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RESUMEN

El trabajo titulado andlisis en el proceso de compras del minimarket el
surtido, que tuvo como finalidad proponer mejoras al proceso actual de
compras para incrementar los ingresos y la satisfaccion del cliente de
minimarket “El Surtido”. La investigacion es de gran importancia para el
negocio pues ayuda a organizar de una manera estructurada y cientifica
el desempefio del negocio. Para el desarrollo del mismo se utilizaron
algunas técnicas y herramientas, tales como, el diagrama de Pareto, la
votacion ponderada, el diagrama de flujo, asi como el registro documental
gue permitié obtener la informacion y datos necesarios en los analisis. Al
concluir el trabajo se proponen mejoras, traducidas en acciones
relacionadas con los inventarios y con los proveedores, dejando pasos
aplicacion para ser llevadas a cabo y demostrando que el proceso de
compras incide directamente en los resultados de la empresa tanto para

el cliente como para el negocio.
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ABSTRACT

The work entitled analysis in the procurement process minimarket
assortment, which aimed to propose improvements to current procurement
process to increase revenue and customer satisfaction minimarket
"Assortment”. The research is of great importance for business as it helps
to organize a structured and scientific way business performance. For its
development some techniques and tools such as Pareto diagram,
weighted voting, the flowchart and the documentary record that yielded the
necessary information and data used in the analyzes. Upon completion of
the work improvements, translated into actions related to inventories and
suppliers, leaving implementation steps to be carried out and
demonstrating that the procurement process directly affects the results of

the company for both the client and proposed for the business.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
EL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Ubicacién del problema en un contexto

Desde la antigliedad, la humanidad ha tenido que intercambiar cosas con
el proposito de satisfacer sus necesidades. Ya desde entonces se puede
decir que existian las compras como fomento de progreso y riquezas del
hombre. Con el paso de los afos, las compras se fueron generalizando
hasta llegar a ser un proceso necesario en todos los ambitos donde el
hombre interactia, ya sea dentro de la familia, la comunidad o en las

grandes organizaciones.

La compra es aquella operacion que involucra todo el proceso de
ubicacion de proveedor o fuentes de abastecimiento, adquisicion de
materiales a través de negociaciones de precio y condiciones de pago con
el proveedor elegido y la recepcion de las mercaderias correspondientes

para controlar y garantizar el suministro de la adquisicion.

Para aclarar el concepto antes analizado, se debe tener presente que
existen caracteristicas propias de todo proceso de compras, las cuales se

detallan a continuacion:

Funcién de Compras: Es aquella que relaciona a las distintas areas de la
empresa con los diferentes proveedores externos, es decir, el
departamento de compras o encargado de compras, es el intermediario

para cubrir las necesidades de la empresa con sus proveedores.



Las compras representan un elemento clave para el desarrollo de toda
organizacion o negocio, debido a los avances tecnolégicos que han
influido en la generacion de nuevas y mejores alternativas de

abastecimiento.

Minimarket El surtido desea mejorar su proceso de compras ya que viene
arrastrando varios inconvenientes con proveedores y productos de alta y
baja rotacién, llevando esto a no alcanzar los ingresos deseados y bajas
en las ventas por no tener productos a costos competitivos con la

competencia.
1.2 Situacion del conflicto

El proceso de compras de una organizacion tiene dentro de sus objetivos
establecer o hacer una base de datos solida de proveedores y
representantes que facilite a toda la empresa la adquisicion de bienes y

servicios en las mejores condiciones posibles.

La importancia de las compras afecta a la rentabilidad y calidad de la
mayoria de organizaciones, aunque no en las mismas proporciones. No
hay organizacion que no requiera de algun producto o servicio para
realizar sus actividades y que estén dirigidos a la satisfaccion de las

necesidades del cliente.

Este es el caso de minimarket “El surtido”, que en la actualidad esta
presentando falencias en el proceso de compras a continuacion se

detallan las deficiencias detectadas:

e Productos en cantidades significativas con poca salida.
e Falta de disponibilidad de productos de alta demanda

e Quejas de los clientes por la inestabilidad en precios o productos
surtidos

Todas estas falencias hacen mas dificil la tarea de comprar y como

consecuencia insatisfaccion en los clientes, en la actualidad minimarket



"El Surtido” se encuentra en una etapa de crecimiento y desea maximizar

sus ganancias al menor costo posible.

Por este motivo, surge la necesidad de conocer la efectividad en los
procesos utilizados actualmente para la compra de mercaderia y sus

posibles fallas.

1.3 Delimitacién del problema

Campo: Administracion logistica

Aspecto: Proceso de compras o aprovisionamiento

Area: Minimarket El surtido

Limitacion Temporal: Agosto 2014

1.4 Determinacion del Tema

Andlisis en el proceso de compras del minimarket El Surtido.
1.5 Formulacion del Problema

¢, Como incide el proceso actual de compras en los ingresos y en la

satisfaccion al cliente del minimarket "El Surtido™?
Variables de la Investigacion

Variable Independiente: Proceso actual de compras
Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

1.6 OBJETIVOS

1.6.1 Objetivo general

Proponer mejoras al proceso actual de compras para incrementar los

ingresos Yy la satisfaccion del cliente de minimarket “El Surtido”.



1.6.2 Objetivos especificos

e Fundamentar aspectos tedricos sobre el proceso de compras.

e Diagnosticar el proceso actual de compras en el minimarket “El
Surtido”

e Proponer mejoras para el proceso de compras encaminadas a
eliminar las deficiencias de mayor incidencia en los ingresos y

satisfaccion del cliente.
1.7 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Las compras representan un factor muy importante en el éxito de
cualquier negocio, que quiera alcanzar excelentes resultados econémicos,
en la actualidad contar un proceso de compras optimo aumenta las

probabilidades de alcanzar sus objetivos.

Este tipo de estudio le permite al negocio y en particular al proceso de
compras, analizar el sistema actual de adquisicion de productos, que le

permitan ser mas competitivos de una manera eficiente y eficaz.

La utilidad préactica del presente estudio es factible de realizar, ya que
minimarkert “El Surtido” cuenta con los recursos necesarios, y con la
voluntad de mantener el continuo crecimiento, por lo que la necesidad de
optimizar el proceso actual de la compra de mercaderia es para mejorar la

satisfaccion al cliente.

El estudio propone ademas, un plan de mejoras que contribuya a superar
las falencias detectadas en el proceso de compras, asi como también
mejorar la satisfaccion al cliente componente determinante en la solucion
de la problematica planteada, lo que estableceria el valor practico del

mismo.

La utilidad metodologica esta en establecer mejoras en el proceso actual
de la compra de mercaderia que supere las debilidades actuales de

productos en cantidades significativas con poca salida, falta de



disponibilidad de productos de alta demanda, quejas de los clientes por la
inestabilidad en precios o productos surtidos, para mejorar la satisfaccion
al cliente. Ademas, que servird como guia practica en la solucion de sus

problemas.

La relevancia social del presente estudio seran los clientes y la empresa,
porque que se solucionara el problema que le afecta actualmente,

incrementando las ventas de la empresa.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1. Antecedentes histéricos

Las compras son casi tan antiguas como la historia del hombre
empezaron cuando el hombre dio el trueque o el cambio de alguna
propiedad por otra. A lo largo de la historia han existido diversos factores
gue han exigido la evolucién de este proceso (moneda, globalizacion,

avances tecnologicos).

Hablando de las compras como una funcion en la empresa al principio
esta actividad carecia de profesionalismo (escasez de expertos en el

area)

Tradicionalmente el comprador era aquel empleado que conocia bien los
insumos a utilizar y conocia los proveedores que brindaban dichos

productos.

En los dltimos afios la actividad ha sido enriquecida por diversos expertos
en diferentes ramas hasta lograr integrar una Administracion estratégica
del Abastecimiento. Dicha actividad involucra el desarrollo de estrategias
gue empaten con la linea del negocio. Asi como la creacién de alianzas
estratégicas con proveedores, mejora continua, capacitacion permanente

y un manejo de la cadena de valor.

El acto de comprar es uno de los mas antiguos de la humanidad, cuando
en la edad de piedra se les ocurrié intercambiar una cosa con otra (o

mejor conocido como trueque), por lo que nacen las compras y las ventas.



En 1961, en los Estados Unidos de Norteamérica empezaba a hablarse
de la administraciéon de materiales, hasta que después de 20 afos la

administracion y control de compras maduro.

Por lbégica, las personas encargadas de esos departamentos eran
practicas, no contaban con preparacion en el manejo del area en la que
se encontraban; las funciones que realizaban estaban completamente
desligadas de la funcion de compras y, en general, la organizacion de la
funcion misma estaba mal ubicada y completamente fuera de lugar y de

control.

Hoy en dia muchos empresarios se han dado cuenta de la anterior
situacion, por lo que deciden cambiar sus administraciones, hacer que su
personal se prepare mejor e involucrarlos mas en otras funciones afines y

enfocarse en la satisfaccion al cliente.

