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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento Del Problema

(Vidal, 2017) En la actualidad los inventarios son considerados como un
peligro de mayor potencial. Ya que se han visto reflejados en situaciones
como un riesgo potencial, esto se debe a que una parte de la organizacion
puede poseer inventarios que no fueron administrados desde sus salidas y
estos inventarios se convierten en inventarios de lenta rotacion o inactivos
ocasionando mermas para la organizacion. Por otro lado, inventarios con
ciclos de vida cortos, que en poco tiempo se vuelven viejos, como es la

situacion de aquellos relacionados con las tecnologias.

La habilidad del desempefio adecuado de los inventarios consiste en hallar
su grado Optimo segun cada acontecimiento en especial,
dependientemente del sector benéfico, la particularidad propia
correspondiente de la compafiia su ubicacion, su estrategia competitiva y

el mercado entre otros (Vidal, 2017).

Para (Montes, 2014) la importancia de la gestion de inventarios se
fundamenta en la buena gestion para el adecuado mantenimiento del flujo
de mercaderia entre produccién, proveedores y consumidores. No
obstante, la organizacion tiene que disponer del equilibrio de un inventario
largo para hacer frente a la demanda cuando se presente todas las
operaciones de la organizacién tales como la produccion, venta para que

funcionen de manera adecuada y sin inconvenientes.

Duran (Yosmary, 2012) plantea que el manejo de inventarios es un tema
importante para evitar inconvenientes financieros en las empresas, es un
elemento fundamental en el rendimiento de una organizaciéon, y ademas
ayuda a generar utilidad. Para administrar los inventarios se determinan
mecanismos los mismos que al final verificaran el control de inventarios en

el area de servicios (Yosmary, 2012).



1.1.1. Ubicacion del problema en un contexto.

Bazar y libreria “Giova Mary” es una pequeia empresa que se encuentra
funcionando desde el afio 2014 en el Recinto San Rafael, Provincia del
Guayas dirigido hasta la actualidad por su propietaria la sefiora Giovanna
Maria Tenesaca Pelaez; dedicado a la venta de Gtiles escolares y prendas

de vestir
1.1.2. Situacién conflicto

En el Bazar y libreria Giova Mary actualmente la afluencia de clientes ha
disminuido considerablemente y con ello los ingresos lo cual se ha podido

evidenciar una gran falencia en el manejo de sus inventarios.

Se detalla a continuacion algunas probleméticas que se han presentado en

la empresa:

¢ No se lleva un control de las salidas de los productos tampoco las
entradas pues se agotan algunos productos y otros por el contrario
no rotan con frecuencia.

e Los controles se hacen de manera incorrecta, compras en exceso
de productos con menor demanda.

e Desconocimiento de las existencias situacidon que afecta a la
economia real del negocio.

e Desorden del inventario al contar con mercaderia que ha tenido
muchos meses perdiendo asi su valor.

¢ Insuficiencia en los inventarios lo que produce una disminucion en

las ventas y perdidas de los clientes.
1.1.3. Formulacién del problema

¢, Qué incidencia tiene la falta de manejo de inventario en la satisfaccion de

los clientes del Bazar Y Libreria “Giova Mary” en el periodo 20217
1.1.4 Delimitacién del problema
Campo: Administracion Logistica

Aspecto: Stock de productos



Area: Gestion de inventarios de mercaderia de Bazar y Libreria “Giova

Mary”

Periodo: 2021

1.2. Variables de Investigacion
Variable independiente: Manejo de inventario

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

1.3. Objetivos de la investigacion
Objetivo General

Proponer mejora en el manejo de inventario, de manera que permita el
incremento de la satisfaccion de los clientes del Bazar y libreria Giova

Mary”.
Objetivos Especificos

¢ Fundamentar los aspectos teoricos sobre el manejo de inventarios.

e Diagnosticar las falencias en el manejo de inventario evaluando la
incidencia en la satisfaccion al cliente.

e Proponer mejoras en el manejo de inventario del Bazar y libreria

“Giova Mary”.

1.4. Justificacién de la investigacion

La falta de control de inventario del Bazar y Libreria “Giova Mary “refleja la
necesidad de tener conocimientos en el manejo de los inventarios de

mercaderia para brindar una total satisfaccion al cliente.

El trabajo de investigacién es conveniente porque permite un andlisis de la
informacion relevante tales como las cantidades existentes de mercaderia
con el fin de evitar un exceso en las compras y poseer niveles bajos en

stock y asi llevar un control de las actividades con la finalidad de obtener



mejoras en la satisfaccion de los clientes y en la situacion econémica del

Bazar y libreria.

La relevancia social de la propuesta del Bazar y Libreria “Giova Mary” es
brindar a sus clientes reales y potenciales un mejor servicio, garantizando
la disponibilidad de productos cuando se acerquen al Bazar y Libreria a

comprar, tanto en cantidad como en surtidos.

La aplicacion préactica va a estar presente en todo el desarrollo de esta
propuesta en vista de que proporcionara acciones y estrategias que el
Bazar debera tomar en cuenta para poder resolver la disponibilidad de los
productos demandados por los clientes y también para poder llevar un
control para los productos que no se venden con frecuencia y conocer en
tiempo real todo el proceso de inventarios de manera confiable, efectiva y
agil.

La utilidad metodoldgica de este trabajo radica en que no solo busca
solucionar la problematica, sino que se disefiaran instrumentos necesarios
para su aplicacion en el control de los inventarios de la Libreria, las mejoras
en la propuesta también podran contribuir de manera util en otras librerias
0 bazares que tienen la misma problemética pudiendo asi aplicar este
método como una solucion confiable de la situacion econémica en la que

se encuentra cada una de ellas.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1.1. Antecedentes historicos

Segun (Yosmary, 2012) el inventario ha sido utilizado desde el origen de la
raza humana con el fin de tener aprovisionamiento de alimentos en épocas

de invierno y de insuficiencia.

Desde ese momento los avances que se han evidenciado en la raza
humana han provocado que las empresas vayan mejorando la

implementacion del manejo de los inventarios.

El inventario tiene su origen en Egipto y demas pueblos de la antigtiedad,
donde tenian por costumbre guardar grandes raciones alimenticias las
mismas que se utilizaban en tiempos de sequia o de calamidades. Es asi
como nace el manejo de inventarios, como una forma de encarar a los
periodos de deficiencia. Los inventarios permiten afirmar la permanencia
del comercio y el desarrollo de las ocupaciones operativas de las empresas.
Este modo de almacenamiento de todos los bienes y alimentos necesarios

para subsistir han sido el motivo para darle vida a los inventarios.

A lo largo de la edad media, los venecianos adaptaron la produccion
mediante el uso de la linea de ensamble, en la obra de almacenes y la
utilizacion del sistema de inventarios para controlar todas y cada una de las
maravillas, producto del talento y las habilidades de las personas de la
prehistoria, no se hubieran podido llevar a cabo si no se aplican los
principios y teorias administrativas que ahora permanecen sistematizadas.
El objetivo del inventario es provisionar a la empresa de materiales

necesarios, para su continua y recurrente liberacion, en otros términos, el



inventario tiene un papel determinante para el desempefio de la compafiia

y de tal manera encarar a la demanda (Torres, 2014).

IMPORTANCIA DEL INVENTARIO

Segun (Torres, 2014) la gestion del Inventario generalmente se redne en
cuatro puntos basicos:

1. Cuantas unidades deberian ordenarse o cumplirse en un momento dado.
2. En qué tiempo deberia ordenarse y producirse el inventario.

3. Que existencias del inventario merecen un interés exclusivo

EL INVENTARIO SEGUN SUS AUTORES
El stock, inventario y existencia tienden a definirse como el almacenaje de
materias primas, productos en proceso, productos terminados. Una de las
causas que poseen beneficio para las empresas es conservar la provision
de la mercaderia ya que estan relacionados con las mejoras a la atencion
del cliente, de tal forma que se logre hallar el producto disponible en el
instante y sitio en el cual este sea necesitado de esta manera se estara
favoreciendo a la comercializacion del mismo (Solis, 2017).
Para (Padilla, 2016) El manejo de inventario se conceptualiza como una
técnica de control que establece una medida a administrar o generar, para
lograr una administracion eficaz del manejo del inventario es de vital
importancia entablar un sistema de administracion e idealizacién para
conservar un grado de stock éptimo.
Para llevar a cabo una correcta administracién del inventario es importante
tener en cuenta los siguientes indicadores:
Stock méaximo: Comprende la cantidad mas grande de existencias que
pueden ser conservadas en el almacén.

e Stock minimo: Comprende una cantidad menor de existencias que

pueden ser conservadas en el almacén ya que el peligro de una

ruptura de stock es bastante elevado.



Punto de pedido: Nivel en el cual se tienen que hacer los pedidos
para surtir el almacén. El inventario cumple con las siguientes
funciones:
v" Ayuda a la independencia de operaciones y la continuidad de
las variaciones de la demanda.
v' Determina las condiciones economicas del
aprovisionamiento.
v' Determina la 6ptima secuencia de operaciones.

v' Determina el uso 6ptimo de la capacidad productiva.

En tanto (Padilla, 2016) menciona que una empresa debe de contar con un

grado optimo de existencias almacenadas por las siguientes causas:

Para prevenir que exista una rotura de stock se debe de impedir que
se paralice la produccion, o que no se logren ser atendidas todas y
cada una de las necesidades de los consumidores por la carencia
de la disponibilidad del stock.

Para protegerse contra la infraccion de plazo de entrega o que este
en un incremento imprevisible de la demanda.

Para adelantarse a cualquier cambio que pueda surgir una vez que
la demanda dependa del tiempo en el cual se es demandado cierto
producto.

Por estos motivos presentados la empresa destina parte de sus
recursos para mantener un cierto grado de existencias, debido a que
la administracion de los mismos crea una secuencia de costes
importantes.

Perfeccionar los periodos debido a que la productividad y la entrega
del inventario no suceden de forma inmediata, de manera que se
tome en cuenta como un factor principal disponer de stocks del
producto, en caso de solicitudes inesperadas.

Conservar el grado de competitividad ya que la demanda del
comprador debe ser atendida inmediatamente y del todo, tomando



en consideracion una porcion adicional para las demandas
imprevisibles.

e Es importante protegerse contra el incremento de costos e
insuficiencia de la materia prima, debido a que la compafia deberia
guardar una cantidad idonea de materiales fundamentales intuyendo
el crecimiento en sus costos y requerimiento extraordinario para la

produccion.

El inventario en la actualidad

(Posada, 2014) menciona que en la actualidad los inventarios tanto como
para las organizaciones industriales como para las comerciales poseen un
costo considerable para los estados financieros y mas aun todavia para la
toma de decisiones.

Debido a esta consideracion se necesita que se obligue un adecuado
funcionamiento, registro y una vigilancia correcta de los mismos que
permitan el resguardo y la utilizaciéon conveniente de los inventarios.

La division de funcionalidades entre quien protege, administra y registra en
el caso de los inventarios toma un alcance particular, sobre el
funcionamiento general de la organizacion.

Administrar adecuadamente los inventarios significa establecer actividades
especificas en torno a perfeccionar la utilizacion de los recursos por lo tanto
se recurre al uso de métodos tales como: Fijacion de maximos y minimos
de stocks; identificacibn y establecimiento de puntos y tiempo de
demandas, inventarios de defensa o estabilidad, definicion del tamafio
optimo del lote de pedido.

