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PREFACIO

El presente trabajo surge de conocer la caida drastica de las ventas del ultimo
trimestre del afio 2017 sufrida por la empresa Légica, S.A. Por lo que se decidio
determinar la o las causas de dicha caida de ventas y proponer una estrategia

rentable para el incremento de las ventas.

El interés por incrementar las ventas y evitar una caida similar de las mismas
en el futuro fueron elementos determinantes para la realizacién de este trabajo de

graduacion.

Agradezco a mi familia por el apoyo incondicional a lo largo de mi carrera, asi
como su dedicacion, confianza y motivacion que me brindaron para nunca rendirme
y luchar por alcanzar cada una de mis metas, desde las mas pequefias hasta las

mas altas.
Ademas, agradezco sobremanera a mi asesor por brindarme su apoyo y

conocimiento para la realizacion de este trabajo, siempre exigiendo mi maximo

esfuerzo.
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RESUMEN

El objetivo general de la realizacion de este trabajo es proponer una estrategia para
evitar que la empresa de logistica Logica S.A. sufra otra disminucion de ventas a partir
del andlisis de la caida de las ventas sufrida por la empresa en el Gltimo trimestre del afio
2017.

Para determinar la relacion de la empresa con su entorno se realiz6 un analisis
FODA y un PORTER. Entre los factores internos analizados, una de sus fortalezas es la
buena imagen que mantienen ante sus clientes y una de sus debilidades es la falta de
sesiones de seguimiento de ventas. De la situacion externa, una de sus oportunidades
es la necesidad del servicio que tiene el mercado y una de sus amenazas es la
competencia alta que existe dentro del mismo. El poder de negociacion de los clientes y
la rivalidad entre los competidores es alta, mientras que el poder de negociacion de los

proveedoresy la amenaza de nuevos entrantesy de productos sustitutos es baja.

Justamente en el afio 2017, Guatemala tuvo una caida en las importaciones
bastante significativas, del 20% especificamente. Dentro de estas importaciones, los
productos que mas presentaron baja fueron los repuestos con un 6.46% de reduccién y
guimicos y lubricantes con un 9.04% reduccion. Estos son los mismos productos que
representan para Logica, S.A. el 90% de sus ventas, pues es lo que la mayoria de sus

clientes importan.

El comportamiento de las ventas no tiene una tendencia especifica, pero en el
altimo trimestre del afio 2017, las ventas tuvieron una disminucion bastante notoria. A
través de un analisis de Pareto se pudo identificar que los clientes en los que Logica,
S.A. tiene que enfocarse para incrementar sus ventas, pues son la minoria responsable
de la mayoria de las ventas, son: POTENCIA DIESEL REPUESTOS, S.A.,

Xi



OZYMUNDO,S.A., DESSCA, S.A.,, EMASALCORP, S.A., MANTENIMIENTO E
INSTALACIONES MECANICAS, S.A. Y REPUESTOS NAPA, S.A.

A través de un analisis SIPOC, un diagrama de flujo y un DOP se pudo determinar
gue para que el departamento de ventas funcione a la perfeccion tiene que ser apoyado
por todos los demas departamentos dentro de la empresa, y que el proceso de venta de
un servicio de importacion, desde el momento de la visita del vendedor al cliente, hasta
el que éste paga, toma 19 dias.

A través de la realizacion de un analisis de Pareto y un diagrama de Ishikawa,
ademas del analisis general que hizo anteriormente, se determiné que las causas
principales que llevaron a la baja en las ventas en el periodo analizado fueron la caida
drastica de las importaciones en el pais en el afio 2017, y la falta de seguimiento del
proceso de ventas por parte de la gerencia.

Para evitar lo anterior se propone como estrategia la implementacién de una
reunion para andlisis de resultados y determinacién de estrategias y metas a corto y largo
plazo para el departamento de ventas una vez cada quince dias, impartida por el gerente
de ventas, con una duracion de 40 minutos cada una. La medicion del funcionamiento
de dicha estrategia seria a través de encuestas que contestarian los clientes via
electronica luego de la finalizacion del servicio recibido. En las sesiones de capacitacion
se tocarian los siguientes temas: resultados del desempefio de la fuerza de ventas a
través del analisis de indicadores (total de ventas, total de clientes nuevos, porcentaje
de diversidad de cartera y porcentaje de cumplimiento de metas), establecimiento y
cumplimiento de metas, andlisis del comportamiento de las ventas y estrategias para el

incremento de las ventas.

Xii



I. INTRODUCCION

La practica comercial entre diferentes paises viene desde hace mucho tiempo,
las diferentes naciones la ejercieron y aunque tiempo atrds no fue tan comun,
realmente siempre estuvo presente. La practica comercial es importante, porque es
una accion comercial que tiene como objetivo especifico adquirir y disponer de
productos que no se consiguen en un pais, pero si en otro. Para un pais, otorga varios
beneficios como la incorporacién de tecnologia y bienes de capital para innovar el
parque productivo, adquirir bienes que no se producen en el pais, permite crear un
mercado nuevo teniendo poca o nula competencia para el mismo, entre otras cosas.
Logica, S.A.es una empresa guatemalteca de logistica que se encarga de la
importacion de productodel extranjero. Las importaciones se realizan via aérea o
maritima, segun lo requiera cada cliente y la carga a importar. Légica, S.A. importa
productos desde China, México y Miami a territorio nacional. Desde que la empresa
inicié sus operaciones, las ventas fueron considerablemente altas, con altas y bajas,
pero siempre manteniéndose en cifras que representaran utilidades significativas para
la empresa. Sin embargo, en el ultimo trimestre del afio 2017, las ventas tuvieron una
caida bastante drastica que afectd de sobremanera la rentabilidad de la empresa, por
lo que es necesario determinar la o las causas de dicha disminucion y evitar a toda
costa una situacién similar en el futuro. El objetivo general de la realizacion de este
trabajo es hacer una propuesta de estrategia para evitar que la empresa de logistica
Logica, S.A. sufra otra disminucion de ventas luego de hacer un andlisis de la o las

causas de la caida de ventas sufrida por la empresaen el ultimo trimestre del afio 2017.



II. JUSTIFICACION

El interés por implementar una estrategia para evitar la caida de las ventas en la
empresa Logica, S.A. es porgue se visualizd6 una caida drastica de las mismas en el

ultimo trimestre del afo 2017.

En una empresa que ofrece a sus clientes un servicio especifico es necesario que
este sea de calidad. Para incrementar las ventas es necesario lograr la satisfaccion total
o casi total de los clientes conforme al servicio obtenido, para lo mismo es necesario que

éste sea personalizado y rapido.

El indicador que me motivé a realizar este trabajo fue el reporte de ventas, que mas
adelante se detalla, que presenta una caida del 44% en el Ultimo trimestre del periodo
contable analizado en comparacion con el altimo trimestre del afio anterior. Motivo por el
cual era necesario conocer los factores que llevaron a dicha caida para poder proponer
una estrategia de mejora. Con el andlisis econdmico sera posible determinar las ventajas

gue conlleva la implementacion de la misma de la propuesta.



Ill. OBJETIVOS

A.General

Proponer una estrategia para evitar que la empresa de logistica Ldgica S.A.

sufra otra disminucién de ventas a partir del analisis de la caida de las ventas sufrida

por la empresa en el Gltimo trimestre del afio 2017.

B.Especificos

1.

Estudiar la relacion de la empresa con su entorno, estudiando a detalle el giro de

negocio de la misma.

Analizar el comportamiento de las ventas de la empresa en el ultimo afio contable.

Estudio y andlisis del flujo de procesos internos de la empresa, midiendo y
observando para el posterior andlisis de los resultados obtenidos.

Determinar las causas de la caida en las ventas en el Ultimo trimestre del afo
2017.

Proponer una estrategia para la empresa, con el fin de evitar otra disminucion

drastica de las ventas.



V. MARCO TEORICO

A.Logistica de importacion

La importacion consiste en el ingreso legal de mercancias de un pais origen al
pais importador, principalmente para el consumo. Dentro de la importacion, es
importante conocer el significado de la palabra importar. Segun la Real Academia
Espafiola (2001), la palabra “importar” se refiere a introducir en un pais géneros,
articulos ocostumbres extranjeras. La necesidad de importar surge por ciertos
factores, como por ejemplo, la escasez de produccién del producto en el mercado
nacional y el bajocosto que representa el proceso de importacion, comparado con
los altos costos que involucra la produccion o comercializacion en el pais. Para
importar algin o algunos productos no es necesario ser una empresa grande, pues
cualquier persona fisica o micro empresas puede desarrollar la importacién de
productos. Usualmente las empresas importan producto para poder distribuirlo de
forma nacional, pero también hay personas individuales que importan producto

Unicamente para uso personal.

La importacién beneficia a una poblacién o pais de varias formas, permite la
posibilidad de adquirir muchos productos de mejor calidad y a un costo mas bajo, lo
cual representa un alto indice de ahorro. En cuanto al nivel de economia nacional,
el proceso de importacion se puede financiar por medio del superavit comercial, es
decir que el pais logre exportar mas de lo que importa, el ingreso de capitales

extranjeros como inversiones, entre otras.

Cuando se requiere del proceso de importacion de forma frecuente o los
volumenes son muy altos, es necesaria una planificacién detallada de la logistica, y

es ahi donde son necesarias las empresas que brindan el servicio. Estas empresas

4



se dedican a la planificacion de los retiros de la mercancia en los proveedores
alrededor del mundo, organizan los centros de consolidacién de los embarques de
diferentes proveedores, planifican y seleccionan las mejores rutas y transportistas
para garantizar a sus clientes el menor tiempo de transito y las tarifas mas cémodas,
asesoran en materia aduanera y regimenes aplicables, control de llegadas a
destinos de importacion y almacenamiento de inventarios en almacenes logisticos

propios de la empresa.

B.Servicio

Un servicio es una funcion o prestacion desempefiada por organizaciones para
satisfacer necesidades del publico o de alguna entidad oficial o privada. Una
empresa de logistica ofrece el servicio de, valga la redundancia, la logistica de
importacion de productos para que estos sean comercializados a nivel nacional o
para uso directo. Es muy importante que el servicio que se ofrece a los clientes sea

de calidad, ofreciendo el menor tiempo y las tarifas mas econémicas posibles.

Algunas definiciones de servicio segun diferentes autores:

Segun Charles D. Zimmermann y John W. Enell, “un servicio es un trabajo
realizado para otros”.!

Para Joseph Horovitz, “el servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera como consecuencia del precio, la imagen y la reputaciéon del mismo”. 2

Segun Josep Chias, “el servicio es el resultado de un acto o sucesionde actos,

de duracién y localizacion definidas, conseguido gracias a medios

1 Peresson, L. (2007). Sistemas de Gestion de la Calidad con Enfoque al Cliente. (1era Ed).
(Madrid). Enclave. (pag 9.)

Albrecht, K. (1995). La excelencia en el servicio. (3era Ed). (Medellin).Editorial Legis. (pag.
132).
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humanos y materiales puestos a disposicion de un cliente individual o

colectivo, seguln procesos, procedimientos y comportamientos codificados”.?
C.Importancia del departamento de ventas

Todas las empresas se dividen en diferentes departamentos para lograr una
mejor administracion, entre los distintos departamentos se encuentra el de ventas.
Este departamento es fundamental para que los ingresos de la empresa se
mantengan en un nivel aceptable. Debido a que el departamento de ventas es uno
de los elementos esenciales que conforma una empresa, es esencial que sus
componentes tengan las condiciones adecuadas para trabajar, para dar su mejor
esfuerzo, es decir, es necesario que se mantenga motivado. Algunas veces que
algun producto innovador no tiene éxito en el mercado, no es por el producto en si

0 por su precio sino por la deficiente estrategia de venta con la que se ofrece.

Para conocer la importancia de la fuerza de ventas para una empresa, antes
es necesario definir el término, se refiere al capital humano y material que cada
empresa utiliza para alcanzar sus metas de venta. Acciones como motivar a los
empleados, planear estrategias efectivas de ventas, darles seguimiento a los
clientes y organizarse bien de forma general son factores muy importantes para
obtener los resultados esperados o proyectados. La importancia de la fuerza de
ventas radica en que es el departamento con mas poder dentro de una organizacion,
pues es el que permite que una empresa tenga ingresos y del desarrollo y
efectividad de la fuerza de ventas depende la rentabilidad de la empresa, como es

mas rentable fidelizar a un cliente que encontrar uno nuevo.

3 Chias, J. (1991). El Mercado Todavia Son Personas. (2da Ed.). Mc-GRAW-HILL. (pag 13).
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V. INFORMACION DE LA EMPRESA

LOGICA S.A. es una empresa guatemalteca de logistica que se encarga de la
importacion de productos, de Norte América y Asia, hacia Guatemala. La empresa
importa una gran variedad de productos por via aérea y maritima segun el
requerimiento del cliente y de la carga a importar. La empresa inicié sus operaciones
en agosto del afio 2016, por lo que se puede decir que es una empresa
relativamente nueva pero gerencialmente con bastante conocimiento acerca del
tema. Actualmente, sus clientes confian su carga a la empresa conociendo
previamente el servicio de calidad que la misma les ha brindado. Al ser una empresa
de logistica, esta tiene que conseguir la confianza de sus clientes, pues el giro de
negocio de la empresa se basa en la fidelizacion de los clientes hacia la misma
cumpliendo con las fechas de entrega, tarifas establecidas y proteccion de las

cargas.



VI. METODOLOGIA

El modelo metodoldgico escogido se basa en distintas herramientas que permiten
analizar el rol de negocio de Légica, S.A. y el comportamiento de sus ventas. Se
escogio esta metodologia porque a través de estas herramientas se pueden determinar
la o las causas de la crisis en las ventas sufrida por la empresa y asi poder proponer

una estrategia de mejora.

Las variables a analizar son las ventas mensuales durante un periodo contable
para el analisis del comportamiento de las mismas, y el tiempo que involucra cada

actividad en el proceso de venta del servicio de importacion.

La poblacién analizada en la investigacion son los clientes de la empresa, que
son quienes representan los ingresos para la misma. Se debe analizar el
comportamiento de ellos, pues fue la reduccion en sus compras la justificacion para

la realizacién de este trabajo.

Las herramientas a utilizar para el analisis son el analisis FODA, PORTER,
Pareto, Diagrama de Flujo, DOP, andlisis SIPOC y Diagrama de Ishikawa. El
andlisis FODA y PORTER se utiliza para determinar la relacion de la empresa con
su entorno. Los andlisis de Pareto se utilizan para analizar el comportamiento de las
ventas en un periodo contable. El Diagrama de Flujo, el DOP y el analisis SIPOC se
usan para analizar el flujo de procesos internos de la empresa y el Diagrama de
Ishikawa se utiliza para analizar las posibles causas de la caida de las ventas en el

ultimo trimestre del afio 2017.

Para la recoleccion de datos utilizados en el andlisis por medio de las
herramientas, fue necesario un periodo consecutivo de observaciones y toma de

tiempos.



A . Analisis FODA

1. Fortalezas

Recursos financieros necesarios para el giro de negocio: la empresa cuenta

con los recursos financieros necesarios para el cumplimiento de los costos
administrativos y operacionales. La razén circulante de la empresa es de
1.80, incrementd 0.38 del afio 2016 al 2017, esta informacion segun los
estados de resultados del ultimo trimestre de estos afios respectivamente. El
resumen de los balances generales se puede ver en Anexos, pag.90. El giro
de negocio de la empresa no tiene como obstaculo la falta de recursos

econdmicos para cumplir con los contratos firmados con sus clientes.

Buena imagen antes los clientes en cuanto a confiabilidad: la empresa se

encarga de cumplir al pie de la letra con cada uno de los aspectos
establecidos en los contratos, para mantener su imagen antes sus clientes.
Esta informacién se conoce segun los comentarios de los mismos clientes
sobre la confianza que les inspira la empresa para poner la mercancia que
adquirieron en sus manos en una encuesta que se hizo a 35 clientes (Dicha
encuesta puede observarse en Anexos, Tabla No. 39, pag. 89). Mantener una
buena imagen ante los clientes le permite a Logica S.A. tanto conservarsus

clientes, como obtener nuevos.

2. Debilidades

Alta_rotacion de personal: Durante los tres meses de mediciones que se

llevarona cabo, entraron diez personas nuevas a trabajar y salieron seis por
distintas razones. Esto significa que la empresa presenta una rotacion muy
alta, pues “Como dice Bernadette Kenny en la revista "Forbes", cualquier
caso de rotacion de personal por debajo del 15% anual se considera
saludable y no es motivo de alarma. Esto significa que una empresa de

doscientos trabajadores puede perder treinta individuos
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dentro de un afio sin que se convierta en un problema”4, Y la rotacion

que presentalLOgica, S.A. es del 60%.

Falta de sesiones de seguimiento para fuerza de ventas: Légica S.A. no tiene

reuniones periodicas para darle seguimiento a los resultados del proceso de
ventas y al cumplimiento de metas a corto y largo plazo. Lo anterior afecta el
rendimiento de la fuerza de ventas, esto se conoce por los insights de los

mismos vendedores que pueden observarse en la Tabla No. 11.

3. Oportunidades

Crecimiento rapido en el mercado: a pesar de que la empresa tiene poco

tiempo de operar en el mercado, ha tenido un crecimiento exponencialmente
positivo debido a que inici6 sus operaciones con una amplia cartera de
clientes y estos han aumentado en un 55% con respecto a la cantidad inicial®
y ha sabido mantener su imagen ante los mismos para conservarlos y obtener

nuevos clientes.

Mercado mal atendido por la competencia: muchos clientes nuevos se han

quejado de las otras empresas que les brindaban ese servicio por falta de
puntualidad, por cambios en las tarifas a ultima hora, por mal servicio al
cliente, entre otros aspectos. Esta informacion se sabe por los resultados de
la encuesta completada por 35 clientes, que se puede ver en Anexos en la
pagina 89, Tabla No.39.

Necesidad del servicio del mercado: la necesidad de la importacion de
productos del extranjero para su venta es alta, debido a que en Guatemala

los productos con origen de otros paises tienen mucha demanda por su alta

4"Forbes"; The Coming Crisis in Employee Turnover (la crisis de la rotacion de empleados); Bernadette

Kenny; abril de 2007. Disponible en linea en: https://pyme.lavoztx.com/qu-es-una-buena-tasa-de-rotacin-de-

empleados-10781.html

5 Informacion obtenida de la empresa Légica, S.A.
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calidad y durabilidad. Por lo que la empresa tiene la ventaja de que su
participacion en el mercado tiene oportunidad de crecimiento, pues como se
puede ver en el Gréafico No.1, el porcentaje que representan las importaciones

para la economia del pais ha ido incrementando con los afios.

4. Amenazas

o Falta de estabilidad en procesos aduaneros: el rol de negocio de la empresa

esta fuertemente ligado a procesos aduaneros, los cuales algunas veces

tiene retrasos o pone como prioridad ciertos procesos de suma importancia 6.
Esta falta de estabilidad, puede retrasar el proceso de entrega de los
productos importados a los clientes de Logica S.A., por lo cual puede

representar impuntualidad por parte de la empresa ante sus clientes.

o Competencia alta: el mercado de la importacion de productos en Guatemala

ha crecido con el tiempo, segun el Banco de Guatemala el pais aumenté en
9.4% sus importaciones en enero del 2018’. En ese mismo periodo de tiempo
se encontraban registradas 4 mil empresas importadoras, lo que indica que
la cantidad de empresas que ofrecen dicho servicio es muy grande, y esto

representa una competencia bastante alta para Logica S.A.

o Fluctuaciones de tipo de cambio afectan flujo de efectivo: el area de logistica

esta fuertemente ligada al comercio internacional, por lo que los altibajos en
los tipos de cambio monetarios afectan el flujo de efectivo de la empresa
debido a que hay cuentas por pagar tanto en dolares como en quetzales y la

empresa cobra en ddlares.

6 Persiste Problema Aduanero en el Pais. Disponible en: https://www.prensalibre.com/persiste-
problema-aduanero-del-pais

7 Guatemala aumenté un 9.4% sus importaciones en enero de 2018. Disponible en:
https://www.prensalibre.com/economia/guatemala-aumento-en-94-por-ciento-sus-importaciones-
en-enero-del-2018/
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Diagrama No. 1: Analisis FODA

DEBILIDADES
FORTALEZAS

Recursos financieros necesarios para el giro de negocio

. . Alta rotacion de personal
Buena imagen antes los clientes

Falta de sesiones de seguimiento en ventas

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Crecimiento rapido dentro del mercado Falta de estabilidad en procesos aduaneros
Mercado mal atendido por la competencia Competencia directa alta

Necesidad del servicio del mercado Fluctuaciones de tipo de cambio afectan flujo de efectivo

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Ldgica S.A.
https://pyme.lavoztx.com/qu-es-una-buena-tasa-de-rotacin-de-empleados-10781.html,
https://www.prensalibre.com/persiste-problema-aduanero-del-pais,
https://www.prensalibre.com/economia/guatemala-aumento-en-94-por-ciento-sus-
importaciones-en-enero-del-2018/

Con el fin de determinar la relacién de la empresa con su entorno, se realizé
un analisis FODA y un PORTER.

