 Materiales o insumos directos

Son elementos fisicos de consumo que se utilizan en la produccion de bienes o en la
prestacion de servicios y tienen las siguientes caracteristicas segun Osorio, J. y Cuervo, J.
(2013): “Son tangibles. Son de cuantia significativa. Se puede medir y cuantificar su
consumo en cada uno de los productos/servicios. En las empresas de transformacion,
integran fisicamente el producto y se identifican directamente con é1” (46).

En las empresas de servicios, generalmente no existen o no integran fisicamente el
producto, sin embargo, se pueden presentar casos en los que sea necesario utilizar

materiales o materias primas para la adecuada prestacion de servicios.

2.3.7.2 Mano de obra directa

“Son los salarios y prestaciones sociales legales y extralegales, como

contraprestacion por el esfuerzo fisico o mental, pagado a los trabajadores que tienen una
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relacion directa con la produccion o la prestacion de los servicios” (Osorio, J. y Cuervo, J.
2013: 46). De este concepto se excluyen los supervisores, vigilantes y todo el personal

administrativo.

2.3.7.3 Costos indirectos

Osorio, J. y Cuervo, J. (2013) explican que los costos indirectos “son todos aquellos
conceptos que se consumen en el area de produccion o de prestacion del servicio que son
necesarios para completar los procesos productivos” (46). Se denominan costos indirectos
de fabricacion, de servicio, o simplemente costos indirectos. A éstos pertenecen los
siguientes rubros: materiales o insumos indirectos, mano de obra indirecta, servicios
publicos, depreciaciones de los equipos productivos, mantenimiento y reparaciones, entre
otros. Se dice con certeza que es el elemento mas dificil de medir y cuantificar por la

multiplicidad de componentes que lo conforman.

2.3.7.4 Contratacién con terceros

Osorio, J. y Cuervo, J. (2013), definen la contratacion con terceros de la siguiente
manera:

Representa el costo de servicios recibidos en desarrollo de contratos

celebrados por el ente econémico con personas naturales y/o juridicas, a

fin de ejecutar labores relacionadas con la elaboracién, produccion o la

prestacion de servicios. Se le conoce también como subcontratacion,

tercerizacion o externalizacién. Se pueden clasificar a su vez en:

outsourcing, cosourcing e insourcing. (46)
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2.3.7.4.1 Outsourcing

El outsourcing “comprende la contratacion de ciertas actividades de la empresa con
terceros para ser ejecutadas por fuera de las instalaciones de la compaiia” (Osorio, J. y

Cuervo, J. 2013: 47).

2.3.7.4.2 Cosourcing o alianzas estratégicas
El modelo cosourcing es una modalidad del outsourcing en el que, ambas empresas,

la que delega la funcidn y la que presta el servicio, comparten todas las responsabilidades y
los riesgos para realizar la actividad o prestar el servicio que se ha contratado. Este modelo
de cosourcing ocurre cuando los procesos del negocio son realizados por un grupo de
personas, el cual esta conformado por colaboradores internos y por recursos externos, tales
como proveedores de servicios outsourcing especializados en el negocio implicado.

Osorio, J. y Cuervo, J. (2013) lo explican de la siguiente manera:

Figura mediante la cual se contratan ciertas actividades con terceros que

deben ser ejecutadas de manera compartida con la empresa contratante y

gue ademas, comparten los riesgos de la organizacion. Los honorarios se

liquidan de acuerdo con las ganancias que el contrato proporciona. La

remuneracion puede preverse en virtud a la productividad o comisiones

por transacciones. A diferencia del outsourcing convencional, que

generalmente significa “todo 0 nada”, el cosourcing le brinda

flexibilidad para que la empresa y el tercero colaboren de forma conjunta

contribuyendo a los objetivos y metas corporativas, adaptandose a las

necesidades especificas, combinando esfuerzos, experiencia y
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especialidad de las partes con los requerimientos importantes del

negocio. (47)

2.3.7.4.3 Insourcing

El insourcing “tiene como caracteristica mantener el estado actual, revertir el proceso
de outsourcing, es decir, contratar con terceros actividades que deben ser llevadas a cabo
dentro de las instalaciones de la compania” (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 47). En estos

casos, las empresas proveen los recursos para su ejecucion, por ejemplo, de infraestructura.

2.3.8 Clasificacion de los costos

Los elementos del costo pueden clasificarse de diferentes formas de acuerdo con el
tipo de andlisis que se quiera realizar y las decisiones a tomar. A continuacion se presentan
las principales clasificaciones que se pueden hacer de ellos, de acuerdo con su
identificacion, control, nivel de prorrateo, el momento en el que se calculan, el momento
en que se reflejan en los resultados, de acuerdo con la afectacién que hacen al flujo de caja,
y de acuerdo a su comportamiento frente a los niveles de operacién segin Osorio, J. y

Cuervo, J. (2013)

o Directos: son aquellos que tienen una relacion clara y precisa con los
productos, servicios, actividades, procesos, centros de costos u objetos de
costeo que los consumieron, sin necesidad de la aplicacién de prorrateos
0 tasas de distribucion.

o Indirectos: son los que no tienen una relacién directa con el producto,

actividad, centro de costos especifico o con el objeto de costeo que los



consumio. Su cuantia total se conoce facilmente para la empresa, pero
para su distribucion se deben prorratear utilizando un factor de

causalidad.

Controlables: son aquellos que dependen de decisiones administrativas y
son controlados por la gerencia. No estan amarrados inexorablemente a la
existencia de la entidad; surgieron en algin momento como complemento
del desarrollo de las metas. Dentro de un propdsito de reduccién de
costos, serian los primeros en eliminarse. Por ejemplo, la suscripcion a
una revista cientifica.

No controlables: son aquellos costos necesarios para mantener la
capacidad de la empresa en el mediano y largo plazo. No dependen de
decisiones administrativas. Suprimirlos representaria atentar contra la
misma naturaleza de la entidad. Por ejemplo, la némina o el
mantenimiento de las maquinas.

Totales: es el conjunto de costos que pertenecen a una categoria
especifica. Como por ejemplo: costo total de produccion, costo total de
ndémina, costo total de energia.

Unitarios: es el costo que corresponde a una unidad de medida. Se
obtiene dividiendo el costo total por el nivel de operacion que pertenece a
la categoria. Por ejemplo: costo de produccidn unitario, costo unitario de

la actividad o costo unitario de materiales.
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Histdricos: son los que efectivamente se consumieron en un periodo
determinado. Se denominan histdricos porque se calculan después de su
utilizacion.

Predeterminados: son costos que se calculan antes de que la produccion
ocurra. Pueden ser estimados o estdndares. Los primeros son los costos
que pueden ser y los segundos, los costos que deben ser.

Del periodo: son aquellos que se cargan a los resultados del periodo en el
cual se consumieron. Se identifican con periodos de tiempo y no con los
productos.

Del producto: son aquellos que se cargan contra los resultados cuando el
producto que los genero se vende, es decir que solo se asocian al ingreso
cuando efectivamente han contribuido a su generacion.

Desembolsables: son aquellos que involucran una salida real de efectivo.
De oportunidad: es un costo que se podria generar cuando quien toma
decisiones en la organizacién opta por una alternativa y renuncia a otras.
Fijos: son aquellos que permanecen constantes durante un periodo de
tiempo determinado o para cierto nivel de produccién o de servicios. Su
comportamiento estd ligado a otras variables distintas al volumen de
fabricacion; tal es el caso del valor que se paga por el arriendo del
inmueble; este serd fijo por un periodo de tiempo, independiente del
volumen de produccion. En épocas de crisis, donde los niveles de
operacion son bajos, las pérdidas o las bajas rentabilidades son

producidas por estos costos, que en la mayoria de los casos son dificiles
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de disminuir, y cuando éstos son muy significativos, los conflictos
econdémicos son mas preocupantes. En épocas de buen comportamiento
de las ventas y la produccion, los costos fijos se aprovechan y se presenta
lo que se denomina economias de escala, a mayor produccion, el costo

unitario fijo es cada vez menor.

Figura No 5 Costos fijos totales y unitarios

Costo Fijo Total

Costo Fijo
unitario

Volumen Volumen

Figura No 5 Costos fijos totales y unitarios
Fuente: Osorio, J. y Cuervo, J. (2013: 50)

Variables: al contrario de los fijos, éstos si tienen una relacion estrecha
con la produccion; aumentan o disminuyen con ella. Tienen una relacién
casi lineal con el volumen de produccion o de servicios. Tal es el caso de
la materia prima o la mano de obra cuando la politica salarial es a

destajo.
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Figura No 6 Costos variables, totales y unitarios

Costo Variable
Total

Costo Variable
Unitario

Volumen Volumen

Figura No 6 Costos variables, totales y unitarios

Fuente: Osorio, J. y Cuervo, J. (2013: 51)

Semivariables o semifijos: no son ni completamente fijos, ni
completamente variables. Tienen un comportamiento combinado. Estos
pueden ser mixtos o escalonados. Los primeros, como es el caso del
costo de energia, tienen una porcién fija (independiente del consumo) y
otra variable de acuerdo con el consumo de kilovatios. Los segundos,
permanecen fijos de acuerdo con el comportamiento de una variable; en
el caso de la supervision, esta permanece fija de acuerdo con el nimero

de trabajadores. (47-51)
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2.3.9 Sistema de costeo

Osorio, J. y Cuervo, J. (2013), definen el sistema de costeo de la siguiente manera:
El conjunto de reglas, procesos y procedimientos, que hacen posible el
célculo sistematico de datos relacionados con el consumo de recursos
necesarios para producir un bien o prestar un servicio, con el objetivo
de suministrar informacion relevante encaminada a facilitar la toma de
decisiones por parte de la direccion de la empresa, asi como proceder
a la valoracion de la produccion antes de ingresar al inventario. Los
sistemas de costos satisfacen dos propdsitos; el primero, esta
relacionado con la planificacion y el control, el cual se materializa en
uno de los objetivos de costos como son los centros o unidades
organizativas, en donde se acumulan los costos por centros de
responsabilidad, lo que permite valorar la contribucion que cada uno
de ellos realiza a la consecucion de los objetivos globales de la
empresa; el segundo propdsito, esta relacionado con el célculo del
costo de los productos y servicios y se materializa en el objetivo de las
unidades de producto, que permite valorar existencias y calcular
resultados. (52)
Existen tres partes fundamentales que componen un sistema de costeo: el método de
acumulacién de costos, el método de asignacion de costos o también denominado filosofia

de costeo, y la base de costeo.
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2.3.9.1 Método de acumulacion de costos

Osorio, J. y Cuervo, J. (2013) explican que “los métodos de acumulacion hablan de
la forma en que se recopila la informacion de costos y que posteriormente va a dar origen a

la forma como se calcula el costo” (53).

2.3.9.2 Métodos de asignacion de costos

Osorio, J. y Cuervo, J. (2013), exponen que “se utiliza este término para referirse a la
forma de asignar costos a los productos, es decir, los conceptos o elementos que se

incluyen dentro del costo del producto” (54).

2.3.9.3 Bases de costeo

Este concepto hace referencia a la “fuente u origen de los costos que sirven de base
para la valoracién de los productos o servicios, es decir, si los costos mediante los cuales se
valoran los inventarios son histéricos o reales, predeterminados o una combinacion de

ambos” (Osorio, J. y Cuervo, J, 2013: 56).