Por otra parte, el delegado que se encarga de la proteccion ha de recibir y
dar los articulos en riguroso cumplimiento de las politicas y bajo la debida
autorizacion que haya fijado la organizacion, por lo tanto, le corresponde a
la empresa tener conocimiento de la reparticion fisica y mejora del area de
almaceén, asi como favorecer la simple e idonea identificacion de los

inventarios.



Ahora, el representante del registro le corresponde conservar todas y cada
una de las anotaciones tanto como de entradas y salidas (movimientos) de
los inventarios, incluso varias empresas han decidido tomar el tamafio
cuidadosamente y subdividir la capacidad del registro; de tal manera que
entre los encargados de la seguridad fisica de los elementos se tiene el
registro de los movimientos en el Kardex, en tanto que se reservan para el
area contable el complemento de manejo de las cantidades.
Por otra parte, a la administracion le corresponde nombrar a personas
calificadas para que realicen las pertinentes revisiones de manera que les
permita poder llevar el control y conocer a los inventarios que representan
baja rotacion; obsolencia, articulos que han quedado anticuados o
afectados, es importante que tomen como prioridad y sugerencia el debido
manejo de aquella mercaderia y se logre minimizar el ocasional desperdicio
de recursos.
El mismo autor sefiala que hay varios fundamentos aceptables para la
valoracion de los inventarios; varios de ellos son considerados aceptables
Gnicamente en situaciones especificas, por lo tanto, existen otros que son
de aplicacién general.
En medio de las preguntas que se relacionan con la valoracién de la entidad
econOmicas; asi como equiparar con Estados financieros de otras
entidades econdmicas (Padilla, 2016).
Las principales bases de valoracion para los inventarios son las siguientes:

e Costo.

e Costo o Mercado, al mas bajo.

e Precio de venta (Padilla, 2016).

Es importante considerar cualquier precio adicional para tener los articulos
visibles en una vitrina o en un anaquel. Ademas, es necesario recalcar que
en los costos incidentes incluyen gastos ya sean de transportacion,

importacion o inclusive fletes (Posada, 2014).



(Arenal, 2020) Conceptualiza al inventario como la clasificacion
comprendida por categorias de los productos que tiene una empresa u
organizacion, es necesario contar con un buen manejo ya sea de sus
entradas salidas de los productos con el propésito de tener un mejor control

dentro de la organizacion.

(Arenal, 2020) Sefala que la gestion del inventario se puede considerar
como el control que se realiza tanto como para las entradas y como para
las salidas de aquellos productos que tiene una empresa mediante un

registro veraz.

Existen variables que de una u otra manera afectan a la gestion de los
inventarios, las cuales son importantes mencionar y se dividen en los
grupos que se mencionan a continuacion:
Demanda: La demanda depende del comportamiento del inventario el
mismo que cuenta con las siguientes caracteristicas:

e La unidad de medida

e Eltamafo y frecuencia de los pedidos

e Uniformidad de la demanda

¢ Independencia de la demanda

e La calidad de las previsiones

Costes: Los gastos en el pedido de un articulo dependera de su costo
unitario, por otro lado, si se llegase a tratar de un articulo que ha sufrido
algin cambio en la compafiia, el costo del mismo es mas complejo de
decidir (Arenal, 2020).

Los costes mas importantes a tener en una cuenta en los modelos de
inventarios son:

Coste de aprovisionamiento: Conocido como el gasto total que se genera
por tener una porcién determinada de un producto en inventario (Arenal,
2020).
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Coste de almacenaje: Se define como el coste con el que cuenta la
empresa por tener una cantidad determinada de un producto en inventario
(Arenal, 2020).
Coste asociado a la existencia de la demanda insatisfecha: Este coste
se asocia a la existencia de la demanda insatisfecha. El mismo que incurre
una vez que la demanda de un articulo sea atendida ya que una vez que
esta se muestra no hay existencias en el almacén situacion que se la
conoce como ‘rotura de stock”. A continuacién, se pueden mencionar dos
tipos de demanda:

e Demanda insatisfecha diferida

¢ Demanda insatisfecha perdida (Arenal, 2020).
Nivel de Servicio: El nivel de servicio hace referencia a la satisfaccion que
la organizacion da a sus consumidores, la administracion del inventario es
importante en la atencion al cliente si hay una viable rotura de stock parte
de la demanda queda insatisfecha con la probabilidad de que aquellos
consumidores busquen el mismo producto en la competencia (Arenal,
2020).

Tipos de inventarios
Segun (Montes, 2014) los inventarios pueden clasificarse en distintos tipos
0 grupo.

e Materias Primas y Componentes: Esta clase de inventario esta
compuesta por todos y cada uno de los materiales que son usados
para la fabricacién de nuevos productos, pero que para que esto
suceda tienen que pasar por procesos de transformacién (Montes,
2014).

e Piezas de repuesto de los equipos de suministros industriales:
Son definidos como aquellos recursos importantes y necesarios para
la elaboracion del producto ya que no tienen la posibilidad de ser
contados de una manera exacta ya sea por su escasa estimacion o
porque resulta ser muy dificiles de contar dentro del coste unitario

del producto terminado (Montes, 2014).
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Producto terminado: Abarca a todos y cada uno de los articulos
gue han sido elaborados o comprados de una empresa y que se
encuentran disponibles para su venta directa (Montes, 2014).
Inventario inicial: Este tipo de inventario se hace una vez que se
inician las operaciones de la empresa, se refiere al saldo con el que
se cuenta precio a obtener un inventario adicional o de vender el que
existe en un definido lapso (Montes, 2014).

Inventario final: Este inventario se realiza al cierre de un periodo
contable, es fundamental ya que contribuye con informacién sobre
los recursos financieros disponibles al termino de este.

Inventario de prevision: Este tipo inventario se define como el
inventario que cubre una demanda futura persistente determinada
(Montes, 2014).

Inventario de anticipacion: Son los que se establecen con
anticipacion a los periodos de mayor demanda (Montes, 2014).
Inventario en transito: Usado para conservar todas las operaciones
principales y surtir a las compafilas con sus proveedores y
consumidores, se lleva a cabo mediante el transporte del material
gue posee sentido durante su traslado (Montes, 2014).

Inventarios de productos en proceso: Se lo conoce como las
existencias gue se obtienen mientras se incorpora la mano de obra,
otros materiales y entre otros costos indirectos (Montes, 2014).
Inventarios en consignacién: Se denomina como la mercancia
gue es entregada para ser comercializada sin embargo la propiedad
todavia sigue siendo del vendedor (Montes, 2014).

Inventario méximo: Se define como la cantidad maxima de un
determinado producto (Montes, 2014).

Inventario minimo: Se denomina como la cantidad minima del
inventario que tiene sentido ser mantenida en el almacén (Montes,
2014).
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e Inventario disponible: Se define como el inventario en el cual
cuenta con articulos disponibles para la produccion o venta (Montes,
2014).

e Inventario en linea: Se lo denomina como el tipo de inventario que
esta en espera para ser transformado en una linea de produccion
(Montes, 2014).

e Inventario de seguridad: Inventarios que se hallan en un espacio
especifico de la organizaciébn como consecuencia de incertidumbre
en la demanda u oferta de unidades en un mercado concreto
(Montes, 2014).

Segun (Meana, 2017) en el manejo de inventarios se utilizan dos tipos de
modelos:

Modelo determinista: En este modelo de inventario se aprecia que la
demanda es constante y exitosa en el tiempo, ya que se logra comprender
el tipo de demanda que exigen nuestros consumidores. Es considerado
como un modelo confiable y veraz al momento de una orden de demanda
por que se tiene control de la disponibilidad del stock mediante su pedido
(Meana, 2017).

Figura 1 Representacién grafica del lote econdémico pedido

]
EXISTENCIAS
! STOCK MAXIMO

LOTE ECONOMICO PEDIDOD

¥ PUNTO DE PEDIDO

STOCK DE SEGURIDAD

*

TIEMPO

Fuente (Meana, 2017)

Lote econdémico de pedido: Se denomina lote econdmico de pedido al

inventario de productos que estan culminando, en el instante en que los
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mismos articulos llegan al principio del punto de pedido, el sistema arroja
automaticamente un pedido, Dicho valor de unidades que piden es el lote

econoémico de pedido (Meana, 2017).

Modelo probabilistico: Este modelo demuestra que una vez que la
demanda no sea exitosa y por consiguiente requiere de un stock de
seguridad, por lo tanto, se generan la orden de pedido hasta que las

existencias sean consumidas (Meana, 2017).

Para (Cruz, 2017) el valor del manejo de inventarios es de gran importancia
en la organizacion debido a que todo lo que en ella se registra y pertenece
a su patrimonio deberia estar valorado. Los sistemas de valoracion
muestran célculos diferentes por lo tanto cada uno tendrd una valoracion

distinta cada uno.

Todos estos sistemas siguen un mismo registro y representacion mediante

las fichas de almacén que se conforman de:

e Registro de las entradas o compras, que indican la cantidad el precio
unitario y el total.

e Registro de las salidas o ventas, que muestran la cantidad, el precio
unitario y el total.

¢ Registro de las existencias, que es la mercancia total que hay en el
almacén, e indican la cantidad, el precio unitario y el total. Ademas,
se debe incluir la fecha, el concepto, la clase de producto o

mercancia, el codigo, numero de ficha, etc.
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Figura 2 Modelo de ficha de almacén

Ficha de almacén

Articulo: Observaciones: Existencia:
Méxima:
Clase: Minima:
ENTRADAS SALIDAS EXISTENCIAS

FECHA | CONCEPTO
Cantidad | Precio | Valor | Cantidad | Precio | Valor | Cantidad | Precio | Valor

Fuente (Cruz, 2017)

LIFO

Se denomina como un sistema de valoracion de inventarios donde cada
uno de los productos tiene su propio valor (Cruz, 2017).

FIFO

Se define como el sistema de valoracion donde el primer bien en llegar es
el primero en salir (Cruz, 2017).

PMP

Este sistema de valoracién se ejecuta por medio de una férmula para
indicar un costo para todas las existencias del mismo tipo en el almacén.
Por cada entrega que se realice cada articulo consta de diferente costo
(Cruz, 2017).
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Figura 3 Formula para calcular el precio medio ponderado

(Total existencias) + (Total de entradas)
(N.° de existencias + N.° de compras)

PMP =

Fuente (Cruz, 2017)

El mismo autor menciona los indicadores por excelencia para medir los
inventarios en la empresa. Estos indicadores son importantes ya que
ayudan en el control del inventario enmendando cualquier anomalia que
pueda existir en los registros, asi como el adecuado suministro en la
comparniia evitando un exceso de mercancia en el almacén y sin embargo
la rotura del stock. Estos indicadores que pueden ser medibles y
controlados se detallan a continuacion:

Existencias

Uno de los indicadores para medir los inventarios, es la medida de las
existencias de la empresa. Conocida también como la medida absoluta que
se podria expresar en valores anuales, mensuales, semanales e inclusive

dependiendo del volumen hasta diarios (Cruz, 2017).

Movimientos

El adecuado desplazamiento y la presencia de las existencias en el
almacén de la organizacion dan como resultado datos reales con los que
se puede laborar y obtener indicadores de calidad que ayuden de manera
eficiente en la toma de decisiones en la compafia (Cruz, 2017).