Se realiz6 un analisis FODA porque es una herramienta que sirve para conocer
la situacion real en que se encuentra una empresa, analizando sus caracteristicas
internas y su situacion externa, para conocer que mejoras pueden realizarse y
planear una estrategia a futuro. A través del analisis de las caracteristicas internas
de la empresa y su situacion externa, se pueden determinar sus ventajas
competitivas y la estrategia que se podria emplear que mas sea de su conveniencia
en funcién de sus caracteristicas propias y de las del mercado en que se mueve.
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Los factores internos que se tienen que analizar son las fortalezas y
debilidades. Las fortalezas de la empresa son los atributos que le permiten a la
misma generar una ventaja competitiva sobre el resto de la competencia. En el caso
de Légica, S.A., tal y como se muestra en el Diagrama No.1, sus fortalezas son

recursos financieros adecuados y buena imagen ante sus clientes.

Las debilidades de la empresa son todos los factores, habilidades y actitudes
gue la empresa tiene y representan barreras para lograr un buen desemperio de la
organizacion. Las debilidades de Ldgica, S.A. son alta rotacion de personal y falta

de sesiones de seguimiento del proceso de ventas.

El analisis externo permite identificar las oportunidades y amenazas que el
entorno representa para la empresa. Las oportunidades son los factores positivos
gue se generan en el entorno y que, al identificarlos, se tienen que aprovechar al
méximo. En Logica, S.A. las oportunidades son crecimiento rpido en el mercado,
mercado mal atendido por la competencia y la necesidad del servicio por parte del

mercado.

Las amenazas son situaciones negativas externas que pueden afectar el
desempeiio de la empresa, por lo que, llegado el momento, se deben saber
manejar. Los factores que amenazan Ldégica, S.A. son la falta de estabilidad en
proceso aduaneros, competencia alta y fluctuaciones en tipos de cambio que

afectan el flujo de efectivo.

Conocer cada factor que forma parte de la matriz FODA de una empresa es
clave para la toma de decisiones. Esta matriz nos permite buscar y analizar todas
las variables que intervienen en el giro de negocio para poder tener mas y mejor
informacion en el momento de tomar una decision o proponer una estrategia que

solucione algun problema presente.
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B . Analisis PORTER

o NUEVOS ENTRANTES: la amenaza de nuevos entrantes es alta debido a
gran competencia existente en el mercado de importaciones, con mas de 4
mil empresas dedicadas a ese negociog. Con una cantidad tan grande de
empresas dedicadas directamente a la importacion, la posibilidad de nuevos
entrantes al mercado incrementa cada vez mas. Su competencia directa se

puede observar en la Tabla No. 8.

o PROVEEDORES: los proveedores de servicio de Ldgica, S.A son las
navieras, en este caso MSC y Crowley. El poder de negociacion de los
proveedores es bajo debido a que son varias las navieras que ofrecen el

servicio de transporte de mercancia del extranjero.

o CLIENTES: el poder de negociacion de los clientes es bastante alta debido a
que la cantidad de competencia en el mercado es bastante alta, por lo que
es importante mantener conformes a los clientes con el servicio que se les
brinda para que estos mantengan su fidelidad a Légica S.A. Los clientes
deben sentir que la empresa les brinda personalizacion y un valor agregado,
por lo que su poder de negociacion es bastante alto debido a que, de no estar
de acuerdo con algun aspecto, facilmente podrian buscar recibir el servicio

por parte de cualquier empresa de la competencia.

o PRODUCTOS SUSTITUTOS: la amenaza de productos sustitutos es
bastante baja, pues la industria manufacturera, que se considera como la
sustitucion de las importaciones, crece Unicamente un 3% anual en

Guatemala®. Por lo mismo, se puede decir que en Guatemala el mercado de

8 ¢ Cuantas empresas hay en Guatemala? Disponible en: http://www.soy502.com/articulo/cuantas-
empresas-hay-guatemala-31313

9 Industria Manufacturera cierra 2018 con optimismo. Disponible en:
https://lwww.centralamericadata.com/es/article/lhome/Sector_manufacturero_cierra_2018_con
_optimismo
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las importaciones es muy importante, y aunque la industria de la manufactura
vaya en aumento, esto no significa que las importaciones tengan peligro de

desaparecer.

RIVALIDAD DE LA INDUSTRIA: la rivalidad entre los competidores es
bastante alta debido a la alta competencia que existe, mas de 4 mil empresas
importadoras en Guatemala. Actualmente existen muchas empresas en el
area de logistica que se encargan de brindar el servicio de importacion de
productos desde diferentes paises, por lo mismo, la rivalidad es bastante alta
y Logica S.A. se empeiia en brindar el servicio de la mejor calidad a cada uno

de sus clientes, para conservar los que tiene y atraer a los potenciales.
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Diagrama No. 2: Anélisis PORTER
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.
http://www.soy502.com/articulo/cuantas-empresas-hay-guatemala-31313,
https://www.centralamericadata.com/es/article/home/Sector_manufacturero_cierra_2018 con_opti
mismo

Se realiz6 un andlisis PORTER porque este permite establecer un marco para
analizar el nivel de competencia dentro una industria, en este caso de logistica de
importacion, y poder desarrollar una estrategia de negocio. Este andlisis se basa en
la articulacion o conexion de las cinco fuerzas que permiten determinar la intensidad
de la competencia y rivalidad dentro de la industria, por lo que permite conocer qué
tan atractiva es la industria 0 mercado que se estad analizando en relaciéon a

oportunidades de inversion y rentabilidad.
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Si existen muchos proveedores, los clientes aumentan su capacidad de
negociacion porque tienen mas posibilidad de cambiar de proveedor de mayor y
mejor calidad, a un mejor precio. Por lo mismo, para Ldogica, S.A., el poder de
negociacion de los clientes es alta por la gran cantidad de competencia que existe

en el mercado.

El poder de negociacion de los proveedores es una amenaza para la empresa
en caso de que sea alta, por el poder que estos tienen ya sea por la cantidad que
existan en la industria o el poder de decision que tengan sobre el precio o
autorizaciones. Sin embargo, en el caso de Logica, S.A., el poder de negociacion de
sus proveedores es bastante baja, debido a que existe una gran cantidad de navieras

gue ofrecen el servicio de transporte de mercancia desde el extranjero.

Existe la amenaza de nuevos entrantes, mientras mas facil sea entrar, mayor
es la amenaza para la empresa. Para Logica, S.A. la amenaza de nuevos entrantes
es alta debido a que hay mas de 4 mil empresas dedicadas a la importacion de
productos. Sin embargo, siempre es importante tomar en cuenta algunas barreras
para crear una ventaja competitiva para la empresa como una diferenciacion en el

servicio.

Depende de la cantidad de productos iguales o similares que existan en un
mercado, asi es la rentabilidad de su negocio por la propensién del comprador o
consumidor a sustituir. En el caso de Logica, S.A., la amenaza de productos
sustitutos es bastante baja, pues la industria de la manufactura (considerada la

sustitucion de las importaciones) en Guatemala crece Uinicamente un 3% anual'®.

10 Industria Manufacturera cierra 2018 con optimismo. Disponible  en:

https://www.centralamericadata.com/es/article/home/Sector_manufacturero_cierra_2018 con_opti
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La rivalidad entre los competidores es el resultado de la articulacion de las otras
cuatro fuerzas. La rivalidad define qué tan rentable es un sector, mientras menos
competidores existan, el sector es mas rentable econémicamente y viceversa. En
Légica, S.A. la rivalidad entre los competidores es alta debido a la alta competencia
existente en el mercado. Por lo mismo, la empresa se empeiia en brindar el servicio
de la mejor calidad a cada uno de sus clientes, para poder conservar los que tiene

y atraer potenciales.

La utilizacion del analisis PORTER realizado es clave para determinar la
rentabilidad del sector de logistica de importacion para poder evaluar el valor y la

proyeccion futura de las empresas que también operan en el sector.

C . Importaciones en Guatemala

Tabla No. 1: Importaciones vs Exportaciones

ANO ~|EXPORTACION ANUAL |IMPORTACION ANUAL
1995 5,619,318,009 7,163,808,884
1996 5,811,927,251 7,087,360,845
1997 6,719,570,254 8,495,695,361
1998 7,222,389,354 10,128,590,289
1999 7,160,904,643 9,976,613,066
2000 8,023,018,168 10,844,200,186
2001 7,671,705,667 11,628,936,184
2002 8,075,931,508 13,266,737,972
2003 8,358,861,958 14,718,706,978
2004 9,209,369,831 16,737,670,461
2005 11,625,640,369 21,362,429,791
2006 10,491,259,355 20,368,218,169
2007 14,555,954,976 27,188,326,766
2008 17,137,497,583 29,109,652,529
2009 16,203,681,918 22,922,079,317
2010 18,494,919,061 27,534,145,099
2011 22,765,193,441 33,114,342,081
2012 22,844,811,106 33,660,078,242
2013 22,614,950,780 34,812,386,278
2014 23,303,899,892 36,267,647,107
2015 23,574,301,750 34,784,081,378
2016 23,105,181,884 33,633,211,323
2017 19,974,341,311 26,971,421,786
Total general 320,564,630,069 491,776,340,093

Fuente: Elaboracion propia. Datos extraidos de http://www.banguat.gob.gt
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Gréfico No.1: Origen de importaciones en 2017
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Fuente: Elaboracion propia. Datos extraidos de http://www.banguat.gob.gt

Como se puede observar en la Tabla y Grafico No. 1, tanto las importaciones
como las exportaciones han ido incrementando con el paso de los afos. Las
importaciones tuvieron una caida en el afio 2009, como se puede observar en el
Gréfico No. 1, luego éstas vuelven a incrementar de manera significativa, hasta que
en el afio 2017 vuelven a caer un 20%.
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Tabla No. 2: Origen de importaciones en 2017

ANO PAIS DE ORIGEN VALOR IMPORTADO | % VALOR IMPORTADO
USA $  5,440,327,845.00 40%)
CHN ¢ 1,954,965,969.00 14%
MEX $  1,625,255,526.00 12%
SLV < 791,973,673.00 6%
DEU $  328,348,804.00 2%
coL $ 294,458 660.00 2%
IND $  277,214,593.00 2%
BRA < 266,444,928.00 2%
ESP $  242,917,147.00 2%
KOR < 240,959,706.00 2%
PN $  228,540,520.00 2%
HND < 224,064,781.00 2%

2017 |HKG $  150,843,493.00 1%
ARG < 147,154,702.00 1%
ITA $  144,183,284.00 1%
NIC $  110,086,447.00 1%
CHL $  108,999,806.00 1%
ECU s 74,414,969.00 1%
NLD 3 74,412,184.00 1%
CAN s 72,407,456.00 1%
FRA 3 58,800,836.00 0%
PER s 58,463,047.00 0%,
BLX 3 53,788,536.00 0%
RUS s 16,907,903.00 0%,
GBR 3 44,964,461.00 0%

TOTAL 4 13,485,710,893.00 100%

Fuente: Elaboracion propia. Datos extraidos de http://www.banguat.gob.gt

Grafico No.2: Origen de importaciones en 2017
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Fuente: Elaboracion propia. Datos extraidos de http://www.banguat.gob.gt
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Como puede observarse en la Tabla y Grafico No. 1, los paises de donde mas

se importan productos son Estados Unidos con un 40%, China con un 14% y México

con un 12% del total de las importaciones del afio 2017. Tal informacién se refleja

en Logica, S.A. pues la empresa importa cargas pequefias de varios paises, pero

sus paises fuertes origen de importacion son Estados Unidos, México y China.

Tabla No. 3: Productos de importacién 2014 - 2019

PRODUCTOS DE IMPORTACION

2014 2015 2016 2017 2018 2019
TOTAL IMPORTACIONES 27,542,725,189| 29,085,285,128( 28,315,743,807 | 27,452,081,388| 29,372,572,979( 20,703,748,800
BIENES DE CONSUMO 9,605,868,026| 10,105,595,497| 10,753,846,650| 11,052,102,198[ 11,523,611,671| 12,427,684,384

BIENES DE CONSUMO MO DURADEROS

5,910,902 410

6,269,619,654

6,546,7687,015

6,798,684 217

7,123 412 865

7.823 327 199

BIENES DE CONSUMO SEMIDURADEROS

2,703,335 .261

2,770,722, 918

2,970,754 675

2,923,616.960

3.051,602,583

3.215,783.630

BIENES DE CONSUMO DURADERO 991,630,355 1,065,252,925 1,236,304,960 1,329,801,021 1,348 596,223 1,388,673 ,665
MATERIAS PRIMAS Y PRODUCTOS INTERMEDIOS 10,507,545,429| 10,946,833,262| 10,566,207,566| 9,883,177,433| 10,436,313,240| 10,389,453,193
MAT. PRIMAS Y PROD. INTERMEDIOS PARA LA AGRIC. 780,153 846 770,085 811 729,071,981 605 268 694 650,809,759 713 476 617
MAT. PRIMAS Y PROD. INTERMEDIOS PARA LA INDUSTRIA 9.727,391.583 10.176.747 451 9.837.135,585 9.277.908.739 9,785,503.481 9.675,976.576
COMBUSTIBLES Y LUBRICANTES 3,496,548,107| 2,970,099,197| 2,795,941,820| 2,543,222,815| 3,055,875,177| 3,567,323,272
MATERIALES DE CONSTRUCCION 615,999,859 687,709,026 718,217,954| 713,108,973 719,817,617 791,611,482
BIENES DE CAPITAL 3,316,361,266| 3,374,235,762| 3,479,826,327| 3,259,844,076| 3,632,835,230| 3,492,784,320
PARA LA AGRICULTURA 76,968,216 86,170,584 104,447 4838 96,032,532 94,586,817 90,805,572
PARA LA IND. TELECOMUNICIOMES Y CONSTRUCCION 2,770,501,742 2,792,220.216 2,827,449,282 2,622 645,964 2,806,716,439 2,781,651,661
PARA EL TRANSPORTE 468,891,308 495 844 662 547,929 557 541,166,480 731,631,974 620,427,187
DIVERSOS 402,502 812,384 1,703,430 624,993 4,120,044 34,892,149

Fuente: Elaboracion propia. Datos extraidos de http://www.banguat.gob.gt

Grafico No.3: Productos de importacion 2014-2019
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Grafico No.4: Importacion de repuestos y lubricantes
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Fuente: Elaboracion propia. Datos extraidos de http://www.banguat.gob.gt

Légica, S.A. importa diversos productos para sus clientes, sin embargo, el
90% de los productos que importan son repuestos, materia prima, quimicos y
lubricantes. Tal como se puede observar en la Tabla No.3, las importaciones en
general en Guatemala de repuestos disminuyeron en un 6.46%, y de combustibles
y lubricantes disminuyeron un 9.04%, en el afio 2017. En el GraficoNo.3 se puede
observar que las materias primas y productos intermedios tienen de los porcentajes
mas altos de importacion, y aun asi en el 2017 tuvo una disminucion. En el Gréfico
No. 4 se puede observar mas a detalle el comportamiento de las importaciones de
repuestos y combustibles y lubricantes. Los repuestos y materia prima representan
un porcentaje mas alto dentro de la importacion anual que los combustibles y
lubricantes; sin embargo, ambos productos presentan unadisminucion durante el
afio 2017. Tomando en cuenta que las importaciones en general disminuyeron en
el pais durante el afio 2017, y que los productos que mas importan los clientes de
Ldgica, S.A., tuvieron una disminucién considerable en ese afio también, se puede
determinar que una de las causas de la caida de ventas del dltimo trimestre del 2017

se debid a una baja general en el mercado de importaciones en Guatemala.
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D . Ventas segun trimestre

Tabla No. 4: Ventas mensuales por trimestre

TRIMESTRE MES VENTA MENSUAL
Octubre 016 Q 883,635.95

1 Noviembre 016 | Q  900,151.55
Diciembre 016 | Q  755,499.90

Octubre 017 Q 389,622.29

2 Noviembre 017 | Q 345,659.68
Diciembre 017 | Q  386,743.64

Octubre 018 Q 855,675.43

3 Noviembre 018 | Q  934,932.46
Diciembre 018 | Q  862,146.78

Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.

Grafico No.5: Ventas mensuales por trimestre
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Ldgica S.A.

Como puede observarse en la Tabla No. 4 y Grafica No.5, las ventas de los
ultimos trimestres de los afios 2016 y 2018 son bastante similares, sin embargo, las

ventas del ultimo trimestre del afio2017 fueron bastante bajas. En la tabla de datos
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se muestran las cifras exactas y en el gréafico se ve claramente la disminucion de las
ventas en ese afo, al mismo tiempo se puede ver que en el afio siguiente, las ventas
vuelven a incrementar. En este trabajo se analizara la o las causas principalesde la

dicha disminucién en las ventas.

E . Andlisis de ventas mensuales

A continuacion, se muestra el resumen de las ventas mensuales de Légica
S.A., en donde sepuede ver claramente la caida drastica de ventas que se dio en

el ultimo trimestre del afio 2017.

Tabla No. 5: Ventas mensuales sep 16 —dic 18

VENTAS MENSUALES
MES VENTA
Septiembre 016 Q 985,190.60
Octubre 016 o] 883,635.95
Moviembre 016 Q 900,151.55
Diciembre 016 Q 735,499.90
Enero 017 o] 625,526.90
Febrero 017 o] 1,185,880.53
Marzo 017 Q 645,957.23
Abril 017 Q 603,637.12
Mayo 017 Q 918,514.82
Junio 017 Q 512,493.31
Julio 017 Q 636,934.584
Agosto 017 Q 836,575.99
Septiembre 017 Q 602,103.44
Octubre 017 Q 389,622.29
Moviembre 017 Q 345,659.68
Diciembre 017 Q 386,743.64
Enero 018 Q 587,984.67
Febrero 018 Q 968,654.97
Marzo 018 o] 765,983.21
Abril 018 Q 754, 987.32
Mayo 018 Q 897,210.65
Junio 018 Q 689,544.57
Julio 013 o] 921,876.32
Agosto 018 Q 943,675.35
Septiembre 018 Q 899,765.12
Octubre 018 Q 855,675.43
Moviembre 018 o] 5934,932.46
Diciembre 018 Q 862,146.78

Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Ldgica S.A.
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Grafico No. 6: Ventas mensuales sep 16 —dic 18
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Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Ldgica S.A.

Como puede verse en el Gréfico No. 6, las ventas no tienen un
comportamiento regular, sin embargo, en los dltimos tres meses del afio 2017, las
ventas fueron disminuyendo hasta que acabdel afio. Tal como puede verse en la
Tabla No. 5, el mes con las mejores ventas fue febrero 2017, facturando una
cantidad bastante arriba de la media facturada todos los meses, y el mes mas bajo
fue diciembre 2017, con practicamente una tercera parte de lo facturado en febrero.
Lo anterior también puede observarse en el Grafico No.6. El pico elevado en el mes
de febrero representa que fue el mes con la mayor cantidad de facturacion, después
febrero, los meses con mayor facturacionfueron mayo y agosto (también se observan
los picos en el grafico, pero siempre debajo de febrero) ademéas de la curva en
disminucién que se puede observar en los ultimos meses del afio 2017 que

representa la reduccién progresiva de las ventas.

En la grafica se puede ver que la mayor cantidad de ventas del periodo contable
analizado se encuentra entre un milldbn doscientos mil quetzales y un millon
cuatrocientos mil quetzales, y que en el mes de febrero 2017 fue cuando se facturd
dicha cantidad. Ademas, que la menor cantidad de ventas se registré en el ultimo

trimestre del afio 2017 con ventas entre doscientos mil y cuatrocientos mil quetzales.
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Lo cual indica que las ventas disminuyeron considerablemente en el ultimo trimestre

contable del afio 2017.

En la Tabla No. 5 se pueden comparar los tres ultimos trimestres desde 2016
hasta 2018. Tanto en la tabla de datos, como en el Gréafico No. 6 se puede observar
que en el ultimo trimestre del 2016 y el del 2018, el registro de ventas fue bastante
similar, sin embargo, en el del 2017, las ventas disminuyeron considerablemente. En
el grafico se puede observar que el afio en el que las ventas tuvieron mayor estabilidad
fue en el 2018, pues los cambios mensuales no fueron tan bruscos. Sin embargo, una
similitud entre los tres afios contables analizados, es que en todos, los Gltimos meses
experimentaron las ventas mas bajas, aunque en el 2017, la disminucion fue mucho
mas notable.