A medida que han ido desarrollandose estudios al respecto de la
satisfaccion, el concepto de satisfaccion del cliente ha sufrido diversas
modificaciones y ha sido enfocado desde distintos puntos de vista a lo
largo del tiempo. Baste resefiar que ya en los afios 70 del pasado siglo, el
interés por el estudio de la satisfaccion era tal que se habian realizado y
publicado mas de 500 de estos estudios en esta area (Hunt 1982), y este
interés por el concepto de la satisfaccion no parece decaer, sino mas bien
todo lo contrario, como pusieron de manifiesto Peterson y Wilson (1992)
en un andlisis de la literatura relativa a la satisfaccion del cliente que
ponia estimaba en unos 15.000 articulos académicos escritos que

abarcaban la satisfaccién o insatisfaccion en los ultimos veinte afnos.

El enfoque dado a la investigacién del constructo satisfaccion del cliente
ha ido modificandose a lo largo del tiempo. De este modo, mientras en los
afos 60 el interés de los investigadores era fundamentalmente determinar
cudles eran las variables que intervienen en el proceso de la formacion de

la satisfaccion, en los afios 80 se va mas lejos analizadndose también las



consecuencias del procesamiento de la satisfaccion (Moliner, Berenguer y
Gil 2001).

Los primeros estudios realizados al respecto se basaron en la evaluacion
cognitiva entrando a valorar aspectos como los atributos de los productos,
la confirmacién de las expectativas y los juicios de inquietud entre la
satisfaccion y las emociones generadas por el producto o servicio,
solapando los procesos que subyacen del consumo y la satisfaccion
(Westbrook 1987; Westbrook y Oliver 1991).

Y aunque como podemos ver el nimero de estudios al respecto de la
satisfaccion del cliente es muy elevado, no parece haber un consenso
general al respecto de aspectos tan importantes como conceptos,
definiciones, mediciones y sus relaciones (Yi 1991; Brooks 1995)

En la actualidad la satisfaccion del cliente se estima que se consigue a
través de conceptos como los deseos del cliente, sus necesidades
y expectativas. Estos conceptos surgen de la Teoria de la Eleccion
del Consumidor. Esta teoria dice que una de las caracteristicas
principales de los consumidores es que su capital disponible para comprar
productos y servicios no es ilimitado, por lo que, cuando los consumidores
compran productos o0 servicios consideran sus precios y compran una
cantidad de estos que dados los recursos de los consumidores satisfacen
sus deseos y necesidades de la mejor forma posible, cuando los
consumidores toman una decisidon siempre se enfrentan a una
disyuntiva, deben sacrificar algo para obtener otra cosa, es decir, cuando
compran una cantidad mayor de un bien, pueden comprar menos de otros
bienes y cuando gastan la mayor parte de sus recursos, tienen menos
posibilidad de ahorro, con lo que tendrdn que conformarse con consumir
menos en el futuro. En esta teoria aparecen como aspectos a tener en
cuenta a la hora de elegir uno u otro producto o servicio los precios, el
atractivo y la calidad de éstos entre otros. Dichos conceptos son los que a
priori deberian considerarse para el modelado de la satisfaccion del

cliente.



2.1.2. Antecedentes referenciales

La definicion de compras como una profesion dentro de la vida industrial y
comercial de un conglomerado empresarial es la siguiente: comerciar es
el acto de obtener el producto o servicio de la calidad correcta, al precio
correcto, en el tiempo correcto y en el lugar correcto; siendo hasta aqui la
definicion usada por los libros especializados, y, la palabra “correcto(a)”,

se puede sustituir por las de “adecuado”, “justo” y/o “preciso’.

Sin embargo, en la actualidad compras como tal, ha evolucionado
considerablemente y ha pasado en muchas empresas a ser parte de otros
conceptos, como adquisiciones, aprovisionamiento 0 materiales,
actividades que estan comprendidas dentro de la logistica como ciencia,
junto a otras como los inventarios, almacenamientos y el transporte. Por
lo tanto, al dar una definicion personalizada de compras en términos de la
administracion de empresas, se puede afirmar que comprar supone el
proceso de localizacion y seleccion de proveedores, adquisicion de
productos (materias primas, componentes o articulos terminados), luego
de negociaciones sobre el precio y condiciones de pago, asi como el
acompafamiento de dicho proceso para garantizar su cumplimiento de las
condiciones pactadas; y, en términos de mercadotecnia, comprar es

adquirir por un precio en dinero algun bien, derecho o mercancia.

Por lo anteriormente expuesto, quiza la definicibn antes usada en
administracién de empresas puede corresponder mas bien al concepto de
abastecimiento, aprovisionamiento proveeduria, materiales, y las distintas
actividades que emanan de la misma definicion, puede a través de la
division del trabajo dar origen a varios departamentos, entre ellos

compras, todos agrupados bajo un nombre mas genérico y/o completo.

Se menciona la palabra “quiza”, pues la administracion de empresas es

dinamica y los conceptos varian de una compafia a otra.



Definitivamente, ninguna funcién es autbnoma y todas se relacionan entre
si y con las de otros departamentos, pero entre mas sofisticada se va
haciendo una funcién, mas subfunciones aparecen y mas complicado es
definir a cada una de ellas. Por lo tanto, definiciones validas del ayer, ya

no lo son hoy.

Existen diversas razones por las que las compras adquieren especial
importancia en toda la actividad industrial, comercial y de servicios siendo
éstas: la participacion del departamento de compras en la obtencion de
utilidades, la fijacion del precio de compra, la fijacion del precio de venta,
la operacion eficiente de la inversion, y, los costos y sustitucion de

materiales.

La compra es aquella operacion que involucra todo el proceso de
ubicacion de proveedor o fuentes de abastecimiento, adquisicion de
materiales a través de negociaciones de precio y condiciones de pago con
el proveedor elegido y la recepcion de las mercaderias correspondientes

para controlar y garantizar el suministro de la adquisicion.

Para aclarar el concepto antes analizado, debes tener presente que
existen caracteristicas propias de todo proceso de compras, las cuales te

detallamos a continuacion:

Funcién de Compras: Es aquella que relaciona a las distintas areas de la
Empresa con los diferentes proveedores externos, es decir, el
Departamento de Compras o Encargado de Compras, es el intermediario

para cubrir las necesidades de la Empresa con sus proveedores.

Importancias de Compras: Se manifiesta principalmente en asegurar el
abastecimiento normal de las necesidades de insumos y materiales de la
empresa. Ademas la colaboracion en la administracién de los recursos
materiales y financieros de la Empresa, es decir, saber a quién, cOmo y
cuando comprar, puede traer consigo mayores economias y ganancias

para la Empresa.
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Organizacion de Compras: Todas las Empresas son diferentes por lo
tanto sus necesidades también van a ser diferentes, ya sea por su giro,
tamafio, organizacién y situacion geogréafica. Dentro de todas la
diferencia, podemos, establecer algunas semejanzas entre ellas como
son: La actividad de compra puede ser centralizada o descentralizada, las

cuales tienen sus ventajas o desventajas.
Para una mayor comprension a continuacion tipos de organizacion.
1. Organizacion Centralizada:

Es aquella en que todas las compras de la empresa se concentran en el

departamento, seccidén o encargado de compras.
Las ventajas de este sistema son:

Obtencién de mayores ventajas y descuentos de los proveedores por

compras en grandes cantidades.

Calidad uniforme de los materiales adquiridos.
Mayor especializacion de los compradores.
Organizacion de los procedimientos de compras.
Las desventajas de este sistema son:

Poca flexibilidad.

No siempre atiende a las necesidades locales, cuando los diferentes

organismos de la empresa se encuentran geograficamente dispersos.
2. Organizacién Descentralizada:

Es aquélla en que cada unidad dispersa de la empresa tiene sus propios
encargados de compras para atender sus necesidades especificas y

locales.

11



Las ventajas de este sistema son:
Mayor conocimiento de los proveedores locales.

Mejor atencion de las necesidades especificas de cada unidad de la

Empresa.

Agilidad en las compras.

Entre las desventajas méas importantes se destacan:

Permite un menor volumen de compra.

No permite aprovechar las ventajas y descuentos de los proveedores.
Falta de esquematizacion en los procedimientos de compra.

Poca uniformidad en la calidad de los materiales comprados.

Ausencia de compradores especializados.
2.1.2.1. Organizacion administrativa del departamento de compras

Al organizar el departamento de Compras es conveniente observar el
principio del objetivo, es decir, deben establecerse con claridad los fines

gue persigue este departamento.

El Principio de la Ubicacion: consiste en definir la posicion del
departamento de Compras dentro de la estructura organizacional de la

empresa, asi como sus relaciones con los demas sectores de la misma.

El Principio de la Centralizacién y Descentralizacidon: consiste en fijar qué

actividades pueden ser centralizadas y cuales descentralizadas.

El Principio de la Sencillez: la organizacion del departamento de Compras
debe de ser lo mas sencilla que sea posible con el fin de que se pueda

cumplir con el objetivo.
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2.1.2.2. El &rea de compras se organiza de la siguiente manera:

1. Adquisiciones: Accidn que consiste en adquirir los insumos, materiales
y equipo, necesarios para el logro de los objetivos de la empresa, los
cuales deben ajustarse a los siguientes lineamientos: precio, calidad,
cantidad, condiciones de entrega y condiciones de pago; una vez
recibidas las mercancias es necesario verificar que cumplan con los

requisitos antes mencionados, y por ultimo aceptarlas.