Ratio o tasa de rotacion

El ratio o tasa de rotacion es definido como el valor relativo y elemental
como indicador de medida de los inventarios. Ayuda a que la compafia
tengo un mejor control de los inventarios, y mide la interaccién entre las

existencias que se encuentran en el almacén y su salida (Cruz, 2017).
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Cobertura

Considerado como el indicador que recoge los datos acerca de las
existencias que hay, pero expresado en dias esto quiere decir que los dias
que se encuentran accesibles en el almacén para su uso. Nivel utilizacién
u ocupacion de los recursos.

Este indicador ayuda a medir el uso y la ocupacion de las existencias en el
almacén, poniendo a disposicién de uso el espacio de almacenamiento por

las existencias de la organizacién (Cruz, 2017) .

Disponibilidad de Stock

Inventario, disponibilidad de stock y fecha prevista de entrega.

Para (Ronda, 2015) cumplir con las expectativas de un comprador de
acuerdo al tiempo previsto de entrega resultan cruciales para la satisfaccion
del cliente ya que la fuerza de ventas requiere de la disponibilidad de stock,
las fechas previstas de entrega, las fechas de llegada de mercancia o
fechas de llegada de mercancia conforme el proyecto de la compafiia para
comprometer las fechas de entrega con mayor certeza viable. Con la
ejecucion de la orden de comercializacion la organizacion busca que se
encuentre disponible en todos los almacenes tal cual fijar fechas de entrega
en periodo de tiempo especifico, ahorrando los costes en los procesos el
cual resulta beneficioso para poder obtener alto grado de satisfaccion del
cliente.

Segun (Cruz, 2017) Es fundamental considerar dos aspectos especificos
en el momento de la administracién y el control del stock en el inventario
de la organizacion que son el stock de estabilidad y el stock operativo.
Stock operativo

Consiste en el resultado de reponer el stock vendido o que se ha
incorporado a la produccion (Cruz, 2017).

Stock de seguridad

Se apoya en el stock que se encuentra a disposicion para cubrir una falta
de aprovisionamiento en la demanda del producto o de algun retraso por
parte del distribuidor (Cruz, 2017).
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Stock Durmiente: Este tipo de stock se aplica a todos los productos que
poseen escasa rotacion en la empresa (Cruz, 2017) .
Stock Normativo: Cantidad de existencias que la empresa deberia
conservar para lograr obtener la atencion maxima de todas sus demandas
de acuerdo a un cierto nivel de disponibilidad (Cruz, 2017).
Stock Obsoleto: Se denomina como la mercancia que permanece
guardada por un periodo de tiempo extenso, lo cual esto representa una
pérdida para la empresa debido a que con el paso del tiempo va perdiendo
su valor (Cruz, 2017).
Stock Out: Este tipo de stock representa a el grupo de productos que se
encuentran almacenados en las diferentes dependencias de la empresa,
tipo de producto acumulado constituido por materia prima y productos semi
terminados, la diferencia entre stock y surtido es la disponibilidad de
productos que puede formar parte del surtido que ofrece la empresa sin
embargo pueden no encontrarse disponibles al no haber stock a
continuacion se detallan los beneficios y utilidades que aporta la ejecucion
de inventarios:

e Tener conocimiento con exactitud acerca de la cantidad y valor de

las mercaderias almacenadas.
e Mejora la administracion logistica.
e Posibilita tener un mayor control sobre las actividades de
aprovisionamiento. ventas y transporte (Cruz, 2017).

Un correcto desarrollo y gestién del inventario pasa por un analisis de
equilibrio entre la disponibilidad del producto y la existencia del mismo en
el almacén, de tal manera que se puedan tomar decisiones sobre la
cantidad de producto que debe de haber en el almacén equilibrando el
inventario y la disponibilidad del producto (Solorzano, 2018)..
El mismo autor sefiala que uno de los problemas fundamentales entre la
disponibilidad de las existencias y el tamafio de la existencia dependera

de la demanda de dicho producto o materia prima (Cruz, 2017).
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2.1.2. Antecedentes referenciales

Universidad: Técnica Estatal De Quevedo

Autor: Ronald Alexander Sanchez Ayala

Tema: Desarrollar un modelo de gestion de inventario que permita regular
el flujo de existencias en la ferreteria “Arias”

Af0:2020

En la investigacion planteada propone el Desarrollo de un modelo de
gestion de inventarios con el analisis ABC basado en el diagrama de
Pareto, con la finalidad de proponer un modelo de gestion que permita
llevar un control eficiente de compra-venta de los productos, mejorando la
organizacion dentro de la empresa, reduciendo el exceso de
almacenamiento en bodega y minimizando los costos de la misma. En este
estudio Sanchez analiza la problematica de la empresa cuyo objeto es la
comercializacién de mercaderia de construccion para viviendas.

En la actualidad ha tenido consecuencias por la ausencia de un modelo de
gestién de inventarios que le permita obtener un control eficiente de sus
inventarios esto conduce al uso deficiente de los recursos trayendo como
consecuencia el desorden de la mercaderia, confusion por parte del
personal y demoras en el despacho lo cual conlleva a ser menos
competitiva con las otras organizaciones, debido a los inconvenientes en el
control de inventarios, distribucion, clasificacién de las mercaderias y un
deficiente control de compras y ventas.

El autor determina las variables del problema presente las estudia y como
conclusiéon para solucionar el problema sefiala la importancia de
implementar un sistema que ayude con la correcta clasificacion de los
inventarios distribuyéndolos por categoria A, B Y C. (Sanchez R. A.,
Desarrollar un modelo de Gestidn de Inventario que permita regular el flujo
de existencias en la ferreteria "Arias", 2020)

Comentario:

Este tema de investigacién evidencia la importancia de contar con un

sistema de inventario A, B C que permita el orden adecuado de
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lamercaderia el mismo que ayudara a aumentar la productividad y

satisfacer las necesidades de los clientes.

Universidad: Nacional de Chimborazo

Autora: Karla Esthela Pumagualli Castillo

Tema: El control de inventarios y su incidencia en la rentabilidad de los
"almacenes le6n

Afio: 2017

Realiza esta importante investigacibn con el objetivo de detener la
problematica que se esta evidenciando en los “Almacenes Ledn” la cual
sefiala que al realizar un andlisis interno en el almacén se pudo evidenciar
gue se conserva un sistema experimental, puesto a que no existe un control
de inventario, esto ha ocasionado que las ventas solamente en los articulos
colocados en vitrina o esos de instantanea visualizacion. Como es logico
hay varios articulos que al no ser rotados se han deteriorado, asi sea por
su equivocada localizacién, manipulacion. Componentes como la
humedad, polvo y presencia de insectos etcétera. Tomando en cuenta que
los inventarios son recursos claves para las organizaciones dedicadas a las
ventas. En “Almacenes Ledn la carencia que se evidencia por la falta de un
sistema de control de inventarios provoca informacién financiera que no
corresponde a la verdad del desplazamiento delo inventarios (Pumagualli ,
2017).

Comentario:

La solucion que se propone a la organizacion es de gran importancia ya
gque ayuda a mantener un buen control de los inventarios a fin de mejorar
la rentabilidad en Almacenes Leon. El tema de investigacion se asemeja en
el mejoramiento en el control de los inventarios, pero se diferencia en

el cumplimiento de sus objetivos ya que el uno opta por mantener
satisfechos a sus clientes y el otro tema de investigacion desea cumplir con

el objetivo de mejorar su rentabilidad.
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Universidad: Tecnoldgica Equinoccial

Autora: Maria de Lourdes Secaira Chavez

Tema: Modelo de Gestion de control y manejo de los inventarios en la
empresa comercial Distribuidora J.L

Afo: 2014

La distribuidora y comercial J.L no cuenta con un control correcto de sus
inventarios y al ser una de las cuentas con mayor desplazamiento en la
organizacion el problema que se presenta debe ser solucionado con la
mayor importancia debido a que al no contar con el adecuado manejo de
inventarios esta generando inconformidades debido a que una gran
cantidad de cierta mercaderia no tiene movimiento y esto estaria
representando una pérdida para la empresa por que pasa a ser un
inventario obsoleto. Por ello el objetivo del proyecto para poder solucionar
los inconvenientes es el de optar por elaborar un modelo de gestion de
control y manejo de los inventarios mediante procesos, métodos y sistemas
con el propdsito de llevar una correcta y eficiente administracion del
inventario.

Esta investigacion sefiala la importancia de contar con un modelo de
gestién de control y manejo de los inventarios ya que esta enfocado en la
correcta y eficiente administracion de los inventarios (Secaira , 2014).
Comentario:

Ante la propuesta que se presenta de acuerdo al tema de la investigacion
se puede percibir que a través del disefio del modelo de Gestién se podra
obtener una mejora en la administracién de los inventarios este tema de
investigacion se asemeja en llevar a cabo una solucion para el
mejoramiento en el manejo de los inventarios, y por otra parte se diferencia

por su incidencia en una elaboracion de un modelo de gestion.
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2.2. FUNDAMENTACION LEGAL

Ley Organica de empresas Publicas

Art. 1.- AMBITO. - Las disposiciones de la presente Ley regulan la
constitucion, organizacion, funcionamiento, fusion, escision y liquidacion de
las empresas publicas que no pertenezcan al sector financiero y que actien
en el ambito internacional, nacional, regional, provincial o local; vy,
establecen los mecanismos de control economico, administrativo,
financiero y de gestion que se ejerceran sobre ellas, de acuerdo a lo
dispuesto por la Constitucion de la Republica (Ley Organica de Empresas
Pdblicas, 2017).

Art. 2.- OBJETIVOS. - Esta Ley tiene los siguientes Objetivos:

1. Determinar los procedimientos para la constitucion de empresas publicas
qgue deban gestionar los sectores estratégicos con alcance nacional e
internacional.

2. Establecer los medios para garantizar el cumplimiento, a través de las
empresas publicas, de las metas fijadas en las politicas del Estado
ecuatoriano, de conformidad con los lineamientos del Sistema Nacional
Descentralizado de Planificacion Participativa.

3. Regular la autonomia econdmica, financiera, administrativa y de gestion
de las empresas publicas, con sujecibn a los principios y normativa
previstos en la Constitucién de la Republica, en ésta y en las demas leyes,
en lo que fueren aplicables.

4. Fomentar el desarrollo integral, sustentable, descentralizado y
desconcentrado del Estado, contribuyendo a la satisfaccion de las
necesidades béasicas de sus habitantes, a la utilizacion racional de los
recursos naturales, a la reactivacion y desarrollo del aparato productivo y a
la prestacion eficiente de servicios publicos con equidad social. Las
empresas publicas consideraran en sus costos y procesos productivos
variables socio-ambientales y de actualizacion tecnologica,;

5. Actuar en cumplimiento de los parametros de calidad definidos por el
Directorio y las regulaciones aplicables, con sujecion a criterios

empresariales, econdmicos, sociales y ambientales.
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6. Proteger el patrimonio, la propiedad estatal, publica y los derechos de
las generaciones futuras sobre los recursos naturales renovables y no
renovables, para coadyuvar con ello el buen vivir.

7. Crear el marco juridico adecuado para que el Estado establezca apoyos,
subsidios u otras ventajas de caracter temporal, en beneficio de sectores
econdmicos y sociales determinados.