2.3.9.4 Costeo Basado en Actividades ABC

El costeo basado en actividades es una filosofia segun la cual, se incluye dentro del
costo del producto, tanto los costos de produccion como los gastos administrativos y de
ventas incurridos. Se parte de la premisa que todos ellos deben ser recuperados con la
venta y que la estructura administrativa y comercial es necesaria para que el producto

Ilegue hasta los consumidores finales.
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Osorio, J. y Cuervo, J. (2013), explican que esta metodologia

Permite el calculo de un costo por producto o servicio mas acertado y Util
para la toma de decisiones, por lo que es una herramienta interesante
desde el punto de vista de la toma de decisiones; sin embargo, no es una
metodologia véalida de acuerdo con la normatividad contable [...]
internacional vigente, por lo que su rango de accion es netamente
administrativo, no contable. El costo del producto/servicio se calcula de
la siguiente forma:

Costo total = materiales + sumatoria del costo de cada una de las

actividades realizadas dentro de la empresa. (56)

2.3.10 Proceso logistico

La logistica surgio en el mundo en Inglaterra, ligada principalmente a las estrategias
militares en la década de 1940. EI Imperial College se constituye en la cuna de la
investigacién operativa, disciplina estrechamente ligada a la logistica, durante la segunda
guerra mundial.

Actualmente al tema de la logistica se le da tanta importancia en las organizaciones,
que se estipula un area especifica para su tratamiento; convirtiéndose hoy en una de las
principales herramientas para que una organizacion sea considerada como una empresa del
primer mundo.

“La logistica es la gestion del flujo, y de las interrupciones en éste, de insumos
(materias primas, componentes, subconjuntos, productos acabados y suministros) y/o

personas asociados a una empresa” (Castellanos 2009: 9).
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El Council of Logistics Management (CLM), citado por Castellanos (2009) da otra
definiciéon sencilla de lo que es la logistica a saber: “logistica es el proceso de planear,
implementar y controlar efectiva y eficientemente el flujo y almacenamiento de bienes,
servicios e informacion relacionada del punto de origen al punto de consumo con el
propdsito de cumplir los requisitos del cliente” (11).

En otro contexto, Castellanos (2009) define la logistica como

La parte de la cadena de suministros que planifica, implementa y controla

el flujo efectivo y eficiente; el almacenamiento de articulos y servicios y

la informacidn relacionada desde un punto de origen hasta un punto de

destino con el objetivo de satisfacer a los clientes. Por esta razon, la

logistica se convierte en uno de los factores mas importantes de la

competitividad, ya que puede decidir el éxito o el fracaso de la

comercializacion de un producto. (3)

Figura No 7 Objetivos y metas de la logistica

Objetivos y metas de la logistica

El producto La cantidad El momento Al minimo
adecuado precisa exacto costo
o Confiabilidad Tiempo Nivel de
Flexibilidad entrega espera inventario
entrega

Figura No 7 Objetivos y metas de la logistica
Fuente: DHL. Logistica y gerencia de la cadena de suministros. De Lassagne
Tanguy, 2002. Tomado de Castellanos Ramirez, A. (2009: 11).
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En esta relacion que se establece entre las diferentes empresas, organizaciones o
servicios, juega un papel fundamental el departamento o area comercial, ya que es el que
se encarga de materializar las ventas y por ende la distribucion fisica de las mercancias.

La importancia de la logistica radica en la necesidad de mejorar el servicio a un
cliente, optimizando la fase de mercadeo y transporte al menor costo posible; algunas de
las actividades que pueden derivarse de la gerencia logistica de una empresa son las

siguientes segun Castellanos (2009):

a) Aumento en lineas de produccion.
b) Laeficiencia en produccidn, alcanzar niveles altos.
c) Lacadena de distribucién debe mantener cada vez menos inventarios.

d) Desarrollo de sistemas de informacion. (14)

Para Castellanos (2009), estas pequefias mejoras en una organizacion se traduciran

en los siguientes beneficios:

e Incrementar la competitividad y mejorar la rentabilidad de las
empresas para acometer el reto de la globalizacion.

e Optimizar la gerencia y la gestion logistica comercial nacional e
inter- nacional.

e Coordinacién optima de todos los factores que influyen en la
decision de compra: calidad, confiabilidad, precio, empaque,

distribucion, proteccion, servicio.
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e Ampliacién de la vision gerencial para convertir a la logistica en
un modelo, un marco, un mecanismo de planificacion de las
actividades internas y externas de la empresa.

e La definiciéon tradicional de logistica afirma que el producto
adquiere su valor cuando el cliente lo recibe en el tiempo y en la

forma adecuada, al menor costo posible. (14)

El sistema logistico esta conformado por tres &reas operacionales: gestion de
materiales, gestion de transformacion y gestion de distribucion fisica.

Castellanos (2009), define cada de estos conceptos de la siguiente manera:

e La Gestion de Materiales es la relacién logistica entre una empresa y
sus proveedores.

e La Gestion de Transformacién es la relacion logistica entre las
instalaciones de una empresa (entre planta y almacén o centro de
distribucion, entre planta y planta, etc.).

e La Gestion de Distribucidn Fisica, es la relacion logistica entre la

empresa y sus clientes. (15)

El rol del mercadeo dentro de las empresas consiste en estimular la demanda y para
ello necesita de la implementacion de estrategias logisticas para satisfacerla. Dependiendo
del nivel de la demanda, locacién y tiempo se puede determinar el punto de partida para el
logro del resultado final, de la actividad logistica, que consiste en atender dicha demanda

en términos de costos y efectividad.



56

Las estrategias logisticas deberan ser implementadas en actividades tales como las

que se muestran en la siguiente figura:

Figura No 8 Estrategias logisticas

l' Estrategias logisticas

Gestion de [ Procesamientd

Servicio
al cliente

inventarios \ de pedidos

Figura No 8 Estrategias logisticas
Fuente: Castellanos Ramirez, A. (2009: 16).

2.3.11 Ventas
Fisher de la Vega, Espejo, (2011), definen las ventas de la siguiente forma:
“Se le llama venta a toda actividad que genera en los clientes el ultimo impulso hacia
el intercambio. En esta fase se hace efectivo el esfuerzo de las actividades anteriores™ (18).
Y lo resumen con la siguiente afirmacion: las ventas son “todas las actividades que generan
el impulso de compra en los clientes” (18).

La palabra venta posee diferentes acepciones segun el contexto en el que se
apligue. Venta puede referirse a un objeto o servicio que se encuentra a disposicion del
publico, lo cual quiere decir que aun no esta vendido, por tanto, se encuentra en venta.

También puede indicar una operacion concretizada, es decir, el comprador cumplio

con su obligacién de pagar por el precio pactado y, el vendedor ya transfirio lo vendido.
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En efectos legales, la venta se origina a través de un contrato conocido como
compraventa, en virtud del cual se transfiere a dominio ajeno un bien o servicio por un
precio pactado con anterioridad.

El contrato de compraventa esta compuesto por elementos personales, reales y
formales a fin de establecer las partes y sus obligaciones e indicar el precio y las
caracteristicas del bien o servicio en venta, es por ello que se determina como contrato
bilateral, el cual estd regulado por la legislacion costarricense. Encontramos definiciones y
limitaciones del mismo en los articulos 438, 450, 451 y 452 del Cddigo de Comercio
Costarricense.

ARTICULO 438.- Sera compra-venta mercantil:

a) La que realice una empresa mercantil, individual o colectiva en la explotacion

normal de su negocio ya sea de objetos comprados para revenderlos en el mismo

estado o después de elaborados;

b) La de inmuebles adquiridos para revenderlos con animo de lucro, transformados

0 no. También sera mercantil la compra-venta de un inmueble cuando se adquiera

con el proposito de arrendarlo, o para instalar en él un establecimiento mercantil;

c) La de naves aéreas y maritimas, la de efectos de comercio, titulos, valores de

cualquier naturaleza y la de acciones de sociedades mercantiles.
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2.3.12 Ventaja competitiva

Para poder subsistir en un mercado competitivo, las empresas deben,
necesariamente, superar a sus competidores y, para ello, necesitan crear y consolidar
ventajas competitivas sostenibles.

Publishing, M. (2007), explica que “una ventaja competitiva constituye una
destreza o habilidad especial que logra desarrollar una empresa y que la coloca en una
posicion de preferencia a los ojos del mercado” (17).

Otra conceptualizacion sefiala que una ventaja competitiva “constituye un factor
diferencial en las caracteristicas de una empresa, un producto o servicio que los clientes,
consumidores 0 usuarios perciben como Unico y determinante” (Publishing, M. 2007: 17).

Para que ese diferenciador sea realmente una ventaja competitiva, debe poder
permanecer en el tiempo, es decir, debe ser sostenible. Para ser sostenible debe garantizar
la preferencia de los consumidores. Ademas, el usuario debe percibir esa diferencia, ya sea
porque sea real o porque el consumidor la imagine. Por otra parte, debe ser nico en ese
producto, y dificil de imitar por los competidores, siendo un factor determinante en la
decision de compra de los usuarios.

En las definiciones anteriores encontramos cuatro palabras que son claves:

preferencia, percepcion, Unico y determinante. En la tabla 2 se especifican sus significados:
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Tabla No 2 Elementos clave del concepto de ventaja competitiva

Preferencia

La busqueda de ventajas competitivas debe
estar basada en provocar la preferencia de los
consumidores, usuarios o clientes hacia la
empresa y/o sus productos o servicios; se trata
pues de crear nuevas armas para competir de
forma mas eficaz en los mercados que sean de

interés para la empresa.

Percepcion

No se trata de que exista una diferencia
objetivamente cuantificada o medible, basta
con que los clientes, consumidores o usuarios
la perciban asi; es decir, puede ser una

diferencia real o imaginada.

Unico

El factor diferencial debe ser percibido como
propio de esa Unica empresa, producto o
servicio; si uno o varios de los competidores lo
tienen, deja de ser Unico y, en consecuencia,

deja de constituir una ventaja competitiva.

Determinante

El factor diferencial debe constituir un
elemento que sea determinante en el proceso
de decision de compra de los clientes,

consumidores o usuarios.

Tabla No 2 Elementos clave del concepto de ventaja competitiva

Fuente: elaboracion propia con base en Publishing, M. (2007: 45)




60

2.3.13 La ventaja competitiva sostenible
Para que una ventaja competitiva sea realmente Util es necesario que, ademas, sea

sostenible; es decir, que la empresa pueda mantenerla durante cierto tiempo.

Para lograrlo, la ventaja detectada e identificada debe responder a dos criterios
segun Publishing, M. (2007): “Primero: debe tener su origen en una fortaleza o punto
fuerte de la empresa; no en un evento coyuntural pasajero. Segundo: debe poseer tales

caracteristicas que sea dificil que la competencia las copie a corto plazo” (46).

Figura No 9 Caracteristicas clave de una ventaja competitiva sostenible

El factor diferencial debe:

G dif , Sostenible.
[ ]
énerar diterencias. Basado en una fortaleza

» Ser percibido como diferencial. — de la empresa.
e Ser Unico Dificil de copiar o imitar.

Figura No 9 Caracteristicas clave de una ventaja competitiva sostenible
Fuente: elaboracién propia con base en Publishing, M. (2007: 47)
2.3.14 Propuesta
Una propuesta, segun el Diccionario Enciclopédico Vox 1. (2009) Larousse, es una

“proposicion 0 idea que se manifiesta y ofrece a uno para un fin”.

Una propuesta es una oferta o invitacion que alguien dirige a otro o a otros,
persiguiendo algun fin; que puede ser concretar un negocio, una idea, una relacion
personal, un proyecto laboral o educacional, una actividad ludica, etcétera. También puede

hacer alusion a un proyecto hecho a un superior para que dé su aprobacion.
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2.3.15 Método ABC
En inglés Activity Based Costing (ABC), en espafiol Costeo Basado en Actividades
(CBA), es una filosofia cuyo concepto dice que los productos o servicios (objetos de costo)
no consumen recursos, consumen actividades. Esta propuesta metodologica facilita la
distribucion de los costos indirectos; ademas, ha sido la base para desarrollar lo que hoy se

conoce como Administracion Basada en Actividades (ABM: Activity Based Management).