2. Guarda y Almacenaje: Es el proceso de recepcion, clasificacion,
inventario y control de las mercancias de acuerdo a las dimensiones de

las mismas (peso y medidas).

3. Proveer a las demas areas: Una vez que el departamento de compras
se ha suministrado de todos los materiales necesarios, es su obligacion
proveer a las demas areas tomando en cuenta: la clase. Cantidad y

dimensiones de las mismas.
Operacién del area de compras:

El departamento de compras tiene que asegurar la recepcion de los
materiales adecuados y en la cantidad requerida, con el objeto de
transformarse y poder hacer las entregas a tiempo del producto terminado
a los clientes; al mismo tiempo, debe de cuidar de mantener solo el
inventario pertinente para cubrir las necesidades y mantener un
coeficiente de seguridad razonable y no caer en costos de
almacenamiento que estan constituidos por el interés sobre la inversion,

la obsolescencia y los costos de espacio.
Costo de las compras o aprovisionamiento

Estos comprende los costos e compras y a su vez son comprende, las
operaciones de compra, recepcion e inspeccion de los materiales,
almacenamiento y entrega a fabricacion. Estas operaciones generan

costes de personal, energia, material de oficina, amortizaciones,
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financieros, etc., que suelen ser indirectos tanto a los diferentes productos
fabricados por la empresa, como a los propios materiales objeto de las
mismas. Para asignarlos a estos dltimos, y, a través de ellos, a los
primeros, se hace preciso elegir algun criterio de reparto que resulte
adecuado, como, por ejemplo:

- Para los costes de compra, recepcion e inspeccion de los materiales, el
n° de pedidos recibidos, las unidades fisicas o el valor de los materiales
comprados, etc.

- Para los costes de almacenamiento, la ocupacion media de superficie o
volumen, el stock medio de materiales (en u.f o u.m), la cantidad o el valor

de los materiales suministrados a fabricacion, etc.

Si se pretendiera realizar una asignacion rigurosa de los costes de
aprovisionamiento, habria que considerar cada partida de material como
un objetivo de coste independiente, e ir controlando los costes que la
misma ocasiona en cada una de las operaciones mencionadas. Sin
embargo, cuando esas operaciones se producen con cierta regularidad en
los distintos periodos, es posible simplificar la asignacion y el control de

los costes de aprovisionamiento, por ejemplo:

a) Imputando a los costes indirectos de las operaciones de compra,
recepcion e inspeccion a los materiales recibidos en cada periodo, y los
de almacenamiento a los materiales consumidos en el mismo, cuando
existen desfases importantes entre las 2 fases del proceso de

aprovisionamiento.

b) Imputando todos los costes indirectos de aprovisionamiento de cada
periodo, englobados en un unico suplemento, a lo materiales consumidos
en el mismo, cuando todo el proceso de aprovisionamiento se produce de

una forma equilibrada en el tiempo.
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Los objetivos de este proceso son: determinar valores totales que
permitan conocer, aproximadamente, los costos en los que incurre el

sistema de aprovisionamiento.

Los costos considerados como relevantes en este proceso son: costos de
adquisicion, costos de emision del pedido, costos de almacenamiento,
costos de oportunidad, y costos de ruptura de inventario.

e Costo total de adquisicion en el periodo

e Costo de los modelos, impresos y materiales de oficina. Este valor
resulta generalmente despreciable.

e Costo del combustible gastado durante la transportacion de los
suministros que realice la organizacion y durante las gestiones del
pedido.

e Costo de energia gastada, incluyendo la necesaria para
iluminacion y equipos de procesamiento de informacion.

e Costo de salario del personal que atiende el proceso de los
pedidos y de los choferes y ayudantes de los equipos de transporte
de la organizacién, que realizan el traslado de los suministros.

e Costo por contribucion a la seguridad social.

e La amortizacion correspondiente a los equipos de transporte
externo, equipos de procesamiento de la informacion y equipos de
comunicacion.

e Costo de las mermas, pérdidas y deterioros que sufren las
mercancias en el proceso de transportacion que son imputables a

la organizacion.

Se incluyen otros gastos monetarios tales como comunicaciones, alquiler
de equipos de transporte externo, pago por fletes a la entidad que
transporte los suministros, si el mismo no constituye parte del costo de

adquisicion.
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2.1.3. Satisfaccion del cliente

Debido a los numerosos enfoques desde los que se ha tratado la
satisfaccion del cliente y a las numerosas definiciones (Howard y Sheth,
1969); Hunt (1977); (Swan, Frederick, y Carroll,1981); (Churchill y
Surprenant, 1982); distintas que ha recibido este concepto, se considera
importante realizar una breve resefia de las definiciones que ha

recibido esta.

Un concepto muy acertado es el dado por Phillip Kotler (2005) como: La
importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial reside
en que un cliente satisfecho sera un activo para la compafiia debido a que
probablemente volvera a usar sus servicios o productos, volvera a
comprar el producto o servicio o dara una buena opinion al respecto de la
compaiiia, lo que conllevard un incremento de los ingresos para la

empresa.

Por el contrario, un cliente insatisfecho comentara a un nimero mayor de
personas su insatisfaccion, en mayor o menor medida se quejara a la
compafia y si su insatisfaccion alcanza un determinado grado optara por
cambiar de compaiiia para comprar dicho producto o servicio o en ultimo

caso, incluso abandonar el mercado.

Aunque la satisfaccion del cliente es un objetivo importante, no es
el objetivo final de las sociedades en si mismo, es un camino para llegar a
este fin que es la obtencion de unos buenos resultados econdmicos.
Estos resultados seran mayores si los clientes son fieles, ya que existe

una gran correlacion entre la retencion de los clientes y los beneficios.

Phillip Kotler citado por Labrador, H. (2006) define la satisfaccién del
cliente como “el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

experiencias”. Expresa que luego de la adquisicion de un producto o
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servicio, los clientes experimentan uno de estos tres niveles o grados de

satisfaccion:

e Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

e Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.

e Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede
a las expectativas del cliente.

Kotler citado por Reyes, S; Mayo, J. y Loredo, N. (2009, p. 17) afirma que

‘un cliente puede experimentar diferentes grados de satisfaccion. Si la
actuacion del producto no llega a cumplimentar sus expectativas, el
cliente queda insatisfecho. Si la actuacion estd a la altura de sus
expectativas, el cliente estara satisfecho. Si la actuacion supera las
expectativas, el cliente estard& muy satisfecho o encantado.” Esta
definicion se ajusta perfectamente al concepto declarado en la norma 1ISO
9000, donde se expresa que la satisfaccion “es la percepciéon del cliente
sobre el grado en que se han cumplido sus necesidades o expectativas

establecidas”.

Un servicio que apunte a la satisfaccion del cliente debe apoyarse en un
sistema de gestion de la calidad debido que a través de éste se pueden
garantizar de forma sistémica y articulada el desarrollo de una serie de
procesos que al final van a contribuir con el cumplimiento de las
necesidades de los clientes, lo que a su vez debe ir acompafiado de una

estrategia flexible y cambiante acorde con las necesidades del entorno.

La satisfaccion es la evaluacion que realiza el cliente respecto a un
servicio y que depende de que el servicio respondiera a sus necesidades
y expectativas. Si esto no se cumple se produce la insatisfacciéon. A lo

largo de la busqueda de este concepto, se encontré que varios autores
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(Zambrano, A. 2007; Reyes, S. et al. 2009; Castillo, E. 2005) coinciden
gue la satisfaccion de los clientes es la medida de la calidad en los

Servicios.

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente:

Ivdn Thompson (2005), la satisfaccion del cliente estad conformada por

tres elementos:

El rendimiento percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega
de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un
producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el cliente

"percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

e Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio.

e Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en
la realidad.

e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen
en el cliente.

e Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser determinado
luego de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el

"cliente".

Segun Philip Kotler, (2005) Las Expectativas: Las expectativas son las
"esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas
de los clientes se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro

situaciones:
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e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios
gue brinda el producto o servicio.

e Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion
(p.€j.: artistas).

e Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de
establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las
expectativas son demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes;
pero si son muy altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de la

compra

Philip Kotler, (2005) Un detalle muy interesante sobre este punto es que la
disminucién en los indices de satisfaccion del cliente no siempre significa
una disminucién en la calidad de los productos o servicios; en muchos
casos, es el resultado de un aumento en las expectativas del cliente
situacion que es atribuible a las actividades de mercadotecnia (en

especial, de la publicidad y las ventas personales).

En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente” las
"expectativas” de los clientes para determinar lo siguiente: Si estan dentro
de lo que la empresa puede proporcionarles. Si estan a la par, por debajo
0 encima de las expectativas que genera la competencia. Si coinciden con

lo que el cliente promedio espera, para animarse a compratr.
Cliente

El cliente es aquella persona (as) o empresa con la que se realiza 0 no
una operacién comercial, estos son las personas mas importantes en el

negocio.