Tabla No. 6: Resumen de ventas mas altas por mes sep 16 — dic 18

Ao Mes Cliente Venta mas alta %
Septiembre |Industrias Modulares de Centroamerica, S.A. Q 122,766.28 12%
Octubre DESSCA, 5.A. Q 53,47345 6%
2016 Moviembre |CEK de Guatemala, 5.A. a 91,645.00 10%
Diciembre |Eurc Mantenimientos, S.A. Q 72,939.89 10%
Enero Potencia Diesel Repuestos, 5.A. Q 110,736.54 18%
Febrera EMASALCORP, 5.A. Q0 324,671.56 27%
Marzo Logica Transportation USA, INC. Q 157,166.52 24%
Abril Tecnidesa, S.A. Q 162,157.54 27%
Mayo CMAREKET, S.A. Q 147,330.03 16%
Junio Repuestos Napa, 5.A a  46,281.14 9%
2017 Julio Potencia Diesel Repuestos, 5.A. Q 100,196.26 16%
Agosto Mantenimiento e Instalaciones Mecanicas, S.A. | O 106,409.31 13%
Septiembre |DESSCA, S.A. Q 79,886.97 13%
Octubre Repuestos Mapa, S.A Q  59,105.54 15%
Noviembre [EMASALCORP, S.A. Q 56,607.01 16%
Diciembre |El Portal Del Atlantico, S.A. Q  56,146.36 15%
Enero Potencia Diesel Repuestos, S.A. Q 98,604.98 16%
Febrero Repuestos Napa, S.A Q 56,745.83 32%
Marzo Repuestos Napa, 5.A Q 47,123.46 7%
Abril Mantenimiento e Instalaciones Mecanicas, 5.A. | Q@ 97,654.82 16%
Mayo CMAREKET, 5.A. Q 125,898.76 14%
Junio DESSCA, 5.A. Q 9612148 18%
2018 Julio CEK de Guatemala, S.A. Q 89,567.21 14%
Agosto Euro Mantenimientos, S5.A. Q B84,691.25 11%
Septiembre |Potencia Diesel Repuestos, S.A. 0 110,544.01 13%
Octubre El Portal Del Atlantico, 5.A. Q 58,962.10 7%
Noviembre |[EMASALCORP, S.A. Q 74,129.31 8%
Diciembre |El Portal Del Atlantico, 5.A. Q 6853210 10%

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Logica S.A.
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En la tabla anterior se pueden observar los clientes que hicieron las mayores
compras por mes, a dichos clientes les llamaremos “VIP”, los cuales seran detallados
en una tabla de datos mas adelante. Se puede notar que clientes como Potencia
Diesel, Repuestos Napa, DESSCA y EMASALCORP, son quienes hacen las
mayores compras pues han hecho las compras mas altas en dos de los meses

analizados.

Como se puede observar en los graficos de Pareto del No.8 al No0.23 en Anexos
(pags.66-86), la mayoria de ventas se concentra en una minoria de clientes, 30
especificamente. Por cada mes analizado, se clasificaron los clientes que
representaron para la empresa la facturacion mas alta. Sin embargo, para un mejor
andlisis se hizo una segunda clasificacion para conocer de los clientes que
representaban el 80% de las ventas para la empresa por mes, cuales eran los que
era constantes en sus compras mes a mes. Estos clientes se clasifican como clientes
VIP.

Los clientes que ademas de ser parte de la minoria que representan las
mayores ventas paraldgica, S.A., son constantes en sus compras durante el

transcurso del afio son los siguientes:
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Tabla No. 7: Clientes VIP

Clientes VIP

Cant. Meses en el 80% de ventas

POTENCIA DIESEL REPUESTOS, 5.A.

-
=

DESSCA, 5.A.

OZYMUNDQ, 5.A.

EMASALCORF, S.A.

MANTENIMIENTO E INSTALACIONES MECANICAS , S.A.

REFUESTOS NAPA, 5.A

DISTRIBUIDORA DE FILTROS AUTOMOTRICES, 5.A.

REPUESTOS AUTOTAL, 5.A.

W -] o s (eS|

SANS, 5.4,

=
=

CENTROAMERICANA DE AUTOMOCION, 5.A.

=
=

CMARKET, 5.A

=
=]

EL PORTAL DEL ATLANTICO, 5.A.

=
L

METALENWVASES, 5.A

=
=

RENTAS VENTAS, 5.A.

=
un

TECNIDESA, S.A.

[y
o

IMPORTADORA GARCIA, 5.A

[y
=

JOSE ROBERTO SOLARES FIGUERDA

[ary
o

LOGICA TRANSPORTATION USA, INC

[ary
1=

VIDRIERA GUATEMALTECA, 5.A.

2

=]

AURA LETICIA BALAN ELIAS

]
=

ESPORT 5.A.

2

P2

INDUSTRIAS MODULARES DE CENTROAMERICA, 5.A.

2

L

INTERNATIONAL DE GUATEMALS, 5.A.

24

RSF IMPORTACIONES, 5.A.

25

ZIA, S.A.

2

o

AGENTES PORTUARIOS DEL PACIFICO, 5.A.

27

AIRERUSH IMPRESIONES, 5.A.

28

AVELEC GT, S.A

29

CEK DE GUATEMALA, 5.A.

30

EURO MANTENIMIENTOS, 5.A.

P [ rd |l [ea fea 0o s s e Jos foa [ ds [ ds [ ds (ds || e e o e | on | on |00 |00 |00 |0 | U

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.

Estos son los clientes VIP, en los que la empresa debe enfocarse para

promover la fidelizacion de los mismos hacia Légica, S.A. y asi aumentar sus

ventas.

El motivo principal de la realizacion de este trabajo es analizar la caida de
ventas que tuvo lugar en el dltimo trimestre del afio 2017 como puede observarse
en la Tabla No. 5 y el Grafico No. 6 de “Ventas mensuales sep 16 - dic 17”. Si bien
es cierto que las ventas no presentan un comportamiento lineal o estable de ninguna
forma, a pesar de que tenia caidas, siempre subian en cuestion de un mes o dos.
Sin embargo, en el cambio del mes de septiembre a octubre del afio 2017, las ventas

disminuyeron aproximadamente en un 50% y desde dicho mes las ventas siguieron

bajando exponencialmente.
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Lo anteriormente mencionado es facil de observar en el grafico No.6, pues
pueden verse los picos de incrementos y disminuciones en las ventas. Se puede
comparar también el ultimo trimestre del afio 2016 con el del afio 2017 y se puede
observar que a pesar de que en el tltimo trimestre del afio 2016 las ventas también
tenian una tendencia de disminucion, estas se mantenian en cantidades
considerablemente positivas para Logica, S.A. Lo cual lleva a considerar que es
necesario investigar, si ademas de la baja general que tuvieron las importaciones
en Guatemala, existe algun otro motivo que condujera a dicha caida en las ventas

para Logica, S.A.

La Tabla No. 38 “Ventas por cliente sep 16 —dic 17” (pag. 87) permite ver las
cantidades por mes de las compras de cada uno de los clientes y permite hacer ver
la constancia en las compras de cada uno de los clientes a lo largo del periodo

contable analizado.

Desde el Grafico No.8 hasta el N0.23 (pags. 74-94) en Anexos se pueden
observar analisis de Pareto que se realizaron por mes dentro del periodo contable
para conocer los clientes mas importantes y en los cuales Ldgica, S.A. debe
enfocarse. Por ejemplo, si observamos la Tabla No.27 y el Grafico No.13 (pag. 79)
de las ventas de febrero del afio 2017, se puede ver que el 80% de las ventas de
ese mes se concentran en los siguientes clientes: EMASALCORP, S.A., POTENCIA
DIESEL REPUESTOS, S.A, PLANIFICACIONES Y DESARROLLOS
ESPECIALIZADOS DE PROYECTOS, SA, MANTENIMIENTO E
INSTALACIONES MECANICAS, S.A. E INTERNATIONAL DE GUATEMALA, S.A.
Se puso como ejemplo febrero 2017 porque fue el mes que mayores ventas
representd para la empresa y los clientes anteriormente mencionados son los

responsables de la mayoria de esa cantidad de ventas tan elevada.
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Como se pudo observar en los analisis de Pareto, la mayoria de ventas se
concentra en una minoria de clientes. Por cada mes analizado, se clasificaron los
clientes que representaron para la empresa la facturacion mas alta. Sin embargo,
para tener un mejor analisis se dio una clasificacion posterior con el fin de conocer
cuéles dentro de los clientes que representaban el 80% de las ventas para la
empresa por mes, eran los constantes en sus compras cada mes. Por lo tanto, los
clientes que ademas de formar parte de la minoria que representan las mayores
ventas para Logica, S.A., son constantes en sus compras durante el transcurso del
afo son los que pueden observarse en la Tabla No.7 de datos. Por lo mismo, estos
son los clientes en los que la empresa debe enfocarse para promover la fidelizacion

hacia la empresa y asi aumentar las ventas

F . Analisis de precios con competencia

Tabla No. 8: Andlisis de precios con competencia

Origen Logica, S.A. |AVT Sari Express |CPS Quick Shipping
H $  160|S  162|$ 1555 165 161
Mexico 1ton S 75| S 85|S 85 IN/A N/A
China S 385 | S 420 |N/A S 512.00 |N/A

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.

La competencia directa de LAgica, S.A. son las siguientes empresas: AVT, Sari
Express, CPS y Quick Shipping. Observando la tabla de datos anterior se puede
observar que, de las cinco empresas, Légica es la que tiene mejores precios. Si se
compara con AVT, Légica ofrece a los clientes mejores precios desde cualquiera de
los tres origenes. Si se compara con Sari Express, Logica es mejor opcion porque,
aungue tenga un precio un poco mas bajo por tonelada desde Miami, no es la
diferencia suficientemente importante como para pagar mas por traer desde México
y no poder traer desde China, pues Sari Express no ofrece servicio desde Asia.
CPS, no solo ofrece sus servicios con precios mucho mas elevados desde Miami y

Asia, sino que ademas no ofrece importaciones desde México. Y en cuanto a Quick
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Shipping, la diferencia de precio con origen en Miami, no es tan importante

comparado con Légica, pero Quick Shipping no ofrece importaciones desde México

ni China.

Aunque los clientes podrian escoger el mejor precio segun origen y trabajar
con diferentes empresas, realmente lo que la mayoria hacen es escoger que
empresa les brinda el mejor servicio y que tenga la mayoria de beneficios en cuanto
a precios y facilidades. Por lo tanto, por comodidad en cuanto a beneficios y

facturacién, los clientes prefieren importar sus productos por medio de una sola

empresa, y en este caso, la empresa que ofrece los mejores precios y tiene

posibilidad de importar desde cualquiera de los tres origenes es LOgica, S.A.

G . Analisis de diagrama de flujo

Diagrama No. 3: Diagrama de flujo del proceso de venta de servicio
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Logica S.A.
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En el diagrama se puede observar que el proceso inicia con la visita del
vendedor al cliente, en el caso que el cliente no tenga un pedido para hacer, se
reprograman una cita para una nueva visita, si el cliente tiene un pedido se toma el
mismo y el vendedor se pone en contacto con el proveedor del cliente en el
extranjero. Luego se deben realizar ciertos tramites de importacibn como permisos
aduanales y seguros de la carga, luego se da la importacion de la carga y al ingresar
a puerto guatemalteco, esta ingresa a selectivo de la SAT. Si el selectivo es rojo, se
debe esperar a que este sea verde, si es verde desde un principio, se libera la carga
para su entrega. Si el cliente requiere el servicio de transporte local, la carga se
transporta hacia la bodega del cliente y se entrega la factura, de no ser asi, se le
entrega al cliente la factura desde la liberacion de la carga y éste se encarga de su
transporte hacia su bodega. Luego de que se le entrega la carga al cliente, este la

inspecciona para ver que se encuentre en perfectas condiciones, de no ser asi se

hace el respectivo reclamo al seguro correspondiente para que éste se haga cargo
de los dafios. Luego de que se le entrega la factura al cliente, se espera el tiempo
de crédito especifico que la empresa le otorga a cada cliente, y luego de eso se le
cobra al mismo para su pago final, si el cliente no paga el dia previsto, se debe

reprogramar el cobro para que este realice su pago.
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H . Analisis de diagrama de operaciones (DOP)

Diagrama No. 4: DOP
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Logica S.A.
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El proceso de venta de un servicio de importacion utiliza un tiempo total de 19
dias, entre los cuales se incluye desde el momento en que el vendedor visita a su
cliente, hasta el momento en el que el cliente hace su pago final a Logica, S.A. son
4 dias de trdmites y proceso de importacion y 15 dias de crédito para el cliente. Tal
y como se puede observar en el DOP anterior, la actividad que mas tiempo toma
dentro del proceso es la importacidon de la carga, sin tomar en cuenta los dias de
crédito otorgados al cliente, es el de transito, utilizando 3 dias para lo mismo, el
barco sale del extranjero el dia martes e ingresa a puerto guatemalteco el dia jueves

a media noche.

Con el fin de analizar el flujo de procesos internos de Légica, S.A. se utilizaron
ciertas herramientas como el diagrama de flujo. Esta herramienta permite
representar la secuencia légica de pasos a dar para la realizacion de un proceso
mediante simbolos especificos segun la actividad. Por lo tanto, se utilizd6 para
comprender el proceso de vender el servicio de importacién de carga, identificar
posibles errores dentro del mismo y asi optimizarlo. En el Diagrama No. 3 se puede
observar cada paso del proceso y el orden en que se debe realizar. Dentro del
proceso se toman cinco decisiones y existen dos demoras. Este proceso se puede
observar con mayores detalles en el DOP mostrado en el Diagrama No. 4. Este es
una representacion grafica también de los pasos que se siguen en toda una
secuencia de actividades dentro de un proceso identificandolo mediante simbolos
de acuerdo a su naturaleza. El DOP complementa el diagrama de flujo, porque el
segundo muestra el orden y la secuencia de las actividades, mientras que el primero
detalla las actividades y ademas especifica el tiempo que toma la realizacion de
cada una. El proceso de venta de un servicio de importacion utiliza un tiempo de 19
dias, entre los cuales se incluye desde el momento en que el vendedor hace la visita
al cliente, hasta que éste entrega el pago de la factura. Como se puede ver en el
Diagrama No. 4, la actividad que toma mas tiempo para realizarse es el transito de

la carga, con 3 dias en total.
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Diagrama No.5: DOP optimizado
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Ldgica S.A.
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En el Diagrama No.5 se puede ver que es posible unificar ciertos pasos del
proceso de venta del servicio de importacion. Por ejemplo, la visita, toma de pedido y
recibimiento de las facturas contables de la mercaderia se realiza en 1 hora, cuando
realmente es factible realizar las tre tareas en 30 mins. El contacto con el proveedor
y recibimiento de la fecha estimada de llegada de la mercaderia a bodega en
extranjero se realiza en 55 mins, cuando se podria realizar en 40 mins. La realizacion
de la DUA se puede hacer mientras se espera el resultado del selectivo de la SAT,
por lo que en esa etapa del proceso se podria ahorrar 45 mins. A pesar de que, si es
posible ahorrar cierto tiempo durante el proceso, realmente en comparacion con el
tiempo total del proceso. El ahorro es bastante minimo si se compara una reduccién
de 1.5 hrs de un proceso de 19 dias. Esto es debido a que los tiempos mas altos son
de las etapas del proceso que no pueden ser modificadas ni unificadas porque son
procesos que toman un tiempo ya definido y no puede hacerse en simultaneo con
otros procesos, por ejemplo, el tiempo de almacenamiento de la mercaderia,
embarque, transito y descarga, entre otras. Sin embargo, hay tiempos que pueden
variar segun la venta. El tiempo de crédito varia segun el tipo de cliente, por lo que
podria ser un tiempo menor, si en caso la mercaderia no fuera tan pesada ni con
mucho volumen, el tiempo de carga y descarga seria menor, pues los tiempos
especificados en el DOP son un promedio de los tiempos tomados. Por otra parte,
también se podria implementar un app que funcione como una calculadora de tarifas
con respecto a medidas y pais origen. Dicha app le facilitaria a los vendedores el
proceso, y los clientes podrian tener un estimado de lo que les costaria el ingreso de

su mercaderia y el tiempo en el que vendria, de una forma instantanea
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| . Analisis SIPOC

Tabla No. 9: Analisis de SIPOC de actividades para el area de ventas

ANALISIS SIPOC
Proveedor Entrada Actividad Salida Cliente
Historial de . L L i
Vendedores " Elaboracién de prondsticos de ventas Prondsticos de ventas Gerencia
ventas
Comportamiento
Vendedores P Realizar analisis de ventas Informe de ventas Gerencia
de ventas
Ventas
anteriores
¥ i Informe actualizado del i
Vendedores actuales con Mantener un control del registro de ventas ) Gerencia
registro de ventas
respecto a cada
cliente
Informacidn de i . ) . . .
Vendedores . Realizar visitas a clientes Informe de visitas a clientes Gerencia
cada cliente
Departamento . 3 . Informe de solvencia de
Datos de cobros Revisar solvencia de clientes . Vendedor
de cobros clientes
. Listado de beneficios
i Informacidn de . - . - . f
Gerencia ventas Asignar prioridades a clientes principales especificos para clientes Vendedor
principales
. Informe de seguimiento de
Informacion de . L i . . . . L. . L
Vendedores cada venta Dar seguimiento a cada servicio de importacion vendido servicio de importacion Cliente fisico
vendido

Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.

En el andlisis SIPOC anterior se muestran las actividades relacionadas con el
desempeiio de los vendedores en cuanto al servicio que les brindan a sus clientes.
Tal y como lo dice las siglas en inglés en su nombre, muestra cada actividad y
ademas quien provee los materiales o insumos para dichas actividades, qué
requisitos y especificaciones se requieren para iniciar cada actividad, los clientes de
los procesos y qué esperan los clientes de Légica, S.A. de cada proceso. Para
determinar todo lo anterior, se definen las actividades necesarias para generar uno
0 mas resultados y para cada una se especifica su proveedor, entrada, salida y el
cliente. Por ejemplo, la elaboracion de prondésticos de ventas es una actividad del
departamento de ventas, pero para su realizacion se necesita el historial de ventas
gue tienen los vendedores para asi poder realizar las proyecciones de ventas que

le tienen que entregar a gerencia.
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El analisis SIPOC nos permite representar un proceso para entender cOmo
funciona. Este andlisis se hace para comprender los requisitos que espera el cliente
del servicio de Logica, S.A., o sea lo que espera el cliente de la salida que se le esta
generando, asi como las condiciones o requisitos que necesita la empresa en la
entrada para asegurarse de que el servicio que genera sea lo requerido. Como se
puede ver en la Tabla No. 9 todas las actividades relacionadas con el departamento
de ventas de la empresa estan involucradas con todos los demas departamentos.
De alguna u otra forma para la realizacion de cualquier actividad de ventas, con el
fin de ofrecer un servicio de la mejor calidad para sus clientes, se necesita
informacion y colaboracién de departamentos como el de cobros y, por supuesto,
de gerencia. Por ejemplo, es necesario revisar la solvencia de los clientes para
continuar ofreciéndoles el servicio de importacion, para lo mismo es necesario que
el departamento de cobros entregue los datos de cobros de cada cliente para que
se pueda elaborar un informe de solvencia de los clientes que se les entrega a los

vendedores, quienes son los que ofrecen el servicio a cada cliente.

J . Andlisis de Pareto de quejas y reclamos frecuentes de clientes

Tabla No. 10: Quejas de clientes

No. Quejas de clientes % Frecuencia | Acumulado | % Acum
1|Los vendedores no le dan seguimiento al servicio prestado 29.41% 25 25 29%
2|Mo hay regularidad en las visitas de los vendedores 22.35% 19 44 52%
3|El proceso de facturacion es muy lento 15.29% 13 57 67%
4|Mo hay servicio postventa 12.94% 11 68 80%
5|El precio del servicio es muy alto 7.06% 6 74 87%
6|El servicio de entrega es muy lento 5.88% 5 79 93%
7|Las tarifas de seguro para la mercancia son muy altas 3.53% 3 82 96%
8|El producto se entrego darfiado 1.18% 1 83 98%
9|Se perdid la carga en el proceso de importacion 1.18% 1 84 95%

10 La empresa no cuenta con camiones propios para el traslado
de carga de aduana a bodega del cliente 1.18% 1 85 100%
85

Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Ldgica S.A.
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Gréfico No. 7: Pareto de quejas y reclamos de clientes
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Ldgica S.A.