Segun Osorio, J. y Cuervo, J. (2013),

El Costeo Basado en Actividades pretende, con su metodologia, asignar a
los productos los materiales o insumos directos y el costo de las
actividades que él consume. Tal vez la distribucion de los recursos a las
actividades y éstas a su vez a los productos, es la mayor contribucién de

esta metodologia a la confiabilidad de la informacion. (82)

Esta metodologia, se ha convertido también en una herramienta para la contabilidad
de gestion. EI ABC surge con el fin de mejorar la asignacion de recursos a cualquier objeto
de costos (producto, servicio, cliente, mercado, dependencia, proveedor, etc.), y mide el
desempefio de las actividades que se ejecutan en una empresa y los costos de los productos

o0 servicios a través del consumo de las actividades.
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Figura No 10 Distribucion tradicional vs ABC

Costeo tradicional Costeo Basado en Actividades

| z
: —
(productos y servicios)
- OBJETOS DE COSTO
I (Productos y serviclos)

Figura No 10 Distribucion tradicional vs ABC
Fuente: Osorio, J. y Cuervo, J. (2013: 84)

Esta metodologia permite mayor razonabilidad en la asignacién de los costos y una
mejor vision de la empresa por actividades. Ademas, pone sobre la mesa la necesidad de
gestionar las actividades, en lugar de gestionar los recursos.

Se recomienda que este modelo de costeo sea considerado un modelo gerencial y no
contable. Al respecto, Osorio, J. y Cuervo, J. (2013) escriben:

En el marco de las expectativas de los nuevos sistemas de informacion, el

costeo basado en actividades considera que una efectiva evaluacion del

desempefio, debe incluir la totalidad de los recursos consumidos. No

puede afirmarse que la empresa logra producir sus bienes o prestar sus

servicios en forma eficiente y competitiva s6lo porque se omiten algunos

costos y gastos necesarios en la produccién de ellos. Este fendmeno no es

extrafo, si se tiene en cuenta que la contabilidad no revela la totalidad de

los recursos utilizados en las operaciones. Este es uno de los factores mas
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incidentes para recomendar que el costeo basado en actividades sea

concebido como modelo gerencial y no contable. (85)

Asignar de manera razonable los recursos que un producto consume, es quizas el
mayor aporte del costeo basado en actividades a la teoria general de costos. Se ha
convertido en uno de los métodos mas confiables para determinar los costos unitarios.

El modelo de mejoramiento continuo se fundamenta en la actitud positiva de hacer
las cosas cada vez mejor, aceptando que todo lo que se realiza en la empresa es posible de
mejorar. Quienes aceptan y aplican la metodologia del costeo ABC, pueden eliminar el

despilfarro, y desarrollar ventajas competitivas logrando eficiencia en sus actividades.

2.3.16 Recursos

“Son todos los medios utilizados en el desarrollo de las actividades, debidamente
agrupados segun sus caracteristicas homogéneas. En este sistema, recursos son tanto los
grupos homogéneos de costos como los de gastos” (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 93).

Dentro de los recursos, Osorio, J. y Cuervo, J. (2013) mencionan los siguientes:

Nomina, que incluye salarios, horas extras, recargos nocturnos,

prestaciones sociales legales y extralegales, pagos a la seguridad social,

aportes parafiscales, viaticos, capacitacion, transporte de empleados,

utiles de oficina, restaurante y cafeteria, entre otros. Honorarios, incluye

tanto el pago realizado a terceros como los demés pagos en los que se

incurra para llevar a cabo y en debida forma los servicios profesionales

que la empresa recibe. Maquinaria, incluye depreciaciones, energia,

mantenimientos, seguros, reparaciones, aseo, arrendamientos, entre otros.

Edificios, incluye depreciaciones, energia, mantenimientos, seguros,
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reparaciones, aseo, arrendamientos, teléfonos, entre otros. Equipo de

oficina, incluye depreciaciones, energia, mantenimientos, seguros,

reparaciones, aseo, arrendamientos, entre otros. (93)

Los recursos se pueden clasificar en contables y no contables.

Recursos contables: “son aquellos constituidos por las cuentas de costos y gastos que
directamente provee la contabilidad financiera” (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 94).

Recursos no contables: “son aquellos constituidos por grupos de cuentas
extracontables, es decir, por cuentas que por principios de contabilidad no se deben

registrar en la contabilidad financiera” (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 94).

2.3.17 Actividad

“Es un conjunto de acciones homogéneas que tienen un objetivo comuin y consumen
recursos. Son realizadas por un individuo o grupo de individuos” (Osorio, J. y Cuervo, J.
2013: 94).

Osorio, J. y Cuervo, J. (2013), explican que las actividades tienen las siguientes
caracteristicas:

Suponen o dan lugar a un saber o hacer especifico. Emplean una serie de

recursos fisicos, humanos y tecnoldgicos. Son tareas homogéneas desde

el punto de vista de su comportamiento, costo y ejecucion. Permiten tener

un resultado, sea interna o externamente (producto). Estan enfocadas a

satisfacer necesidades de un cliente especifico, el cual puede ser interno o

externo. (94)

Segun Osorio, J. y Cuervo, J. (2013), las actividades ofrecen, entre otras, las

siguientes ventajas:



Constituyen la base para el cambio, pues representan tanto lo que
hace la empresa, como aquello que sabe hacer.

Orientan la estrategia corporativa. EI conocimiento de los fines
corporativos, es decir, lo que la empresa quiere alcanzar, le
permite determinar lo que esta haciendo (actividades) y como sus

actividades se relacionan con tales fines.

Complementan el mejoramiento continuo. EI analisis de
actividades proporciona la informacion necesaria para identificar
actividades y contrastarlas con los objetivos del mejoramiento
continuo: eliminacion de despilfarros; mejoramiento del
rendimiento de las actividades que generan valor; simplificacion
de actividades; mejoramiento de la calidad.

Son comprendidas facilmente por los usuarios. En la medida en
que las actividades son identificadores naturales y corresponden a
eventos familiares en los procesos de la empresa, proporcionan un
medio efectivo para la comunicacion entre personas, directivos y
proveedores.

Pueden ser medidas objetivamente. Dado que las actividades son
hechos reales, no sujetos a la libre interpretacion, constituyen una
base confiable para cualquier sistema de control de gestion.
Constituyen un concepto universal dentro de la organizacion. El
concepto de actividad no estd sometido a ningln proceso en

particular. Por tanto, puede aplicarse a especialidades terciarias,

65
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administrativas o técnicas, asi como a la produccion de bienes y
Servicios.

e Establecen coherencia con los saberes. EI medio natural para la
puesta en practica de los saberes son las actividades. Para la
empresa, un saber sélo es util si se concreta con un modo de saber
hacer, es decir, en una accion, en una actividad. El cuadro de
acumulacion del saber estd formado por actividades combinadas
en un proceso.

e Las actividades son las que consumen los recursos. Por ello,
recortar solo recursos distorsiona y complica la situacion
financiera y la operacion efectiva del negocio, dado que la
empresa seguira ejecutando las actividades posiblemente de
manera ineficiente y con menos recursos. La racionalizacién de
costos debe hacerse mediante un redisefio de actividades y no con

base en la disminucion de recursos a cualquier precio. (95)

2.3.17.1 Clasificacion de las actividades
Se dice que las actividades son primarias 0 secundarias, Si son operativas 0
administrativas respectivamente. Para entenderlo mejor se presentan a continuacion
diversos tipos de actividades. Segun Osorio, J. y Cuervo, J. (2013), estas se clasifican en
cuatro categorias basicas, como las definen:
Actividades a nivel unitario: son aquellas que se realizan cada que se
elabora un producto o se presta un servicio, es algo asi como hablar de

actividades variables, que dependen del volumen de produccion.
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Actividades a nivel de lote: son aquellas que se realizan cada vez que se

elabora un lote, se presenta un pedido especifico o se realiza una orden

de produccion, por ejemplo, limpiar y preparar una maquina para atender

un lote diferente.

Actividades a nivel de producto: son aquellas que tienen una relacion

directa con los productos, independiente de la cantidad producida o

comercializada.

Actividades a nivel de empresa: son actividades de apoyo o corporativas

que soportan a las anteriores actividades. (96)

Seglin las funciones: “las actividades pueden identificarse de acuerdo con el 4rea a la
que estén adscritas, desde un punto de vista muy funcional” (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013:
96). Por ejemplo, las actividades realizadas en el area contable se clasifican como
contables.

Segln su participacién en el costo de los productos las actividades se pueden
clasificar de la siguiente forma, como exponen Osorio, J. y Cuervo, J. (2013):

Actividades primarias: son aquellas que contribuyen directamente a la

mision de una unidad organizativa y estan relacionadas directamente con

el producto o con la prestacion de servicios y, por lo tanto, tienen que ver

con el portafolio de productos o servicios. Son las que crean la imagen de

la empresa.

Actividades secundarias: son aquellas que le sirven de apoyo a las

actividades primarias, son de caracter general. También se les conoce

como de soporte o corporativas. No tienen una relacion directa con el

producto o servicio, pero son necesarias para que los objetivos
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estratégicos de la entidad se desarrollen a cabalidad, como por ejemplo,

actividades relacionadas con la administracion, esenciales para la

ejecucion efectiva de las actividades primarias. (96)

Segun su periodicidad en su ejecucion las actividades se clasifican en actividades
repetitivas y actividades no repetitivas.

Actividades repetitivas: “son las que se realizan continuamente en un proceso
determinado y por lo tanto son usuales; se realizan diariamente” (Osorio, J. y Cuervo, J.
2013: 97).

Actividades no repetitivas: “son aquellas que solo se llevan a cabo pocas veces y
suelen, en algunos casos, pasar inadvertidas a pesar de que estan consumiendo recursos”
(Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 97).

Segln su aporte a generar valor, las actividades se clasifican en actividades
generadoras de valor agregado y actividades no generadoras de valor agregado.

Actividades generadoras de valor agregado: “son aquellas que aumentan el interés de
los clientes internos o externos por ellas y por lo tanto, estarian dispuestos a pagar un
precio por ellas, de modo que se convierten en importantes y necesarias” (Osorio, J. y
Cuervo, J. 2013: 97).

Actividades no generadoras de valor agregado: “son aquellas que generan en el
cliente externo o interno un comportamiento totalmente contrario al asumido con las
actividades anteriores, en el sentido que estas son inutiles para ellos y por lo tanto, no

estarian dispuestos a pagar por ellas” (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 97).
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3. Aspectos Metodologicos

El marco metodoldgico segun lo define Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
corresponde al “analisis de las interrelaciones entre los individuos, el estudio de la
subjetividad del observado y del observador, de lo particular y del sentido, la historia de las
personas y la complejidad de los fenémenos™ (586).

Se llama investigacion a la actividad que permite obtener conocimientos, se procura
que estos sean: objetivos, sistematicos, claros, organizados y verificables. Primero, se
ordena y sistematizan los objetos de estudio, se formulan preguntas y se elaboran,
organizadamente, los conocimientos que constituyen el punto de partida, revisando y
asimilando lo que ya se conoce sobre el problema que se ha planteado. “La investigacion
es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de
un fendmeno o problema” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,

2014: 4).

3.1 Enfoques de investigacion

Existen tres tipos de enfogques de investigacion: cuantitativa, cualitativa y mixta, el
enfoque por elegir se relaciona directamente con los objetivos establecidos por el
investigador; ya que, las dos primeras tienen sus propias caracteristicas y las diferencias

son bastante marcadas.