Importancia del cliente.
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El cliente es la razon de ser de todo negocio, y actualmente las empresas
gue quieran plantear de forma acertada su futuro deben estructurarse con
una vision clara y directa hacia sus clientes. Es importante dar a conocer
el valor que tiene el cliente a la empresa es decir a todas las personas
gue trabajan en la organizacién porque de que serviria que solo lo
conozcan los ejecutivos y que a las personas que se encuentran en

puestos inferiores no se los comunique.

El cliente es la persona mas importante de una empresa por lo tanto
debemos dar respuesta a sus demandas, necesidad o quejas por ello es
indispensable que cualquier inquietud que sea receptada por el personal
de la empresa sea respondida a tiempo y sobre todo que sea resuelta y si
sabemos actuar de manera estratégica veremos que estas quejas o0
reclamos nos serviran para ser mejores destacandonos de nuestros

competidores.

Si no hay clientes, no hay ventas, por eso es muy importante conocer a
los clientes, esto se logra a través de una investigacion de mercado la
cual permite saber lo que los clientes buscan y a su vez permite definir las
estrategias comerciales. Las empresas deben fabricar productos que los

clientes deseen y compren gustosos.
Percepcion del cliente.

Se entiende por percepcion a la capacidad de organizar los datos y la
informacion que llega por medio de los sentidos en un todo creando un
concepto. La percepcion del cliente esta relacionada con las expectativas
debido a que estas son mas dinamicas, las evaluaciones que se estan
realizando pueden modificarse con el paso del tiempo y varia de una

persona a otra al igual que de una cultura.

Tipos de cliente.
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Es importante que los mercaddlogos conozcan los tipos de clientes que
tienen en su empresa ya que esta en juego aspectos tales como la
reputacion de la empresa, satisfaccion del cliente, lealtad.

Clientes Actuales.

Son aquellos que realizan sus compras de manera periddica o lo hicieron
de forma reciente y por ende genera ventas de manera actual y permite
tener una determinada participacion en el mercado. Dentro de este tipo de

cliente se encuentra:

Clientes Activos e Inactivos.- Los primeros son aquellos que realizan sus
compras de manera actual o lo hicieron en un periodo corto de tiempo, en
cambio los inactivos constituyen aquellos que realizaron sus compras
hace un tiempo atras lo que se deduce que acudieron a la competencia o

gue estan insatisfechos con la empresa.

Clientes Complacidos, satisfechos e Insatisfechos.- El primero son
aquellos que percibieron el servicio de manera positiva superando sus
expectativas, el cliente satisfecho en cambio se encontraba al mismo nivel
gue el de su expectativa pero pueden dejar la empresa, y por ultimo el
cliente insatisfecho son los que percibieron el servicio por debajo de sus

expectativas.
Clientes altamente influyentes, regular, de influencia a nivel familiar.-

Los clientes altamente influyentes se caracteriza por influir en un grupo de
personas grandes ya sea de manera positiva 0 negativa, los de influencia
regular en cambio ejercen influencia en grupos mas reducidos atraer este
tipo de clientes es menos costoso que el anterior; y por ultimo como su
nombre lo indica poseen un grado de influencia en un entorno familiar y

amigos.

Tipos de clientes que reclaman.
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Este se refiere al tipo de personas que reclaman ante una falla en el

servicio y/o producto se encuentra los siguientes:
Clientes Pasivos.

Son aquellos que consideran que reclamar se contrapone con sus valores
0 normas personales y por lo tanto es menos probable que emprendan
cualquier tipo de accion ante una falencia tampoco comunicaran a sus

proveedor o a terceras personas ni emitiran comentarios negativos.
Clientes Voceros.

Aqui se encuentran los clientes que reclaman de manera activa ante el
proveedor del servicio pero como contrapartida ellos no emitiran
comentarios negativos, ni tampoco se cambian a la competencia, ellos
piensan que el reclamar da como resultado beneficios sociales y por lo
mismo no dudan en realizarlo, a este tipo de clientes se les debe
considerar como el mejor amigo de la empresa ya que brindan una

segunda oportunidad a la empresa.
Clientes Irritados.

Estos consumidores tienden a difundir comentarios negativos ante
familiares y amigos y no brindan una segunda oportunidad a la empresa

por lo que la abandonan y acuden a su competencia.
Clientes Activistas

Estos consumidores reclaman ya que piensan gque este se ajusta a sus
normas personales y se debe tener mucho cuidado con este tipo de
clientes pues estos reclaman al proveedor, difundiran las fallas
encontradas ante terceras personas al igual que ha conocidos vy

familiares.
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Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente:

Kotler y Armstrong (2005) Si bien, existen diversos beneficios que toda
empresa u organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion de sus
clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que
brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion

del cliente:

o Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a
comprar. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y
por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos

adicionales en el futuro.

e Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que el cliente

satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

o« Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la
competencia. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un

determinado lugar (participacion) en el mercado.
Sistema Logistico

UNMSM (2008). El concepto de sistema logistico, a partir de esa época,
se ha ido reconociendo tanto en las empresas publicas y privadas,
concordando que es la necesidad de planear y dirigir acciones logisticas
de la empresa como un todo y que trata del estudio del movimiento de
materiales que comprende desde la determinacion de las necesidades de
materiales por el usuario ( cliente / usuario), adquisicion de éstos,
almacenamiento de materias primas y productos finales, distribucién y la
disposicion final ante el cliente, denominada cadena logistica. Tiene una
gran incidencia en los llamados costos logisticos, para efectos de tomas

de decisiones eficientes y eficaces.
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De lo expuesto, se agrega el progreso que ha ido alcanzando también las
comunicaciones, los medios de transportes y los equipos de manipulacion
de materiales, las nuevas formas de contrato en el comercio internacional,
etc., han proporcionado mejores opciones para el disefio y desarrollo del
sistema logistico.

Importancia del sistema logistico

Ballou, R. H. (1991). El sistema logistico empresarial es importante,
debido a que maximiza el valor econémico de los productos o materiales,
mediante la necesidad de: obtener la calidad exigida, con la cantidad
establecida, en el tiempo oportuno, con la debida confianza y al menor

precio relativo.

Es decir, que el precio menor se toma en cuenta, después de haber

cumplido las cuatro primeras.

Desde el punto de vista empresarial este se considera relacionado con el
manejo del flujo de material, desde su fuente hasta el usuario. A menudo
esta actividad se conoce con otros nhombres que en realidad son parte de
ella o semejantes, tal como distribucion fisica, administracion del
abastecimiento, administracion de materiales, rocrematica, logistica
comercial, ingenieria logistica, etc., algunos de estos términos se emplean
para definir posiciones, ambitos o responsabilidades en la organizacion de

la empresa.

Distribucion fisica o distribucién comercial

Bititci, U.S., Martinez, V., Albores, P. y Parung, J. (2004) Considerando
gue la cadena logistica tiene dos momentos definidos, una a partir de la
necesidad del material y/o servicio, hasta la atencién del usuario interno,
por ejemplo para Operaciones, denominado proceso de
Aprovisionamiento y el otro momento, ocurre cuando sale el producto final

y su destino es el cliente conocida como Distribucién Fisica.

24



La Distribucion Fisica tiene como objetivo "facilitar" que el producto llegue
a los diversos clientes (distribuidores, intermediarios o consumidores), o
gue la define mas precisamente como un "servicio". Se le conoce también
como Distribucion Comercial, tiene como objetivo "vender",
configurdndose asi en un intermediario entre el fabricante y los detallistas
o directamente el consumidor; entre sus funciones se cuentan la
publicidad, la promocién, las actividades de venta y las politicas de
crédito. Es el punto de vista de Marketing.

Bititci, U.S., Martinez, V., Albores, P. y Parung, J. (2004) La distribucion

fisica se divide en cuatro grandes componentes:

e El almacenamiento: Incluye la conservacion de los bienes, los
lugares de almacenamiento de los productos, 6ptima proteccion,
conservacion de sus caracteristicas de calidad dadas en el lugar de
origen, la fabrica. Los almacenes son sitios transitorios, no su
destino final; por lo tanto, se deben disponer en el espacio de tal

manera que se facilite su manipulacion.

e EIl transporte: Proceso para traslado fisico de los bienes de un
lugar a otro. De acuerdo con el tipo de mercancia se escoge el
medio de transporte mas apropiado, en muchas ocasiones, a una
combinacién de diversos sistemas de movilizacion (procedimiento

multimodal)

e Manipulacién de los productos: Proceso de cargue, descargue,
identificacion, verificacion, conteo, empaque, reempague, proceso
de O6rdenes, pesaje y adecuacién. También los servicios de
consolidacion y desconsolidacion de la carga, agrupar bienes que

tengan un mismo destino.

e Gestidon de la informacion: Es el manejo adecuado y l6gico de los
documentos que se generan durante todo el transito de los bienes,

desde su punto de origen hasta su destino final.
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Gestion de logistica

Council of Supply Chain Management Professionals (CSCMP) (2011). La
gestion de logistica es la gobernanza de las funciones de la cadena de
suministro. Las actividades de gestion de logistica tipicamente incluyen la
gestion de transporte interno y externo, la gestion de flotas, el
almacenamiento, la manipulacion de materiales, el cumplimiento de
ordenes, el disefio de redes logisticas, la gestion de inventario, la
planificacion de oferta/demanda y la gestion de proveedores de logistica
externos. En distinto grado, las funciones de logistica también incluyen el
servicio al cliente, el suministro y adquisicion, la planificacion de la
produccion y el embalaje y ensamblaje. La gestion de logistica es parte de
todos los niveles de planificacion y ejecucion — estratégica, operativa y
tactica. Es una funcién integradora, que coordina todas las actividades
logisticas, y también integra actividades logisticas con otras funciones,
incluyendo la comercializacion, las ventas de produccion, las finanzas y la

tecnologia de la informacion.