8. Prevenir y corregir conductas que distorsionen las condiciones para la
provisiobn de bienes y servicios y en general cualquier otro acuerdo o
practica concertada, escrita o verbal, oficial u oficiosa, entre dos 0 mas
agentes econdémicos, tendientes a impedir, restringir, falsear o distorsionar
las condiciones de acceso de los usuarios a dichos bienes y servicios.

9. Establecer mecanismos para que las empresas publicas, actlien o no en
sectores regulados abiertos o no a la competencia con otros agentes u
operadores econdmicos, mantengan indices de gestibn con parametros
sectoriales e internacionales, sobre los cuales se medird su eficacia
operativa, administrativa y financiera (Ley Organica de Empresas Publicas,
2017).

Art. 3.- PRINCIPIOS. - Las empresas publicas se rigen por los siguientes
principios:

1. Contribuir en forma sostenida al desarrollo humano y buen vivir de la
poblacién ecuatoriana.

2. Promover el desarrollo sustentable, integral, descentralizado y
desconcentrado del Estado, y de las actividades econdmicas asumidas por
éste.

. 3. Actuar con eficiencia, racionalidad, rentabilidad y control social en la
exploracion, explotacion e industrializacion de los recursos naturales
renovables y no renovables y en la comercializacién de sus productos
derivados, preservando el ambiente.

4. Propiciar la obligatoriedad, generalidad, uniformidad, -eficiencia,
universalidad, accesibilidad, regularidad, calidad, continuidad, seguridad,
precios equitativos y responsabilidad en la prestacién de los servicios

publicos.
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5. Precautelar que los costos socio-ambientales se integren a los costos
de produccion.

6. Preservar y controlar la propiedad estatal y la actividad empresarial
publica (Ley Organica de Empresas Publicas, 2017)

Art. 7.- INTEGRACION. - El Directorio de las empresas estara integrado
por:

a) Para el caso de empresas creadas por la Funcion Ejecutiva:

1. La o el presidente del directorio de la empresa coordinadora de empresas
publicas, o su delegada o delegado permanente, quien lo presidira.

2. La o el titular del Ministerio del ramo correspondiente, o su delegada o
delegado permanente.

3. Una o un delegado de la presidenta o presidente de la Republica. En
casos excepcionales, la presidenta o presidente de la Republica podra
disponer, mediante decreto ejecutivo, que en su integracion se contemple
un miembro permanente adicional, con los mismos derechos y obligaciones
que los demas. Las y los delegados permanentes y la o el designado por la
presidenta o Presidente de la Republica deberan acreditar conocimiento y
experiencia en el area correspondiente a la actividad de la empresa. Los
demas requisitos para la designacion se estableceran en el respectivo
decreto ejecutivo.

b) Para el caso de las empresas publicas creadas por los gobiernos
auténomos descentralizados o para las creadas entre la Funcion Ejecutiva
y los gobiernos autonomos descentralizados, el Directorio estara
conformado por el numero de miembros que se establezca en el acto
normativo de creacion, el que también considerara los aspectos relativos a
los requisitos y periodo. En ningun caso el Directorio estara integrado por
mas de cinco miembros. Para el caso de los directorios de las empresas
publicas creadas por los gobiernos autonomos descentralizados, sus
miembros seran preferentemente los responsables de las areas sectoriales
y de planificacién del gobierno autobnomo descentralizado relacionado con
el objeto de la empresa publica. El acto normativo de creacion de una

empresa publica constituida por gobiernos autdbnomos descentralizados
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podra prever que en la integracion del Directorio se establezca la
participacion de representantes de la ciudadania, sociedad civil, sectores
productivos, usuarias o usuarios de conformidad con lo que dispone la ley

(Ley Orgéanica de Empresas Publicas, 2017).

Art. 9.- ATRIBUCIONES DEL DIRECTORIO. - Son atribuciones del
Directorio las siguientes:

1. Establecer las politicas y metas de la Empresa, en concordancia con las
politicas nacionales, regionales, provinciales o locales formuladas por los
organos competentes y evaluar su cumplimiento.

2. Aprobar los programas anuales y plurianuales de inversion y reinversion
de la empresa publica de conformidad con el Plan Nacional de Desarrollo.
3. Aprobar la desinversion de la empresa publica en sus filiales o
subsidiarias.

4. Aprobar las politicas aplicables a los planes estratégicos, objetivos de
gestiéon, presupuesto anual, estructura organizacional y responsabilidad
social corporativa.

5. Aprobar el Presupuesto General de la Empresa y evaluar su ejecucion.
6. Aprobar el Plan Estratégico de la empresa, elaborado y presentado por
la Gerencia General, y evaluar su ejecucion. 7. Aprobar y modificar el
Orgéanico Funcional de la Empresa sobre la base del proyecto presentado
por el Gerente General

8. Aprobar y modificar el Reglamento de Funcionamiento del Directorio.

9. Autorizar la contratacion de los créditos o lineas de crédito, asi como las
inversiones que se consideren necesarias para el cumplimiento de los fines
y objetivos empresariales, cuyo monto serd definido en el Reglamento
General de esta Ley con sujecion a las disposiciones de la Ley y la
normativa interna de cada empresa. Las contrataciones de crédito, lineas
de crédito o inversiones inferiores a dicho monto seran autorizadas
directamente por el Gerente General de la Empresa.

10. Autorizar la enajenacion de bienes de la empresa de conformidad con

la normativa aplicable desde el monto que establezca el directorio.
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11. Conocer y resolver sobre el Informe Anual de la o el Gerente General,
asi como los Estados Financieros de la empresa publica cortados al 31 de
diciembre de cada afo.

12. Resolver y aprobar la fusion, escision o liquidacion de la empresa
publica.

13. Nombrar a la o al Gerente General, de una terna propuesta por la
presidenta o presidente del Directorio, y sustituirlo.

14. Aprobar la creacion de filiales o subsidiarias, nombrar a sus
administradoras o administradores con base a una terna presentada por la
o el Gerente General, y sustituirlos;

15. Disponer el ejercicio de las acciones legales, segun el caso, en contra
de ex administradores de la Empresa Publica.

16. Las demas que le asigne esta Ley, su Reglamento General y la
reglamentacion interna de la empresa (Ley Orgénica de Empresas
Publicas, 2017).

Ley Organica de defensa del consumidor

Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,
principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo
de bienes y servicios, asi como a la satisfaccién de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos.

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad.
Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad.

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y
completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi
como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones de
contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,

incluyendo los riesgos que pudieren presentar.
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5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones Optimas de calidad,
cantidad, precio, peso y medida.

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los
métodos comerciales.

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del
consumo responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de
asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera
consultado al momento de elaborar o reformar una norma juridica o
disposicion que afecte al consumidor.

10.Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela
administrativa y judicial de sus derechos e intereses legitimos, que
conduzcan a la adecuada prevencion sancién y oportuna reparacion
de su lesion.

11.Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que
correspondan.

12.Derecho a que en las empresas o0 establecimientos se mantenga un
libro de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que
se podra notar el reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente

reglamentado (Ley Organica de defensa del Consumidor, 2010).

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor. - Son obligaciones de los
consumidores:
1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y
servicios.
2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de

bienes o servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido.
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3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como
la de los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos.

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los
bienes y servicios a consumirse (Ley Organica de defensa del
Consumidor, 2010).

Regulacion de la Publicidad y su Contenido

Art. 6.- Publicidad Prohibida. - Quedan prohibidas todas las formas de
publicidad engafiosa o abusiva, o que induzcan a error en la eleccion del
bien o servicio que puedan afectar los intereses y derechos del consumidor

(Ley Organica de defensa del Consumidor, 2010)..

2.3. VARIABLES DE INVESTIGACION

Variable Independiente: Manejo de Inventarios

Inventario

(Montes, 2014) sefala que el inventario es un registro documental de los
bienes y demas cosas originarias de una persona o0 sociedad, que es
realizado con orden y exactitud por el mundo empresarial, es la interaccion
de manera ordenada de bienes existencias, a una fecha definida.
Contablemente el inventario se lo puede a definir como una interaccion
descriptiva de las existencias, materiales que se encuentran incluidas en el
activo de la organizacion la cual deberia ensefiar con exactitud el nimero
de unidades en existencias de los articulos, costos por unidad, el importe
de cada zona, sumas parciales por equipos clasificaciones y total del
inventario que se consideran datos importantes para la toma de decision
en la administracion del mismo.

Indicadores de medida de inventarios

(Cruz, 2017) considera importante que para medir al inventario los
indicadores por excelencia para la medir los inventarios son las ratios, ya
gue ayudan a controlar el inventario enmendado diferencias que pueda

haber entre los registros, asi como tener un adecuado aprovisionamiento
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en la compafia, evitando el exceso de mercaderia almacenada y por
consiguiente una rotura de stock. Las ratios como indicadores para medir
el inventario evallan una secuencia de datos y medidas que proporcionan
informacion analizada por los encargados del almacén logrando de cada
caso tomar las medidas pertinentes.

Los datos analizados por las ratios son tomados de la contabilidad de la
empresa que se nutre que se nutre a su vez, de los inventarios; ambas
disciplinas estan conectadas. En concreto, la parte de la contabilidad
analizada son ciertas partidas del patrimonio de la empresa compuesto por
el activo, pasivo y el patrimonio neto.

Dentro de los indicadores que se pueden utilizar para medir y controlar el
inventario se encuentran:

Existencias

Uno de los indicadores para medida de los inventarios es la medida de las
existencias de la empresa. El dato es una medida absoluta que puede
expresarse en valores anuales, mensuales, semales, e incluso
dependiendo del volumen hasta diarios.

Las mercaderia de la empresa estan registradas en el activo corriente de
la empresa, encontrandose disponibles en cada momento para su venta
expresadas en unidades fisica y valoradas econémicamente dependiendo
del sistema de valoracion seleccionado por la empresa.

Este dato recoge las entradas y las salidas de las mercancias del almacén
siendo basico para el control del inventario. Estas entradas y salidas de
mercancia pueden realizarse en cada uno de los pedidos de entrada o
salida o por periodos de tiempo( anual , trimestral, mensual etc.) (Cruz,
2017).

Moviminentos

Las existencias son elementales para integrar los indicadores de la
administracion del inventario en la organizacion,en especifico su existencia
y desplazamiento en el almacén de la organizacién los mismos que son
analizados para el calculo de los indicadores como los ratios. Un adecuado

entendimiento del desplazamiento y de la presencia de las existencias en
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el almacen de la organizacion, da como resultado datos reales con los que
se puede laborar y confeccionar indicadores de calidad que ayuden en la
toma de decisiones de la organizacion (Cruz, 2017).

Los datos que se desprenden de los movimientos de las existencias en el
almacén tienen como funciones, entre otras:

e Ayudar a la toma de decisiones en la gestion del inventario.

e Controla la informacion veraz de la situacion del inventario, ya que
los datos que se incluyen en los indicadores son datos lo mas
cercanos a la realidad.

e Ayudan a la planificacion y organizacion del inventario.

e Gestionan el tratamiento de las pérdidas por deterioro de las
mercancias en el almacén. Se puede deducir que cuanto mas
controlado y mas cercano sea el dato de los movimientos de las
existencias registradas a las reales, mas fiables seran los datos
aportados por los indicadores para la toma de decisiones en los
inventarios de la empresa (Cruz, 2017).