3.1.1 Investigacion cuantitativa
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
El enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a

la siguiente y no podemos “brincar” 0 eludir pasos. El orden es riguroso,



aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea que
va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una
perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen hipotesis y determinan
variables; se traza un plan para probarlas (disefio); se miden las variables
en un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas
utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones

respecto de la o las hipétesis. (4,5)

3.1.2 Investigacion cualitativa
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Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), definen el enfoque cualitativo de la

investigacion de la siguiente manera:

El enfoque cualitativo también se guia por areas o temas significativos
de investigacion. Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las
preguntas de investigacion e hipotesis preceda a la recoleccion y el
analisis de los datos (como en la mayoria de los estudios cuantitativos),
los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipotesis antes,
durante o después de la recolecciéon y el analisis de los datos. Con
frecuencia, estas actividades sirven, primero, para descubrir cuéles son
las preguntas de investigacion mas importantes; y después, para
perfeccionarlas y responderlas. La accion indagatoria se mueve de
manera dinamica en ambos sentidos: entre los hechos y su interpretacion,
y resulta un proceso mas bien “circular” en el que la secuencia no

siempre es la misma, pues varia con cada estudio. (5)



72

3.1.3 Investigacion Mixta

Los métodos mixtos “representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como, su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacion recabada” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2014: 534).

Los métodos mixtos utilizan evidencia de datos numéricos, verbales, textuales,
visuales, simbolicos y de otras clases para entender problemas en las ciencias.

Considerando los tres enfoques anteriormente mencionados, la presente
investigacién se basa, segun los objetivos y la problemética que se evidencia en este caso,
en el enfoque mixto, pues es el que mejor se adecua al trabajo por desarrollar.

Incorporando caracteristicas de ambos enfoques como el proceso de recoleccion de
datos para generar informacion estadistica y la construccion de realidades subjetivas,

propician fundamentos que respaldan las decisiones a tomar.

3.2 Disefio de investigacion

Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, (2014) definen el
disefio de investigacion como: “plan 0 estrategia que se desarrolla para obtener la
informacion que se requiere en una investigacion y responder al planteamiento” (128). En
la investigacion cuantitativa es posible encontrar diferentes clasificaciones de los disefios

de investigacion, como son la experimental y la no experimental.

3.2.1 Investigacion experimental

Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, (2014) explican que:



El término experimento tiene al menos dos acepciones, una general y
otra particular. La general se refiere a “elegir o realizar una accion” y
después observar las consecuencias (Babbie, 2014). Este uso del término
es bastante coloquial; asi, hablamos de “experimentar” cuando
mezclamos sustancias quimicas y vemos la reaccion provocada, o cuando
nos cambiamos de peinado y observamos el efecto que causa en nuestras
amistades. La esencia de esta concepcion de experimento es que requiere
la manipulacion intencional de una accion para analizar sus posibles

resultados. (129)

3.2.2 Investigacion no experimental
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Segun Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, (2014)

en los gue solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (152).

corresponde a los “estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y

La investigacion no experimental es la aplicada en el presente estudio, ya que no se

intencionalmente.

construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas

En la investigacion no experimental las variables independientes ya han ocurrido y

influir sobre ellas porque ya sucedieron, al igual que sus efectos.

3.3 Alcance de la investigacion

no pueden ser manipuladas, no se tiene control directo sobre dichas variables, no se puede

La investigacion estd relacionada con los estudios exploratorios porque trata de

localizar indicadores que serviran para definir con mayor conviccion un fenémeno o
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evento, desconocido o poco estudiado. También, se relaciona con el alcance descriptivo, ya
que el interés esta enfocado en describir las particularidades méas importantes de un objeto

de estudio.

3.3.1 Exploratorio
Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, (2014)
Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un
tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen
muchas dudas o0 no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de
la literatura reveld que tan s6lo hay guias no investigadas e ideas
vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos

indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas. (91)

3.3.2 Descriptiva
Radica en describir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos
homogéneos de fendmenos. Este tipo de investigacion utiliza criterios sistematicos que
permiten observar la estructura o el comportamiento de los fenédmenos en estudio.
Segun Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, (2014) la
investigacion descriptiva “busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o

poblacion.” (92)

3.3.3 Investigacion explicativa
Méndez (2011) define la investigacion explicativa de la siguiente forma: “El estudio

explicativo se orienta a comprobar hipotesis de tercer grado, esto es, identificacion y
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analisis de las causales (variables independientes) y sus resultados, los que se expresan en
hechos variables (variables dependientes)” (233).

Dentro de la investigacion se plantean las relaciones que existen entre una y otra
variable. A través de andlisis, sintesis e interpretacion, se puede ligar lo establecido en el

marco teorico con lo establecido durante el fundamento del problema.

3.3.4 Investigacion correlacional

Esta investigacion muestra las relaciones que existen entre dos 0 mas variables de
estudio, su proposito es el de detectar como una de estas variables afecta a la otra. Para
corroborar la veracidad de los datos, se recurre al uso de herramientas como la estadistica y
el analisis de datos.

El propdsito de una investigacion correlacional para Herndndez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio (2014) es la siguiente:

Tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que

exista entre dos 0 méas conceptos, categorias o variables en una muestra o

contexto en particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos

variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres,

cuatro o mas variables. (93)

3.4 Alcance de la investigacion

El alcance de esta investigacion esta estrictamente ligado al desarrollo de una
propuesta de un plan de costeo basado en actividades ABC aplicado a la logistica de
preparacion de pedidos y entrega de productos, especificamente hacia la provincia de

Guanacaste, por parte de una empresa mayorista ferretera. Con lo anterior se proyecta
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hacer recomendaciones que permitan lograr la optimizacion del uso de recursos, y con esto
conseguir la permanencia del servicio de entregas en las diferentes zonas del pais. Para
obtener la informacién necesaria, se pretenden realizar entrevistas y ejercicios de
observacion, que permitan identificar y proyectar la situacion actual del departamento
logistico.

El alcance es definido a partir del entendimiento de las necesidades, sobre todo en la
administracion de los servicios logisticos de la empresa en estudio, con el problema

establecido y las variables establecidas.

3.5 Sujetos y fuentes de informacién

3.5.1 Sujeto
Segun Barrantes, (2012): “los sujetos son todas aquellas personas fisicas o
corporativas que brindan informacion” (92).
En esta investigacion, los sujetos corresponden a los funcionarios que realizan las
etapas de alisto, empaque y despacho de mercancias de una empresa mayorista ferretera,

ubicada en la provincia de San Jose.

3.5.1.1 Sujeto de estudio
Para efectos de la presente investigacion se considera como sujeto de estudio, la
propuesta de costeo ABC como una metodologia que permita la eficiencia y permanencia
de los servicios de entrega de productos de la empresa en estudio, y que esta represente una

ventaja competitiva al maximizar la rentabilidad de la operacién.
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3.5.2 Fuentes de recoleccion de informacion
Las fuentes de informacién son todos los documentos que difunden los
conocimientos propios de un area. Cada uno de estos documentos da origen a las fuentes
primarias de informacion y éstos, a su vez, dan lugar a otros que conforman las fuentes
secundarias y terciarias.
Es un proceso importante y fundamental para la obtencién de la informacién de la
investigacion. De la recoleccion de informacidn dependera el éxito y la calidad del analisis

de los resultados y el logro de los objetivos de la investigacion.

3.5.2.1 Fuentes primarias
Del Castillo y Olivares (2014), definen fuentes primarias como las que “exponen
por primera vez descubrimientos cientificos, observaciones y datos originales. Los datos
que proporcionan son de primera mano” (133).
Entre las fuentes primarias estan: libros, articulos cientificos, reportes de
investigacion, antologias, ponencias en congresos, tesis, testimonios de expertos,

monografias y disertaciones.

3.5.2.2 Fuentes secundarias
Del Castillo y Olivares (2014), explican las fuentes secundarias de la siguiente
manera:
Son documentos que compilan y resefian la informacién publicada en las
fuentes primarias. Retoman los documentos primarios u originales.
Proporcionan una sintesis de la informacion que existe en los

documentos primarios sobre temas de interés; ademas, se utilizan para
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remitir a los usuarios a documentos cuyos contenidos puedan ayudar a
solucionar sus necesidades de informacion. (133)
Entre las fuentes secundarias se encuentran compilaciones, listados de referencias,

enciclopedias y diccionarios.

3.5.2.3 Fuentes terciarias
Se refiere a “documentos que compendian nombres y titulos de otras revistas y
publicaciones periddicas/boletines, asi como titulos que contienen referencias” (Del
Castillo y Olivares, 2014: 134).
Durante esta investigacion las fuentes de informacién dan la posibilidad de conocer
los aspectos involucrados en la gestion logistica de alisto y entrega de productos de la

empresa en estudio.

3.6 Poblacion

“La poblacion corresponde al conjunto de todos los casos que concuerdan con una
serie de especificaciones” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio
2014: 174).

En el desarrollo de esta investigacion la poblacion estudiada consta de las personas
involucradas en el proceso logistico de alisto, empaque, y despacho de mercancia del
Centro de Distribucion de un mayorista ferretero, ubicado en Pozos de Santa Ana, San

José.
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3.7 Marco Muestral

Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2014), definen este
marco de la siguiente manera: “es un marco de referencia que permite identificar
fisicamente los elementos de la poblacion, asi como la posibilidad de enumerarlos y
seleccionar las unidades muéstrales” (185).

Dentro de la muestra existen dos tipos segun lo definen Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2014), asi:

» Muestras probabilisticas: La muestra probabilistica requiere la
determinacion del tamafio de la muestra y de un proceso de
seleccion aleatorio que asegure que todos los elementos de la
poblacion tengan la misma probabilidad de ser elegidos.

» Muestra no probabilistica o dirigida: Supone un procedimiento
de seleccién orientado por las caracteristicas de la poblacién. Esta
aproximacion mejora al incrementarse el tamafio de la muestra.
(189)

Con respecto a la muestra, se escoge para este trabajo de investigacion el método no
probabilistico para corroborar los datos, esto basado en una seleccion de la poblacion con
respecto al porcentaje de confianza escogido.

El proyecto de investigacion tendra un método para alcance de esta equivalencia de
técnica de apareo siguiendo la referencia de los autores Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio (2014), como sigue: “el proceso consiste en igualar a los grupos
en relacion con alguna variable especifica que pueda influir de modo decisivo en la o las

variables dependientes” (139).
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Los autores Hernandez et al, (2014), explican que “la muestra no probabilistica
también llamadas muestras dirigidas, suponen un procedimiento de seleccion orientado por
las caracteristicas de la investigacion, mas que por un criterio estadistico de generalizacion.
Se utilizan en diversas investigaciones cuantitativas y cualitativas” (189).

La muestra que se va a obtener no probabilistica en el trabajo de investigacion no es
producto de un proceso de seleccion aleatoria. Las personas en la muestra no probabilistica
son seleccionadas en funcion a su accesibilidad o a criterio personal e intencional del

investigador, que en este caso seran los sustentantes de esta investigacion.

3.8 Tamafio de la muestra

En virtud de la necesidad de informacién histérica comparativa para efectos de la
investigacion, se tomaran como muestra la data existente en el ERP de la compafiia, con
los datos estadisticos de la gestion logistica del segundo semestre de 2019, asi como las
entrevistas que se realizan a los jefes de cada area y a los ejercicios de observacion de la

gestion de todos los involucrados en el proceso de analisis.

3.8.1 Seleccion de la muestra

La muestra se ha seleccionado basado en la cantidad completa de colaboradores
directamente relacionados con la actividad de alisto, revisién y despacho de mercancia

hacia la provincia de Guanacaste.
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3.9 Variables o categorias de analisis

3.9.1 Variables

Las variables son caracteristicas, atributos, cualidades o propiedades que se
presentan en las unidades de observacion.

Para Hernandez et al, (2014), “una variable es una propiedad que puede fluctuar y
cuya variacion es susceptible de medirse u observarse” (105).

Las variables adquieren valor para la investigacion cientifica cuando llegan a
relacionarse con otras variables, es decir, si forman parte de una hipétesis o una teoria. En
este caso, se les suele denominar constructos o construcciones hipotéticas.

Algunas variables requieren ser definidas. Para ello existen tres tipos de
definiciones las cuales son: definicion conceptual, definicion operacional y definicion

instrumental.