Segun los reclamos mas comunes que los clientes han hecho a la gerenciade
ventas, se pudieron conocer las quejas mas comunes o que se repetian con mayor
frecuencia. Dicha informacion es el resumen de los resultados obtenidos deuna
encuesta completada por 35 clientes, la cual puede observarse en Anexos, Tabla
No. 39 (pag 89).

Como se puede observar en la Tabla No. 10 y Grafico No. 7, el 80% de las

guejas y reclamos hechos por los clientes se concentra en las siguientes cuatro:

o Los vendedores no le dan seguimiento al servicio prestado
o No hay regularidad en las visitas de los vendedores

o El proceso de facturacién es muy lento

o No hay un servicio postventa
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Trabajando en un proceso de mejora y poniendo como prioridad dar solucion
al o los problemas que estan detras de las quejas y reclamos anteriores, se puede

evitar que los clientes se encuentren disgustados en, por lo menos, un 80%.

Se realiz0 un analisis de Pareto sobre los reclamos mas frecuentes de los
clientes con el fin de saber en qué aspectos se tiene que enfocar la empresa para
lograr la mayor satisfaccion de sus clientes. Como se puede observar en la Tabla
No. 10 y en el Grafico No. 7 el 80% de los reclamos se concentra en quejas sobre el
servicio que los vendedores ofrecen a sus clientes. Por lo tanto, Logica, S.A. debe
enfocarse en dirigir sus esfuerzos en dar solucion a esos inconvenientes para lograr
la satisfaccion de la mayoria de sus clientes. Y sobre todo enfocandose en los
clientes de mayor importancia, que se listaron anteriormente, por la cantidad de sus

compras Yy la regularidad de las mismas.

Para evitar que la competencia ofrezca un mejor servicio, Légica S.A. debe
agilizar su proceso de venta al maximo. Para lo mismo, la fuerza de ventas debe
darle seguimiento absoluto a cada una, y presionar al personal encargado de la
papeleria para agilizar la documentacion de la carga y al mismo tiempo, el proceso
en si. El vendedor tiene que estar pendiente de cada una de las etapas del proceso
para evitar que surja cualquier tipo de demora. Desde el momento que insiste en
concertar una cita con el cliente para saber si tiene algin pedido en cola hasta el

momento de entregar a mismo la factura para el pago correspondiente.
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Tabla No. 11: Insights de charla con fuerza de ventas

FECHA EMPLEADO INSIGHT

7.05.19 | Johnattan Rivera “Los clientes se quejan, pero a veces no sé cdmo quedar
bien conellos, silo que pasa en aduana no esta en mis manos”

9.05.19 | Augusto Folgar “Siento que si seria importante conocer metas para un
plazo corto, no sélo las que tenemos que cumplir en el mes”

11.05.19 | Elizabeth Garcia “Yo tengo mucha experiencia en ventas, pero hay
papeleria que desconozco porque nunca me encargué de eso,
y por eso algunas cosas no las sé cuando el cliente me
pregunta y piensan que es por falta de experiencia, porque
tengo que esperar a que los encargados terminen, para darles
respuesta”.

14.05.19 | Natalia Lemus “Los clientes se van a veces, pero es porque algunas
cosas las he tenido que aprender a prueba y error porque no
nos dan una guia periédica y si preguntamos pueden pensar
que es por falta de eficiencia”.

14.05.19 | Marcelo Garcia “‘Mi jefe nos pide mensualmente nuestros resultados,
pero no nos da una retroalimentacion de los mismos”.

14.05.19 | Sara Ventura “La gente siempre trabaja mejor bajo presion y
supervision”

15.05.19 | Alvaro Recinos “A veces quisiera que no solo nos den metas mensuales,

sino para un tiempo mas corto, asi si tenemos atrasos, todavia
lo podemos arreglar para final de mes y asi no nos
acomodamos pensando que vamos bien, eso obvio también

ayudaria a que los clientes se quejen menos”.

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.
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Con la Tabla No.11 se puede observar claramente que los vendedores piensan
gue una retroalimentacion periodica podria apoyarlos bastante como para mejorar
el servicio y asi reducir las quejas de los clientes para evitar que estos busquen a la
competencia. La tabla anterior es solo un extracto de todas las charlas que se tuvo
con la fuerza de ventas, se tomaron los insights mas significativos para ponerlos

como evidencia.

Tabla No. 12: Tamafio de fuerza de ventas

Tiempo en
MNo. Categoria Vendedor Identificacion Clientes VIP* Clientes Regulares*| visitas al
mes (hrs)
1 Sara Ventura SVool & 52 11
2 Johnattan Rivera JR002 ] 5 11
3 viP Marcelo Garcia MG003 6 5 11
a Daniel Pérez DPO04 b 5 11
3 Jesenia Santizo J5005 & 52 11
6 Lucrecia Asencio LAODG ] 12 +]
7 Matalia Lemus NLOO7 0 12 6
2 Augusto Folgar AF0O0E ] 12 i1
Regular
9 Henry Olaverry HO009 0 12 6
10 Alvaro Recinos ARO10 ] 12 i1
11 Elizabeth Garcia EG011 0 12 6
Clientes VIP* 60 mins por visita
Clientes Regulares® | 30 minspor visita

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.

La fuerza de ventas de la empresa es de 11 vendedores. De estos 11
vendedores, 5 de ellos iniciaron desde que la empresa abrié sus puertas, y por lo
mismo, son los que se encargan de la cartera de clientes VIP. Los 6 vendedores
restantes se encargan de los demas clientes, los cuales no significa que necesiten
menos atencidn. Se hizo un andlisis de la cantidad de clientes que atendian cada
uno y el tiempo que les tomaba atender a cada uno de los clientes para saber si la
empresa contaba con la fuerza de ventas adecuada. Los 5 vendedores con mayor
antigliedad dentro de la empresa atienden a 6 clientes VIP cada uno y 5 clientes
regulares, y los 6 vendedores restantes atienden a 12 clientes regulares. Una cita
con un cliente VIP toma aproximadamente 60 mins, esto debido a que algunas

veces el vendedor debe esperar para ser atendido por el cliente, debido a que por
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ser empresarios importantes, estan muy ocupados. Por lo mismo, puede ser que la
visita involucre una comida en donde se pueda hablar mejor de contratos futuros y
tarifas preferenciales para el mismo. En cuanto a los clientes regulares, no se
necesita mucho tiempo por visita porque regularmente ya tienen estipulado la carga
gue se piensa traer y los vendedores no esperan tanto tiempo para ser atendidos
por el cliente. Por lo mismo, segun los tiempos tomados, visitar a un cliente regular
involucra aproximadamente 30 minutos. Con lo anterior se puede determinar que la
fuerza de ventas con la que cuenta actualmente Ldgica, S.A. es suficiente para
atender a sus clientes de manera eficiente. Por lo cual se puede ver, que no es
necesario el reclutamiento de mas vendedores, hasta el momento, para evitar la

caida de ventas.

Tabla No. 13: Tiempo de transito de embarcacion

Tiempo de Transito de Embarcacién (dias)
Trimestre 2016 Trimestre 2017 Trimestre 2018
Pais de Origen| Naviera Viaje Viaje Viaje
2 2 2

Octubre
MsC Noviembre
Dieciembre
Octubre
Crowley [Noviembre
Dieciembre

Miami

wlw|w|w|w|w|r
wlwlw|w|w|w
wlw|w|w|w|w|w
wfw fwlw|w|wle
wfw e |w|w|w|m
wlw e |w|w|w
wlw|w|w|w|w|w
wfw fwlw|w|wle
w fw fwlw|w|w|m
wlwlw|w|w|w
wlw|w|w|w|w|w
wfwlwlwlwlwle

Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Ldgica S.A.

La Tabla No. 13 refleja el tiempo (en dias) que le toma a una embarcacion
llegar hasta puerto guatemalteco con origen en Miami, Florida. Logica, S.A. realiza
cuatro viajes al mes, moviendo contenedores consolidados y completos. Sus salidas
son semanales. El tiempo de transito de embarcacion no varia, pues las dos
navieras con las que la empresa trabaja, MSC y Crowley, tienen regulaciones
estrictas sobre los dias de salida y llegada. Una excepcion seria un desastre natural,
como se puede ver en la tabla anterior, en donde los primeros dos viajes de octubre

de 2017 tuvieron un dia de retraso y esto fue debido al huracan Harvey.
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K . Evaluaciéon de posibles causas de caida de ventas

Necesidad de mas vendedores: se realiz6 un analisis de la cantidad de
vendedores trabajando dentro de la empresa y a cuantos clientes atiende
cada uno, ademas del tiempo que le toma la atencion de cada uno. El
resultado fue que cada vendedor atiende maximo a 12 clientes, de los cuales
cada semana atiende a 5 0 6 como maximo. Por lo mismo, no es necesario
el reclutamiento de mas vendedores. Tal y como se puede ver en la Tabla No.
12.

Retrasos por culpa de las navieras: analizando varios casos, se pudo concluir
gue el unico retraso que podria tener una naviera seria un desastre natural.
Es lo Unico que podria retrasar su salida o llegada a puerto. Por el contrario,
las dos navieras con las que trabaja Légica, S.A., Crowley y MSC, tienen
horarios estrictos que siguen al pie de la letra sin ningun tipo de excusa. Por
lo tanto, los retrasos no pueden surgir por las navieras y por ende, la baja en
las ventas tampoco. Pues como se puede ver en la Tabla No. 13, los tiempos

de transito de embarcacioén no varian.

La competencia ofreciendo mejores precios y mayores beneficios: la baja en
las ventas fue general para todas las empresas de logistica, debido a que las
importaciones tuvieron una reduccion bastante considerable, como se puede
observar en la Tabla No.1. “Las importaciones guatemaltecas registraron una
tendencia a la baja y en noviembre Gltimo el monto de las compras al exterior
contabiliz6 un retroceso del 6.3%.”*' Por lo mismo, este fue uno de los
factores que influyeron en la baja de las ventas en dicho periodo. Sin
embargo, en la Tabla No. 8, se puede observar que las mejores tarifas las
ofrece Logica, S.A.

Importaciones Siguen A La Baja. 5.01.2019. Disponible en
https://www.prensalibre.com/economia/importaciones-siguen-a-la-baja
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L . Andlisis de diagrama de Ishikawa (causa — efecto)

Diagrama No. 6: Diagrama de Ishikawa (causa — efecto), caida drastica de

ventas enel Ultimo trimestre del 2017
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Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.
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En el Diagrama No. 6 se puede observar un diagrama de Ishikawa (causa-
efecto), que muestra los factores causantes de la caida de ventas del dltimo
trimestre del afio 2017 en la empresa Ldgica, S.A. Las causas se clasifican entre
las siguientes categorias: organizacion, entorno, politicas, personal, cliente y

servicio.

En cuanto a la organizacion de la empresa, no hay procesos horizontales porque
no hay un trabajo en equipo, cada empleado o vendedor realiza su trabajo bajo su
propio criterio. Por lo mismo no hay proyectos con ideas desde diferentes puntos de
vista que sean complementarias, porque todo el trabajo se realiza de forma

individual
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La empresa no le da a conocer a sus empleados la vision y la misién que tienen
establecida, por lo que ellos no se desempefian siguiéndolas. Logica, S.A. tiene una
visidn y una mision, pero los empleados no pueden regirse bajo las mismas para
incrementar las utilidades debido a que no las conocen a fondo, ni se las recuerdan

constantemente.

Ademas, la fuerza de ventas no tiene reuniones de seguimiento de
cumplimiento de metas a corto y largo plazo, no realiza MCI’s. Las reuniones MCI
se realizan en una organizacién, por gerencia, de forma peridédica con el fin de
analizar los resultados del proceso de cumplimiento de metas que se establecen
tanto para largo como para corto plazo; tal y como lo representan sus siglas, Metas
Crucialmente Importantes. Esto no permite que los vendedores tengan una

retroalimentacion de su trabajo, lo que les impide mejorar.

Con respecto al entorno, la tendencia a la disminucién en las importaciones
fue general en todo el pais en el afio 2017, tal y como se puede observar en las
tablas No.1 y No. 3.

La competencia directa es bastante alta, existen en el mercado muchas
empresas de logistica que se encargan de la importacion de productos del
extranjero, mas de 4 mil empresas. Esto provoca la pérdida de clientes, ya que estos
tienen muchas opciones y estan abiertos a nuevas ofertas. Esto mismo hace mas

dificil la obtenciéon de nuevos clientes.

En el 2017, las importaciones bajaron de forma general (evidenciado en la
Tabla y Gréfico No.1), y los productos de los cuales se redujo alin mas su importacion
fueron los repuestos, quimicos y lubricantes, tal como se puede observar en la Tabla
No.3 y Grafico No.4, que son también los productos que representan el 90% de lo
gue importa Légica, S.A. para sus clientes (evidenciado en la Tabla No. 39 de

resultados de la encuesta completada por los mismos clientes, pag. 89).
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En cuanto a las politicas, existe una demora cuando la carga entra al selectivo
de la SAT porque si ho se obtiene selectivo verde que significa el permiso para la
liberacién inmediata de la carga, y se obtiene selectivo rojo, es necesario esperar
unos cuantos dias, aproximadamente entre 2-3 dias, para que se autorice la

liberacion de la carga.

Otro factor es que, para poder realizar una importacion desde China, es
necesario hacerlo en carga consolidada, por lo que algunas veces puede
representar una demora sino se ha podido llenar completamente un contenedor

consolidado.

Con respecto al personal que trabaja en Loégica, S.A. tienen perfiles muy
técnicos, es decir, trabajan de forma muy sistematica no de forma proactiva con la
iniciativa propia de toma de decisiones menores. Esto afecta las ventas debido a
gue los empleados no tienen una retroalimentacion constante del servicio brindado

a sus clientes, ni nuevas estrategias de ventas.

Ademas, como se mencioné anteriormente, no reciben una retroalimentacion
de su trabajo, ni reciben un seguimiento sobre el cumplimiento de las metas a corto
y a largo plazo. Esto no es solo para el area de ventas, sino para todo el personal
en general, pues debido a que la empresa vende un servicio, depende de cada area

de trabajo que el servicio que el cliente reciba sea totalmente satisfactorio o no.

En cuanto a los clientes, éstos exigen un servicio bastante rapido, como
deberia ser, y se muestran descontentos si se retrasa, sin embargo, no toman en
cuenta que algunas veces en el proceso surgen demoras que no esta en las manos

de la empresa resolver porque son parte de los tramites y regulaciones.
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Los clientes tienen existencias suficientes, ya sea porque las ventas no han
estado muy bien o porque les gusta tener inventarios altos, pero no tienen la

necesidad de importar productos por cierto tiempo. Esto afecta de forma directa las

ventas debido a que, si el cliente tiene inventarios suficientes, no necesitan importar

mas por un cierto periodo de tiempo.

Ademas, algunos clientes han mostrado disconformidad con el seguimiento
del servicio por parte de los vendedores, tal y como puede observarse en el analisis

de Pareto de los reclamos de clientes en el Grafico No. 7.

Por dltimo, con respecto al servicio que brinda Légica, S.A. a sus clientes, esto
reclaman falta de seguimiento por parte de los vendedores en un servicio postventa.
Los clientes también se quejan de la falta de regularidad de las visitas de los
vendedores y que el proceso de importacion es lento, pero es por tramites
aduanales. Estos tres factores afectan las ventas de sobremanera debido a que si
los clientes no se sienten satisfechos con el servicio recibido, y habiendo tanta

competencia, facilmente pueden solicitar dicho servicio con cualquier otra empresa.

Tomando en cuenta el andlisis del entorno de Légica, S.A., las ventas del
ultimo periodo contable de 2017, el de flujo de procesos internos de la empresay a
otras conclusiones a las que se pudieron llegar por observaciones y mediciones
realizadas, se pudo determinar que las causa de la caida de las ventas tan radical
a la que la empresa se vio expuesta, se debi6é a la baja de las importaciones del
mercado guatemalteco en ese afio, y la falta de seguimiento de metas y estrategias

de la fuerza de ventas.
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M. Propuesta de estrategia para evitar disminucion en las ventas

Tabla No. 14: Propuesta de estrategia

OBJETIVO: Evitar la caida de las ventas y lograr la satisfaccion del cliente
ESTRATEGIA: Sesiones periddicas de seguimiento del proceso de ventas lideradas por el gerente
de ventas

RESULTADOS A ANALIZAR INDICADORES
Comportamiento de las ventas Ventas totales
Mantenimiento y obtencién de nuevos Total de clientes nuevos
clientes
Diversificacion de cartera Tipo de producto importado por cada cliente
Satisfaccién del cliente por servicio recibido Calificacion de encuesta post-servicio
Posibilidad de recomendacidn por parte de NPS
clientes

Fuente: Elaboracion propia.

Anteriormente se concluyé que las causas principales que llevaron a la baja
en las ventas fueron la caida drastica de las importaciones en el pais en el afio

2017, y la falta de seguimiento del proceso de ventas por parte de la gerencia.

Por lo mismo, se determin6 una estrategia para la empresa que evite que un
caso asi pueda volverse a dar en un futuro. La propuesta es una reunién de medicion
deresultados y establecimiento de metas constante para el area de ventas. Dichas
reuniones serian una vez cada dos semanas y en las mismas se analizarian los
siguientes factores: el comportamiento de las ventas, analizando las ventas totales
como indicador, el mantenimiento y obtencién de nuevos clientes analizando el total
de clientes nuevos como indicador, la diversificacion de la cartera, analizando el tipo
de producto importado por cada cliente como indicador, la satisfaccion del cliente
por el servicio recibido, analizando la calificacién de la encuesta post-servicio como

indicador y la posibilidad de recomendacion por parte de los clientes analizando el
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valor de NPS como indicador.

Dichas sesiones tendrian lugar los lunes cada dos semanas, en la primera hora
de la jornada laboral debido a que los clientes generalmente aceptan visitas por
parte de vendedores de las 10 a.m. en adelante, por lo que los vendedores no
usarian el tiempo de sus visitas agendadas. En las reuniones se resolverian
cualquier tipo de dudas y se estudiaria la retroalimentacion de los clientes con
respecto al servicio recibido. Las reuniones serian lideradas por el gerente de
ventas, quien es la persona encargada de analizar los resultados de su equipo y es
quien lleva el registro del comportamiento de las ventas con respecto a cada cliente.
Se sugiere que ademas de tener conocimiento del proceso de venta de cada uno
de los vendedores con sus clientes especificos, el gerente conozca personalmente
a los clientes haciendo visitas esporadicas, sobre todo a los VIP, para que el cliente
se fidelice con la empresa y no con el vendedor; lo anterior para evitar que si un
vendedor abandona la empresa, el cliente acepte ser atendido por otro vendedor de

Su categoria 'y no se vaya con el que renuncia para ser atendido por la competencia.

En las reuniones se tocaria el tema de las posibles demoras o retrasos dentro
del proceso de importacion. Estas posibles demoras pueden observarse claramente
en los diagramas 4y 5, la demora que no puede evitarse es la espera de respuesta
de selectivo de la SAT. Por lo tanto, es importante que en las reuniones se les haga
saber a los vendedores que tienen gque informarles a sus clientes que esta demora
es posible y que a menos que el selectivo obtenido sea un verde inmediato, el
proceso se retrasaria unos cuantos dias hasta que de selectivo rojo pase a verde.
Pero lo importante es hacerle saber al cliente que esta demora no estad en manos
de la empresa, para evitar reclamos y que los clientes piensen que es por falta de

compromiso del area de ventas.
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El procedimiento para la realizacion de las encuestas por parte de los clientes
al finalizar cada servicio seria el siguiente: al finalizar el servicio y los vendedores
entreguen a cada cliente su factura, estos pedirian que realicen una encuesta para
gue la empresa conozca su satisfaccion sobre el servicio recibido. La encuesta seria
breve y con preguntas bastante estratégicas via online, para que los vendedores no
tengan la opcién a manipular los resultados. Estos resultados irian directamente a
manos del gerente de ventas, para que se tabulen los datos y se puedan realizar

andalisis estadisticos de los mismos.

Tabla No.15: Cronograma de reunién quincenal

CRONOGRAMA de REUNION QUINCENAL

HORA ACTIVIDAD

8:00 —8:19 Entrega de resultados: los vendedores, de forma individual, tienen que exponer sus
resultados en base a los objetivos establecidos en la reunidn del lunes anterior
detalladamente.