Ratio o Tasa de Rotacion

El ratio de rotacion es un valor en este caso relativo y elemental como
indicador de medida de los inventarios. Este dato sirve a la empresa para
el control del inventario y mide la relacién que hay entre las existencias que
se hallan en el almacén y su salida.

Este dato suele ser un dato anual y consistente en un cociente, cuyo
numerador recoge las salidas que se han producido del almacén a lo largo
del afio y en su denominador la media de existencias que ha habido en el
almacén en el mismo espacio de tiempo (Cruz, 2017).

Figura 4 Formula del Ratio o Tasa de Rotacion

Salidas de almacén
Existencias medias en el almacén

Rotacion =

Fuente (Cruz, 2017)
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Los resultados de esta ratio van a depender de la naturaleza y del sector
de la actividad en el que se mueva. Asi, existen datos de referencia que
pueden orientar a las empresas como, por ejemplo:

e Las empresas productoras o fabricas suelen tener un resultado de

entre 4y 5.

Las empresas comercializadoras suelen estar cerca o por debajo de un 8.
Las grandes empresas suelen llegar hasta un 25. Se puede deducir que,
cuanto mayor es el dato del ratio de rotacion de existencias, mayor es el
namero de salidas o ventas en relacion con lo
que hay almacenado en la empresa, por lo tanto, el almacén e inventario
se renuevan.
Cobertura
Otro indice que sirve como indicador para la medicidn de las existencias en
el inventario es el ratio de cobertura. Este dato se considera inverso al
anterior ratio de rotacidon y recoge los datos sobre las existencias que hay,
pero expresado en dias, es decir, los dias que las existencias estan
disponibles en el almacén para su uso. En el numerado del ratio se recogen
las existencias medias que hay en el almacén, y que hay que dividirlas entre
365 dias. El numerador puede ser un dato anual, trimestral o mensual y se
ha de tener en todos estos indices especial atencion en los datos incluidos
en las férmulas, asi como que estén expresados en el mismo espacio
temporal (Cruz, 2017).

Figura 5 Formula del Ratio de Cobertura

Existencias medias de almacén
365

Cobertura =

Fuente (Cruz, 2017)
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Una ratio de cobertura ayuda a la toma de decisiones en la gestion de
inventario midiendo y arrojando a datos relativos a la disponibilidad que
existe en el almaceén de un stock concreto en un momento dado.

Grado de Utilizacién o de ocupacion de los recursos

Una de las decisiones mas determinantes en la empresa en la decision de
almacenaje y su configuracion cuestiones como cuantos almacenes, donde
situarlos, cuanta mercancia almacenar etc. Son esenciales y vitales para el
desarrollo de la actividad comercial en la empresa. Se deber& para ello
tener en cuenta el flujo de la mercancia, la capacidad del almacén, los
costes del almacenamiento, asi como el desarrollo del proceso desde la
compra a la venta.

Una vez analizadas y tomadas todas estas decisiones de almacenamiento.
Este debe ser controlado a través de un ratio. Este indice mide el uso de
los recursos del almacén por parte de las existencias.

El ratio que mide la utilizacion y la ocupacién de las existencias en el
almaceén es el ratio de ocupacion (Cruz, 2017).

Figura 6 Formula del Ratio de Ocupacion

Superficie de almacén

Ocupacion = — —
Nimero de palés o unidad de stock

Fuente (Cruz, 2017)

Este ratio pone en relacion la proporcion o nivel de uso del espacio de
almacenamiento por parte de las existencias de la empresa. Si el nivel es
adecuado, se mantendra la superficie destinada al almacenamiento, pero
si el nivel de ocupacion es muy bajo, la empresa debe plantearse si

mantener este espacio inactivo con los consecuentes costes innecesarios

32



o destinarlo a otra accion mas rentable para la empresa como puede ser
utilizado como superficie para la venta (Cruz, 2017).

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

(Lopez S. , 2020) define al cliente como el individuo fisica o juridica que
compra en tiendas o establecimientos, 0 usa los servicios de los expertos
u organizaciones a cambio de una transaccidon monetaria.

Ademas, tienen la posibilidad de hacerlo con intencion de usar el producto
0 servicio para hacer una siguiente actividad empresarial o comercial.
Satisfaccion

Para (Gosso, 2008) define a la satisfaccion como un estado de &nimo en
comparacion entre las expectativas del comprador y el servicio que le
ofrece la organizacion. Si el resultado es neutro, no se habra movilizado
ninguna emocion positiva en el comprador, lo cual involucra que la
organizacion no puedo haber conseguido otra cosa mas que hacer, sin
afadir ningun costo agregado a su manejo. En tanto si el resultado es
negativo, el comprador experimentara un estado emocional de
insatisfaccion.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente tiende a superar las expectativas. Para los
consumidores, la satisfaccibn crea una emocion y conlleva a una
comparacion entre las expectativas y el costo percibido del producto o
servicio recibido. De acuerdo al costo percibido este compuesto por la suma
de las prestaciones del producto o servicio entregado, incluyendo los
sentimientos que se generan mediante la interaccion con la organizacion;
y todo ello dividido por la suma del costo que es pagado y las
incomodidades e incertidumbre que implica tener relacion con la
organizacién. Bajo accesibilidad, desmesurada burocracia, personas poco
cualificadas que no son resolutivas en las transacciones, formas de pago
que no ofrecen cada una de las garantias, etc., incrementan las
incomodidades e incertidumbre que la interaccién pueda suponer para el
cliente. La satisfaccion de los clientes establece en gran cantidad la

repeticion en la compra y la recomendacion, y con ellas los ingresos
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presentes y futuros de la empresa. Por esta razén es importante que a
cualquier compafiia logre tener consumidores satisfechos, y lo mismo es
aplicable a las empresas en general ya sean empresas publicas o privadas
con o sin fines de lucro, sin clientes a los que prestar un servicio no podrian
sobrevivir. La satisfaccion del cliente tendra un efecto en los clientes o
usuarios directamente en los presupuestos de cada empresa, en su
desarrollo, imagen y reputacion publica de esta manera se reconocen y
agregan los principales modelos de gestion. Por todo lo expuesto el objetivo
fundamental de las empresas se deberia centrar en satisfacer las
necesidades de sus clientes en cada uno de los aspectos, en cada uno de
los “momentos de la verdad”, pues cada uno de estos aspectos hacen que
el cliente evalué el servicio que recibi6 como si fuesen una especie de
auditores. Para lograr ese objetivo es importante tener en consideracion
cuatro factores:

¢ No eludir la responsabilidad de la “memoria histérica (experiencias
pasadas)

e Tener en cuenta que los consumidores constantemente esperaran
mas en el préximo contacto.

e Tener presente que una publicidad engafiosa puede traer consigo
expectativas equivocadas y como consecuencia la insatisfaccion del
cliente.

Para lograr satisfacer una necesidad es importante que todas las personas
de la organizacion tengan un rol que desempefiar, siendo asi contar con el
contacto directo con los clientes (personas en oficinas de ventas, recepcion
de un hotel, restaurante, centro de llamadas etc. (Lopez P., 2014).
METODOS PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Segun (Prats, 2010) existen métodos para medir la satisfaccion de los
clientes los mismos que son mencionados a continuacion:

ESTUDIOS DE MERCADO:

Es l6égico que para que el producto funcione en el mercado antes tiene que
estudiarse si hay demanda. No es el objetivo de este manual explicar la
manera de hacer estudios de mercado, hay abundante literatura al
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respecto, pero este método no puede eludirse cuando se trata de analizar
la satisfaccion del cliente, ya que logica- mente empieza por averiguar si el
producto puede interesar al cliente. Una de las preguntas inevitables que
nos debemos formular en los estudios de mercado es qué precio esta
dispuesto a pagar el cliente por el producto (Prats, 2010).

ENCUESTAS DE SATISFACCION

Las encuestas pueden ser en general una buena fuente de informacion si
se siguen las siguientes normas:

e Hacer una segmentacién de clientes con diferentes tipos de
encuesta segun el tamafio de la empresa los estudios se realizan
por separado y con calma.

e Profundizar los temas que provocan mas diferencias de opinion.

e Las encuestas deberan ser valoradas con una puntuacion de un
rango corto como:

Deficiente

Regular

Aceptable

Bueno

Excelente
Es recomendable que las respuestas queden reflejadas en una sola hoja
gue permita tener a simple vista una idea del grado de satisfaccion del
cliente, es conveniente dejar un espacio de “Observaciones” o
“Comentarios” (Prats, 2010).
ESTUDIO DE LA COMPETENCIA:
Es fundamental que el Departamento comercial realice un seguimiento
constante de la competencia y compare precios, productos, ofertas, etc.
Del mismo modo en empresas que venden productos también es primordial
examinar y verificar detenidamente el producto de la competencia (Prats,
2010).
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ESTUDIO DE LAS RECLAMACIONES Y DEVOLUCIONES DE LOS
CLIENTES
Es de gran importancia que en el area comercial de la empresa se tomen
en consideracion todas y cada una de las reclamaciones de los clientes. De
tal manera que se facilite un método rapido para que las quejas puedan ser
registradas por parte de cualquier colaborador de la empresa frente al
cualquier problema detectado.
Los sistemas informaticos ayudan a tener buenas posibilidades para que
gueden cada una de las incidencias registradas en un servidor comun. El
Registro debe ser lo més viable y sencillo posible con 3 campos importantes
como el nombre del comprador, la incidencia y la breve explicacion de la
misma.
Si la incidencia que se esta bien identificada con codigos claros y precisos
puede omitirse la descripcion (Prats, 2010).
Una manera de clasificar las reclamaciones y devoluciones podria ser la
siguiente (entre paréntesis, los posibles codigos):

a. Error por parte del departamento comercial (CO).

b. Error de Almacén (AL).

c. Devolucion debido a problemas de funcionamiento o de calidad (FU).

d. Devolucion por error del cliente (CL).

e. Plazo de entrega no cumplido (PL).

f. Incidencia en el transporte (TR).

g. Falta de material en el Stock (ST).
Si se recogen correctamente cada uno de los datos, la informacién obtenida

puede ser de gran importancia (Prats, 2010).

ANALISIS DE CADA ASPECTO A CONTINUACION:
a. Error por parte del Departamento comercial: Si el pedido esta mal
establecido, el comprador recibira algo que no solicité en este caso

el comprador comunmente regresa el producto ademas puede
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tratarse de un error en el costo facturado, en cuyo caso basta un
tramite administrativo.

Error de Almacén: Cuando el pedido es adecuado sin embrago el
comprador obtiene otro producto o bien las cantidades no son las
establecidas. Puede surgir una devolucion del mismo y/ o un envio
sin recargo.

Devolucién debido a problemas de funcionamiento de calidad: En
este caso si se necesita las devoluciones se segmentaran segun los
multiples  inconvenientes  detectados. Ademas, deberian
determinarse si realmente el producto se encuentra defectuoso o ha
habido un mal uso por parte del comprador o cualquier maltrato
durante su transporte.

Devolucién por error del cliente: Cuando el comprador se ha
equivocado en el pedido y lo regresa. Aunque se haya realizado la
devolucion en perfecto estado la empresa deberia contabilizar el
gasto de elaborar y deshacer los paquetes del envio si hubiese.
Plazo de entrega no cumplido (PL): Las empresas con varios
pedidos para simplificar Unicamente realizan la contabilizacion de los
casos en que el comprado ha hecho la anulacion del pedido, o como
maximo hace un reclamo por escrito.