3.10 Unidades de analisis

Segun Herndndez et al, (2014), “elegir las unidades, supone la seleccion de los
segmentos que proporcionen un significado de los datos, de acuerdo con el planteamiento
del problema” (136).

Al elegir las unidades de analisis, se estan determinando los fragmentos que al ser
desarrollados, daran sentido a la investigacion.

En el caso de esta investigacion se desarrollan las siguientes unidades de analisis
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3.10.1 Categorias y subcategorizas de analisis

Categorias, funciones de la administracion:

. Planeacion

. Organizacién

. Control

. Integracion de Personal

Categoria, factores externos e internos:

Fortalezas

Debilidades
. Amenazas

. Oportunidades.

3.11 Descripcion de los instrumentos de recoleccidn de informacion

Segin Hernandez et al. (2014) “los instrumentos se derivan de las técnicas con las
cuales el investigador determina la forma en que recolecta la informacion necesaria para su
estudio, con estos instrumentos puede medir el cumplimiento de las variables” (93).

Todo instrumento de medicion debe reunir tres requisitos esenciales establecidos por
Hernandez et al. (2014), como sigue:

- Confiabilidad: grado en el que un instrumento produce resultados

consistentes y coherentes.

- Validez: grado en el que un instrumento en verdad mide la variable que

se busca medir.
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- Objetividad del instrumento: se refiere al grado en que el instrumento es

permeable a la influencia de los sesgos y tendencias de los investigadores

que lo administran, califican e interpretan. (277-278)

Con base en lo anterior para obtener la informacidn que se requiere para llevar a cabo

esta investigacion se utilizan las siguientes técnicas.

3.12 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos cualitativos

Entrevista de profundidad con preguntas abiertas con el prop6sito de permitir a los
entrevistados hablar libremente por un periodo de tiempo, para generar la mayor cantidad
de informacién en el menor tiempo posible. De igual manera la interaccion contesta varias
preguntas cerradas claves que van ligadas a las variables establecidas anteriormente.

Hernandez et al (2014), provee una definicion para el proceso de una entrevista: “se
define como una reunion para conversar e intercambiar informacion entre una persona
(entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados)” (403).

La entrevista brinda un panorama mas enriquecedor para alinear los datos al
estudio. Las preguntas estan basadas en el contexto de las funciones del departamento
logistico, de los datos encontrados en la data proporcionada y de las fuentes primarias.

Las entrevistas se pueden clasificar en:

Estructuradas: cuando el entrevistador realiza su labor siguiendo una guia
de preguntas especifica y se sujeta exclusivamente a esta.

Semi estructuradas: cuando el entrevistador utiliza una guia de preguntas,
pero tiene libertad de introducir preguntas para precisar conceptos u

obtener mayor informacion.
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No estructuradas (entrevistas abiertas): cuando el entrevistador utiliza

una guia, pero estd en libertad de introducir, eliminar, ampliar, o

modificar la estructura de la guia. (Hernandez et al 2014: 403)

Para esta investigacion la entrevista es un punto inicial en la recoleccion de datos,
esta sera de manera presencial para poder dar mayor libertad al entrevistado durante la
sesion. Para la formulacién de una herramienta confiable se requerird manejar una
entrevista semi estructurada, por cuanto se requiere de una guia de preguntas, pero de igual
manera se abrira el espacio para que el entrevistado tenga la libertad de contestar con

amplitud cada pregunta.

3.12.1 Encuesta
Es el desarrollo de una herramienta de recoleccion de datos. Esta lista de preguntas
es proporcionada a la Coordinadora de logistica. Estas contienen preguntas abiertas, semi-
estructuradas o no estructuradas.
Es importante el definir estos conceptos y poder entender el margen de esta
encuesta segin Hernandez et al (2014):
* Preguntas de investigacion: “Estas deben de tener una congruencia
entre si e ir en la misma direccién. Las preguntas dicen que respuestas
deben encontrarse mediante la investigacion” (52).
* Preguntas abiertas: “No delimitan de antemano las alternativas de
respuesta, por lo cual el nimero de categorias de respuesta es muy

elevado; en teoria, es infinito, y puede variar de poblacion en poblacion”

(220).
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* Preguntas cerradas: “Son mas faciles de codificar y preparar para su

analisis. Asimismo, estas preguntas requieren un menor esfuerzo por

parte de los encuestados, que no tienen que escribir o verbalizar

pensamientos, sino Unicamente seleccionar la alternativa que sintetice

mejor su respuesta” (220).

La encuesta no solo es el método méas popular para recabar informacion, sino que en
muchas ocasiones es el mas sencillo para llegar a entender el pensamiento de grandes

cantidades de poblaciones.

3.12.2 Observacion

Es uno de los procedimientos empiricos por excelencia, ademas, es el mas antiguo.
Consiste basicamente en utilizar los sentidos para observar los hechos, realidades que se
presentan en la continuidad y vida diaria de la empresa. Es importante que para que la
observacidn tenga validez, es necesario que sea intencionada.

A través de ella se puede percibir las habilidades conceptuales, procedimentales y
actitudinales de la empresa a investigar, en forma detallada, con el proposito de ofrecer la
orientacion y realimentacién de las variables a investigar. Para la verificacion de todos los
aspectos se pueden hacer uso de instrumentos tales como: lista de cotejo, escala de
estimacion y guias de observacion.

Para Herndndez, et al (2014), “la observacion implica adentrarnos profundamente en
situaciones sociales y mantener un papel activo, asi como una reflexion permanente. Estar
atento a los detalles, sucesos, eventos e interacciones” (399).

En este proyecto se utiliza la técnica de observacion en los procesos de alisto de

pedidos, revision y empaque de la mercancia, asi como el despacho de la misma. La
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finalidad es determinar el tiempo de cada actividad, la cantidad de trabajo realizado, y
determinar el costo de la misma. Para ello se utilizara la medicion de minutos versus lineas

preparadas o empacadas y despachadas por el equipo de colaboradores.

3.13 Validacién de los instrumentos

Hernandez, et al (2014) sefiala la gran importancia de la validez diciendo: “La
evidencia sobre la validez del contenido se obtiene mediante las opiniones de expertos y al
asegurarse de que las dimensiones medidas por el instrumento sean representativas del
universo o dominio de dimensiones de las variables de interés” (298).

Segun la definicién anterior es clave el mencionar que la opinion de expertos es
altamente utilizada para calificar la validez de los instrumentos. Con este enunciado se
menciona que, para la validacién de estos instrumentos, en relacién a los aspectos

metodoldgicos, el metoddlogo y Tutor del proyecto avala los instrumentos.

3.14 Tratamiento de la informacion

Los objetivos propuestos se logran por medio de la triangulacion de los datos
conseguidos por medio del analisis de datos y la observacion, junto con las entrevistas y el
uso de las encuestas.

Se realiza la recopilacion de datos por medio de dos instrumentos, con estos se
pretende triangular la informacidn de ambos para poder complementar toda la informacion
requerida para el asesoramiento en la tematica de costeo por actividades.

En el momento de completar la cantidad de entrevistas requeridas por la muestra, se
generaran tablas, cuadros, graficos circulares y de barras, asimismo de completar

propuestas aplicadas a los objetivos basicos de la investigacion.
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3.15 Plan de Tabulacion

Como objetivo transversal de efectuar los objetivos de esta investigacion esta el
poder cumplir con la tabulacion de los datos, esto requiere el poder recopilar y analizar
tanto los datos cuantitativos como los datos cualitativos.

Una vez que se haya cumplido con la cantidad apropiada de la muestra, se ingresan
los datos pendientes dentro de la base de datos, después de esto se generan cuadros y
graficos que muestren un resultado diagndstico de las actividades de alisto, revision,
empaque y despacho de mercancia del Centro de Distribucion de la empresa en estudio,
hacia la provincia de Guanacaste.

La entrevista se desarrolla basada en las variables del proyecto, y consta de
observacién a las actividades evaluadas y preguntas a los entrevistados.

En el caso de la entrevista semiestructurada, esta es utilizada como referencia y
con el objetivo de generacion de datos. Los datos obtenidos por las entrevistas, son
utilizados como data fundamental para identificar de qué forma se lleva a cabo el proceso
de costeo de los despachos de mercancia y para comparar el método de costeo tradicional y

el costeo basado en actividades.

3.15.1 Plan de Analisis
Dentro del proceso de analisis de los datos se establece la revision y el anélisis como
el primer paso, este permitira el tener certeza de que los datos ingresados sean los correctos
antes de generar los resultados totales, graficos o las tablas.
Después de establecer la informacion de la base de datos como completa, se genera
un proceso de observacion y triangulacion con los datos generados en las encuestas a los

expertos y en los libros.
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El reflexionar sobre los datos generados, tiene como objetivo el poder desarrollar
una propuesta sobre el disefio de un plan de costeo basado en actividades ABC, aplicado a

la logistica de entrega de productos de la empresa estudiada, y sus envios a la provincia de

Guanacaste.



Tabla No 3 Variables de investigacion
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Objetivos Variables Definicion conceptual Indicadores Definicion Definicion
instrumental operacional
Identificar de qué forma | Proceso Luna, (2015), define proceso como “conjunto | Procedimientos Cuestionario
se lleva a cabo el de actividades que recibe uno 0 mas insumos y
proceso de costeo de los crea un producto de valor para el cliente” (244)
despachos de mercancia
Costeo “es el conjunto de reglas, procesos y | Costo de entrega de | Entrevista
Costeo procedimientos, que hacen posible el calculo | mercaderia P1, p4, p5, p6, p7,
sistematico de datos relacionados con el p8, p10.
consumo de recursos necesarios para producir
un bien o prestar un servicio”. (Osorio, J. y
Cuervo, J. 2013: 52)
Mercancia Entendemos por mercancia todo aquello que es
objeto de compra o venta. (Lara, 1999: 15)
Analizar si la Proceso El proceso logistico se entiende como el proceso | Porcentaje de | Lista de
metodologia empleada logistico. que va “desde el momento en que el producto | ventas verificacion. P3,
se ajusta a la realidad de entra en el almacén de producto terminado hasta
los costos que son que llega al consumidor o cliente final” (Torres, Lista de
tomados en cuenta en el M. 200: 22). verificacion para
proceso de logistica. Costo Promedio Observacion el personal de
Costo El costo “representa todos aquellos rubros alisto y despacho.
necesarios en la produccion o comercializacion
de bienes o la prestacién de servicios”. (Osorio,
J. y Cuervo, J. 2013: 45).
Considerar si la mejora | Ventas Las ventas son “todas las actividades que | Porcentaje de
del proceso del método generan el impulso de compra en los clientes”. | ventas
de costeo influye en el (Fisher de la Vega, L, Espejo, J. 201: 18).
costo de las ventas, de Cuestionario.
tal manera que se Ventaja Una ventaja competitiva, “constituye una | Sistemas de control P9, p11.
convierte en una ventaja | competitiva destreza o0 habilidad especial que logra Entrevista.

competitiva.

desarrollar una empresa y que la coloca en una

posicion de preferencia a los ojos del mercado”.
(Publishing, M. 2007: 43).

Historico de gastos
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Proponer un disefio de
costeo basado en
actividades ABC.

Propuesta

Método ABC

Una propuesta segun el  Diccionario
Enciclopédico Vox 1. (2009) Larousse, €s una
“proposicion o idea que se manifiesta y ofrece a
uno para un fin”.

Activity Based Costing (ABC), (Costeo Basado
en Actividades), es una propuesta metodologica
que distribuye los costos indirectos bajo la
premisa de que los productos o servicios no
consumen recursos, consumen actividades.
(Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 82).