8:20 -8:39 Analisis de resultados y propuesta de estrategias: segun los resultados de los
vendedores, se analiza si las estrategias actuales estan funcionando como se espera o
es necesario utilizar nuevas estrategias, de ser asi se proponen nuevas.

8:40 -9:00 Establecimiento de nuevos objetivos: luego de haber discutido el cumplimiento de
metas de la reunidén anterior, se deben establecer nuevos objetivos para la siguiente.

Fuente: Elaboracion propia.

En los segundos 20 minutos de la sesién quincenal, es donde se analizarian

losresultados, segun los indicadores de cada rubro.

Existirian también reuniones trimestrales con el objetivo de analizar
resultados de las metas establecidas a largo plazo, y determinar nuevas. El
cronograma de la reunion trimestral seria exactamente el mismo, con la diferencia
de que cada actividad duraria mas tiempo porque se tiene que entregar y analizar
resultados a largo plazo, asi como establecer metas a corto y largo plazo, ademas
de tomar decisiones segun los resultados obtenidos. En estas reuniones se

analizaria el cumplimiento de metas de la fuerza de ventas, para conocer el
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desempeiio de los vendedores en un periodo mas largo, sus principales objetivos

son la toma de decisiones y el establecimiento de metas a largo plazo.

En las mismas sesiones trimestrales se utilizaria 1 hora para capacitacion de

la fuerza de ventas, ésta seria impartida por el mismo gerente de ventas, quien es

el encargado de liderar las sesiones completas.

En las reuniones trimestrales se presentaria a la fuerza de ventas el

siguiente Balanced Scoreboard:

Tabla No.16: Balanced Scoreboard para reuniones trimestrales

Balanced Scoreboard para reuniones trimestrales

para el mercado

PERSPECTIVA OBIJETIVOS METAS INDICADORES
Mantener e Incrementar las ventas Ventas totales
. . incrementar las 10% mensuales
Financiera
ventas
Cliente Ser recomendables NPS valor de 95% NPS

Procesos Internos

Diversificacion de
cartera

3 clientes nuevos de
diferentes industrias
mensual

Tipo de producto
importado por cada
cliente

Aprendizaje y
Conocimiento

Cumplimiento de
metas

90-100% de cumplimiento
de metas

Porcentaje de
cumplimiento de metas

Fuente: Elaboracion propia
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La propuesta de capacitacion a la fuerza de ventas dentro de las sesiones
trimestrales deseguimiento se resume en la siguiente tabla:

Tabla No.17: Capacitacion de la fuerza de ventas

Capacitacion de la fuerza de ventas

Frecuencia Trimestralmente. Las capacitaciones tendrian lugar dentro de las sesiones de
seguimiento trimestrales para la fuerza de ventas.

e Normas y técnicas de servicio al cliente
e Técnicas de ventas

Temas . -

e Manejo del programa digital Magaya. Este programa es para uso
interno de la empresa para conocer el estado y ubicacién de la
mercancia en bodega de Légica, S.A. del extranjero.

Lider Gerente de ventas
Duracidén 1 hora, dentro del horario estipulado para las sesiones trimestrales de

seguimiento

Fuente: Elaboracién propia

N. Encuesta dirigida a los clientes sobre el servicio recibido

Instrucciones: valore las primeras cuatro preguntas entre el rango de 1-
10. (Siendo 1-5malo, 6-8 bueno y 9-10 excelente).

PREGUNTA CALIFICACION (1-10)

1. ¢Elvendedor le da seguimiento al servicio?

2. (El vendedor lo visita con regularidad?

3. ¢El servicio de facturacién es rapido?

4. (Recibe un servicio post-venta por parte del vendedor?

5. ¢éQué tan probable es que nos recomiende asus familiares,
amigos o colegas?

Las primeras 4 preguntas se plantearon con el objetivo de conocer la mejora
de la satisfaccion del cliente, segun los resultados negativos de dichos aspectosdel

servicio de venta especificados en el analisis de Pareto de quejas y reclamos (Tabla
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No. 10 y Grafica No. 7). El objetivo es reducir la frecuencia un 70% los 4 reclamos

méas comunes que representan el 80% de la totalidad de los mismos. Porotro lado,

la pregunta No. 5, sirve para calcular el NPS y asi determinar el valor de la

posibilidad de recomendacion de los clientes.

Tabla No.18: Resultados esperados de encuesta de satisfaccion del cliente

RESULTADOS ESPERADOS DE ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

OBIJETIVO

METAS

PREGUNTA

Reducir frecuencia de quejas
un 70%

12%

¢El vendedor le da seguimiento al servicio?

7%

¢El vendedor lo visita con regularidad?

5%

¢El servicio de facturacién es répido?

4%

¢Recibe un servicio post-venta por parte del
vendedor?

Obtener NPS 90-100%

95%

¢Qué tan probable es que nos recomiende a sus
familiares, amigos o colegas?

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla No. 19: Ponderacion de encuesta

CALIFICACION
PREGUNTA NOTA

1 /20

/20

3 /20

4 /20

5 /20
/100

Fuente: Elaboracion propia.

La encuesta esta ponderada sobre 100 puntos, segun lo que los clientes

podrian calificar al vendedor. Cada pregunta tiene un valor de 20 puntos. El rango
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de calificaciones se clasifica a través de un semaforo: rojo (0-49), amarillo (50-79) y
verde (80-100).

Tabla No. 20: Sancion segun tipo de falta

CALIFICACION COLOR OBSERVACIONES
Se pretende la
permanencia de toda la
fuerza de ventas en color
verde.

80-100

Si los vendedores
permanecen en amarillo
por 2 sesiones seguidas,
pasaran a ser
automaticamente rojo.

Si los vendedores
permanecen en rojo por 3
sesiones seguidas, tendra
un despido inmediato.

50-79

0-49

Fuente: Elaboracién propia.

¢, Qué es el Net Promoter Score? (Puntaje neto del promotor)

Es una herramienta que se usa para medir la fidelidad de nuestros clientes en
relacion a qué tan probable es que recomiende la empresa a un colega, amigo o
familiar. En unaescala de 1 a 10 se evallan nuestros clientes promotores, neutros

y detractores.

La novedad de esta herramienta es que es una relacion directa entre nuestros
clientes quienes son promotores y los detractores y el impacto que tiene una mala

evaluacién en relaciéon a los detractores.

Dicha herramienta puede disefarse usando de encuesta de satisfaccion usando
herramientas tan sencillas como Survey Monkey o la que se considere apropiada,

incluso disefiando una app para medirla por vendedor y adaptarla al giro de la
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empresa, incluye una pregunta basica:

o Considerando la experiencia completa con nuestra compafiia en una
escala de 1 a 10, ¢Qué tan probable es que recomiendes a nuestra
empresa a un colega, amigo o familiar? (la cual se considera la
pregunta clave de medicion y es la primera que la encuesta debe llevar,
pero también con base en dichas respuestas debe realizarse el calculo
del NPS).

La empresa podra agregar las preguntas que considere necesarias sobre
aspectos especificos de evaluacion del servicio, sin embargo, la pregunta
especificada anteriormente usarse para establecerun KPI general para toda la
empresa y no soélo el equipo de ventas, incluyendo a los procesos de apoyo. La
frecuencia de evaluacion NPS para el equipo de ventas debe realizarse en cada
importacién, sin embargo, la evaluacion NPS para la empresa en general debera
asignarse de acuerdo a conveniencia en periodos ya sea mensuales, trimestrales,

semestrales, etc.

¢, Como se calcula el NPS?

Es una féormula sencilla:

(Numero de promotores — Namero de detractores) x 100

Namero de respuestas (encuestas)

Una buena evaluacion NPS debe mantener la satisfaccion de los clientes
entre 90% y 100% o la empresa debera indicar cual es el NPS minimo que

aceptaria antes de tomar medidas correctivas oincluso preventivas.
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La siguiente grafica ejemplifica el impacto de la fidelidad de los clientes

Diagrama No.7: Diagrama ejemplo de evaluacion de fidelidad de los clientes

DETRACTORS PASSIVES PROMOTERS
r A Y A Y A g |
® 6 6 6 6 6 6 o o o o
I T T T T T T T T T T 1
0 1 2 3 4 5 6 3 9 10
% of Promoters === 9%, of Detractors
(9s and 10s) (Os through 6s)

Fuente: https://qeryz.com/blog/net-promoter-score-tool/, consultado el 18/03/2019.

Lo que se infiera de dicha grafica es el impacto de una evaluacion de un detractor
en la nota NPS.

O. Implementacion de Visual Management (Gestion Visual)

Visual Management es una metodologia que pretende tener gestion visual
de sus principales indicadores de desempefio en tiempo real o actualizarlos
periddicamente para tomar decisiones y actuar de manera agil como tomar acciones
preventivas. A nivel empresarial esta metodologia pretende la interaccion de los

equipos de trabajo.

Una vez definido el flujo de trabajo, se podran documentar los principales
procesos internos y la metodologia de gestion visual, mostrara el desempefio en
periodos o tiempo real de sus indicadores de los procesos que agreguen valor y
desechando aquellos que no.
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Una de las aplicaciones que se recomienda utilizar es Trello, con esta
aplicacion el equipo de ventas podria estar pendiente de sus tareas diarias, y al mismo
tiempo ir actualizando el estado de cada una de ellas, y el gerentede ventas podria

revisar estos resultados a la hora que prefiriera.

Implementar esta metodologia implicara para la empresa La Logica S.A., tener
disponible la informacién de los principales indicadores en todo momento, por
ejemplo, tiempo efectivo de facturacion, pero lo mas importante sera alinear dichos
procesos a las necesidades de los clientes.

Para implementar dicha metodologia, no se deberan escoger demasiados

indicadores sino los que mas valor generen a los clientes y a la empresa.

Ademas, la empresa debe implementar un perfil especifico de contratacion
para los vendedores, para asegurarse de que estos cuentan con las aptitudes
necesarias para la atencion que los clientes de Légica, S.A. necesitan y exigen. Por
lo tanto, dentro de las reuniones se estableceria una politica de reconocimientos y
sanciones que se mediria por la calificacion que los mismos clientes les den al
finalizar el servicio luego de completar una encuesta sobre su satisfaccioén sobre el

servicio recibido.

Por otro lado, para evitar que una reduccion general de las importaciones en
el pais vuelva a afectar tan drasticamente las ventas de la empresa, se recomienda
diversificar la cartera de clientes para importar diferentes productos y asi, si alguno
de los productos que generalmente se importan baja su movimiento, Ldgica no se
preocupa porque no tiene todas las ventas esperanzadas solamente en ese tipo de

producto.
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Se recomienda que la empresa busque que empresas que importen del
extranjero bienes de consumo no duraderos, semiduraderos y duraderos sean parte
de su cartera de clientes, éste se podria tomar como un producto econdmicamente
saludable para su importacion. Esto debido a que, segun se puede observar en la
Tabla y Grafico No. 3, los bienes de consumo es el tnico producto de importacion
gue no ha dejado de incrementar desde el 2012 hasta la actualidad, y en el 2017
tuvo un crecimiento de 2.77%, cuando todos los demas tipos de productos

disminuyeron en su importacion.

. Costo de estrategia

Tabla No. 21: Costo mensual de estrategia

Salario mensual | Q 6,000.00
Salario diario Q 300.00
Salario porhora | Q  37.50

Costo mensual Q 75.00
Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Logica S.A.

El costo mensual de la estrategia es bastante bajo, como puede verse en la
tabla No.14. El salario base mensual que Logica, S.A. le paga a un vendedor es de
Q 6,000.00, mas comisiones porventa. Tomando en cuenta el salario base, el
salario diario seria de Q 300.00 tomando en cuenta 20 dias habiles. El salario
por hora, con 8 horas diarias de trabajo, seria de Q 37.50. Debido a que cada
reunion dura, en total, una hora cada 15 dias, dos veces al mes, entonces el costo

mensual total para Ldogica, S.A. seria de Q75.00.
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VIl. CONCLUSIONES

Las importaciones tuvieron una disminucion del 20% de forma general en
Guatemala el afio 2017, que se considera significativa. Dentro de dicha disminucion,
los productos que representan para Logica, S.A. el 90% de las ventas fueron los
gue mas se redujeron. Los repuestos disminuyeron un 6.46%y los lubricantes y

quimicos un 9.04%.

Las ventas no tienen un comportamiento uniforme todos los meses, sin
embargo, se puede notar claramente una caida drastica de ventas en el dltimo
trimestre del afio 2017. La disminucion de las ventas en ese trimestre fue de un
44%.

Los indicadores que Ldgica, S.A debe utilizar para medir el cumplimiento de sus
metas son: ventas totales, clientes nuevos, porcentaje de diversidad de cartera,
NPS y porcentaje de cumplimiento de metas.

Luego de analizar las distintas herramientas de ingenieria industrial, no se
encontrd evidencia que los procesos internos fueran la causa de la caida en las
ventas. Las causas principales que llevaron a la baja en las ventas en el periodo
analizado fueron la caida dréstica de las importaciones en el pais en el afio 2017,y
la falta de seguimiento del proceso de ventas por parte de la gerencia.

Con el objetivo de evitar la caida de las ventas y lograr la satisfaccion del cliente, se
propone como estrategia la implementacion de sesiones de seguimiento del
proceso de ventas, lideradas por el gerente de ventas. Con el propésito de
analizar el comportamiento de las ventas, mantenimiento y obtencion de nuevos
clientes, diversificacion de cartera, satisfaccion del cliente por servicio recibido y
la posibilidad de recomendacion de los clientes, a partir de sus indicadores
ventas totales, total de clientes nuevos, tipo de producto importado, calificacion

de encuesta post-servicio y valor de NPS respectivamente.
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Vill. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa Logica, S.A. implementar la estrategia
propuesta en este trabajo con el fin de incrementar las ventas, llevando un

registro bastante ordenado y detallado de cada una de las ventas.

Documentar los principales procesos internos y externos de la empresa,
incluyendo indicadores de desemperio y elaboracion de manual de calidad.

Para garantizar el adecuado funcionamiento de la estrategia propuesta, se
recomienda al gerente de ventas tener lista toda la informacion que pretende
exponer ante sus vendedores, asi como estrategias nuevas que pretenda
implementar y objetivos que pretenda establecer. Se recomienda recordarle
al equipo de vendedores un dia antes de cada sesion de capacitacion, para
evitar faltas de asistencia de su parte. Si los vendedores llegaran a faltar,
éstos tendrian una sancién de no recibir la comision de la venta mas alta que

tengan en la semana, de la cual se perdieron la capacitacion.

Implementar la metodologia NPS para evaluar el nivel de satisfaccion de los
clientes y la metodologia Visual Management (o gestién visual) en los
procesos principales dentro de la empresa y tener el desempefio en tiempo

real para evaluar los procesos internos.
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A.Glosario

Logistica:

Importar:

Venta:

Cliente:

Vendedor:

Servicio:

Calidad:

Proceso:

X. ANEXOS

conjunto de medios y métodos necesarios para llevar a
cabo la organizacion de una empresa o de un servicio
(RAE, 2018).

introducir en un pais géneros, articulos o costumbres
extranjeras (RAE, 2018).

contrato en virtud del cual se transfiere a dominio ajeno

una cosa propia por el precio pactado (RAE, 2018).
persona que compra en una tienda, o que utiliza con
asiduidad los servicios de un profesional o empresa
(RAE, 2018).

persona que vende (RAE, 2018).

funcion o prestacién desempefiada por organizaciones
para satisfacer necesidades del publico o de alguna

entidad oficial o privada (RAE, 2018).

propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,

gue permiten juzgar su valor (RAE, 2018).

sucesion de actos o acciones realizados con cierto orden,

gue se dirigen a un punto o finalidad, asi como también al
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Capacitar:

Encuesta:

conjunto de fendmenos activos y organizados en el
tiempo (RAE, 2018).

hacer a una persona apta para desarrollar una actividad,
o habilitarlo para algo (RAE, 2018).

conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra
representativa de grupos sociales, para averiguar estados
de opinidbn o conocer otras cuestiones que les afectan
(RAE, 2018).
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B.Tablas y graficas de Pareto de clientes en ventas oct 16 —dic 17

Tabla No. 22: Pareto de clientes en ventas septiembre 2016

CLIENTE WEMTS ACLIMULADO | =2 ACLIM
INOUSTRIAS MODULARES DE CENTROAMERICA, 5.4, 0122, 766.28 | 0122, 766.25 12
IMPORTADORA EL PORTAL, 5.4 O 35.037.60 | O 217.803.68 2in
GRUPCD BYMSA. 5.4, 0 83.500.34 | Q307.304.22 3
FLEXOGRAFICA, 5.4, 0O 73.762.60 | O 351.066.582 33
INTERMET TELECOMUNICATION COMPANY DE GUATEMALA, S5 4. | O 6603613 | 044710235 455
POTENCIA DIESEL REFLESTOS, 5.4, O 5131810 | O 435.02105 51
DOREFLAST. S.4. 0 5142567 | 055044372 56
IMPORTADORA GARCIA, 5.4 0 49,736.75 | O B00156.47 B
NOVACOSMET, 5.4 O 49.483.25 | QB43.663.72 BB
OLMECA, 5.4 O 40.655.56 | QB30.3258.28 0
ALURA LETICIA BALANELIAS 0 35, 765.00 | J723,033.25 T
INOUSTRIA DE COSMETICOS Y FARMACDS, 5.4 O 3513335 | O7V64.226.63 T
OSCAR ALEJANORD ORDOREZ CRESPO O 34.568.32 | O798,734.95 31
INOUPARTS, 5.4, 0 3020567 | 82300062 Sd
OZvMUNDO, 5.8, O 25.673.00 | Q85467362 [T
FAJASY MANGLIERAS AGRO INDUSTRIALES, 5.4 O 25.346.76 | 880.020.38 89
GEOGRAFIAY FORESTERIA, 5.4 0 2340340 | 030342375 J2
INTERNATIONAL DE GLUATEMALA, 5.4, O 2160138 | 33925.225.76 Jd
CMARKET. 5.4 O 17.356.25 | (94258201 6
FILTROS Y LUBRICANTES SALVADDRERDS, 5.4, DEC.V. 0 7.57045 | 035015246 96
EURD MANTENIMENTOS, 5.4, O 756000 [ Q35771248 Ik
BARLIKY DE CEMTRO AMERICA,S. A O B.545.76 | 96425822 Ja
PLANIFICACIOMESY DESARROLLOS ESPECIALIZADOS DEPROYE O 5.600.00 | 0963.858.22 S
EVERHILL. 5.4 O 536574 | Q97522396 I3
COMERCIAL ESCOBARPORTILLO, 5.4 0 5.250.35 | (93047431 o0z
AVELECGT, S.A 0 223635 | (932, M0.66 o0
ASESORES DE TRANSPORTE ¥ TRAMITES ADUANALES, 5.4, 0 75500 | 093346566 o0
CAFELODE SILWA. 5.4 O T50.00 | O 934.215.66 o0z
COMERCIAL MAYORISTA FERRETERD EL EXITO. 5.4, O 750.00 | (3984.965.66 o0z
COMPARIA CONSOLIDADORA NACIOMAL E IMTERNACIONAL, 54| O 225.00 | O 985.190.66 o0
TOTAL| O385.190.66

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.

Grafico No. 8: Pareto de clientes en ventas septiembre 2016
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Logica S.A.
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Tabla No. 23: Pareto de clientes en ventas octubre 2016

CLIENTE WENT & ACUMULADD | % ACLIR
S5AT545 | @ 5547545 EX)
51,451.00 | @ 104, 30645 12%
4335147 | @ 153,85T.62 7%
AT.04143 | @ 200,323.75 23%]
4044525 | 1 24, 377.00 27
SE,A07.25 | G 2T5,254.25 SN
SES0TES | & 31473130 SEX]
S5,388.66 | @ 35042076 40%]

SI023.45 | @ 35514413 455
52,854.54 | @ 415,395.53 475
S2457.67 | 44545640 1%
S20T277 | & 480,523.17 545

S10E111 | @ 5161025 SE%)

DEZECA, 5.4,

IMPORTADORA GARCIA, 2.4

EVERHILL, .4

ZERVICIOE MULTIPLES ALTOMOTRIZ, 2.4,
ACIGROUR, .4,

AGENTES PORTUARIOS DEL PACIFICO, 5.4,
AGENCIA NACIOMNAL DE CARGA, £.A.
MET ALCARA GUATEMALA, 5.4,

ADTEC, E.A.

ELIRD MANTEMNIMIENTOE, Z.A.