Incidencia en el transporte: En esta situacion la organizacion deberia
situar el limite a lo que se desea tener registrado. No es o mismo un
paquete de pedido que se sitla a las escasas horas y le llega al
comprador el dia previsto que un paquete dafiado por el
transportista.

Falta de material en el Stock (ST): Se realiza un listado de productos
con stock a cero.

Hay que diferencias los productos que son de venta habitual de
aquellos excepcionales que solo se compran bajo pedido del cliente.
Lo imprescindibles es contabilizar los casos en que se pierde la

venta. Hay una sutil diferencia con el punto “Plazo de entrega no
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cumplido”, donde del cliente si ha aceptado explicitamente que no
hay material y espera hasta la fecha prevista.

Siempre que haya devolucion deben contabilizarse los aportes en
caso de que vayan a cargo de la empresa (Prats, 2010).
SUGERENCIAS DE CLIENTES Y PROVEEDORES

Mas alla de las quejas, también llegan comentarios y sugerencias
sobre el servicio y el producto por parte del cliente. Asimismo, un
proveedor puede dar valiosa informacion. Cualquier empleado,
desde Calidad hasta Produccion pasando por Administracion y
Direccion estd en contacto con otras personas estrechamente

relacionadas con la empresa que pueden ofrecer buenas ideas.

Lo ideal es centralizar toda esta informacién en un fichero del servidor
informatico al que tenga acceso a toda la empresa. Légicamente debe
haber también una persona responsable de consultar de fichero
mensualmente (o con la frecuencia que se considere adecuada) y hacer un

resumen de todo lo que se ha recogido.

INFORMES COMERCIALES DE LAS VISITAS A LOS CLIENTES

En lugar de enviar encuestas, o ademas de ello los comerciales pueden
obtener la informacion que la empresa considere pertinente en sus visitas
a los clientes. No se trata de hacerles un cuestionario, lo cual ya predispone
de alguna manera a los clientes, sino de obtener informacién durante la
charla para después elaborar informe. Se puede obtener muchisima
informacion de esta manera, incluso de la competencia, si el comercial

“‘interroga” al cliente con habilidad.

RATIO DE CLIENTES QUE SE PIERDEN

Este calculo es sencillo, pero de gran utilidad. Sacar listados del volumen
de compras de los clientes y tomar nota de los clientes que ha dejado de
comprar aquellos que han reducido sus ventas mas del 50% para tener una

buena perspectiva, se puede realizar trimestral o anualmente. El porcentaje
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de clientes perdidos sobre el total es una buena ratio indicativa de la salud

gue tiene la empresa en cuanto a la satisfaccion del cliente.

2.4. Glosario de Términos

Stock: Se conoce como stock a los productos que se conservan en
depdsito en un momento determinado en prevision de futuras necesidades
(Pulido , 2015)

Existencias: Son los bienes o productos que una compaiiia fabrica o
compra con el objetivo de ser vendidos cuya venta constituye la principal
actividad de la empresa, que permiten obtener el beneficio de explotacion,
la empresa de dedica a la venta de bienes de forma mayoritaria (Donoso,
2017) .

Mercancia: Es cualquier bien que las personas pueden comprar y/o
vender. Asi por medio de esa transaccion se busca cubrir una demanda.
Se caracteriza por poder satisfacer alguna necesidad del consumidor
(Westreicher, 2020).

Productividad: La productividad es una medida econdmica que calcula
cuantos bienes y servicios se han producido por cada factor utilizado
(trabajador, capital, tiempo etc.) durante un periodo determinado. El
objetivo de la productividad es medir la produccién por cada factor o recurso
utilizado, entendiendo por eficiencia el hecho de obtener el mejor o méximo
rendimiento utilizando un minimo de recursos (Sevilla, 2016).

Materia Prima: La materia prima es todo bien que es transformado durante
un proceso de produccién hasta convertirse en un bien de consumo
(Caballero , 2015).

Administracién logistica: La administracion logistica es el conjunto de
operaciones estrategias que una empresa debe poner en marcha. Esto,
para llevar sus mercancias con eficiencia hasta el cliente final, es decir por
medio de este tipo de administracion, se gestionan aquellos recursos que
son necesarios para que la empresa desarrolle su actividad econémica
(Sanchez J. , 2017).
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Administracién de inventarios: Determina el manejo de las estrategias
de una empresa, en la presentacion de servicios y la produccion de bienes.
Las actividades correspondientes a este tipo de administracion, estan
relacionados con la determinacién de los métodos de registro y puntos de
rotacion, el tipo de clasificacion y el modelo de reinventarlo proporcionados
por el método de control (Pacheco, 2012).

Rotura de Stock: Es la demanda no satisfecha por la escasez de
productos en stock. Por tanto, la rotura de stock se da cuando el inventario
con el que cuenta la empresa es insuficiente para cubrir la cantidad de
productos que desean comprar que demandan los consumidores (Paez ,
2020).

Coste: El costo también llamado coste es el desembolso econémico que
se realiza para la produccion de algun bien o de la oferta de algun servicio.
El costo incluye la compra de insumos, el pago de la mano de obra los
gastos en la produccion y los gastos administrativos, entre otras actividades
(Etecé, 2020).

Materia Prima: Hace referencia a todo bien que tenga como finalidad la
transformacién durante un proceso de produccion hasta convertirse en un
elemento de consumo. Muchos de los bienes materiales precisan de una
modificacién o transformacion antes de que pueda ser usado por los
usuarios (Garcia , 2017).

Almaceén: Se define como el edificio o lugar donde ser guardan o depositan
mercancias o materiales donde, en algunas ocasiones, se venden articulos

al por mayor (Escudero , 2015).
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CAPITULO 1lI
METODOLOGIA

3.1. Presentacion de la empresa

Nombre completo de la empresa o institucion, rama y/o

ministerios al que pertenece.

Bazar y libreria “Giova Mary” ubicada en el Recinto San Rafael,

provincia del Guayas.

Fecha, ley o resolucion en que fue aprobada o constituida.

Se fundo el 15 de enero del 2015 en el Recinto San Rafael, con RUC

17214164001 siendo su propietaria la Sefiora. Giovanna Maria

Tenesaca Peléez.

Objeto Social

Su actividad econdémica es la venta al por menor de variedad en

productos de Libreria y Bazar.

MISION

e Bazary Libreria “Giova Mary” es una empresa ecuatoriana de

servicio que se dedica a la venta de Utiles escolares y prendas
de vestir, en la busgueda constante de satisfacer las
necesidades de la comunidad educativa ofreciéndoles
variedad, calidad y precios accesibles.

VISION

e Bazar y libreria “Giova Mary” aspira convertirse en una

empresa lider creando nuevas sucursales en las distintas
entidades del pais con precios competitivos a nivel nacional

con mayor productividad comercial en articulos de libreria.
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Estructura organizativa

Figura 7 Estructura Organizativa

Gerente
General

Contador —

Cajero Vendedor 1 Vendedor 2

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 1 Plantilla de Trabajadores

Cargo N° de trabajadores
Gerente 1
Contador 1
Cajero 1
Vendedores 3
Total 6

Fuente: Elaboracion Propia

Elaborado por Anggie Villegas.

Vendedor 3
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Gréfico 1 Porcentaje Ocupacional

B Gerente M Contador mCajero mVendedores

Fuente: Elaboracion propia

Clientes

Los principales clientes del Bazar y Libreria “Giova Mary” son aquellas
personas que residen en el Recinto San Rafael que se encuentran
cursando sus estudios. Seguido de las personas que viven cerca del local,
gue necesitan de algunos productos que brinda el Bazar y Libreria.
Proveedores

Los proveedores que abastecen al Bazar y libreria “Giova Mary” son
aguellas distribuidoras que cuentan con productos de buena calidad y a
bajo costo, lo que permite al Bazar y libreria ofrecer a sus clientes una gran

variedad en productos. Los mismos que son mencionados a continuacion:

43



Cuadro 2 Principales Proveedores

PRINCIPALES PROVEEDORES

Corporacion Painora S.A. “Corpafnora”

Distribuidora del Salto

Papelesa S.A.

Fuente: Elaboracion Propia

Competidores mas importantes.

Los competidores que representan una amenaza para el Bazar y Libreria

son aquellos que ofrecen los mismos productos, servicios, precios similares

y con la misma calidad los principales competidores son mencionados a

continuacion:
Cuadro 3 Competidores mas importantes

Competidores mas importantes

Bazar y papeleria “Aracely”

Fuente: Elaboracion propia

Principales productos o servicios
Bazar y libreria “Giova Mary” ofrece a sus clientes productos de libreria

como también variedad en productos de bazar y prendas de vestir tales

como:
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Utiles escolares

>

YV V. V VYV V V VYV V V V V V V VY

Cuaderno

Lapiz

Esfero

Lapiz de colores
Marcadores
Porta hoja
Papelografo
Cartulina
Resma de hojas
Carpeta

Goma

Pluma fon
Borrador

Silicon en barra

Archivador

Bazar

VvV V. V VYV V V VYV V V¥V

Fundas de regalo
Cotonetes

Brujita

Velas de cumpleafios
Globos

Porta globos

Esmalte

Acetona

Prendas de vestir para damas, caballeros, nifias y nifios
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3.2. Analisis econOomico financiero

A continuacion, en los siguientes cuadros se muestran los estados de

resultados del Bazar y Libreria “Giova Mary” de los ultimos tres afos.
Cuadro 4 Estado de Resultado 2018

BAZAR Y LIBRERIA “GIOVA MARY”
ESTADOS DE RESULTADO
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE 2018

Ventas $ 51.483,87
Costo de ventas $ 36,744.19
Utilidad bruta $ 14.739,68

Gastos operacionales $ 10.000,00
Gastos de administracion $ 7.000,00
Gastos de venta $3.000,00
Utilidad neta $4.739,68

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 5 Estado de Resultado 2019

BAZAR Y LIBRERIA “GIOVA MARY”
ESTADOS DE RESULTADO
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE 2019

Ventas 52.200,80
Costo de ventas 36,744,10
Utilidad bruta 15.456,70

Gastos operacionales 10.000,00
Gastos de administracion $ 7.000,00
Gastos de venta $3.000,00
Utilidad neta 5.456,70

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 6 Estado de Resultado 2020

BAZAR Y LIBRERIA “GIOVA MARY”
ESTADOS DE RESULTADO
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE 2020

Ventas 40.200,80
Costo de ventas 26.700,20
Utilidad bruta 13.500,60

Gastos operacionales 10.000,00
Gastos de administracion $ 7.000,00
Gastos de venta $3.000,00
Utilidad neta 3.500,60

Fuente: Elaboracion propia
Es importante mencionar que la empresa no tiene gastos financieros por

que cuenta con capital propio.

3.3. Disefio de investigacion

Tipos de Investigacion

Segun (Henandez , Baptista, & Fernandez , 2014) los investigadores
deciden aplicar los siguientes tres tipos o0 métodos de investigacion
descriptiva, exploratoria y correccional.

Investigacion Descriptiva

La investigacién descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas
y los perfiles de personas, grupos comunidades o cualquier otro fenémeno
gue sea sometido a un andlisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o
recolectar informacion de manera independiente o conjunta sobre las
variables a las que se refieren.