Propuesta
mejora

de

Propuesta

Propuesta de plan
de costeo ABC

Tabla No 3 Variables de investigacion

Fuente: elaboracion propia (2020)
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4. Andlisis de los datos y resultados

El capitulo a continuacion muestra los resultados obtenidos de la aplicacion de los
instrumentos, tanto del enfoque cuantitativo como del enfoque cualitativo, para obtener un
enfogque mixto.

Con la finalidad de identificar las variables junto con las caracteristicas de analisis
obtenidas por los instrumentos de investigacion, se relaciona la informacion obtenida,
analizando primero, los resultados de cada instrumento de forma independiente,
posteriormente en conjunto, para realizar la comparacion de la informacion. Importante
indicar que se realiza la interpretacion de cada tabla y grafico por cada uno de los objetivos
planteados en la investigacion y en el orden correspondiente.

En relacion al primer objetivo de la investigacion, a saber “Identificar de qué forma
se lleva a cabo el proceso de costeo de los despachos de mercancia”, se realiza la primera
pregunta de la entrevista sobre cudl es el método utilizado para realizar el célculo de costos
de los despachos a las diferentes zonas del pais. De acuerdo con la informacién obtenida a
través de entrevista, se identifica que se trabaja con un rango que no excede el 2% de las
ventas generales de la compafiia mensualmente, por lo que la meta es siempre estar por
debajo de ese porcentaje. Dicho porcentaje se mide a través del mes y permite tomar
decisiones sobre las formas y tiempos de despacho de mercancias.

Debido a lo anterior, los gastos por despacho se prorratean entre todas las zonas del
pais, por lo que las zonas mas rentables, sostienen el costo de las menos rentables, o cuyo
costo de despachos de mercancia implican un porcentaje mas alto que el esperado, siendo
compensado por las que menos costo registran.

La siguiente pregunta tiene que ver con la manera como esta constituido el

departamento de logistica en el Centro de Distribucion. Entender esto es importante, ya que
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el andlisis de las actividades se concentra principalmente en quienes realizan labores de
alisto, empaque y despacho de mercancias.

El gerente de logistica supervisa al coordinador de logistica y el coordinador de
despacho. También tiene a cargo directamente a los almacenistas, recepcionistas de
mercancias, y la administracion de material pesado de construccion como laminas de hierro
y tuberia. El andlisis se concentra en las actividades de la parte inferior del organigrama,
especificamente de los alistadores y empacadores de mercancia.

Continuando con la entrevista, con el fin de analizar si la metodologia empleada se
ajusta a la realidad de los costos que son tomados en cuenta en el proceso de logistica, que
es el segundo objetivo de la investigacién, se consulta sobre los recursos humanos con los
que cuenta el almacén de alisto.

Al consultar ;cudl es la cantidad de colaboradores directamente relacionados con el
Centro de Distribucion?, se obtiene que, el Centro de Distribucion, (CEDI), tiene un total
de 30 colaboradores directamente relacionados con las actividades de logistica, distribuidos

en 11 diferentes departamentos, como se detalla en la siguiente tabla:
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Tabla No 4 Colaboradores relacionados con el Centro de Distribucion

Actividad Valor Absoluto Valor relativo
Recibo de mercaderia 1 3%
Facturacion 1 3%
Material pesado 2 7%
Devoluciones 2 7%
Control de Inventario 2 7%
Despacho 3 10%
Administrativo 3 10%
Taller 3 10%
Empacadores 4 13%
Pasilleros 4 13%
Alistadores 5 17%

Total 30 100%

Tabla No 4 Colaboradores relacionados con el Centro de Distribucion
Fuente: elaboracion propia con base en informacion extraida del instrumento de entrevista
aplicada (2020).

La mayor cantidad de colaboradores estan dedicados al alisto de pedidos, cinco en
total, seguidos por los encargados de pasillos y empacadores, con cuatro funcionarios cada

uno de estos departamentos.
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Grafico No 1 Colaboradores relacionados con el Centro de Distribucién

Reibo de Facturacion _ naterial pesado
mercaderia 3% 7%
3% . .
Alistadores Devoluciones

17% 7%
Control de
Inventario
7%
Empacadores
13%

Gréafico No 1 Colaboradores relacionados con el Centro de Distribucién
Fuente: elaboracion propia con base en informacion extraida del instrumento de entrevista
aplicada (2020).

La informacién anterior permite determinar que la cantidad de personas que estan
enfocadas Unicamente en el alisto de pedidos, corresponde al 17% de los colaboradores
relacionados con el CEDI, y es el departamento que cuenta con una mayor carga de
personal.

La siguiente consulta gira en torno a la cantidad de articulos o nimero de diferentes
lineas que prepara un alistador diariamente, los cuales son contado como renglones
alistados por el sistema de la empresa en estudio. Se pregunta: ¢cuantos renglones prepard
un alistador en promedio por dia durante el Gltimo semestre del 2019? La siguiente tabla

especifica la respuesta:
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Tabla No 5 Renglones preparados por cada alistador en promedio por dia

Colaborador Total renglones Promedio
Alistador 1 22240 195
Alistador 2 29531 271
Alistador 3 33994 298
Alistador 4 35140 300
Alistador 5 35321 302

Total 156226 273

Tabla No 5 Renglones preparados por cada alistador en promedio por dia
Fuente: elaboracion propia con base en informacion extraida del instrumento de entrevista
aplicada (2020).

De la tabla anterior, se extrae que el promedio de lineas o renglones alistados para
pedidos cada dia, corresponde a 273 por cada alistador en el Centro de Distribucion.

Durante el semestre en analisis, se prepararon 156.226 lineas de diferentes productos, para

ser empacados y enviados a las diferentes rutas del pais.
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Graéfico No 2 Porcentaje de lineas preparadas por alistador

Gréfico No 2 Porcentaje de lineas preparadas por alistador
Fuente: elaboracion propia con base en informacién extraida del instrumento de entrevista
aplicada (2020).

El gréfico namero dos expone que el porcentaje de efectividad de los alistadores es
muy similar, ya que cuatro de los cinco alistadores estan entre el 19% vy el 23% del total de

pedidos preparados durante el semestre en analisis.

Como parte del proceso de alisto, los pedidos pasan por una mesa de verificacion de
productos y empaque del pedido, para ser pesado y etiquetado. El tiempo promedio de
duracién de este proceso es de una linea cada minuto, es decir, sesenta cada hora. Esta
informacion fue adquirida a través de la entrevista, y verificada con ejercicios de
observacion en el lugar de trabajo de los chequeadores. Si el costo de la hora del

chequeador es de ¢2085 colones, el costo de revisar cada linea es de ¢35 colones.
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De estos renglones o lineas facturadas, se despacharon a la zona de Guanacaste, un
promedio de 1.719 cada mes, segun la informacion obtenida a través de la entrevista, y con
base en la informacion que arroja la data del ultimo semestre del 2019, expuesta a

continuacion en la siguiente tabla:

Tabla No 6 Total de renglones facturados para la zona de Guanacaste

Mes Total de renglones Valor relativo por mes

facturados a Guanacaste

Julio 2019 2003 19%
Agosto 2019 1663 16%
Septiembre 2019 2154 21%
Octubre 2019 1631 16%
Noviembre 2019 1621 16%
Diciembre 2019 1243 12%
Total 10315 100%

Tabla No 6 Total de renglones facturados para la zona de Guanacaste
Fuente: elaboracion propia con base en informacion extraida del instrumento de entrevista
aplicada (2020)

Se puede observar que el mes con més lineas facturadas fue el mes de septiembre
2019, seguido por julio del mismo afio. El total de 10.315 renglones facturados en este

periodo, arroja un promedio de 1.719 lineas cada mes.
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Graéfico No 3 Porcentaje de renglones facturados cada mes

Gréafico No 3 Porcentaje de renglones facturados cada mes
Fuente: elaboracion propia con base en informacion extraida del instrumento de

entrevista aplicada (2020).

El promedio mensual de renglones facturados a Guanacaste, sale de la division del
total facturado en el Gltimo semestre, entre los seis meses que comprende el periodo, para

un total de 1.719 lineas facturadas cada mes.

La siguiente consulta tiene que ver con el monto en dinero despachado a la provincia

de Guanacaste cada mes, durante el Gltimo semestre, obteniendo la siguiente informacion:
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Tabla No 7 Monto en colones despachado a la provincia de Guanacaste

Total facturado a

Mes Guanacaste en colones Valor relativo
Julio 2019 85.415.542,10 19%
Agosto 2019 73.223.901,90 16%
Septiembre 2019 100.160.795,30 21%
Octubre 2019 82.204.573,80 16%
Noviembre 2019 76.853.260,30 16%
Diciembre 2019 46.628.946,40 12%
Total 464.487.019,80 100%

Tabla No 7 Monto en colones despachado a la provincia de Guanacaste
Fuente: elaboracion propia con base en informacion extraida del instrumento de entrevista
aplicada (2020).

De nuevo se observa que los meses con mayor facturacion en la zona de Guanacaste,
corresponden a septiembre y julio 2019, obteniendo una relacion entre la mayor cantidad de

renglones alistados, y el mayor monto facturado en cada mes.
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Grafico No 4 Montos facturados a la zona de Guanacaste

Fuente: elaboracion propia con base en informacion extraida del instrumento de

entrevista aplicada (2020).
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El gréfico cuatro, permite visualizar el comportamiento mensual de las ventas en la

region de Guanacaste y su coincidencia en que los meses de mayor facturacion, son los

meses donde mas lineas o renglones fueron alistados en el Centro de Distribucion.

Otra informacion importante que aporta el grafico anterior, es que el promedio de

ventas facturadas por mes a la zona de Guanacaste, es de ¢77.414.503 colones.

Debido a que el enfoque de esta investigacion esta centrada en el alisto y despacho de

mercancia, la siguiente consulta tiene que ver con los salarios directamente relacionados

con los alistadores de pedidos en el centro de distribucion. Al consultar ¢cuél es el salario
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mensual de un alistador en el CEDI? La respuesta es que el salario promedio mensual de un

alistador es de £333.647 colones.

Es vital saber también, el monto implicado en los despachos, es decir, el pago a los
transportistas que hacen las entregas a la zona de Guanacaste, los cuales se desglosan en la

siguiente tabla.

Tabla No 8 Montos cancelados a los transportistas por entregas a Guanacaste.

Total cancelado a

Mes transportistas en colones Valor relativo

Julio 2019 4.099.000 22%
Agosto 2019 3.618.000 20%
Septiembre 2019 3.845.000 21%
Octubre 2019 3.918.000 21%
Noviembre 2019 1.858.000 10%
Diciembre 2019 1.163.000 6%

Total ¢18.501.000 100%

Tabla No 8 Montos cancelados a los transportistas por entregas a Guanacaste.
Fuente: elaboracidn propia con base en informacion extraida del instrumento de entrevista
aplicada (2020).

Con esta informacion se relaciona que el costo de transporte esta ligado al volumen
de venta, pues, los meses con mayor venta también implicaron un costo mayor en
transporte, mientras que los meses con poca facturacion, requirieron menor gasto por

transporte a Guanacaste.
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Graéfico No 5 Distribucion mensual del costo de transporte
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Gréfico No 5 Distribucion mensual del costo de transporte
Fuente: elaboracion propia con base en informacion extraida del instrumento de

entrevista aplicada (2020).

Un detalle encontrado, es que los meses de septiembre y octubre 2019 tuvieron el
mismo peso porcentual en el gasto por transporte, sin embargo, no tuvieron el mismo peso
en la venta.

Finalmente, con respecto a los ejercicios de observacion efectuados, se puede

determinar que:

e El promedio de lineas preparadas por un alistador es de 37 lineas cada hora.
Lo anterior puede variar dependiendo de la habilidad del alistador, asi como
de la complejidad del producto alistado.

e EIl proceso de revision de mercancia tarda en promedio un minuto por linea,

por lo que se puede tardar una hora en la revisién y empaque de 60 lineas.
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Esto depende principalmente de la unidad de empaque que trae el producto
desde su origen, siendo mas rapida la revision de articulos en su empaque
original o master pack.