IMPORT ADORA DIACO, 5.4,

ZERGIO ERMEETO EANDOWVAL JIMEMEZ
MARLS DE LA LUZ ZEDANDOD DE ZMITH

METALENYVASES, 5.4 3046530 | @ 54207615 B1%
EZPORT &4, 23,6223 | B 5T1,5535.41 B5%
FOTEMCIA DIEZEL REPUESTOE, £.4, 25,537T0.54 | @ 600,205.T5 65X

SAXE, EA.
IMPORTADORA EL PORTAL, 5.4

2750175 | & 627, TI050 %
2455414 | BESZ2 254 64 T4%

CEMNTROAMERICAMNA DE ALUTOMOCIORN, .4, 23,583.70 | G ETEETS.E TEX)
FARLA EEPERANZA DE WOMNG! TRACTORAMA 21,5941.10 | & B57.519.44 Ta%

G T15,936.56 S1%
PLANIFICACIONEES ¥ DESARROLLOE EEPECIALIZADOE DE PR 2114513 | @ 7401368 S4%)
MERCADED CENTROAMERICAND PAMAMA, 5.4 20,670.25 | @ Te0,501.94 SEX)
FUELICIDAD GRAFIGHA, 5.4, 20,350.56 | @ T&1,152.50 SN
FAJAZ Y MANGUERAZ AGRO INDUSTRIALES, 2.4, T.211.21 | @ 735,363.7 20X
DIETRIEUIDORA DE FILTROS ALUTOMOTRICES, 5.4, 12,355.65 | @ §10,743.36 2%
CEE DE GUATEMALA, 5.4, 1213601 | 2 §22,945.47 A3
FILTROS 7 LUERICANTES SALVADORENDS, 5.4. DE C.V. 11,154.47 | = 654,123,394 a4
DE MOTORE, E.A. 45515 | BE45,565.09 A5%)
SERVICIOE PREMIER, .4, 5,955.00 | @ 543,521.03 S6X]
CIRAIRE, =4 550555 | @ 355, 526.64 3T
REF IMPORTACIOMES, 2.4, 526615 | MSA0552.52 a7
D2V MUNDO, £ A, 503150 | @8R5 ES4.52 a5
CMARKET, £.4 447043 | & ST0154.75 a5
PUELICOE DEL NORTE, £.A. 433462 | 2 ET4.450.57 S35
INDUPARTE, 5.4, 297625 | & STT 46562 aa%)
CEIRENTING GUATEMALA, £.4. 2,930,273 | @ §30,395.55 100%
COMERCIAL EZCOEAR PORTILLO, 5.4 1,559.00 | @ 551,9564.55 100%
DAEESALOGISTICA, S.A. DEC.N. AT6A0 | @E52,960.95 100%
AFCO AGENGYT GUATEMALA ¥ COMPAFLA LIMITADA BT5.00 | @ §53,655.95 100%
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Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.
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Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Ldgica S.A.
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Tabla No. 24: Pareto de clientes en ventas noviembre 2016

CLIENTES VENTA ACUMULADD | ACUM
CEK DE GUATEMALA, 5.4 G 91.645.00 [ @ 3164500 103
IBEQFORMAS, 5.4, 0 85.082.00 | @ 176, 727.00 202
REGALOS Y PROMOCIONES, 5. 4. O 77.081.00 | @ 253,803 00 28
EMASALCORF, 5.4. 0 74.230.00 | O 325,035 00 36
CATERIME ANDREA ROLDAN WASOLUEZ 0 66.765.00 | [ 334,863 00 44
ELECTROMICA DX, 5.4 0 55.433.00 | O 450,362 00 S0
GTMLOGISTICS CORF. 5.8 0 47.312.00 | 0435274 00 ik
IMPORTADORA DIACC, 5.4, 0 46.837.26 | O 54517126 BT
COMPARIA PEOCESADCRA DE MIQUEL DE IZABAL, S.A. O 45,173.00 | 0530350 26 BB
AIRBRUSH IMPRESIOMNES, 5. A. G 42.135.00 | G632.545. 26 ToM
ESPORT S.A. G 33.126.00 | O BV0ETLZE 7o
SMTOMNA ROSA TELLES MARTINES 0 35.012.00 | Q70565326 Ta
CIRAIRE.S& 0 32.9583.00 | Q73567226 [
AGENCIA MACIONAL DE CARGA, 5.4, 0 32.343.00 | @ FrL6E126 [l=rd
CARLOS EMRIGUE RODAS GLZMAN 0 25,316.00 | O 736,337 26 55
COMPARIA DE FRODUCTOS Y SERVICIOS PARA LA CONSTEL] @ 19.954.00 [ @ 516.921.26 3t
AGENTES PORTUARIOS DEL PACIFICO, 5.4, 0O 13.238.23 | 0 836.153.43 33
REMTA OF MAGLIMNARLS INOISTRIAL, 5. A 0O 15.837.00 | 0 851.936.43 35
IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES E&M, 5.4, 0 13,813.00 | 0865.803.43 36
POTENCIA DIESEL REFUESTOS, 5.4, G 733700 | Q87320645 3T
PUBLICIDAD GRAFICA, S.4. Q E.310.00 | O 8&0.116.43 35
REMTAS VENTAS, 5.4 O 4.367.35 | 3885.053.84 35
CEMTROAMERICANA DE AUTOMACION, 5.4. 0 3.633.00 | O 5586.716.84 334
PLAMFICACIOMNES Y DESARROLLOS ESPECIALIZADOSDE PR{ O 3.283.76 | Q§32.006.60 334
EL PORTAL DEL ATLANTICD, 5.4, 0 234870 | [ 53435530 358
GRUPO INVERSIONES GLOBALES, 5.4. 0 1.867.25 | 083622255 100
CSIREMTIMNG GUATEMALA, 5.4, O 1.580.00 | 083780255 1003
AFCO AGEMCY GUATEMALA Y COMPAFIA LIMTADA O 1.033.00 | 0 838.90155 10034
PUBLICOS DEL NORTE, 5.8, O d65.00 | 0§33,366.55 10034
REINA VERONICA CHAVEE GUTIERREZ G 423.00 | §333.735.55 10034
COMPARIA CONSOLIDADORA MACIONAL EINTERMACIONAL, § @ 356.00 [ @ 900,151.55 10034
TOTAL| B3900.151.55

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.
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Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.
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Tabla No. 25: Pareto de clientes en ventas diciembre 2016

CLIENTE WENT A ACUMULADO | % ACUM

EURD MANTENIMIENTOE, 5.4, T2333.583 T2333.83 10%]
CEK. DE GUATEMIALA, 5.4, 647T64.25 13770414 16%)
AFCO AGENCY GUATEMALA ¥ COMPAFILA LIMITADA SEETO1S 136374.27 26%
ESPORT &.A. 434624 250720.51 F3%
AVELECET, .4, 5035554 FM0T3.55 40%
ASESORES DE TRANEPORTE ¥ TRAMITES ADUANALES, 44120.2 345134.05 46%
MET ALEAHA GUATEMALA, 5.4 4355725 FEETELE 5%
DAEBESALOGISTICA, S.A.DEC.V. FATES 422513, SEX
EMAZALCORE, 5.4, F35EE.53 456107635 B0%
DESECA, £.4. FE56E.45 453676.06 65%)
AURALETICGIAEALAMELIAS 0276 S22TTE.52 3%
LABORATORIOE DAROEA, 2.4 2346513 sfa2d4.01 3%
CENTROAMERICANA DE AUTOMOCIORN, 5.4, 2E566.5 SE110.51 7%
OECAR ALEJANDRO ORDOMEZ CREZFO 254551 G03565.61 &1%)
YEHICULOS EZPECIALIZADDE DE CENTRO AMERICA, 5.4 2005676 6262257 §3%
OREPLAET, 5.4, 1663711 64625345 6%
METALENYAZES, 5.4 12324.54 GEA165.62 &7%)
REF IMFORTACIONES, 5.4, 10232.55 GE63I416.5T A%
KAREN WALEZKA ARDON DE ORELLANA SEATIT ETE2E3.54 0%
ACIGROUP, 2.4, 02123 GEE310.TT 1%
FERGIO ERNESTO SANDOYW AL JIMEMEZ T3aT1 GIGTOTET J2x
GRUPO INVERZIONES GLOBALEE, 5.4, T236.43 T004.3 33%
ADITEC, &.A. 6325.13 TO7323.43 4%
HMIRIAH AHGELIGA MONTERRO SO MONTENEGR O DE GARCIA B1235.43 T153452.56 4%
ZAMARA RANOE 602343 T3476.23 5%
JOSE ROBERTO 20LAREE FIGUERDA 2375 T24600.07 6%
YUTOHG GUATEMALA, 5.4, 4765.05 1233658.12 7%
027 MUNDO, 5.4, 455T.76 T33355.65 7%
TRAMELOGIETICA, £.4 425743 13524351 35%
TULID EETEEAN ILLEZCAE GARCIA 4162.06 14240557 J5%
FAXE, BA 363525 T46100.62 39%
CATERINE ANDRE2 ROLDAN WASRUEZ 352415 T43624.77 33%
IDEQFORMAZ, 5.4, 2556.75 T51351.55 100%
KENTURY GLOEAL 12451 T533226.66 100%
DE MOTORZE, £.4. 1033.14 TE4265.5 100%
GTH LOGIETICE CORF, 3.4 655 543238 100%
Zl4, B4 5761 T55433.3 100%

& 755,433,390

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.
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Tabla No. 26: Pareto de clientes en ventas enero 2017

CLIEMTE YENT & ACUMULADO | % ACLUM
FOTEMCIA DIEZEL REPUESTIOE, 2.4, @ 1073654 | @ 110,736.54 16%
EL PORTAL DEL ATLANTICO, E.A. @ 6435651 | @ 17572285 2a%
LOGICA TRANEPORTATION LA, INC GOSQZI0S5T | B 22603342 36X
RENTAZ WENTAZ, 5.4, @ 55,954.91 | @ 264,358,533 42%
DIETRIEUIDORA DE FILTROE AUTOMOTRICES, 5.4, B 5547006 | @ 305,455.33 43%
METALENYAZES, 2.4 G 3250270 | @ 33536103 S4%
AENTURY GLOEAL GOSEIELIE | @ 3654227 9%
REPUESTOE NAPA, 5.4 [ 25,323,339 | @ 336,665.66 63%
RONALD MARIAND POMCE LETOMNA 25,323,539 | @ 424,353.05 6%
TECMIDEEA, 2.4, G 2425100 | @ 443,270,058 2%
MOYACOEMET, 3.4 @ 20,346.05 | @ 46361610 5%
MANTENIFIENTO E INETALACIONES MECAMNICAS , 5.4, @ 666541 | @ 456,251.51 TE%
OZVMUNDO, 2.4, G 5T27.06 | @ S02,008.57 0%
DEZZCA, 2.4, G4,094.80 | & 610357 i
IMPORTADORA EL PORTAL, 5.4 @ 12,5770 | @ 52545047 G4x
FANE, BA o] 11,5551 | @ 54003555 6%
ACIGROUP, 2.4, G 146405 | @ 55143366 8%
EMAEALCORF, 5.4, @ 130304 | @ 56250270 0%
MARIA EEPERANZA DE 'WOMNG! TRACTORAMA @ 5880030 | @ 565,653.00 A%
INTERMATIONAL DE GUATERALA, 2.4, G SEIS.00 | & 57423500 a2k
FAJAZ T MANGUERAS AGRO INDUSTRIALES, 5.4, @ 52762 | @ 573,563.62 35%
EVERHILL, 5.4 @ 433566 | @ 554,505.25 93%
INVEREIONES GLOEALES CORPORATIVAE, 2.4 B 4TESE4 | @ 53527442 4%
CATERINE ANDREA ROLDAN Y ASRUES GO4639.50 | @ FREATEN 5%
INVEREZIOMES 3G DE GUATEMALA, 5.4, @ 465071 | @ 535,654.22 6%
FLANIFICACIOMNES v DEZARROLLOE EEPECIALIZADOE DEPROY & 4,67T4.52 | & G03,325.54 6%
JOZE ROBERTO FOLARES FIGUEROA G 4,325.02 | @ 80765656 aTx
FERVICIOE MULTIPLES AUTORMOTRIZ, &4, @ 403556 | @ BI,75242 J5%
TECHO INDUETRIAL, 5.4, B 226751 | @ 614,013.435 J5%
Zl&, Sh4. G 225000 | @ B16,263.43 335
TALLEREE INDUSTRIALEE DE CARPIMTERIA, 5.4, @ 205775 | @ A1E42T16 J9%
TRANZLOGIETICA, 5.4 o] 131077 | @ 620,537.93 J9%
TULID EZTEEAN ILLEZCAZ GARCIA G 180000 | @ B22137.93 33%
MET ALCAMA GUATEMALA, 5.4 @ 175000 | @ 625,557.93 100%
MARLA DE LA LUZ SEDANDO DE SMITH o] 6307 | @ 624,451.90 100%
COMERCIAL MATORIST A FERRETERD EL EXITO, 5.4, 7] SE0.O00 | G B25001.30 1003
AZEFORES DE TRANSPORTE ¥ TRAMITES ADUANALES, 3.4, o] 52500 | @ B25,526.90 100%

TOTAL) G 625,526.30

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Ldgica S.A.

Grafico No. 12: Pareto de clientes en ventas enero 2017
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Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.
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Tabla No. 27: Pareto de clientes en ventas febrero 2017

CLIEMTE VENTA ACUMULADD % ACUM
EMASALCORF, 5.4 0 32467156 | O 32467156 27
POTENCIA DIESEL REPUESTOS, 5.4 O 26719347 | O S591865.03 S0
PLAMIFICACIONES Y DESARROLLOS ESPECIALIZADOS DE PROVE] @ 155,853.00 | Q@ T30,715.03 B2
MANTENIMENTO E INSTALACIONES MECANICAS , 5.4 0 12303725 | O £53.755.31 T2
IMTERMATIONAL DE GUATEMALS, 5.4 85,183.27 | O 344,344 58 02
EL PORTAL DEL ATLANTICO, 5. A, 34.043.22 | O 378.3933.680 g3

REPUESTOS NAPA, 5.4
MERCADEQ CENTROAMERICAND PANAMA, 5.4
ROMNALD MARKRND POMCE LETOMNA

3067233 | 0 1.003,666.13 g5
2213569 | O 1.031.802.02 g7
2023613 | O 1.052.038.15 g3

DESSCA. 5.4 17.138.71 | O1.063.236.86 302
TALLERES INOUSTRIALES DE CARPINTERIA, 5.4 16.070.26 | O 1.055.307.12 32
SAXS. 5.4 15.591.81 | @ 110113533 33

IMPORTADORA GARCIA, 5.4
ELECTRONICA DX, 5.4
CATERINE ANDREA ROLDAN \VASOIEZ

01233 | O 11521186 34
11.364.02 | O 1126.575.88 353
3.03140 | O 1135.607.28 62

CZvMUNDD, 5.4 897142 | 0114457870 i
SERVICIOS MULTIPLES AUTOMOTRIE. S.A. 752449 | O 115240313 Ik
ZIA, 5.4, TE1233 | O 1.160.016.18 35

TRANSLOGISTICA, 5.4

WVEHICULOS INTERMACIONALES, 5.4

TECHIDESA, 5.4,

ACIGRAOUR, 5.4,

REMTAS WENTAS, 5. A,

IMDIUSTRIA DE COSMETICOSY FARMACDOS, 5.4

CARGO ONE CEMTROAMEFICA , 5.4

JOSE FRANCISCO FERMANDEZ HENELE

COMERCIAL MAYORISTA FEFRETERD EL EXITO. 5.4, 550,00 | O 1.185.564.55 100:4

ASESORES DE TRANSPORTE Y TRAMITES ADUANALES, S. A, 315,33 | 01.185,860.53 100
TOTAL| 011.185.8580.53

B.277.02 | §1.166.233.20 35
431872 | O 11721132 353
400000 | @ 117521132 334
3,386,935 | O 1.78.600.67 334
208036 | O 1.180,681.83 1003
202571 | 0118270754 100
1.550.00 | O 113425754 00

75701 | O 1185.014.55 002

] y] i} ] o] ] Vo] o] o] o] DR ] o) o) o] e Vo ] e ) You ]| o] ] o] o] ]

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Ldgica S.A.

Grafico No. 13: Pareto de clientes en ventas febrero 2017
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Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Ldgica S.A.
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Tabla No. 28: Pareto de clientes en ventas marzo 2017

CLIEMTE VENTA ACUMULADD | ACUM
LOGICA TRANSPORTATION US4, INC O 1576652 | O 157.166.52 24
REPLESTOS NAPA, 5.4 O 813563 | Q23848015 It
EL PORTAL OEL ATLANTICO, 5.4, O B8.864.715 | Q307.344.30 43
POTEMCIA DIESEL REFLESTOS, 5. 4. O 47.440.71 | O 354.755.01 55
OISTRIBUIDORA DE FILTROS AUTOMOTRICES, 5.4 O 4265183 | 0337.436.84 B2
SARS. SA. 0 38.348.d | Q436,354.35 G
OZYMUNDD, 5.4, O 3132531 | 0 467.710.239 T
INVERSIONES GLOEALES CORPORATIVAS, 5.4 O 3013034 | 043730123 T
FILTROSY LUBRICANTES SALVADDOREROS, 5.4 DEC.W. O 27154.03 | O5E5,055.32 g1
EMASALCORF, 5.4 O M.83235 | Q53334767 ddit
DESSCA, 5.4 0 143166 | §554,373.33 GE
PLANIFICACIONES Y DESARROLLOS ESPECIALIZADOS DEPR O 12.015.43 | CI566,334.582 g8
INOUSTRIA OE COSMETICOS Y FARMACOS, 5.4, O MAv7.es | Q5TE.3VEET 305
JOSEESTUARDO SAMDOVAL ARGLUETA O N.MmEdZ | Q583,353.03 31
IMPORTADORA GARCIA, 5.4 O 1052405 | O 53331317 33
DSCAR ALEJANDRO ORDOREZ CRESPO O 940847 | 0O 60932164 33
RODRIGOHURTARTE CORDIOMN O 608320 | O 615.404.54 35
CENTROAMERICANA DE AUTOMOCION, 5. A. O 540036 | QE20,605.80 36
SERVICIOS MULTIPLES AUTOMOTRIZ, 5. 4. O 433161 | O 62513741 97
COMERCIAL ESCOBAR PORTILLO, 5.4 O 37700 ) 0 62531441 37
TECMIDESA, 5.4. O 310000 ) O 6320141 35
CARGD OME CENTRO AMERICA, 5.4 O 230000 ) O 63431441 b [
£lf, 5.8, O 225000 | O B36.564.41 33
TRANSLOGISTICA, 5.4 O 155000 | O 635341441 93
IMPORTADORA EL PORTAL, 5.4 O 160000 | O 6400141 33
TECHO IMOUSTRIAL, 5. 4. O 133273 | O 64140714 33
FAJASY MANGUERAS AGRO INOUSTRIALES, 5.4. O 125000 | O 642 65714 33
LABORATORIOS DARDSA, 5.4 d 350.00 | O B43.607.14 1003
GEOGRAFIAY FORESTERIA, 5.4 g 75000 | O Bd4d.357.14 1002
ACIGROUP, 5.4. g T00.00 | O 645.057.14 1003
ROMALD MARIAND PORCE LETOMNA g S50.00 | O 64560714 1003
ZAMARA RAMOS =] So0.03 | OE45,357.23 10034
TOTAL| OJ645.357.23

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.