La investigacion que se realiza es de tipo descriptiva porque en él se
realizard un analisis sobre el estado con respecto al manejo de inventario
en el que se encuentra el Bazar vy libreria “Giova Mary” para abordar la

problematica y todo lo relacionado a las variables de la investigacion.
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Investigacion Explicativa

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o
fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos, es decir,
estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos
fisicos o sociales. Su interés radica en explicar por qué ocurre un fendmeno
y en qué condiciones se manifiesta, 0 porque se relacionan dos o mas
variables

La investigacion analizara las falencias para buscar causas realmente en
la gestion del inventario que tiene el Bazar y Libreria “Giova Mary” al no

llevar un manejo correcto del registro de la mercaderia.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

POBLACION

(Cardenas , 2014) sefiala que la poblacion se define como el total de
elementos o datos en estudio. El término poblacion se utiliza
indistintamente como el universo de datos que se estan utilizando. Es
importante resaltar que no necesariamente se asocia a una coleccion de

seres humanos o de organismos.

Tipos de Poblacion

Para (Rodriguez, 2005) existen dos tipos de poblacion finita e infinita
Poblacién finita: Se considera como poblacién finita cuando se tiene
conocimiento sobre el tamafio de la poblacion que va a hacer estudiada o
que se busca en una investigacion (Rodriguez, 2005).

Poblacién infinita: A diferencia de la poblacion mencionada
anteriormente, en la poblacién infinita no se conoce el nimero o el tamafio
de la poblacion o el universo que va hacer estudiado (Rodriguez, 2005).
En el presente trabajo se utilizara el tipo de poblacion finita, ya que en este
caso si se conoce la poblacion a estudiar, datos obtenidos del Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos nos indica que el Recinto San Rafael

cuenta con un total de habitantes.
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Cuadro 7 Poblacion del Recinto San Rafael

Hombres Mujeres Total

6.340 5.596 11.936

Fuente: (INEC, 2010)

MUESTRA

(Cardenas , 2014) sefiala que la muestra es un subconjunto de datos de
una poblacién, seleccionados mediante procedimientos aleatorios (al azar)
o por métodos encaminados a obtener representatividad de la poblacién de

donde se obtienen.

Célculo de la muestra
A continuacién, se muestra el significado de cada valor tomando en

consideracion que la formula que se va a utilizar es la de poblacidn finita:

. ZZ*p*q*N
“e2(N-D+z2*p*q

Descripcién de los valores:
n= Tamano
N=Tamafio de la poblacion
Z= numero de unidades acorde al grado de confianza.
p: Porcentaje de la poblacién que tiene la probabilidad de que
ocurra.
e= Error de la muestra.

g=Probabilidad en contra.
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Datos
N= 11936
Z= el porcentaje de nivel de confianza se estima con el 95%
p=50% (0,50)
e= Con un margen de error del 5% lo cual representa el 0.05
g= Probabilidad de Fracaso 50% (0,50)
n= Muestra?
n= Z2*p*q*N
e2(N-1) + Z2*p * g
n=(1,96)2*0.50*0.50*11.936
(0.05)?(11.936-1) +(1,96)? (0.50) (0.50)
n=(3,8416) (0,25) *11936
(0.0025) (11.935) +(3,8416) (0.25)
n=11.463,3
30,7

n= 373 ndmero de muestra

La muestra se aplicara a 373 individuos del Recinto San Rafael con la

finalidad de recolectar informacioén importante y asi conocer la opinion de

cada uno de los encuestados que ayudara a mejorar el manejo de

inventarios del Bazar y Libreria “Giova Mary”.

Tipos de muestreos:

(Maldonado, 2018)sefiala que existen dos tipos de muestreos que son los

siguientes:

Muestreo probabilistico: Subgrupo o parte poblacional en la cual existe

la posibilidad de ser seleccionados para la muestra. Esta clase de muestreo

es utilizada en el enfoque cuantitativo.

Las muestras probabilisticas se clasifican en:
e Muestreo aleatorio simple
e Muestreo proporcional

e Muestreo estratificado
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e Muestreo por conglomerados

e Muestreo por areas
Muestreo no probabilistico: Se define como el subgrupo poblacional en
la que la eleccion que se realice de los elementos no depende de la
probabilidad si no de las caracteristicas que contenga la investigacion. Se
utiliza en las investigaciones del enfoque cualitativo (Maldonado, 2018).
A continuacion, en el siguiente cuadro se detalla la poblacion, muestra y
tipo de muestreo, técnicas y herramientas que se van a utilizar en la
investigacion:

Cuadro 8 Muestra

Técnicas y
Poblacién Muestra Tipo de herramientas de
muestreo investigacion
Finita Probabilistico | Probabilistico > Entrevista
11.936
» Encuesta

Fuente: Elaboracion propia

Técnicas e instrumentos de la investigacion

La investigacion cientifica es un método en el que el investigador formula
preguntas y adquiere conocimientos acerca de la realidad. Para efectuar
esta tarea es imprescindible utilizar un modelo especifico de acercamiento
a la realidad (método cientifico) empleando como herramienta la
metodologia de la investigacion para conseguir datos relevantes sobre el
objeto a estudiar (Lerma , 2016).

Técnicas de investigacion

Las técnicas de investigacion se definen como un proceso que ayuda a
obtener informacion de gran importancia para la empresa, la cual sus datos
son analizados e interpretados (Arias, 2012).

A continuacion, se definen las técnicas de investigacion que seran
utilizadas:

Encuesta: La encuesta se define como una técnica de recogida de datos

la misma que se realiza a un niumero considerable de personas mediante

51



la elaboracion de un cuestionario con el proposito de obtener informacion
de vital importancia, permite contar los datos encontrados y generalizar los
datos a toda la poblacion estudiada (Malhotra, 2008).

Entrevista: Método utilizado para obtener datos cualitativos, se llevan a
cabo de forma personal para lograr tener informacion acerca de cualquier

tema que sea de interés (Malhotra, 2008).

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Objetivo: Conocer la opinién de los clientes sobre el manejo de inventarios
y abastecimiento con el que cuenta la empresa.

Procedimiento: La encuesta esta dirigida a los clientes del Bazar y
Libreria “Giova Mary", quienes adquieren sus productos necesarios para el
aprendizaje de sus hijos y que seran escogidos al azar.

La encuesta sera realizada con el propésito de conocer la insatisfaccion
gue tienen los clientes al momento de adquirir los servicios de esta empresa
para esto se efectuaron preguntas que seran analizadas para llegar a una

solucion (Ver Anexo 1).

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA
La entrevista esta dirigida a la Sefiora Giovana Maria Tenesaca Pelaez
Gerente del Bazar y Libreria “Giova Mary” mediante un sistema de
preguntas que permitird obtener informaciéon acerca del tema objeto de
estudio a través de esto se propondra un plan de mejora que le permitira
solucionar la problematica que vive la empresa y sobre todo tener
informacion acerca de que tan dispuesta estaria para generar una inversion
donde se vera beneficiada la empresa donde se podran solucionar cada
una de las falencias que se presentan en el proceso de adquisicion de los

productos (Ver Anexo 2)
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1. TABULACION DE DATOS

Cuadro 9 Género

Descripcion N.° Porcentaje
Femenino 226 61%
Masculino 147 39%

Total 373 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 2 Género

Masculino

39% B Femenino

Femenino m Masculino
61%

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: En la encuesta que se realizo a los habitantes del Recinto San
Rafael para la presente investigacion, se obtuvo un mayor porcentaje de
encuestados en el género femenino con el 61% mientras tanto en el género

masculino dio como resultado el 39%.
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Cuadro 10 Edad

Descripcion N.° Porcentaje
11 - 25 afios 269 72%
26 — 32afos 82 22%
33- 40 afios 16 4%
41-50 afnos 6 2%
Total 373 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 3 Edad

Fuente: Elaboracion propia

N 14-25afios
M 26-32afos
W 33-40afios

41-50afios

Andlisis: El rango de edad con mayor porcentaje de encuestados es de 11

a 25 afos con el 72% seguido de los 26 entre 32 afios con el 22% y los

porcentajes mas bajos estan entre 33 y 42 afios con el 4% y de 41 hasta

50 afios con el 2% lo que indica que las personas que mas visitan el Bazar

y Libreria “Giova Mary “estan entre los 14 a 25 anos y de 26 a 32 afios.
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Cuadro 11 Nivel de Educacioén

Nivel de Educacion N° Porcentaje
Primaria 42 24%
Secundaria 242 65%
Estudios Universitarios 89 11%
Total 373 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 4 Nivel de Educacion

B Primaria
B Secundaria

M Estudios Universitarios

Fuente: Elaboracion propia

Analisis: De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta realizada

el porcentaje que mas influye son las personas que tienen estudios

secundarios teniendo un 65% seguido de las personas con estudios

universitarios con el 24% y el porcentaje menos predominante es el de

primaria con un 11%. Se muestran a continuacion las preguntas de las

encuestas con su respectivo analisis.
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1. ¢;Considerando la experiencia que tuvo con nuestros productos

pudo usted satisfacer su necesidad?

Cuadro 12 Satisfaccion

Opciones N° Porcentaje
Si 150 40%
No 223 60%
Total 373 100%

Fuente: Elaboracion propia
Grafico 5 Satisfaccion

ESi ®No

Fuente: Elaboracién propia
Andlisis: En esta pregunta de la encuesta sobre la experiencia que el
cliente tuvo durante la demanda de un producto del Bazar y Libreria “Giova
Mary” se demostro que el 40% dijo que si pudo satisfacer su necesidad y
el 60% menciono que no pudo satisfacer su necesidad llegando asi a la
conclusion de que se evidencio un alto nivel de insatisfaccion con respecto

a la demanda de los productos.
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2. ¢ Coémo calificaria usted el surtido de productos que ofrece el Bazar
y Libreria “Giova Mary?
Cuadro 13 Surtido

Opciones N° Porcentaje
Excelente 159 43%
Bueno 190 51%
Regular 24 6%
Malo 0 0%
Total 373 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 6 Surtido

Excelente
M Bueno
i Regular

Malo

Fuente: Elaboracion propia

Anadlisis: De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta que se
realizd a una pequefia muestra de los habitantes del Recinto San Rafael,
con el 51% las personas sostienen que el Bazar y Libreria “Giova Mary
cuenta con un surtido bueno seguido del 43% con un surtido Excelente y
por ultimo con el 6% un surtido regular. Esto indica que para llegar a la

excelencia la empresa debe mejorar el surtido de sus productos.
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3. ¢Lamercaderia que usted busca suele estar disponible en el local?

Cuadro 14 Disponibilidad

Opciones N° Porcentaje
Siempre 147 39%
Algunas veces 220 59%
De vez en cuando 6 2%
Nunca 0 0%
Total 373 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 7 Disponibilidad

M Excelente
M Bueno
= Regular

Malo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: Los encuestados declaran que un 39% Siempre encuentran la
mercaderia disponible para satisfacer sus necesidades, mientras que el
59% suele encontrar el producto algunas veces y por ultimo el 2% sefialo
gue lo encuentra de vez en cuando. Esto quiere decir que la mayor parte
de las personas escogidas para la encuesta no encuentran a diario el

producto que necesitan.
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4. ¢En surtido y satisfaccion que libreria es su mejor opcién?