La carga de trabajo del departamento de facturacion, depende de la generacion
de ventas de la compaiiia en estudio. El tiempo dedicado a emitir facturas
puede verse afectado por retrasos en el sistema informatico del Ministerio de
Hacienda.

Un factor determinante en la carga de los camiones es el tipo de mercancia
que transporta. La manipulacion de material pesado, como laminas de hierro
para techos, o de mayor tamafio, como tubos de pvc, (6 metros), puede
generar la necesidad de utilizar montacargas, 0 més de dos personas en la
zona de carga para realizar el trabajo con seguridad. El sistema de costeo debe
ser diferente para los distintos tipos de carga, y estos estar clasificados de

acuerdo a su complejidad de manipulacion.
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Capitulo V

Conclusiones y Recomendaciones
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5.1 Conclusiones
Una vez aplicada la metodologia de costeo ABC a la logistica de alisto y despacho de
mercancia de la empresa en estudio, y con el fin de analizar si la metodologia empleada se
ajusta a la realidad de los costos que son tomados en cuenta en el proceso de logistica, se

concluye que:

1. El costo en horas hombre de alistar una linea o renglén de productos es de
€96 colones en promedio, lo que incluye la revision del pedido y el empaque
del mismo.

2. El costo dependera del tipo de producto que se esté preparando, ya que el
tiempo y la complejidad que requiere manipular productos peligrosos o de
gran tamafio y peso, hace que varie el calculo del tiempo de preparacion, asi
como de revision del pedido posterior al alisto.

3. El alisto de pedidos en unidades de empaque de fabrica, es mas eficiente, pues
no es necesario manipular las unidades sueltas.

4. La revision de pedidos en unidades de empaque de fabrica también es mas
rapida, pues la unidad completa se registra como un bulto para despacho.

5. El empaque de los pedidos en unidades con la presentacion que traen de
fabrica es mas eficiente, pues los articulos sueltos requieren de un empaque
adicional y de empacar en cajas junto con otros productos.

6. Se concluye que el costo de transporte de mercancia desde las bodegas de la
empresa en estudio hasta la provincia de Guanacaste, represento un 4% de la
venta que se facturd a los clientes de la zona en el segundo semestre del afio

2019.
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7. El costo de alisto de pedidos por un total de 10315 lineas facturadas en el
segundo semestre del 2019, representd un costo de 988.820 colones, (€96
por linea) lo que significa un 0,21% de la venta total del semestre.

8. El costo de alisto de cada linea vendida y facturada, es poco significativo, por
lo que una accion en este sentido, no alterard los resultados finales en costos
de logistica.

9. El alisto y carga de material pesado, como l&minas de hierro para techos, o de
mayor tamaio, puede generar la necesidad de utilizar equipo especial de
carga, 0 mas de dos personas en la zona de carga para realizar el trabajo con
seguridad.

10. El sistema de costeo de actividades de alisto que implican el uso de equipo
especial, debe ser diferente para los distintos tipos de carga, y estos estar

clasificados de acuerdo a su complejidad de manipulacion.

5.2 Recomendaciones

Partiendo de las conclusiones obtenidas se hacen las siguientes recomendaciones:

1. Se recomienda la adquisicién de un sistema que permita abreviar el tiempo de
revision de la mercaderia preparada por el alistador. Dicho sistema puede ser
del tipo “SICPIC”, u otro sistema de chequeo dinamico por peso neto. Estos
sistemas permitirian registrar los productos alistados por peso, de manera que
la data incluya el peso por unidad, y al finalizar el alisto del pedido, el sistema
indique cual deberia ser el peso del pedido completo. Esta funcion eliminaria

la necesidad de volver a revisar el pedido en una mesa de chequeo y tener
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personal que haga de nuevo el trabajo de preparar el pedido, disminuyendo el
tiempo de preparacion y el costo del alisto de cada producto en un 36%.

Se recomienda también que el sistema de costeo ABC sea aplicado en las
diferentes actividades de alisto y despacho por categorias de producto,
asignando un valor diferente a los articulos que requieren mayor complejidad
en su preparacion.

Otra recomendacion es la creacion de algun incentivo, como puede ser la
posible aplicacién de descuentos, para los pedidos que se hagan en la cantidad
que corresponde al empaque master de productos o caja cerrada. Esto hace
mas eficiente la etapa de alisto y revision de pedidos, asi como que facilita el
empaque y carga del mismo.

Se recomienda que el calculo del costo del transporte se individualice de
acuerdo a la zona geogréfica del pais, y no un célculo del promedio general
del gasto por transporte, pues esto permitiria tomar acciones tendientes a
disminuir el costo en determinada ruta de entrega.

En vista de que el costo de alisto de pedidos (picking), representé sélo un
0,21% de la venta total del semestre, se recomienda enfocar el sistema de
costeo ABC en actividades que tengan un mayor impacto en la rentabilidad de
la compafiia, por ejemplo, en el costo del alisto de material pesado, o el
traslado de mercaderia hasta las zonas rurales del pais.

Se recomienda que el alisto de material pesado o de dificil manejo, sea
categorizado de manera diferente para el célculo y asignacion de valor de las
actividades implicadas, asignando un costo mayor a las horas del alistador con

el uso de montacargas.
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Capitulo VI

Propuesta de mejora
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6. Propuesta de mejora
Basandose en las conclusiones obtenidas después de la recoleccion de datos y
recomendaciones, ante la necesidad de un disefio de costeo basado en actividades ABC que
garantice la eficiencia y permanencia de los despachos de la empresa en estudio a las
diferentes zonas del pais, y especificamente a Guanacaste, que ha sido objeto de este

estudio, se definen los siguientes objetivos para la propuesta de mejora:

6.1 Objetivo general

Proponer un disefio de costeo basado en actividades ABC.

6.2 Objetivos especificos

« Desarrollar instrumentos acordes con las necesidades del departamento logistico de
la empresa en estudio.

« Implementar instrumentos que permitan ofrecer un seguimiento de las acciones
que la empresa requiere para el control de las actividades que se realizan en el Centro de
Distribucion.

« Ofrecer una herramienta con datos objetivos que permitan la evaluacion de las
actividades realizadas mediante direccionadores de la gestion.

El desarrollo se expone en este proyecto de manera explicativa, en forma de doce
etapas, con los que se pretende poner en marcha real la ejecucion de la propuesta.
Ademas, se presenta un flujograma con el orden que seguira cada fase. Las etapas de
implementacion de la propuesta se basan en la metodologia expuesta por Osorio, J. y

Cuervo, J. (2013), en el libro “Costeo basado en actividades ABC”, paginas 133 a 226.
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Etapa 1. Informacion preliminar.

En esta etapa, se debe lograr un conocimiento amplio de la institucion y captar las
expectativas de la gerencia.

La participacion de la empresa es indispensable para el funcionamiento futuro de la
metodologia, para el calculo de los costos y de la administracion basada en actividades, por
ello se seleccionan adecuadamente las personas vinculadas a la empresa que trabajaran en

este proyecto.

Etapa 2. Establecimiento del proyecto.

El desarrollo de este proyecto requiere un conocimiento cabal de la institucion que

se lograra mediante el estudio de, entre otras cosas:

e Mision.

e Vision.

e Objetivos corporativos.

e Politicas.

e Manuales de procedimientos.

e Portafolio de productos y servicios.
e Areas de responsabilidad.

e Planes a corto y largo plazo.

e Desarrollos organizacionales.

e Recursos.

e Empleados.
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e Metas estratégicas.

Y todo lo demés que sea necesario para tener una vision objetiva de la compafiia.

Etapa 3. Diagndstico de la contabilidad.

La contabilidad es una de las principales fuentes de informacién del modelo ABC,
por lo que se debe garantizar un buen manejo de toda la informacién. En esta etapa se
pretende asegurar que la contabilidad ofrezca de manera expedita la informacion para
calcular facilmente todos los costos que se formulen.

Es importante documentar el trabajo de asignaciones de costos a los centros de
costos respectivos. Este serda un manual de procedimientos que ayudara a eliminar cualquier
posibilidad de improvisacién. También se debe explicar por qué un gasto es directo o
indirecto y por que se elige determinado indicador.

Es conveniente que se recurra a personal técnico competente para asignar los costos
que ameriten un analisis especializado, por ejemplo, cuando se desee asignar el costo del

recurso de equipo tecnologico al costo de alisto de pedidos.

Etapa 4. Identificacion y definicion de los objetos de costeo.

Osorio, J. y Cuervo, J. (2013), definen objeto de costo como “todo aquello que en
ultima instancia la empresa desea costear, como por ejemplo, un cliente, un proveedor, un
producto o un servicio” (144).

Para el caso en estudio, todos los procesos de alisto de pedidos, empaque,

facturacion, envios, despachos, etc., son objetos de costo. Sin embargo, se debe tener en
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cuenta que todos los productos comercializados, los clientes, las zonas, y las ciudades
donde se realizan las entregas, pueden tener o llegar a tener costos diferenciales.
En esta etapa se procede a la seleccion de los objetos que se desea, entren en el

proceso de analisis para costearlos a traves de los recursos que consumen sus actividades.

Etapa 5. Disefio del diccionario de procesos y actividades

Osorio, J. y Cuervo, J. (2013), explican que el “diccionario de actividades es una
recopilacion de las actividades realizadas en una institucion, agrupadas por procesos con su
respectiva definicion. Todas las actividades que aparecen en el diccionario se deben
costear” (152). Las actividades deben ser muy bien escogidas, todas aquellas acciones que
ameriten un esfuerzo explicito y voluntario por mejorarlas en términos de eficiencia y valor
agregado son las que van a integrar el diccionario de actividades.

Las actividades deben enunciarse en infinitivo y deben ser acciones significativas en
relacién con el consumo de recursos. La recomendacion general, es que el diccionario no
debe contener mas de cien actividades y una veintena de procesos.

En visitas a cada area que implica procesos que se quieren intervenir, se entrevistara
a cada encargado de la misma con el fin de determinar todas las actividades que pertenecen
a dicho proceso. Para ello se usara el Formulario para el levantamiento de procesos y

actividades. (Ver anexo No 3)

Etapa 6. Obtencién de informacion sobre las actividades.

El tiempo que deberia tomar la ejecucion de una actividad, y el tiempo que cada
funcionario invierte en ella es determinante. Por ello, la participacion de las personas que

realizan determinada actividad, debe ser muy objetiva.
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Después de tener un diccionario de actividades documentado y aprobado, se
disefiaran los formularios para que cada colaborador cologue la informacién acerca de las
actividades que realiza. Se hara una presentacion del proyecto a cada grupo de trabajo por
areas; se definiran los objetivos del procedimiento que se va a realizar y se debe dar énfasis
en la veracidad y la transparencia de los datos que se van a registrar. Se aplicara el
cuestionario disefiado para ese grupo en concreto. Ademas, se utilizard informacion que
arrojan las bases de datos del sistema informatico con el que se cuenta. La misma actividad
se realizard en cada una de las areas en las que se tiene interés de intervenir con la

metodologia de costeo ABC.

Etapa 7. Identificacion de los recursos consumidos.

El ABC considera que el costo de un producto o un servicio esta

integrado por los materiales o insumos directos mas el costo de las

actividades que son necesarias para fabricarlo, incluyendo todas las

actividades, tanto las operativas como las administrativas. Este modelo

centrard su atencién en los recursos indirectos, ya que los

procedimientos utilizados por los sistemas tradicionales para

distribuirlos son poco objetivos. (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 181)

Siendo que recursos son todos los elementos que se utilizan o consumen en el
desarrollo de las actividades, en esta etapa se identificaran los recursos consumidos, y se
pretende evaluar la eficiencia con la que se realizan los procesos y las actividades, con el

fin de desarrollar ventajas competitivas en la organizacion.
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Etapa 8. Definicion de direccionadores o conductores.