2.2. FUNDAMENTACION LEGAL

Constitucion de la Republica del Ecuador

Seccion novena

Personas usuarias y consumidoras.

Capitulo tercero

Derechos de las personas y grupos de atencion prioritaria.

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién

precisa y no engafosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los

procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
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sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y departamentos que presten
servicios publicos deberan incorporar sistemas de medicion de
satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y poner en practica

sistemas de atencion y reparacion.

El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las
personas por negligencia y descuido en la atencion de los servicios
publicos que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan

sido pagados.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad
defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo

con la publicidad efectuada o con la descripcién que incorpore.

Las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de
su profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la

integridad o la vida de las personas.

Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podran constituir
asociaciones gque promuevan la informacion y educacién sobre sus
derechos, y las representen y defiendan ante las autoridades judiciales o

administrativas.

Para el ejercicio de este u otros derechos, nadie sera obligado a

asociarse.
Capitulo sexto

Trabajo y produccion
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Seccidn sexta
Ahorro e inversiéon

Art. 338.- El Estado promovera y protegera el ahorro interno como fuente
de inversién productiva en el pais. Asimismo, generard incentivos al
retorno del ahorro y de los bienes de las personas migrantes, y para que
el ahorro de las personas y de las diferentes unidades econdémicas se

oriente hacia la inversion productiva de calidad.

Art. 339.- El Estado promovera las inversiones nacionales y extranjeras, y
establecera regulaciones especificas de acuerdo a sus tipos, otorgando
prioridad a la inversion nacional. Las inversiones se orientaran con
criterios de diversificacion productiva, innovacion tecnoldgica, Yy

generacion de equilibrios regionales y sectoriales.

La inversion extranjera directa sera complementaria a la nacional, estara
sujeta a un estricto respeto del marco juridico y de las regulaciones
nacionales, a la aplicacion de los derechos y se orientara segun las
necesidades y prioridades definidas en el Plan Nacional de Desarrollo, asi
como en los diversos planes de desarrollo de los gobiernos autbnomos

descentralizados.

La inversion publica se dirigird a cumplir los objetivos del régimen de
desarrollo que la Constitucion consagra, y se enmarcara en los planes de
desarrollo nacional y locales, y en los correspondientes planes de

inversion.

Plan Nacional del Buen vivir 2013-2017
Objetivo 9

Garantizar el trabajo digno en todas sus formas

Los principios y orientaciones para el Socialismo del Buen Vivir reconocen

gue la supremacia del trabajo humano sobre el capital es incuestionable.
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De esta manera, se establece que el trabajo no puede ser concebido
como un factor mas de produccién, sino como un elemento mismo del
Buen Vivir y como base para el despliegue de los talentos de las

personas.

Los principios y orientaciones para el Socialismo del Buen Vivir reconocen

gue la supremacia del trabajo humano sobre el capital es incuestionable.

Lo anterior también implica considerar la injerencia directa del Estado en
los niveles de trabajo como empleador —especialmente como empleador
de ultima instancia—, con el objeto de asegurar el acceso al trabajo a las
poblaciones en condicion de vulnerabilidad economica y de garantizar la
total aplicacion del concepto constitucional del trabajo como un derecho.

VARIABLES DE LA INVESTIGACION
Variable Independiente: Proceso actual de compras

Las compras comprenden un proceso complejo que va mas alla de la
negociacion y del tramite burocratico, con ésta se consigue ahorrar
costos, satisfacer al cliente, en tiempo y cantidad, y obtener beneficios,
pues la gestién de compras y aprovisionamiento son decisivas para que la

empresa tenga éxito o fracaso.
Variable Dependiente: Satisfaccion al cliente:

Satisfaccion del cliente: se refiere a la satisfaccion que experimenta un
cliente en relaciéon a un producto o servicio que ha adquirido, porque
precisamente el mismo ha cubierto en pleno las expectativas depositadas

en el al momento de adquirirlo.
2.4. DEFINICIONES CONCEPTUALES

Administracién por parte del proveedor (VMI): aqui, el inventario es

monitoreado, planificado y gestionado por el proveedor a nombre de la
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compafiia que lo consume, basandose en la demanda esperada y en los

niveles de inventario minimos y maximos previamente pactados.

Club de Compras: Sociedad o grupo formado por un grupo de empresas,
gue tiene como objetivo ofrecer beneficios, tales como descuentos y

promociones, a sus miembros.

Compra Standard: tipo de compra en la que se requiere un minimo de

tres cotizaciones para elegir un determinado proveedor.

Compras Consignadas: aqui, el proveedor entrega a su cliente la
mercaderia solicitada. Si esta no fue utilizada por el mismo, el cliente se

encuentra en facultad de devolverla.

Compras Justo a Tiempo: aqui, existe un solo proveedor. Sus objetivos
fundamentales son la eliminacion de desperdicios y actividades que no

agreguen valor en el proceso de compras.

Contrato Marco: Documento fijo e inmutable en el que se fijan los cuatro
aspectos basicos de la relacion cliente- proveedor (alcance de los
servicios prestados, ambito geogréfico, sistema de adaptacion a futuros

cambios, sistema de cancelacion del contrato).

Densidad del valor: Esta estrategia consiste en determinar el valor del
producto por unidad de peso para en base a esto, poder elegir el medio

de transporte mas adecuado.

Desarrollo del Proveedor: aqui, el departamento de compras de la
empresa se asegura de que el proveedor tenga una clara apreciacion de
los requerimientos de calidad, de los cambios en los procesos de
produccion, de los programas y las entregas, del sistema de pagos y las
politicas de adquisicion. También puede incluir diferentes aspectos, tales
como, entrenamiento, ayuda en el proceso de produccién y los formatos

para la transferencia electronica de informacion.
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Estandarizacion: Consiste en establecer idénticos estandares de peso,
medidas y formatos para los materiales, de modo que no existan muchas

variaciones entre ellos.

Negociaciéon Competitiva: Consiste en que, una de las partes realice
una oferta inicial y la otra parte replique con una contraoferta; la parte que

proporcione la mejor oferta gana la negociacion.

Pedido Periddico: Sistema que trabajo bajo la premisa de que el nivel de
stock de un producto debe ser examinado a intervalos regulares, y
dependiendo de la cantidad en existencia, la orden de reabastecimiento

debe ser colocada.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

Minimarket “El Surtido”, es un nuevo concepto de almacenes de barrio
creado para satisfacer las necesidades diarias de las familias de cada
sector ofreciendo productos a mini precios, o lo que es lo mismo la venta
al por menor de gran variedad de productos entre los que predominan, los
productos alimenticios, bebidas o el tabaco, asi como productos de

primera necesidad y otros tipos de productos.

Sus principales lineas de productos son las bebidas, botanas, abarrotes,
cigarrillos, productos de limpieza y algunos medicamentos que se

expenden sin receta.
Mision

Brindar siempre productos frescos, al mejor precio y en un lugar ordenado

y agradable.
Vision
Ser en la zona la mejor opcién para compras rapidas al mejor precio,

variedad y con el mejor servicio.

En el afilo 2009 se cred el minimarket, para ello se hizo una evaluacion
detallada de la oferta, obteniendo para ello, la informacién relacionada
con: cuantos negocios similares existen en los alrededores de la zona,
gue precios estan ofreciendo, horarios, calidad del servicio al cliente y

surtido del producto que manejan.
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Una vez obtenida toda la informacion se determiné las fortalezas y
debilidades, asi como las potenciales de los competidores para poder

visualizar areas de oportunidad para entrar al mercado.

Algunas caracteristicas importantes que tiene el local son: cercano a
areas residenciales, escolares y ejecutivas, area de bodega con facil
acceso por parte de los proveedores para las entregas de los productos
solicitados.

El minimarket a pesar de ser un lugar limitado en espacio cuenta con las
siguientes areas: de estanterias y anaqueles, de exhibidores, de
mostrador de ventas, area de equipo de refrigeracion y congeladores, caja
registradora o punto de venta (POS), asi como de basculas, y rebanado
de embutidos. Ademas, también posee elementos como canastas,
carretillas de supermercado, extinguidores, rétulos luminosos, circuito
de camaras de seguridad, los que algunos de ellos son exigidos como

parte del negocio.