Gréafico No. 14: Pareto de clientes en ventas marzo 2017
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Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Logica S.A.
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Tabla No. 29: Pareto de clientes en ventas abril 2017

CLIENTE WENT A ACUMULADD [ % ACUR
16215754 | @ 162,157.54 27%
9E5,735.27 | & 260,532.51 4355
43,T56.57 | @ 510,645.38 5%
4158115 | @ 35255056 SER
40,755.54 | & 5395,515.90 B5%
29,567.01 | @ 422,656.01 TO%
15,330.65 | & 44167663 T3
16,652.75 | @ 4556,353.44 TEX
14,725.561 | @ 47305525 TE%
1216256 | @ 45525051 &0x
10,236,465 | G 435,547.27 s2x
53,253.586 | @ 504,507.15 S4x

§415.35 | @ 51322250 S5%
344,33 | @ 52156653 GEX
§,200.00 | @ 52376653 5%

TATITO | G 53704453 sa%

T.040.51 | G 544058540 J0%

TECHIDES A, £.A. ]
LOGICA TRANSPORTATION USA, INC ]
FANTENIMIENT O E INETALACIOMNES MECANICAS |, S.4. ]
DESECA, 8.4, ]
POTEMCIA DIESEL REPUESTOE, £.4. ]
EL PORTAL DEL ATLANTICO, 5.4, ]
JOZE ROBERTO S0LAREE FIGUEROA ]
REPUEETOE NAPA, 5.4 ]
OFCAR ALEJANDRO ORDOMEZ CRESPO ]
CMARKET, 5.4 ]
IMPORTADORA GARCLA, 5.4 ]
FAXE, B4 ]
EDGAR MANOLO CAETILLO ZAMORA ]
REMT AL WENTAE, £.4, ]
JOZE EETUARDO SANDOY AL ARGUETA ]
ZERYICIOZ TECHICOE EAGASTUME, 5.4, =]
FadaE 7 MANGUERAS AGRO INDUSTRIALEE, E.4. ]
COMERCIAL EECOEAR PORTILLO, £.4 0 562555 | & 550,T10.53 alx
PLAMIFICACIONES v DEZARROLLOE EZPECIALIZADO: DE PROVECTOS,| @  5,373.24 | @ 556,090.22 a2x
GTM LOGISTICE CORP, 3.4 @ 556313 | @ 56145341 a5%
]
]
]
]
]
]
]
]
]
=]
]
]
]
]
]
]
]
e
e}

AGEMTES PORTUARIOE DEL PACIFICO, 5.4, 4,991.59 | @ 56644550 4%
EMASALCORFE, £.4. 4,550.00 | @ 570,335.50 5%
CATERIME ANDREA ROLDAM WAZGIIEZ 443560 | @ 57543030 5%
SERYICIOE MULTIPLES AUTOMOTRIZ, 2.4, 430725 | @ 573,7A5.145 96%
REPUESTOE ALUTOT AL, 2.4 3,860.00 | @ 55367515 arx
DIETRIELIDORA DE FILTROE AUTOMOTRICES, 5.4, F14160 | @ SEEE19.75 arx
INTERMET TELECOMUMICATION COMPAMNT DE GUATERMALA, £.4, 2,610.85 | @ 553,430.60 5%
TECHO INDUETRIAL, £.4. 2,5536.31 | @ 531,367.51 5%
DOZ7MUNDO, .4, 205000 | @ 534,017.51 a5x
ROMNALD FARIAMND POMCE LETOMNA 175017 | & S35,TET.ES 3%
TRAMELOGIETICA, 5.4 140000 | @ 53716768 Ja%
COMERCIAL MATORIET & FERRETERD EL EXITO, 5.4, 1,200.00 | & 53536165 aax
AZEFOREE DETRANZPORTE ¥ TRAMITES ADUAMALES, 3.4, 103944 | @ 553,40712 9%
DIETRIEUIDORA DE INEUROE COMESTIELES, E.A4. 100000 | @ 60040712 a9%
2l B4 100000 | @ 60140712 1005
EERVICIOE 7 CONEULTORIA DE CONETREUCCION AGRICULTURA v FOH H50.00 | @ BO02.257.12 1005
INDUETRIA DE COEMETICOE V FARMACOE, 5.4, 73000 | & B02,557.12 100%]
TALLERES INDUSTRIALES DE CARFINTERILA, £.4. 65000 | @ 60363712 100%]
B05 63712

TOTAL

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.

Gréafico No. 15: Pareto de clientes en ventas abril 2017
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Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.
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Tabla No. 30: Pareto de clientes en ventas mayo 2017

CLIENTE WENT A ACUMULADD | % ACLIM
CMARKET, 5.4 T EE0.035 | @147, 350,05 6%
REPUESTOS ALTOTAL, 2.4, B123.853.60 | @ 27721302 0%
POTENCIA DIEZEL REFUEETOE, £.A. B 33,102.00 | @ 3751572 415
REF IMPORT ACIOMES, 5.4, B BRSA5TE | & 44214145 455
YIDRIERA GUATEMALTECA, £.A. @ B0,365.04 | @ S02,506.52 55%
REPLEITOZ MAPA, £.4 & 51,075.00 | G 553,5854.52 B0
DZTMUNDO, £.A4, @ 3366564 | @ 5332536 ES%
INDUETRIAE MODULARES DE CENTROAMERICA, 5.4, B 365547 | & 630,341.63 633
METALENWAZES, £.4 B H22851 | @ EE2ITLA4 2%
DEZECH, 3.4, @ 15654 | @ 635,355.28 5%
EMAZALCORP, £.A. B 2345120 | 0 72283345 A%
LUIEZ ALFREDOQ TEJEDA GARCIA @ 2754310 | @ TH0,652.55 Sax
INDUPARTE, .4, B 1704237 | & TET,T24.85 4%
AGENTES PORTUARIOE DEL PACIFICO, 5.4, @ 1585242 | @ TEESTLAT S5%
COMERCIAL MATORISTA FERRETERD EL EXITO, 5.4, B 12,7360 | & T36,365.97 &7%
TECHIDESA, £.4. @ ONATIAS | B E0534540 SE%
PLANIFICACIONES ¥ DEZARROLLOE EEPECIALIZADOE DE PROYECTOS,| @ 361305 | @ &17,961.45 Sa%
CENTROAMERICANA DE ALTOMOCION, 5.4, B 547644 | @ 52743753 anx
TAXE B4 @ 92601 | @336,6358.60 1%
IMPORTADORA GARCLA, .4 B S46152 | & 84515392 a2
MEGOCIOE & ESCALA, 8.4, @ TTATSE | @ SR2EETAS a3%
COMERCIAL EZCOEAR PORTILLOD, 5.4 B 755590 | @ S604T6.5E X
DIETRIEUIDORA DE FILTROS ALTOMOTRICES, 2.4, @B TSRLOT | @ SAE,037.45 5%
EVERHILL, .4 B TASIed | @ &TS4T03 5%
EDGAR MANOLD CAETILLO ZAMORA B BI21.66 | & 552,332.95 63
GTM LOGIETICE CORP, 2.4 B BEI0.35 | BSE305303 7%
TECHO INDUETRIAL, &4, ] 5,555,075 | BE34 63365 AT
SERVICIOE v CONEULTORIA DE CONETRUCCION AGRICULTURA W FOR @ 52835 | @ §33,923.13 953
CATERINE ANDREA ROLDAN YAZQUEZ B 45T4TE | @ S04,437.35 a5%
GEQGRAFIA W FOREETERIA, E.4 B 55034 | @A0504523 335
ACIGROUP, =4 [ 262547 | @ F0,ETITE a3%
TALLERES INDUSTRIALES DE CARFINTERIA, £.A4. @ 25006 | @ 506452 995
TRANILOGIETICA, £.4 B 1,050.00 | & 31411452 100%
SERVICIOE TURIETICOE ¥ HOTELEROE DE GUATEMALA, £.4. @ 00000 | @ 351452 100%]
LABORATORIOE DARDEA, .4 ] 350,00 | @ 316,064,852 100%]
ME HIGH GLASE GUATEMALA, 5.4, ] S00.00 | @ 3636452 100%
ELECTROMICA D, £.4 ] S50.00 | & MTE14.52 100%]
AZEZ0ORES DE TRANSFORTE W TRAMITES ADUANALES, E.4. e TOo.00 | & 31551482 100%]

TOTAL| @ S15514.52

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.
Grafico No. 16: Pareto de clientes en ventas mayo 2017
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Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Logica S.A.
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Tabla No. 31: Pareto de clientes en ventas junio 2017

CLIENTE YEMTA ACUMULADD | = ACUM
MANTEHIMIEHTOEIHETALACIOHES MECAHICAS, 2.4, @ T, TE0AT | @ Td,7E0ST 15:
REFUESTOSHAFA, 5.4 @odE2miAd | @ 120,951 oo
FOTEHCIADIESEL REFUESTOS, 5.4, @ ode,2dd 6T | Q16319678 L
DEZZCA, 5.A. xR 2] | Q199,059,149 Ly
EMASALCORF, 5.4. @0 EeEdd | QeEg,£3T7.54 45
DISTRIEVIDORA Z&H JEROHIMO, 5.4, @ OEE,EdETT | B26E, 12636 L
DIETRIEVIDORADEFILTROS AUTOMOTRICES, 5.4. @ 2T, Fela% | Qegh,d5E.3d B
2, Z.A. @24 03153 | Gx09,490147 LI
TECHIDEZA, 5.4. @20 F0Eed | Gz, 7ez.dd £d
SARS, 5.4, @oE0e1T.Te | @ =500z B
INDUSTRIA DE COSMETICOS Y FARMACOE, 5.4, @O13,88E05 | Q3E3, 89326 71
FILTROS ¥ LUERICAHTES SALMADORERADS, 5.8 DEC.W. @ 1%, TEEST | Q3TT,EGAEE Td:
DZYMUNDOD, £.4. O1F,TEEET | B39, 2822 TE:
CHARKET, =.A @ 9 E3ETE | @ d01,219.95 T
REFUESTOS AUTOTAL, 5.A. @9,2d40eT | Gd10,5enze E0
FaJASYMANGUERAS AGRO INDUSTRIALES, 5.4, @ &L | @ 419,410.24 L
TALLERES INDUETRIALES DE CARFIMTEFRIA, =.A. @2 % TEG.F | QdeE, 17655 o
VIDRIERA GUATEMALTECA, 5.4, @ E2dEEE | Q436 419,42 &5
MAFRIAESZFERANZA FRAMIREZ DIAZ DE WONG @ T9TESER | Qddd, 2998 T
IMFORTADORA GARCIA, .4 2 7,M4.51 | 2451,407.449 B
ACIGRAOUF, =.4 @ £ #5425 | 04529174 £
VEHICULOZESFECIALIZADOS DE CEMTRO AMERICA, 5.A. B EATEZE | Qded 4ET07 a1;
REFIMFORTACIONES, 5 4. @ 541041 | Q49 7748 az
TECHOIMDUESTRIAL, 5.4. @ 519045 | Q475,067.92 a4z
SERVICIOSY COMSULTORIA DECONSTRUCCION AGRICULTURAY FORESTER| @ 429238 | @ 479,961.21 ad:.
FREFRESENTACIOMES TECHICAS DEEGUIFQMEDICO, S 4. @ d, 43623 | AdEd, 297.54 a5
AGEMTES FORTUARIOE DEL FACIFICO, £.4. @4, xeE 6 | QdEE,T9EAR a5
CATERINE AMDREA ROLDAH YASRUEZ @ q,299.4% | 49z, 09563 9L
CENTROAMERICANA DE AUTOMOCION, 5 4. @ ZEdETE | Q9 TI9ZE aT
GRUFOEYMEA, 5.4, @RETLYT | @ B0 e az;
FOMALD MARIAMO FOHCELETOMHA @ 208854 | A50z 19987 a
IHTERHET TELECOMUNHICATION COMFANY DE GUATEMALA, 5.4. @ 1, 7Te.E1 | QE0EaTE.dE 9%
&F GO AGEHGY GUATEMALA ¥ GOMF&RIA LIMITADA @2 E0LED | Q50557408 a;
FLEROQGRAFICA, 5.4. @ 1,dex5d | Q50T 037492 a;
REHTURY GLOEAL, 5.A. @, E0000 | QE0EZET.AE a9;
CEIREMTIMG GUATEMALA, 5.4 @ 1,280,00 | G509 EqT.92 a;
FLAHIFICACIOHES ¥ DEZARROLLOZESFECIALIZADOSDEFROYECTOS, S4. ) @ 1,246.00 | Q51026292 10
COMERCIAL MAYORIZTA FERRETEROEL EXITO, 5.4, 2 EE0OD | @ 11,513,928 100
CARLOS EMRIGUE RODAS GUZMAN 2 454,79 | @ 51196821 100
AGEHCIA HACIOHAL DE CARGA, 5.A. 2 R0 | @ 51, 21831 10
ASESORES DE TRAMSFORTEY TRAMITES ADUAHALES, 5.4, 2 17600 | @ 512,492, 100

TOTAL] ¢ S12,d492.:1

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Logica S.A.
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Grafico No. 17: Pareto de clientes en ventas junio 2017
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.

76



Tabla No. 32: Pareto de clientes en ventas julio 2017

CLIEMTE VEHTAZ ACUHMULADD | ACUM
FOTEHMCIADIEZEL REFUESTOE, 5.4. @ 1D A9e 6 | @ 10,1926 16
METALEHVASES, 5.4. o GT0e5.E5 ) @ 16T ZEZ. A0 ch:
2, 5.A. Qo 47007 | R 20d 5EEAT S
AURALETICIAEALANELIAS B F9d6dEg | @ EdETI0LNE 3E:
DISZTRIELDORADEFILTROS AUTOMOTRICES, 5.4, Qo g2 ) @ 2EEhea 44
HEMTURY GLOEAL, 5.4. Qo Z5adz.dE | @ 27, 79644 L
DOELEF TERMOIMDUSTRIAL DE GUATEMALA, 5.4 B ZEEF1 | @ F5:,did.45 5E;
TRAHELOGIETICA, 5.4. a0 EEATTTE | 2 EITEEIZEX 54
DESECA, 5.A. B 24,7989 | 2 40z d10EE XX
REFUESTOS AUTOTAL, 5.4, Q20 F99.e: | @ 42 E09.86 ET:
INTERHATIOHAL DE GUATEMALRA, 5.4. o AT, TdT.ee | @ 44155714 £
REFIMFORTACIOMES, 5.4, AT ETed | R 45E 93 1E TE:
MAMTEHIMIENTOEINSTALACIONES MECAHICAS, 5.4, ] 1T,23168 | @ ATEAET.ED 75
CHMARKET, 5.4 ] 16,014,291 | @ d9z %201 TT:
JOSZEROEERTO SOLARESFIGUEROA ] M,277.89 | @ 502,459,490 T4
VIDRIERA GUATEMALTECA, 5.4, @ 14549 | @ 51791414 #1:
HEGOCIOE AESCALA, 5.4, =] 919306 | & Gzx 1.zl B2
IHDUSTRIAS MODULARES DE CEMTROAMERICA, 5. A. ] 961,25 | @ 53z, 07E50 &4
AVELELC GT, 5.A. ] 05927 | @ Sd0EFETT 5
CARLOS EHRIGUE RODAS GUZMAN 2 715927 | @ 5d9,59z.04 il
TECHIDESA, =.A. ] %,605.5% | @ BGE 1979z B
IMFORTADORAGARCIA, 5.4 ] 450,90 | 3 GEE ETEEE 95
FILTROZ ¥ LUERICAHTES ZALVADOREADS, 5.4 DEC.Y. 2 E,5E5.9% | @ B73,54d4.80 ain;
SARE, 5A. ] 6911z | @ Ga2z6.az Ak
YEHICULOS ESFECIALIZADOES DE CENTRO AMERICA, 5.4, ] E 2 | 3 BEEE1RER 9z
FOHALD MARIAHD FOHCGE LETOHA 2 £, 3d5.0% | @ B9z 9E3.E% KX
EMASALCORF, 5.A. ] 5, 7000 | @ 5O EE3.EE aq:
COMERCIALESCOEAR FORTILLD, 5.4. ] 5,237.2d | @ E0Z920.62 95
GEQGRAFIAY FORESTERIA, 5.4, 2 4, 79813 | @ 0%, TIEED LY
CATERIME AMDREA ROLDAH YASRUEZ ] 4 6d47.97 | @ E1F ZEEEC QE;
EVERHILL,=.A. ] 456957 | @ EIT,926.d9 arv:
GTHMLOGIETICE CORF, 5.A. 2 420450 | @ Bz, 140,99 2%
YUTOHG GUATEMALA, 5.4. ] 3200000 | @ 625 Zd0.ag i
AGEHTES FORTUARIOS DEL FACIFICO, 5. 4. ] SAZ0.07 | B E2E dTEOE 99
COMERGIAL MAYORIZTAFERRETERD ELEXITO, 5.4, 2 160000 | @ £30,07E0E a9;
0ZYMUNDO, 4. =] 120000 | & B ZTEOE 94
REFUESTOSHAFA, 5.4 ] 1,050.80 | @ £33z Z2EEE 99
DAEESALOGISTICA, = A.DEC.Y. ] el dE | R EERE ZE0 a9
FLEROGRAFICA, Z.A. 2 A5000 | @ E3d,ZT0.3d 100
INTERHET TELECOMUNICATION COMFANY DEGUATEMALR, & Tde. | @ BEGMEEd 100;
CEIRENTING GUATEMALR, 5.4, ] EEQ) | 3 B35 EEEEd 100;
TALLERES INDUETRIALES DE CARFINTEFRIA, 5.4, 2 EEQLOD | @ EIE 1.3 100
IHDUSTRIADE COSMETICOS Y FARMACOES, 5.4, ] EZe.ml | B E3E 934.84 100;

TOTAL| @ EZE493d.5d

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.



Tabla No. 33: Pareto de clientes en ventas agosto 2017

CLIEHMTE YEHTA ACGUMULADD | ACLUM
MEHTEHIMIEMTOE IHSTALACIOHES MECAHICAS 5.4, coA0E s 21 | 2 0k do4 3 1%
REFUESTOZ HAFA, S.A. o Ba 2Tl | 2 165 EZETE 2
FOTEMCIADIESEL REFUESTOE, 2 4. o4 5d0ga | 2 21417831 2k
2158, 5.5, 47 2:d.6d | 2 zédd11.25 1
TECHIDESA, =.5. odz 2diad | 2 E0Z EG2.24 2E
ODESSCA, S A. oodo Tdz Az | 2 2dd 24ad.di d1:
SARE ZA. 0 X9.5aBEZ | Q2 FEZ A40.0Z CL¥
VIDRIERA GUATEMALTECA, 5. A. 26 dRT.ET | 2 d20,d457.20 ELIE
FEFLUESTOS AUTOTAL, 5 4. o 3d 2F9.0% | 2 d55 F9E.3E 5d;
EM&SALCORF 5.4, o AdonE | 2 JaT 23 d G&:
AGEHTES FORTUARIOS DEL FACIFICO, 5.4, 2o2a0e0d) | @ B 29k 3 B2
REMTAS YEHTAS =.8. 2 ok 5153 | 2 542 Td8.2d EG:
RZF IMFORTACIOHES =.5. 2 b 26E 3 | @ Ge9 40147 &
CHMAREET, 5 A. B OEE 75179 | 2 B9z 6249k sk
Q2YMUNHDO, 2.5, 221 E0L0E | 2 61d E5d.0Z T2
AYELECGT, 5 A. AT AT | @ 632,B61.22 Th:
IMFORTADORA GARCIA, S.A. 26 90k dd | 2 k49 45T.TE T#:
TRAHSLOGISTICA, 5. A. 6 29752 | 3 EEE IG6.2% 20;
COMERCIALESCOEAR FORTILLO, 5.5. 2 1495974 | @ £ 5.0z 21
CEMTREOAMERICAN& DE SUTOMOCION, 5. 4. 2 14 Zd1#d | 2 E95 EGE.2E EX
GTMLOGISTICS CORF, 5 A. g 2d9.5e | R ToF 00E.d2 25
GRUFQJEYHMEA, 5. A. 0 EEaET | 2 TiF395.E9 B
TECHOIMDUSTRIAL, 5.5. 999z | @R TEF EEs.d0 2T
INTERHATIONHAL DE GUATEMALS, 5 5. o R EEED | 2 7T, TIZ.d0 2
FaJdas ' MAHGUERAS AGROINDUSTRIALES, 5 &. o S 0TdET | 2 Td5 TEE.0T 24
FILTROZ ¥ LUERICAMTES SALYADOREAQS .64, DEC.Y. 2k TEREG | 2 TRZ GT2.TZ a0
GREUFO DEHYER, 5.0, R R TET.ES | O TES 21141 a1
FLAHIFICACIONES Y DEZSREOLLOS ESFECIALIZADOS DEFROYECTOY @ & kG064 | @ TEE 96195 9z:
SERVICIOS Y CONSULTORIA DE COMSTRUCCIOH AGRICULTURAY FORH @ & 26136 | @ 77231220 9z:
GEQGRAFIAY FORESTERIA, 5. A. 2 k2 | 2 TTEG3d.d% 9%
INTERHET TELECOMUMICGATION COMFAHY DE GUATEMALA, 5. A. 2 RAZdEE | @2 TEd 6GE.END 94d:;
LoGICh TRAHSEFORTELGDETRAHS LTI, 5. 4. 2 G oddeg | @2 Tag 2nz.dz 94d:;
TODOHIDRALULICA 5. A. 2 Gag G0 | @2 795 60192 95;
ELECTROHICA DN, =.5. o d RN | 2S00 25142 9E.
ACIGROUF, S 4. o d TREED | 2 S05 108 T2 9E.
INDUSTRIAS MODULARES DE CEHTROAMERICA, 5. A. o d RS AE | R ENS TIE. AN a7
LAS FIFAS, 5.H. R dEhEEn | 3 E1F 99340 4T
IMFORTAOORA DIACO, 5 5. 2 zadads | @ 7 94256 Q%
CATERIHE AHDRES ROLODAN VASQUEZ 2 T ETELE | @ f2i G209k Q%
LIGIALUCIA FEE BRCHES 2 9GEGE | 2 F2d 477.54 94;
INDUFARTS 5. A. B 2 E1ETE | @ 22T 29120 99;
COMERCIAL MAYORISTA FERRETERCQEL EXITO, 5. A. o cenpgg | i Ega d9i.z0 99;
LABOREATOEINS DARDSA, 5.0, [ ez o | @ 5360220 99;
STROMHGINTERHACIONAL CEMTROAMERICS, 5. 5. 2 165245 | @@ £33 265676 101
AZEZORES DE TRAHSFORTEY TRAMITES ADUSHALES, 5.4. o 1 dTESE | 2 EEd Tes.2T AL
MaRIADELSLUZ SEDSHDO CONMTRERSS DE SMITH =] AdT.0E | 2 36 ETE.2E AL
TALLERES INDUSTRIALES DE CARFINTERIS, 5 A. =] EGOON | 2 E%E Z26.RE AL
AMTOMIA ROSA TELLEZMARTINEZ o] ZB0EE | (3 £FE G75.94 A0

TOTAL| & 226 575,99

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.