Los direccionadores son los complementos del procedimiento que garantizan la
confiablidad que propone el modelo, por lo que la escogencia de los direccionadores debe
ser cuidadosa y la mejor para cada caso. Es un factor de distribucion que se elegird porque
identifica de la mejor forma, la manera como el costo es consumido.

Para seleccionar el direccionador méas apropiado debe cumplir con criterios basicos
como por ejemplo, el costo debe ocurrir por circunstancias exclusivas del direccionador y
su comportamiento, ser econdmico y de facil manejo, debe permitir la asignacion de costos
de forma oportuna, consistente y poder ser continuamente monitoreado. (Osorio, J. y

Cuervo, J. 2013: 190)

Etapa 9. Tabulacion de la informacion.

El equipo de trabajo interdisciplinario responsable de la implementacion, utilizara
los sistemas computarizados para abreviar el tiempo de tabulacion de la informacidn, asi
como disminuir las complicaciones en la participacion de todas las areas involucradas. Se
garantizard la debida claridad y el suficiente conocimiento de los involucrados para lograr
la confiabilidad de los resultados.

En esta etapa seran necesarios recursos como computadora, escritorio, conexién a
internet y el acceso al respectivo servidor, asi como el espacio fisico para el analisis de los

datos.
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Etapa 10. Calculo de los costos unitarios.

La empresa en estudio cuenta con sistemas computarizados que registran
autométicamente el nimero de ciertas actividades realizadas en cada periodo. Por ejemplo,
con esta informacion se podra determinar la cantidad de lineas que prepara un alistador
cada dia, el nimero de lineas que se despachan por semana a cada zona del pais, o la
cantidad de ubicaciones en el almacén ocupadas por cada marca.

En la siguiente tabla, se expone un ejemplo del calculo del costo unitario por linea

preparada durante el alisto de pedidos.

Tabla No 9 Célculo del costo unitario por linea de alisto

Actividad | Costo Anual | "9*49€ | 0, tigaa | €O5%

me dida unitario
Alstode | oy 003 764,00)  HE2 65520 761
pedidos preparadas

Tabla No 9 Calculo del costo unitario por linea de alisto
Fuente: elaboracion propia con base en informacion extraida del instrumento de

entrevista aplicada (2020).

Siendo el costo anual por salario de un alistador 4.003.764 colones, y teniendo un
rendimiento promedio el alistador de 65.520 lineas al afio, el costo unitario por concepto de
salario de cada linea alistada es de €61 colones.

El equipo encargado de la implementacion de la metodologia de costeo, debe
determinar la unidad de medida que mejor represente el costo unitario de acuerdo con el
giro del negocio. El primer costo unitario se constituira en un referente para la informacion

futura.
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Etapa 11. Implementacion

La implementacion es simplemente el reconocimiento formal del modelo de costos
como un subsistema dentro de la institucion. Esto significa insertar en la estructura de la
organizacion una nueva funcion que se encargara de calcular y administrar los costos y
tendré una oficina a cargo, que podria asignarse a la division de Planeacion.

En esta etapa se recomienda que se prepare un manual de procedimientos y manual

de funciones para las personas que intervendran.

Etapa 12. Seguimiento del modelo.

El seguimiento del modelo debe asegurar los siguientes pasos:

e Informes de costos

e Asignacion de responsabilidad de informes
e Evaluacion del desempefio

e Definicidén de metas

e Construccion de estadisticas

e Afinacién del modelo

¢ Nuevos procesamientos (Osorio, J. y Cuervo, J. 2013: 224)

Seguidamente, se presenta un cronograma con los tiempos estimados de ejecucion e
implementacién de cada una de las etapas del Plan de Costeo ABC, asi como un diagrama
de Gantt que servira de guia en la ejecucion. Ademas, se muestra un flujograma de

procesos de las diferentes etapas de implementacién del plan de costeo ABC.



Tabla No 10 Cronograma para la puesta en marcha del Plan de Costeo ABC
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Durancion
ETAPAS Fechade inicio | estimadaen | Fecha final
dias

Etapa 1. Informacion preliminar. 01-ago 5 06-ago
Etapa 2. Establecimiento del proyecto. 08-ago 10 18-ago
Etapa 3. Diagnostico de la contabilidad. 20-ago 5 25-ago
Etapa 4. ldentificacion y definicion de los objetos de costeo. 27-ago 20 16-sep
Etapa 5. Disefio del diccionario de procesos y actividades. 18-sep 5 23-sep
Etapa 6. Obtencion de informacion sobre las actividades. 25-sep 15 10-oct
Etapa 7. Identificacion de los recursos consumidos. 12-oct 5 17-oct
Etapa 8. Definicion de direccionadores o conductores. 19-oct 10 29-oct
Etapa 9. Tabulacion de la informacion. 31-oct 10 10-nov
Etapa 10. Calculo de los costos unitarios. 12-nov 20 02-dic
Etapa 11. Implementacion 04-dic 5 09-dic

Etapa 12. Seguimiento del modelo.

Tabla No 10 Cronograma para la puesta en marcha del Plan de Costeo ABC

Fuente: elaboracion propia con base en informacion extraida del instrumento de entrevista aplicada (2020).




Tabla No 11 Diagrama de trabajo
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01-ago 21-ago 10-sep 30-sep 20-oct

09-nov

29-nov

Etapa 1. Informacién preliminar. [l

Etapa 2. Establecimiento del proyecto.

Etapa 3. Diagnostico de la contabilidad.

Etapa 4. Identificacion y definicion de los objetos de costeo.

Etapa 5. Diseno del diccionario de procesos y actividades.

Etapa 6. Obtencion de informacion sobre las actividades.

Etapa 7. Identificacion de los recursos consumidos.

Etapa 8. Definicion de direccionadores o conductores.

Etapa 9. Tabulacion de la informacion.

Etapa 10. Calculo de los costos unitarios.

Etapa 11. Implementacion

Etapa 12. Seguimiento del modelo.

Tabla No 11 Diagrama de trabajo

Fuente: elaboracion propia con base en informacion extraida del instrumento de entrevista aplicada (2020).
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Figura No 11 Flujograma de implementacion

Presentacion del w| Exponer justificacion del proyecto, ¢Aceptacion de
grupo de trabajo “| objetivos, duracién y cronograma la propuesta?
Mision
Etapa 4: Identificacion de Etapa 3: Diagnéstico de la contabilidad. Vision Etapa 2: Conocimiento de
los objetos de costo Informacion contable expedita. Politicas la organizacion
Objetivos estratégicos
A
Alisto de pedidos
Chequeo de alisto | Etapa 5: Disefio del diccionario N Visitar cada area para recopilar informacion. «| Formulario para el levantamiento
Empaque de procesos y actividades Confirmar las actividades con los encargados. de procesos y activi
Despacho
S Materiales o insumos i6
Etz;;? e?:c i[:‘ﬁaf:i'glrz: de Costo dé las actividados Etapa 7. Identificacion de Cuestionario que consigna las E;?gfm%c?;:egz?: I::
Recursos indirectos los recursos consumidos. W actividades.
A

Numero de personas Etapa 9. Tabulacion de = SN

Tiempo dedicado la informacion. > Etazzs‘:g;ﬁzlitt:::;;ie o »(Etapa 11. Implementacion > Etapa(;lZl. Szguulmlento

Lineas preparadas Sistemas informaticos 4 elinoces

Y
Fin

Figura No 11 Flujograma de implementacion

Fuente: elaboracion propia (2020)
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ANEXos
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Anexo No 1 Entrevista

Instrumento No. 1

Estimados (as) funcionarios (as):

Soy estudiante de la Universidad San Marcos y me encuentro realizando un proyecto para optar por
el grado de Licenciatura en Administracion de empresas, para lo cual debo realizar un estudio sobre los
métodos de costeo utilizados por las empresas, para la valoracion de las ventajas del método de costeo ABC
(Activity Based Cost). En razon a lo anterior, se agradece su valioso aporte, a fin de que me puedan brindar
las respuestas a la siguiente entrevista, misma que se encuentra relacionada al tema que anteriormente se

indico.

Pregunta N°1.

¢Cual es el método utilizado para realizar el calculo de costos de los despachos a las
diferentes zonas del pais?

Pregunta N°2.

¢Cuél es el organigrama del Centro de Distribucion?

Pregunta N°3

¢ Cual es la cantidad de colaboradores directamente relacionados con el Centro de
Distribucion?

Pregunta N°4

¢Como estan distribuidas las actividades del personal del Centro de Distribucion?

Pregunta N°5

¢ Cuantos colaboradores estan dedicados exclusivamente al alisto de pedidos en el

Centro de Distribucion?
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Pregunta N°6

¢ Cuéntos renglones prepar6 cada alistador en promedio por dia durante el ultimo
semestre del 2019?

Pregunta N°7

¢Cuéntas lineas revisa un chequeador en la mesa de verificacion cada hora?

Pregunta N°8

¢ Cuéntos renglones en promedio se despacharon por mes a Guanacaste?

Pregunta N°9

¢ Cual fue el monto de las ventas facturadas a la zona de Guanacaste durante el
segundo semestre del 2019?

Pregunta N°10

¢ Cual es el salario mensual de un alistador en el Centro de Distribucion?

Pregunta N°11

¢ Cual fue el monto en colones cancelado a los transportistas por las entregas a

Guanacaste cada mes?
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Anexo No 2 Lista de verificacion para observacion

Instrumento No. 2

Estimados (as) funcionarios (as):

Soy estudiante de la Universidad San Marcos y me encuentro realizando un proyecto para optar por el grado de Licenciatura en
Administracion de empresas, para lo cual debo realizar un estudio sobre los métodos de costeo utilizados por las empresas, para la valoracion
de las ventajas del método de costeo ABC (Activity Based Cost). En razdn a lo anterior, se agradece su valioso aporte, a fin de que me

permita realizar ejercicios de observacion a los encargados de las actividades de alisto y empaque de la empresa. Este ejercicio se encuentra

relacionado al tema que anteriormente se indico.
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LISTA DE VERIFICACION PARA EL PERSONAL DE ALISTO Y DESPACHO
LEVANTAMIENTO DE INFORMACION SOBRE LAS ACTIVIDADES
METODO DE OBSERVACION

NOMBRE: Confidencial EMPRESA: MAYOR DE FERRETERIA
FECHA: Abril 2020 CARGO: Allistadores, chequeadores, despacho, etc.
TIEMPO
NOMBRE DE LA ACTIVIDAD ABARCADO EN LA OBSERVACIONES CONCLUSIONES
ACTIVIDAD

Implica la preparacion de pedidos que ingresan por el sistema
de facturacion, recoger material de los estantes, extraer
unidades de productos de empaques de mayor tamario.
Desplazar hasta el area de chequeo.

Alisto (picking) de pedidos 60 minutos

Incluye la revision de las lineas preparadas y solicitadas, el

Revision de pedidos alistados 60 minutos empagque, peso Yy etiquetado del pedido, asi como la
colocacion en el &rea de despacho.

Implica generar la factura fisica una vez que se obtiene la
Facturacion de pedidos 30 minutos aprobacion del Ministerio de Hacienda de la factura
electronica.

Implica la entrega de los bultos alistados, empacados y
facturados a los transportistas externos para que sean

Despacho de los camiones con los pedidos 60 minutos X .
despachados a los clientes en las diferentes rutas.




Anexo No 3 Formulario para el levantamiento de procesos y actividades
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FORMULARIO PARA EL LEVANTAMIENTO DE PROCESOS Y ACTIVIDADES

ENTREVISTA
NOMBRE DEL CENTRO DE COSTOS: EMPRESA:
NOMBRE DEL FUNCIONARIO: FECHA:
Nombre Actividad Proceso