El organigrama con que cuenta el minimarket, es sencillo y esta basado
generalmente en las funciones que se realizan en él. Estas funciones

solamente las realizan 8 personas. Ver Figura 1

Figura 1 Organigrama
Gerente
Sdper;isor
del personal
Encargado Encarg:f\do o
de Bodega de caja
Asistente Asistente Asistente

Fuente: Elaboracién propia
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3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

Las investigaciones pueden ser estructuradas, cuantitativas o cualitativas,
(Julio Cabrero Garcia, Miguel Richart Martinez, 2011). Pueden ademas,
clasificarse segun el tipo de investigacion de diferentes formas, dentro de
las que se encuentran, las explicativas, exploratorias, descriptivas y

correlacionales.

3.2. TIPOS DE INVESTIGACION

Segun Pareja Vélez, Ignacio (2005: 37), la investigacion descriptiva es
aquella que tiene la finalidad de describir todo lo concerniente con el
problema objeto de estudio, para tener una idea clara de la realidad y en
consecuencia proponer un plan de mejora para garantizar la satisfaccion

de los clientes.

Como objetivo general es diagnosticar el proceso de distribucion de la

empresa para mejorar la satisfaccion de los clientes.

La investigacion presente también es de tipo correlacional pues, mide
estadisticamente la correlacion entre las variables proceso de compras y
satisfaccion al cliente, junto a ingresos, propésito fundamental del analisis

y ejecucion del presente trabajo.

Por dltimo también es de tipo explicativa segun Victor V., (2009): es
aquella que tiene relacion causal; no solo persigue describir 0 acercarse a
un problema, sino que intenta encontrar las causas del mismo, es decir, el
conjunto de métodos y técnicas adecuados; se radica en la solucion del

proceso actual de las compras.
3.3. Pasos para desarrollar la investigaciéon

> Diagndstico del proceso de compras o aprovisionamientos en el

minimarket El Surtido.

e Descripcion del proceso de compras
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e Caracterizacion de los objetos de aprovisionamientos o productos
para la venta

e Proveedores. Determinacion de los que representan las mayores

compras.
e Gestion del inventario

> Analisis de la incidencia de las compras en la disponibilidad del

producto y en los ingresos de la empresa
» Propuesta de acciones de mejoras a los problemas encontrados.
Técnicas y herramientas utilizadas

Diagrama de Pareto

Matias Sales - Marcelo Pérez UCh RR.HH (2002) Mediante el Diagrama
de Pareto se pueden detectar los problemas que tienen mas relevancia
mediante la aplicacion del principio de Pareto (pocos vitales, muchos
triviales) que dice que hay muchos problemas sin importancia frente a
solo unos graves. Ya que por lo general, el 80% de los resultados totales

se originan en el 20% de los elementos.

Los pasos a seguir para la elaboracion de un diagrama de Pareto son:

1. Seleccionar los datos: que se van a analizar, asi como el periodo de

tiempo al que se refieren dichos datos.

2. Agrupar los datos: por categorias, de acuerdo con un criterio

determinado.

3. Tabular los datos: Comenzando por la categoria que contenga mas
elementos y, siguiendo en orden descendente, calcular: Frecuencia
absoluta. Frecuencia absoluta acumulada. Frecuencia relativa unitaria.

Frecuencia relativa acumulada.
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4. Dibujar el diagrama de Pareto.

5. Representar el Figura de barras: correspondiente que, en el eje

horizontal, aparecera también en orden descendente.

6. Delinear la curva acumulativa: Se dibuja un punto que represente el
total de cada categoria. Tras la conexion de estos puntos se formara una
linea poligonal.

7. ldentificar el diagrama, etiquetandolo con datos como: titulo, fecha de

realizacion, periodo estudiado,...
Procesamiento de datos

Una vez que se ha recolectado los datos se comenzara a analizar e

interpretar los resultados para lo cual seguiremos los siguientes pasos
Revision y codificacion de la informacion

Luego de la revision de la informacion se procede a verificar que las

preguntas estén llenadas de forma correcta para asi detectar errores.
Categorizacion y tabulacion de la Informacion.

Se comenzara a categorizar la informacion, tomando en cuenta las
respuestas conseguidas en la encuesta y se realizara el proceso de
tabulacion manual porque se trata de un proceso reducido, por lo tanto
nos permitird verificar las respuestas e interpretar los resultados que la

investigacion proyecte.

Posteriormente se analizardn los datos y presentados en cuadros y

graficos estadisticos para lo cual se utilizara la hoja de calculo Excel.
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Método de factores ponderado

Este método que aqui se presenta realiza un andlisis cuantitativo en el
gue se compararan entre si las diferentes alternativas para conseguir

determinar una o varias localizaciones validas.

Pasos:

1. Determinar una relacion de los factores relevantes.

2. Asignar un peso a cada factor que refleje su importancia relativa.

3. Fijar una escala a cada factor. Ejm: 1-10 6 1-100 puntos.

4. Hacer que los directivos evaluen cada localizacion para cada factor.

5. Multiplicar la puntuacién por los pesos para cada factor y obtener el

total para cada localizacion.

6. Hacer una recomendacion basada en la localizacion que haya obtenido
la mayor puntuacion, sin dejar de tener en cuenta los resultados obtenidos

a través de métodos cuantitativos.
Propuesta de plan de mejora

Los planes de accion son instrumentos gerenciales de programacion y
control de la ejecucion anual de los proyectos y actividades que deben
llevar a cabo las dependencias para dar cumplimiento a las estrategias y

proyectos establecidos. Se utiliza la técnica de las5W y 2 H.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1. Diagnostico del proceso de compras en el minimarket El surtido

El minimarket El surtido es un negocio pequefio que comercializa
productos, para lo cual cumple con las funciones igual que una gran
empresa, entre ellas las compras o aprovisionamientos y las ventas. El
proceso de ventas depende en gran medida de la gestion de compras que
se realice en este tipo de negocio, es ahi donde radica la importancia de

[levar un estudio detallado del mismo.

Este negocio se encuentra ubicado en una zona (aqui debes poner
alguna caracteristica que creas favorezca el negocio), con un area de
aproximadamente 500 m?. Brinda sus servicios durante 10 horas de lunes
a viernes, en el horario de 9 am a 7 pm, los fines de semana en el horario

de 10 am a 5pm.

En este capitulo se pretende mejorar el proceso de compras, a partir de ir
organizando paulatinamente el mismo, como un primer acercamiento, de
manera estructurada, pues hasta el momento solo se ha trabajado, segun
como se vayan presentando las situaciones, sin ni siquiera tiene en
cuenta los elementos basicos de la teoria de este proceso. El conjunto de
pasos que se relacionan y explican a continuacion son parte de la

estructura organizada de la cual se refiere en este parrafo.

4.1.1. Descripcion del proceso de compras en el minimarket El

surtido

El proceso de compras en el minimarket se desenvuelve como se

representa en el diagrama de flujo de la figura 2
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Figura 2 Diagrama de flujo del proceso de compras

& a

DETERMINACION DE LA
NECESIDAD

Fuente: elaboracion propia




El proceso segun muestra el diagrama comienza con la determinacion de
las necesidades, lo cual se hace por conteo y se compara contra las
cantidades que por experiencia se sabe que se vendan e cada producto.
Luego se procede a realizar la solicitud de compra que se hace
directamente con los proveedores. Entregada la orden de compra, se
hace un seguimiento del pedido para asegurar de que la entrega del
material se hara de acuerdo a los plazos establecidos, calidad y cantidad
negociada. Este seguimiento se hace a través de constantes contactos

personales o telefonicos con el proveedor.

Los proveedores hacen las entregas directamente a las puertas del
minimarket, segun los dias establecidos en las negociaciones. Una vez
llegada la mercancia se cuenta y revisa si cumple los requisitos segun lo
esperado, como las cantidades pedidas. Conforme con los productos
recibidos los productos son colocados en las perchas y neveras para ser
vendidos. De lo contrario si no hay conformidad, entonces se procede a
negociar con el proveedor como solucionar el problema de la mejor

manera posible.

Todo lo anteriormente explicado es para aquellos productos que se
gestionan habitualmente con los proveedores. En el caso que sea un
producto nuevo para el minimarket, se realiza la cotizacion de los
diferentes proveedores y se selecciona finalmente el proveedor mas
conveniente. Luego se procede a la negociacién con el proveedor una

vez que se ha escogido el proveedor mas adecuado.

Deficiencias de las actividades del flujo:

e Al no estar determinadas las demandas por métodos con
basamentos cientificos se corre el riesgo, de ante determinadas

situaciones se agote el producto, como sucede con frecuencia.

e Las cantidades de productos se piden de acuerdo a la experiencia
practica solamente. haciendo que los productos se agoten.
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e Los proveedores en ocasiones no se comportan segun lo pactado,

pero no se conocen en qué medida.