79



Grafico No. 19: Pareto de clientes en ventas agosto 2017

Ventas agosto 2017
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Ldgica S.A.
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Tabla No. 34: Pareto de clientes en ventas septiembre 2017

CLIENTE WEMT & ACURULADD | % ACLM
DEZECA, £.4. B T3,5656.97 | @ T3,856.97 13%
D2 MUNDO, 2.4, B 46397176 | @ 12656473 21%
POTENCIA DIEEEL REPUEETOE, 2.4, BOEE5ST4.21 | @ 16545594 2T%
METALEM'Y AZEE, E.A4. 566250 | @ 1533,101.44 F3%
DIETRIBUIDORA DE FILTROE ALUTOMOTRICES, 3.A. 26396223 | @ 225,063,735 F5%
EMAEALCORP, E.A. B 2565664 | @ 25672057 43%
EANE, EA. B 2561313 | @ 252,553,765 475
JOEE ROBERTO 20LARES FIGUERDA 2576222 | @ 30610135 S1%
REMNT &2 WENT AZ, 5.4, 20553543 | @ S26,655.47 4%
REPUEETOSE MNAPA, 2.4, 1360453 | @ 346,258,580 SE%
MULTIACCESOE, 4. @I 10865 | @ 3635536545 B0%
INDUETRIAS MODULARES DE CENTROAMERICA, .4, e 42126 | @ 373,759.T1 B3%
COMPAFILS DE PRODUCTOE ¥ SERVICIOE PARA LA CONITRI| @ 1528286 | @ 33507257 BB
TECHIDEZA, £.A4. @ 14,075.00 | @ 40315057 B3%
WEHICULOSE EZPECIALIZADOE: DE CENTRO AMERICA, £.4. B15,965.57 | @ 42511594 TO%
REPUEETOE ALTOTAL, £.A. BO15,0355.07 | @ 456154010 T2%
VIDRIERA GUATEMALTECA, 2.4, 12,740,035 | @ 445,534.04 Th%
CEMNTROAMERICANSA DE ALUTOROCION, 5.4, 12685422 | @ 461575.26 TT%
GTR LOGIETICE CORP, &.A. B 100652 | @ 47255505 T5%
FUELICIDAD GRAFICHA, S.A. 045424 | @2 455,060,352 0%
EAREN WALEEKS ARDOMN DE ORELLAMNA, 353709 | @ 43246641 S2%
AGENTER PORTUARIOE DEL PACIFICO, E.A. @ 303344 | @ 50155365 3%
DE MOTORE, £.4. B &TE055 | @ 5032040 5%
CEE DE GUATEMALS, .4, & TE307 | @ 515,053.47 SEX
TRAMELOGIETICA, E.A. B 553440 | @ 52753367 SO%
L&E PIPAS, EA. B §100.00 [ @ 53563357 3%
ROZE MERY EATREE RUIZ B TA1065 | @ 54360452 J0%
IMPORTADORS DIACO, £.4. B T4506 | @ 55103465 a2x
ACIGROUP, 5.4, @ T,264.05 | @ 555,315.73 33%
AOMEC, &.4. ! 597511 | @ 565,235.54 J4%
REF IMPORTACIOMNEE, £.4. BOGE36.593 | @ 57223083 355
CATERINE ANDREA ROLDAM W ASCIIEZ B 5 TOS53 | @ 57T, 534.42 S5
GEOGRAFIA ¢ FOREETERIA, 2.4, B 470581 | @ 552,644.25 aTx
EERGIO ERMEETO SAMDOY AL JIMENEZ B 410500 [ @ 556,743.235 3%
MIRIAH AHGELICA MONTERFRQS0 MONTEHEGR O DE GARCIA @ 580823 | @ 530,557.52 J5%
FaJ8E T MANGUERAS AGRO INDUETRIALEE, 2.4, B 201500 | @ 53257252 a5%
REPREZENTACIONEE TECHICAE DE EQUIPOD MEDICO, &, A. B 1665153 | @ 53443565 33%
AWELEC GT, .4, B 165005 | @ 55611565 3%
EVERHILL, =.4. B 140000 | @ 53751565 33%
OREPLAET, £.4. G 1,100.00 | @ 53561565 33%
TALLEREZ INDUZTRIALES DE CARPINTERIA, 2.4 B L0ET.06 | @ 53365544 100%
COMPAHLS PROCEZADORA DE NIQUEL DE IZABAL, 5.4 ! J00.00 [ @ 60055544 100%
COMERCIAL MAYTORIETA FERRETERQ EL EXITO, 2.4, [ BS0.00 | G B01205.44 100%
JAWVIER EETUARDO EXTRADS WYOMN SHM ! B50.00 | G 60155544 100%
GRUPOD BYVMES, T4, o 250,00 | @ 60210544 100%

TOTAL] G 60210544

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.
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Gréfico No. 20: Pareto de clientes en ventas septiembre 2017

Ventas septiembre 2017
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Logica S.A.

82



Tabla No. 35: Pareto de clientes en ventas octubre 2017

CLIEMTE WENT A ACURUILADD | X ACLM
REPLUESTOE NARA, 5.4, @ 5310554 | @ 53,105.54 15%
FOTEMCIA DIESEL REPUEETOE, 5.4, 2 4052177 | @ 33,627.51 26X
DIETRIEUIDORA DOE FILTROES ALUTORMOTRICES, 2.4, 2 50,355.07 | @ 1530,560.55 S4X
Q2 UNDO, £.4. @ 2345045 | @ 160,010.53 41%
FANTEMIMIENT O E IMETALACIONES MECANICAS , 5.4, 2 2545464 | @@ 15546547 43X
EANE A o 1510114 | @ 2035,566.51 S52%
(ERGIO ERMEET O SAMDOY AL JIMEMNEZ 2 10561555 | @ 214, 35164 554
JOEE ROBERTO E0LARES FIGUEROA 2 10543592 | @ 224 73176 55%
IMPORT ADORA GARCLA, 2.4, 2 10,5340.64 | @ 235,072.40 G0%
GRUPO INVERZIONE: GLOEALEE, &.4. @ 3,510,000 | @244,552.40 E3X
JOZE EETUARDOD ANDOY AL ARGUET & @ 356000 | @ 254,442.40 E5%
FOTO REPUESTOE TOTAL, E.4. @ 3,34347 | @ 263,757 5%
VIDRIERA GUATEMALTECA, 5.4, 2 326351 | @ 27306065 TO%
REPLUESTOE ALUTOTAL, 5.4. @ 554557 | @ 251,904.45 T2%
MEGOCIOE & ESCALA, 2.4, 2 764064 | @ 25354503 T4
CEMTROAMERICANA DE ALUTOMOCION, 5.4 I 751455 | @ 236,559.67 TG
COMERCIAL EZCOEAR PORTILLOD, 2.4, @ 630796 | @ 303167.63 TE%
Fadaz v MARNGUERAS AGRO INDUETRIALES, £.4. @ EOTE50 | @ 30324613 T3%
FILTROS ¥ LUBRICANTES SALYADOREMOE, 5.4, DE GV, @ 533583 | @ 31523506 1%
IDECFORMAE, £.4. @ 5E35.20 | @ 32,074.26 Fax
EVERHILL, £.A. @ 535574 | @ 326,455.00 S4%
MULTIACCEZOE, 5.4, @ 536662 | @ 33E24.62 G5
EMAZALCORF,E.A. 2 4,750,000 | @ 336,574.62 SEX
GEQOGRAFIA T FORESTERLA, 5.4, 2 474464 | B 54131326 SoN
TECHIDEEA, E.4. 2 470000 | @ 346,013.26 $A%
TRAMNELOGIETICA, .4 2 446655 | @ 35045551 30X
(ERVICIOE PREMIER, 5.4. @ 5A72.60 | @ 55445541 A b
DESECA, E.A. I 3,59155 | @ 35504334 J2%
WEHICULOE EEPECIALIZADOE DE CENTRO ARMERICA, 2.4, @ 5,054.26 | @ 361,054.20 33X
REGALOE Y PROMOCIOMNES, 5.4, @ 2,536.56 | @ 563,950.56 33X
GTH LOGIETICE CORP, 2.4, 2 245600 | @ 36646656 34X
AGEMTES PORTUARIOE DEL PACIFICO, 2.4, @ 223565 | @ 365,TE2.24 A5
JOZE BEERNAEE EARREMNO TOC @ 224575 | @ 371,011.02 A5
INTERMATIOMNAL DE GUATERALA, 5.4, @ 210000 | @ 3731102 36X
IMPORTACIONES ¥ EXPORT ACIOMNES E&M, 5.4, @ 20000 | @ 37512102 36X
AVELEC GT, &.4. e 135627 | @ 3TT.077.23 arx
FERVICIOE ¥ COMSULTORIA DE CONETRUCCION AGRICULTURA Y FORE] @ 1,650.00 | @ 378,321.23 arx
FUEBLICOE DEL MORTE, 2.A4. 2 166000 | @ 350,557.23 35X
TECHO INDUETRIAL, 5.4, 2 163500 | @I52222.23 35X
OLMECA, 5.4, o 1,615.00 | @ 555,557.23 33X
LIGIA LLCIA PER EACHES @ 122500 | @ FE5062.23 33X
CATERIME AMNDREA ROLDAN WAERUEZ o 1155.00 | @ 5&6,247.23 33X
OREFLAET, E.A. I 1,100,000 | @ 35T7,5347.23 33X
ESPORT 4. I S00.00 | B O5E5147.23 100%
OOBLE F TERMOINDUETRIAL DE GUATEMALA, 5.4 I G50.00 | B 558, T7.23 100%
TALLEREE INDUETRIALES: DE CARPINTERLA, £.4. I 50000 | B E355,447.23 100%
COMPAHLS CONSOLIDADORA NACIONAL E INTERNACIONAL, .4, I 17500 [ @ 3835,622.23 100%
TOTAL] @383622.23

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.
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Grafico No. 21: Pareto de clientes en ventas octubre 2017

Ventas octubre 2017
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.
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Tabla No. 36: Pareto de clientes en ventas noviembre 2017

CLIENTE VENTA ACUMULADO |% ACUM
EMASALCORP, 5.A. Q 58,607.01 [ O 58,607.01 17%
DESSCA, 5.A. Q 57,592.97 | 0116,199.98 34%
CENTROAMERICANA DE AUTOMOCION, 5.A. Q 41,253.74 | Q157,453.72 46%
POTENCIA DIESEL REPUESTOS, S.A. Q 29,833.08 | Q187,286.80 54%
EL PORTAL DEL ATLANTICO, S.A. Q 29,169.42 | 0216,456.22 63%
RENTAS VENTAS, 5.A. Q 26,812.78 | 0243,269.00 70%
OZYMUNDO, 5.A. Q 24,410.22 | Q267,679.22 T7%
ACIGROUP SOCIEDAD ANONIMA Q 12,139.60 | 0279,818.82 81%
SERVICIOS MULTIPLES AUTOMOTRIZ, S.A. Q 9,664.48 | Q289,483.30 84%
MANTENIMIENTO E INSTALACIONES MECANICAS , 5.A. Q  7,971.16 | Q297,454.46 86%
TECNO INDUSTRIAL, S.A. Q 7,263.10 | Q304,717.56 88%
BARUKY DE CENTRO AMERICA,S.A. Q 7,221.98 | Q311,939.24 90%
EURO MANTENIMIENTOS, S.A. Q  6,966.30 | Q318,905.84 92%
TECNIDESA, 5.A. Q  5,050.00 [ 0323,955.84 94%
LOGICA TRANSPORTATION USA, INC Q 4,800.00 | O328,755.84 95%
TALLERES INDUSTRIALES DE CARPINTERIA, S.A. Q  4,629.06 | 0333,384.90 96%
SERVICIOS TURISTICOS Y HOTELEROS DE GUATEMALA, 5.A. | @ 4,400.00 | Q337,784.90 98%
JOSE ROBERTO SOLARES FIGUERODA Q 3,056.78 | O340,841.68 99%
ASESORES DE TRANSPORTE ¥ TRAMITES ADUANALES, S.A. Q  1,568.00 | 0342,409.68 99%
METALCANA GUATEMALA, 5.A. Q  1,500.00 | O343,909.68 99%
YUTONG GUATEMALA, 5.A. Q 1,200.00 | O345,109.68 100%
COMERCIAL MAYORISTA FERRETERO EL EXITO, S.A. Q 550.00 | Q345,659.68 100%
TOTAL| Q345,659.68

Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.

Grafico No. 22: Pareto de clientes en ventas noviembre 2017
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Tabla No. 37: Pareto de clientes en ventas diciembre 2017

CLIENTE VENTA ACUMULADOD | % ACUM
EL PORTAL DEL ATLANTICO, 5.A. 0 56,146.36 | O 56,146.36 15%
LOGICA TRANSPORTATION USA, INC 0 5436575 | Q11051211 29%
POTENCIA DIESEL REPUESTOS, 5.A. 0 4941582 | 015592793 41%
RENTAS VENTAS, 5.A. Q 36,601.70 | Q196,529.63 51%
INTERNATIONAL DE GUATEMALA, 5.4 Q 29,038.01 | Q225567.64 58%
AIRBRUSH IMPRESIONES, 5.A. Q 2525539 | Q250,825.03 65%
CIRAIRE,SA Q 2146462 | Q27228765 70%
MANTENIMIENTO E INSTALACIONES MECANICAS | 5.A. G 17,515.07 | Q289,802.72 75%
OZYMUNDO, 5.4 Q 1041278 | Q300,215.50 7 8%
RENTA DE MAQUINARIA INDUSTRIAL, 5.A. Q 938000 | Q305855550 B0%
SAXS, 5A Q 9,11654 | Q318,712.04 82%
DISTRIBUIDORA DE FILTROS AUTOMOTRICES, 5.A. Q &8607.24 | Q32731928 85%
TECNO INDUSTRIAL, 5.A. Q 7,9B81.87 | Q3535301.15 87%
FAIAS Y MANGUERAS AGRO INDUSTRIALES, 5.A. Q 7,657.99 | (034295914 89%
FILTROS ¥ LUBRICANTES SALVADORENQS, 5.4 DE C.W. Q 743513 | Q350,394.27 91%|
PLANIFICACIONES ¥ DESARROLLOS ESPECIALIZADOS DE PROYECTOS, 5.4, Q 7,280.66 | OQ357,67493 92%|
TECNIDESA, 5.A. Q 630000 | Q363597493 947
CENTROAMERICANA DE AUTOMOCION, 5.A QO 543504 | Q365415497 567
MIRIAN ANGELICA MONTERROSO MONTENEGRO DE GARCIA QO 468400 | Q374087497 57%|
JOSE FRANCISCO FERNANDEZ HENKLE Q 3,850.00 | Q377547497 55%
INVERSIONES 3G DE GUATEMALA, 5.A QO 3,796.89 | 0381,744.86 59%
TALLERES INDUSTRIALES DE CARPINTERIA, 5.A. QO 293370 | Q384,678.56 59%
REINA VERONICA CHAVEZ GUTIERREZ Q 124000 | Q385591856 100%)|
CAFE LO DE SILVA, 5.A. Q 650.08 | 0386,568.64 100%)
ASESORES DE TRANSPORTE ¥ TRAMITES ADUANALES, 5.A Q 175.00 | Q386,743.64 100%)
TOTAL| O386,743.64

Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Logica S.A.

Gréafico No. 23: Pareto de clientes en ventas diciembre 2017

Ventas diciembre 2017

Q60,000.00

0150,000.00

Q40,000.00

B

S 030,000.00

=

020,000.00

0Q10,000.00 Il.
. [l
_ TS R S
i m oo u o “
i T A -
& W o €S T < 2 5 w X
_.-t:tr:n,l—zc.--.i:n:gzljgr
Z ¥4 2 5§ 0 20 =% 5 =
= =1 [~ = =
‘Ig‘-’itﬁg zEz
e &Efg=z5 HEBRE
4 =& =0
o] BEE %

DISTRIBUIDORA DE..
TECHO INDUSTRIAL
FAJAS Y MANGUER..

Cliente

Y.

TECHWIDESA, 5.A

FILTROS ¥
PLAMIFICACIONES
CENTROAMERICAN..

MIRIAN ANGELICA

JOSE FRAMCISCO...
INVERSIONES 3G D

Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.

86

TALLERES...
REINA VERONICA...

CAFE LO DE SILVA,...

ASESORES DE...

100%
G0%
B0%
T0%
&0%
0%
40%
30%
20%
10%

Acumulade



Tabla No. 38:

Ventas por cliente sep 16 — dic 17
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Fuente: Elaboracién
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propia. Datos obtenidos de los registros internos de Légica S.A.



C.Encuesta sobre satisfaccion del cliente

Encuesta para conocer satisfaccion del cliente

Link para completar la encuesta: https://es.surveymonkey.com/r/LDD5CM2
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https://es.surveymonkey.com/r/LDD5CM2

Tabla No. 39: Resultados de encuesta

NO.|PREGUNTA RESPUESTA

1{Mombre del vendedor que lo atiende 35 respuestas diferentes

2|éQué tanta confianza le inspira Ldgica, 5.A.para importar su producto? 5 estrellas 85%
4 estrellas 15%

3|éSu vendedor le da seguimientao al servicio? Si 10|
Mo 20|
Aveces 5

4|iSu vendedor lo visita regularmente? Siempre
Aveces 10
Casi nunca 19

5|4 Qué tan rapido es su proceso de facturacion? Rapido 10|
Lento 12|
Muy Lento 13

6| éRecibe un servicio post-venta? Si 9
No 11
Aveces 15

7|éEstd de acuerdo con el precio recibido? Muy caro B|
Accesible 25
Barato 4

8|iTipo de producto que importan? Repuestos 48%
Quimicos o Lubricantes 42%
Productos de consumo 7%
Otros 3%

9|{ Qué tan satisfactoria fue la atencidn de parte de la empresa que le brindaba este servicio anteriormente? |4 estrellas 20%
3 estrellas A7%
2 estrellas 33%

De no ser completamente satisfactoria, indigue su inconformidad

35 respuestas diferentes

10

iComentario extra gue quisier agregar? Su oponion nos sirve paramejorar

28 respuestas diferentes

Fuente: Elaboracion propia. Datos extraidos de Survey Monkey.
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D.Balance general ultimo trimestre 2016 y 2017

Tabla No. 40: Balance general Gltimo trimestre 2016 y 2017

BALANCE GENERAL

CUENTA 2016 2017
CAJAY BANCOS Q 166,234.60 | Q 194,786.34
CUENTAS POR COBRAR Q1,196,125.49 | Q1,458,974.32
CLIENTES Q 510,674.32 | Q 765,982.10
OTRAS CUENTAS POR COBRAR Q 26,786.40 | Q 57,689.32
ANTICIPOS Q 6,110.00 | Q 22,672.11
TOTAL ACTIVO CORRIENTE| Q1,905,930.81 | Q2,500,104.19
PROVEEDORES Q 187,541.08 | Q 191,215.76
OBLIGACIONES LEGALES Y FISCALES Q 163,252.56 | Q 162,151.34
PROVISION PRESTACIONES LABORALES | Q 217,098.24 | Q 223,963.21
OTRAS CUENTAS POR PAGAR Q 772,345.45 | Q 810,215.24
TOTAL PASIVO CORRIENTE| Q1,340,237.33 | Q1,387,545.55

RAZON CIRCULANTE 1.42 1.80

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de los registros internos de Logica S.A.
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