4.1.2. Caracterizacion de la familia de productos aprovisionados en el

minimarket El surtido

Los productos que se comercializan en el supermercado se encuentran

divididos en cinco familias fundamentalmente, entre ellas estan:

Cuadro 1 Familias de productos

FAMILIA

DESCRIPCION

Lacteos

Leche Descremada
Leche Semidescremada
Leche Entera

Leche Saborizada
Leche Sin Lactosa
Leche en Polvo
Saborizantes

Yogurt Batido

Frutas y vegetales

Tomates, pimentones
Zanahorias
Papas, apio
Auyama
Cebollas/cebollin
Calabacines
Yuca, Name
Pepino

Aji, Ajos
Lechuga, repollo
Espinacas
Compuesto
Platanos
FRUTAS

Carnes

Carnes Molidas
Filetes

Pechuga Deshuesada
Pollo Entero

Pechuga Entera
Trutro y Alas

Carne Molida/Picada
Menudencias
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Aguas Saborizadas
Agua Mineral Con Gas
Agua Mineral Sin Gas
Bebidas Energéticas
Bebidas de Café
Cervezas
Té negro
Té Manzanilla
Té de Tilo
Té de Menta
Jugos de frutas
Yogurt liquido
Refrescos
Jugo de Naranja
Cervezas
Aguakina/Soda
Agua Potable
Licores
Puré de papas
Harina de Trigo
Harina de Maiz
Pan rallado
Avena hojuela
Arroz
Pasta al huevo
Pasta de sémola
Huevos
Harina de avena
Aceite
Vinagre
Vino cocinar
Salsa inglesa
Salsa Soya
Salsa de Tomate
Pasta tomate concentrada
Mayonesa
Mostaza
Pastas para untar
Aceitunas
Mermeladas, miel

Por bebidas y gaseosas

Viveres

Fuente: elaboracion propia

En el proceso de compras es importante tener en cuenta la
caracterizacion de cada producto o como lo denominan objetos de
aprovisionamientos. Tener un conocimiento claro de las caracteristicas de

los productos ayuda a conservarlos segun sus caracteristicas, a trazarse
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estrategias adecuadas de inventarios y de reaprovisionamientos, entre

otros aspectos.

Para ello se definen las caracteristicas mas representativas de los

productos a tener en cuenta:
e estabilidad del producto en las ventas
e demanda
e riesgo en el proveedor

o facilidad que brinda el proveedor

Cuadro 2 Caracterizacion de los productos

o Frutas Bebidas

Caracteristicas | | zcteos y Carnes y Viveres
vegetales gaseosas

Estabilidad Estable Estable | Estable | Inestable | Inestable
ventas
Demanda Media Media Media Alta Media
Perecibilidad Alta Alta Alta Media Media
Riesgo en el Baja Baja Baja Media Alta
proveedor
Facilidad del Alta Alta Alta Alta Alta
proveedor

Fuente. Elaboracién propia

4.1.3. Caracterizacion de los proveedores actuales

Actualmente el minimarket ElI Surtido, cuenta con los siguientes

proveedores:
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e PRONACA (procesadora nacional de alimentos C.A.),
e ARCACONTINENTAL ECUADOR (cocacola),

e PROESA Proveedora Ecuatoriana S.A.,

e The Tesalia Springs Company S.A.,

e DINADEC S.A, TONICORP,

e Distribuidora Villacis,

e Distribuidora Romero Reyes,

e Nestlé

e Koala.

Para conocer los proveedores mas importantes para minimarket El
surtido, que es un elemento de vital importancia, se utiliza la técnica de
Pareto, donde se toma como referencia el criterio de los ingresos que
representan sus productos. Ver figura 3 y cuadro 3

Figura 3 Pareto

3500 120%

3000 - 100%

2500
- 80%

2000

- 60% I Seriesl
1500

Series2
- 40%
1000

500 - 20%

0 - 0%

Fuente: elaboracion propia
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Cuadro 3

Ingresos por proveedores

Ventas 3 ;
NO PROVEEDOR meses | % | Acumulativo o acim,
de ventas
(USD)
1 The Tesalia Springs 3266,93 | 26% 3266,93 26%
Company S.A.
2 PRONACA (procesadora | 2126,15 | 17% 5393,08 42%
nacional de alimentos
C.A)
3 1728,97 14% 7122 56%
DINADEC S.A
4 ARCACONTINENTAL 1366,4 11% 8488 66%
ECUADOR (cocacola)
5 PROESA Proveedora 1337,15 | 10% 9826 77%
Ecuatoriana S.A.
6 900 7% 10726 84%
NESTLE
7 800 6% 11526 90%
Distribuidora Villacis
8 550 4% 12076 94%
TONICORP
9 370 3% 12446 97%
KOALA
10 340 3% 12786 100%
Distribuidora Romero
Reyes
12786 100 12786 100
Fuente: elaboracion propia
Con la figura del Pareto se evidencia que los proveedores mas

importantes que abastecen al minimarket El Surtido, son: The Tesalia
Springs Company S.A, PRONACA, DINADEC S.A, .ARCACONTINENTAL
ECUADOR y PROESA Proveedora Ecuatoriana S.A.

Ya conocidos los proveedores mas importantes se relacionan los

productos que proveen y se identifican algunas caracteristicas esenciales

de ellos, importantes para el proceso. Ver cuadro 4
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Cuadro 4 Caracteristicas de los proveedores

PROVEEDOR PRODUCTOS CARACTERISTICAS
Ubicacion
Pronaca Carnes via a Daule km 16.5 s/n
Facilidad de pago contado
Ubicacion av. Juan Tanca
ARCACONTINENTAL _
ECUADOR Bebidas marengo km 4.5
(cocacola) Facilidad de pago Contado
Ubicacion via duran tambo
PROESA Proveedora Tabaco km 4.5
Ecuatoriana S.A. Facilidad de pago crédito
15 dias
Ubicacion via a Daule km
The Tesalia Springs Bebidas 8.5
Company S.A. -
Facilidad de pago contado
Ubicacion via a Daule km
DINADEC S.A Bebidas 16

Facilidad de pago contado

Fuente: elaboracion propia

4.1.4. Gestion del inventario de productos para la venta en el

minimarket El surtido

A pesar de que el negocio es pequefio es importante tener idea formada

de como se administran los inventarios. En el minimarker El surtido, no se

tiene claro de manera formal, es decir, registrada y analizada cuéales son

sus productos mas importantes, en cuanto a las ventas y a la frecuencia

de pedidos por parte de los clientes, puede que lo conozcan por la

practica, pero con exactitud no conocen en que por ciento pueden

representar cada uno de los ingresos que estos representan y mucho
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menos para de acuerdo al comportamiento de su proveedor tener una

estrategia de pedido.

Las cantidades se piden semanalmente en cantidades, un dia a la
semana casi siempre fijo en dependencia del proveedor. En cuanto a las
cantidades, de acurdo a lo que el duefio del minimarket entienda segun
las existencias y su experiencia de las cantidades que se vendan

semanalmente.

4.2. Andlisis de laiincidencia de las compras en la satisfaccion de los

clientes yenlos ingresos

Una vez descrito todo el proceso actual de compra y sus componentes
esenciales con un orden légico, segun aparece en las diferentes
literaturas que tratan este importante tema, es necesario determinar como
incide éste, en algunos indicadores relacionados con la eficiencia y
eficacia que esta teniendo el minimarket, y que llevo al planteamiento del

problema de esta investigacion.

Estos indicadores son los ingresos y la satisfaccion del cliente, pero que
en este caso se traduce a disponibilidad del cliente, pues estan

directamente relacionados.
4.2.1. Andlisis de la disponibilidad de productos

Un indicador que manifiesta el proceso de compras por excelencia es el
de disponibilidad de producto. Para analizarla se hace por familias,
tomando como referencia el primer trimestre del actual afio. Para ello se

tienen en cuenta las cantidades solicitadas y entregadas realmente.
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Cuadro 5 Disponibilidad por familias

Primer trimestre 2014
SRR Cantidades Cantidades % disponibilidad
solicitadas entregadas P
Por lacteos 70 65 60 55 10 5
Por frut
orimasy 25 22 20 18 8 7
vegetales
Carnes 35 20 32 15 6 2
Por bebid
orpevidasy 1 4o 32 35 30 5 10
gaseosas
Por viveres 30 26 22 12 9 4

Fuente: Elaboracién propia

En el segundo caso se realiza el analisis por productos, pero por la gran

variedad se toman como referencia una muestra de productos del

proveedor mas importante segun lo determinado en el diagrama de

Pareto, The Tesalia Springs Company S.A. La revision se hace a 10

facturas de mayores compras del primer trimestre, donde se resumen los

valores solicitados al proveedor y los entregados realmente. Ver cuadro 6.

Se muestra también un grafico en la figura 4

Cuadro 6 Disponibilidad de productos de proveedor TESALIA

0
Ne PRODUCTO SALIDA | ENTRADA DISPO{SIII;IIELIDAD
1 | PEPSI 25 20 80%
2 | GATORADE 30 20 66%
3 | REDBULL 24 0 0%
4 | GUITIC 12 6 50%
5 | GUITIC SABORES 24 4 16%
6 | TESALIA JUGO 24 12 50%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura4 Analisis de la disponibilidad de productos
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Fuente: Elaboracién propia

Con igual comportamiento la disponibilidad por producto es baja también,
quiere decir que de forma general el indicado se encuentra dando
muestras de que existen insatisfacciones en los clientes, por no encontrar
el producto que busca si se tiene en cuenta que se pide segun las ventas
de la semana.

Este indicador esta relacionado directamente a los ingresos, porque cada
producto dejado de vender es una venta sin realizar, por tanto es un costo
de oportunidad de la empresa, que se manifiesta directamente en los

ingresos, y seguramente en la situacion financiera del minimarket.

4.2.2. Incidencia en los ingresos

Actualmente el minimarket percibe que sus ingresos estan decreciendo de
un mes a otro como regularidad, para comprobar estd suposicion del
duefio, se realiza un analisis de los mismos desde a enero a junio del
presente afio, ademas se compara el afio anterior como referencia. Ver

cuadro 7.
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Figura 5
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Cuadro 7 Ventas del primer semestre 2013-2014

Meses | Ventas 2013 | Ventas 2014
(USD) (USD)
Enero 9600 8120
Febrero 9200 7960
Marzo 9150 7910
Abril 10060 7790
Mayo 9845 7930
Junio 7530 7294
TOTAL 105149 47240

Fuente: elaboracion propia

Ventas del primer semestre 2013-2014

105149

96009200 91501006098457530
—— T

(USD)

Ventas 2013

¥ Enero

¥ Febrero ™ Marzo

812079607910 7790 7930 7294
—— N, —— —

(USD)

Ventas

® Abril ™ Mayo ™ Junio

2014

¥ TOTAL

Fuente: elaboracion propia
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Segun muestra el cuadro 7 y figura 5 se comprueba que el proceso de
compra si incide en los ingresos de la empresa, fundamentalmente
relacionado con la disponibilidad, pues se deja de vender productos
claves, por no tenerlos. Las ventas decrecieron del afio 2013 al 2014, en
los seis meses analizados, ademas en los meses del presente afio se
nota una tendencia al decrecimiento. Esta comprobacion expresa que se
hace necesario, determinar cudles son los factores que estan incidiendo

en dicha disminucién.
4.3. Propuesta de acciones de mejoras a los problemas encontrados

La propuesta de mejoras de realiza con ayuda de la técnicade las5W y

2 H, como se muestra en el cuadro 10.

A continuacion se comentan las acciones a seguir en la mejora y se aplica

la primera de ellas:
Accion 1. Establecer evaluacion de los proveedores

La evaluacion de proveedores se realiza para los mas importantes, y se
hace a través de definir los aspectos a evaluar, segun muestran la
literatura especializada en el tema. Estos aspectos son definidos por los

duefios del negocio. Ver cuadro 8.

Cuadro 8 Evaluacion parcial de los proveedores.
. Proveedores
Criterios
. _ Coca :
seleccionados Tesalia Pronaca | Proesa | Dinadec
Cola
Precio

Facilidad de pago

Cumplimiento de
plazos de entrega

Fiabilidad

Variedad en la
oferta

Fuente: elaboracion propia
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El segundo paso es definir la importancia de cada criterio para el proceso,
posteriormente se define la escala a evaluar y se evalGa cada criterio por

proveedor. Ver cuadro 9

Cuadro 9 Evaluacion parcial de los proveedores.
Proveedores
Criterio imp | Thesali [ Coca [ Pronac | Proesa | Dinad

P a Cola a ec

Precio 0,20 3 3 2 2 3

Facilidad de pago | 0,10 4 3 3 3 4

Cumplimiento de

plazos de | 0,25 4 4 4 4 4

entrega

Fiabilidad 0,25 4 4 4 4 4

Variedad en la

oferta 0,20 3 3 4 3 3

Fuente: Elaboracién propia

Por ultimo se multiplica la evaluacién de cada criterio por proveedor por la
importancia y se suma cada puntacion por proveedor y ese valor es el

puntaje que logra alcanzar cada uno. Ver cuadro 10

Cuadros 10 Evaluacion final de los proveedores
o Proveedores
Criterios
. . Coca :
seleccionados Tesalia Col Pronaca | Proesa | Dinadec
ola

Precio 0,6 0,6 0,4 0,4 0,6
Facilidad de pago 0,4 0,3 0,3 0,3 0,4
Cumplimiento de
plazos de entrega 1 1 1 1 1
Fiabilidad 1 1 1 1 1
Variedad en la oferta 0,6 0,6 0,8 0,6 0,6

Total puntos 3,6 3,5 3,5 3,3 3,6

Fuente: Elaboracién propia

La evaluacion realizada a los proveedores demuestra cual es el mejor
proveedor se acuerdo a las caracteristicas seleccionadas, y brinda un
oren para la toma de decision cuando sea preciso con respecto a otro

proveedor.
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También brinda una idea de como cada proveedor est4 cumpliendo con lo
pactado en el proceso de negociacion.

El procedimiento anterior es importante llevarlo a cabo para poder
organizar el proceso de las compras y garantizar la disponibilidad de

productos en el minimarket y de esta forma incrementa los ingresos.

Accion 2. Clasificar los productos por el método ABC, de acuerdo al

criterio de ventas.

La clasificacion de productos se realizara por el método ABC, que esta
basado en el principio de Pareto y que ya se explica en el capitulo Ill. Solo
gue ademas de definir los productos que constituyen el 80 %, también se
determinan los que representan otras clasificaciones, que se muestran a
continuacion:

Grupo A: Representan el 80 %

Grupo B: Representan entre el 81y el 95 %

Grupo C: Representan mas del 95 %

Accion 3. Establecer estrategias de pedidos relacionando producto-

proveedor

Una vez que se determinan los grupos de productos se relacionan con los
proveedores, teniendo en cuenta sus dias para entregar los pedidos, su
ubicacion geografica, asi como su cumplimiento en las fechas de entrega.
Para ello se recomienda utilizarse una matriz denominada matriz
beneficio-riesgo en proveedor, que permite establecer las estrategias para

las compras.

Para los productos A, con alto riesgo en el proveedor se recomiendan
estrategias mas precisas de compras, para no quedarse sin el producto,
por ser los que mas representan ingresos para el negocio. Y asi
sucesivamente con cada grupo, donde incluso los de tipo C, se deban
mantener cantidades minimas y si el proveedor es cercano y flexible, se le

solicita en el momento en que haga falta.
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Meta: Garantizar disponibilidad de productos e incrementar los ingresos del negocio.

Responsable: Gerente del minimarket El Surtido

¢QUE?

Mejorar el
proceso actual
de las compras

¢ QUIEN?

personal del
minimarket

. COMO?

Establecer
evaluacion
de los
proveedores

Clasificar los
productos
por el
método ABC,
de acuerdo
al criterio de
Ventas.

Establecer
estrategias
de pedidos
relacionando

producto-
proveedor.

¢POR QUE? ¢Donde?

Necesidad de Minimarket
mantener “El Surtido”
todos los
productos

disponibles.

Necesidad de
garantizar
ingresos
continuos.

¢ CUANDO?

Permanente

¢ CUANTO?

$1000
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CONCLUSIONES

El proceso actual de las compras o aprovisionamientos del
minimarket El Surtido no se encuentra estructurado, ni organizado
de acuerdo a las caracteristicas que debe cumplir este tipo de
proceso.

El proceso actual de las compras se desempeiia con deficiencias,
qgue impiden garantizar la disponibilidad de productos como
indicador exponente de satisfaccion de clientes, lo que afecta a su
vez los ingresos que los ultimos meses del presente afio han
teniendo una tendencia al decrecimiento y mucho menores que el

mismo periodo del afio anterior.

Las principales deficiencias detectadas estan relacionadas con la
gestion en el inventario y la evaluacion de proveedores para valorar

su cumplimiento con respecto a lo pactado en las negociaciones.

Las mejoras propuestas definen acciones respecto al mejoramiento
en la administracion del inventario como: clasificar sus productos
en grupos de importancia de acuerdo a las ventas. Por otra parte
se demostr6, cémo se puede seleccionar y evaluar los
proveedores, asi como se propone la manera de relacionar la
clasificacion de productos con los proveedores para trazar

estrategias de compras adecuadas.
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RECOMENDACIONES

Aplicar todas las acciones propuestas en el trabajo, intentando
clasificar los productos de manera paulatina, recomendando
hacerlo de acuerdo cada proveedor.

Extender la evaluacién de proveedores a los restantes, a partir del
procedimiento propuesto y demostrado.
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Guayaquil, Agosto del 2014

Sefores

Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia

Guayaquil.-

A peticion de la estudiante:

Luis Alberto Calero Castro, alumno de la Unidad Académica de Ciencias
Administrativas, Comercial y Ciencia. Carrera de tecnologo en
Administracion de empresas he procedido a dar mi autorizacion para la
investigacion en el minimarket El Surtido, la cual se les dara toda la

colaboracion requerida para ella.

Atentamente,

Ing. Carlos Herrera

Gerente del Minimarket El Surtido