Cuadro 15 Surtido Y Satisfaccion

Opciones N° Porcentaje
Bazar y Libreria “Giova Mary” 350 94%
Bazar y Papeleria Aracely 23 6%
Total 373 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 8 Surtido y Satisfaccién

M Bazar y Libreria "Giova
Mary"

M Bazar y Papeleria
Aracely

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: La encuesta proporcion6 como resultado que el 94% de los

encuestados optan como mejor opcion para comprar sus productos el

Bazar y Libreria “Giova Mary” mientras que el 6% opto por el Bazar y

papeleria Aracely. Lo que indica que el mayor porcentaje de los

encuestados al momento de realizar su compra eligen como primera opcion

el Bazar y Libreria “Giova Mary” para satisfacer su necesidad.
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5. ¢Como usted calificala calidad de los productos que ofrece el Bazar

y Libreria “Giova Mary”?

Cuadro 16 Calidad

Opciones N° Porcentaje
Alta 295 79%
Media 78 21%
Baja 0 0%

Total 373 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 9 Calidad

Alta
Media

Baja

Andlisis: El porcentaje que mas influye dio como resultado el 79% en

donde los encuestados manifestaron que el Bazar vy libreria “Giova Mary”

cuenta con una alta calidad de productos seguido del 21% donde

manifestaron en menor porcentaje que cuentan con una calidad media de

sus productos lo que concluye que los productos ofrecidos actualmente

tienen una alta calidad para ser consumidos por cada uno de sus clientes.
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6. ¢ Cree usted que el Bazar y Libreria “Giova Mary” ofrece variedad

de productos?

Cuadro 17 Variedad de Productos

Opciones N° Porcentaje
Si 262 70%
No 111 30%
Total 373 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 10 Variedad de Productos

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: En la encuesta se puede evidenciar que el 70% de los
encuestados dijo que el Bazar y libreria “Giova Mary” Si cuenta con
variedad de productos y en un porcentaje menor con el no 30% los
encuestados manifestaron que no hay variedad de Productos. Esto indica
gue la mayor parte de las personas encuestadas encuentran variedad de
productos en el local.
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7. ¢Con qué frecuencia usted compra en el Bazar y libreria “Giova

Mary”?
Cuadro 18 Compra

Opciones N° Porcentaje
Diariamente 202 54%
Semanalmente 148 40%
Mensualmente 22 6%
Nunca 0 0%
Total 373 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 11 Compra

= Mensualmente

Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: Acorde a los datos que se obtuvieron mediante la encuesta el
mayor porcentaje con un 54% realiza compras Diariamente seguido del
40% las realiza Semanalmente y por ultimo el 6% indico que las realiza
Mensualmente, lo que quiere decir que lo clientes realizan sus compras

diariamente en el Bazar y Libreria “Giova Mary”.
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8. ¢En qué cree usted que debe mejorar el Bazar y Libreria Giova

Mary”?
Cuadro 19 Mejora
Opciones N° Porcentaje
Mejorar Surtido 243 65%
Mejorar atencion 7 2%
Mejorar disponibilidad de productos | 123 33%
Total 373 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 12 Mejora

Mejorar Surtido
m Mejorar Atencidn

Mejorar disponibilidad
de productos

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: En esta pregunta los encuestados opinan acerca de cémo el

Bazar y libreria “Giova Mary debe mejorar para tener clientes frecuentes

con un 65% dieron a conocer que debe de mejorar en surtido para ampliar

la gama de productos seguido de un porcentaje minimo con un 2%

manifestd que se debe mejorar la atencion del cliente y por ultimo el 33%

seflalo que debe mejorar en la disponibilidad de los productos para asi

poder satisfacer sus necesidades. Esto indica que los puntos a mejorar son

importantes para que los clientes puedan visitar el local sabiendo que todas

sus necesidades de compra se puedan satisfacer en tiempo que se

necesite el producto.
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9. ¢Ha tenido usted una mala experiencia de un producto que ofrece
el Bazar y Libreria “Giova Mary” sea por daino o por que perdié su vida
atil

Cuadro 20 Experiencia de los productos

Opciones N° Porcentaje
Si 9 2%

No 364 98%

Total 373 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 13 Experiencia de los productos

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: Los encuestados opinaron respecto a la experiencia que tuvieron
con la adquisicién de los productos que ofrece el Bazar y Libreria “Giova
Mary el 98% manifestaron que no tuvieron inconvenientes por dafios o
pérdida de vida util de los productos y el 2% tuvieron inconvenientes por
dafios y por pérdida de vida util. Lo que indica que el mayor porcentaje
demuestra que los productos se encuentran en buen estado para ser
consumidos y adquiridos.
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10. ¢Con qué frecuencia usted se ha visto en la necesidad de llevar

otro producto para sustituir el que estaba solicitando?

Cuadro 21 Necesidad

Opciones N° Porcentaje
Siempre 50 14%

Casi siempre 23 6%

A veces 150 40%
Nunca 150 40%

Total 373 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico 14 Necesidad

W Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: De acuerdo al resultado que se logré obtener sobre la frecuencia
con la que se han visto en la necesidad de llevar otro producto para sustituir
el que estaban demandando con un 14% manifestaron que siempre llevan
el producto que buscaban y el 6% sefialaron que casi siempre encuentran
el producto seguido del 40% donde se evidencio que existe un equilibrio
entre las personas que mencionaron que a veces sustituyen el producto y

otras que nunca se ven en la necesidad de hacerlo. Esto indica que se debe
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mejorar el stock de los productos que solicitan los clientes para llegar a

satisfacer todas las necesidades de los mismos.

11. ¢Con qué frecuencia hace uso de nuestros productos y servicios?

Cuadro 22 Uso de Productos

Opciones N° Porcentaje
Siempre 146 39%

Casi siempre 143 39%

A veces 63 17%
Nunca 20 5%

Total 373 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico 15 Uso de Productos

Siempre
Casi siempre
M A veces

Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: Acorde a los datos obtenidos existe una igualdad de porcentajes
donde los encuestados manifestaron que el 39% hace uso de los productos
Siempre y Casi siempre seguido del 17% dijo que a veces adquiere
productos del Bazar y libreria “Giova Mary” y por ultimo el 5% dijo que

nunca.
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12. ¢Cuél es la probabilidad de que vuelva a comprar en Bazar y

Libreria “Giova Mary”?

Cuadro 23 Probabilidad

Opciones N° Porcentaje
Muy probable 229 62%
Probable 139 37%

Poco probable 5 1%

Nada probable 0 0%

Total 373 100%

Fuente: Elaboracion propia

B Muy probable
B Probable

1 Poco probable

Nada probable

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El porcentaje con mayor influencia que se obtuvo en esta
pregunta es del 62% donde los encuestados manifestaron que es muy
probable que nuevamente adquieran productos del Bazar y libreria “Giova
Mary” seguido del 37% que dijeron que es probable volver a realizar una
compra y por ultimo el 1% con poca probabilidad. Lo que indica que de
acuerdo a esto se debe de mejorar para alcanzar el nivel 6ptimo de
adquisicion de productos por parte de los clientes.
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ENTREVISTA A LA PROPIETARIA DEL BAZAR Y LIBERIA “GIOVA
MARY”.

Fecha de Entrevista: 13 de enero de 2022.
Nombre del entrevistado: Sra. Giovana Maria Tenesaca Pelaez.

Nombre del entrevistador: Ninoska Capurro.

1. ¢Cual es el cargo que desempefia y que tiempo tiene en el

negocio?

Gerente del Bazar y Libreria “Giova Mary” el tiempo que tengo en el

negocio es de 6 afos.

2. ¢Considera usted importante que una empresa tenga un

adecuado manejo de los inventarios? ¢por qué?

Si lo considero muy primordial porque para tener clientes fijos y
potenciales es importante contar con un stock éptimo de inventarios
de cada producto desde el que tiene menor demanda hasta el que
es demandado con mayor frecuencia por los clientes para llegar a

satisfacer cada necesidad que se presenta durante la demanda.
3. ¢Como usted lleva el control de sus inventarios?

No, llevo un control adecuado acerca de los inventarios con los que

cuento los realizo mediante Excel.

4. ¢Qué tan importante considera usted que la empresa deba
elaborar o realizar capacitaciones sobre el manejo de
inventarios?

Considero muy importante capacitar a los colaboradores para que
cada uno tenga conocimientos amplios que ayuden a mejorar en los
inconvenientes que puedan surgir por la falta de disponibilidad de

productos evitando asi la insatisfaccion de nuestros clientes.
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5. ¢Estariadispuestaarealizar unainversion que ayude a darle un

mejor seguimiento al inventario con el que cuenta la empresa?

Si estaria dispuesta a realizar la inversién para controlar de mejor
manera los inventarios para asi tener una mejor afluencia de
producto y mejorar la satisfaccion de los clientes que se encuentran

con este tipo de inconvenientes a la hora de demandar un producto.

69



4.2. DIAGRAMA DE ISHIKAWA

A continuacion, se detalla los problemas identificados en el manejo de los inventarios del Bazar y libreria que deben ser

solucionados para poder implementarse el plan de mejora para el manejo de inventario

Entorno laboral Recursos Humanos

Falta de personal capacitado
Falta de formacion para el
desempefio de actmdades Falta de Organizacion  \
Mal Manejo del

v

Insuficiencia de productos
/______Control del inventario experimental
-~ Desconocimiento de las existencias

Material Método

Inventario
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4.3. PLAN DE MEJORA

¢ Qué? ¢Por qué? .Doénde? ¢Quién? ,Cuando? ,Como? .Cuanto?
Mantener un Por qué va a En el Bazar Mediante el pedido de
nivel par de mantener un nivel |y Libreria Gerente Mensual productos
productos Optimo de Giova Mary General garantizando la
tanto en el productos tanto disponibilidad y la $0,00
inventario en el almacén permanencia en el
como en el como en stock flujo comercial
stock.
Categorizar Por qué permitira | En el Bazar A través de la rotacion
los productos | mejorar la y Libreria Gerente Dos veces ala | que tienen los
y priorizar los | visibilidad acerca | Giova Mary General | semana productos desde el
inventarios del producto y que tiene mayor $0,00

administrarlo de

manera eficiente

demanda hasta la mas

baja.
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Capacitar al Por qué va a En el Bazar Mediante conferencias
personal de la | permitir que los y Libreria Gerente Semestral gue les permitan a los
empresa sobre | trabajadores sean | Giova Mary General colaboradores tener
el correcto mas funcionales y conocimientos $ 400,00
manejo de los | eficientes practicos y teoricos
inventarios sobre el manejo
adecuado de los
inventarios
Evaluar el Incrementar la En el Bazar Mediante indicadores
desemperio de | eficiencia en la y Libreria Gerente Anual de desempefio
los empresay Giova Mary General tomando en cuenta 5
colaboradores | disminuir las elementos como $ 400,00
falencias Productividad, Eficacia

aumentando la
productividad
laboral

Eficiencia Y
Formacion para
evidenciar si las
capacitaciones
tuvieron una excelente

retroalimentacion.
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Implementar Permitira contar En el Bazar Permitira contar con
software de con un y Libreria Gerente Todos los dias | un seguimiento 6ptimo
control de seguimiento Giova Mary General del control de los $ 600,00
inventarios optimo del control inventarios
de los inventarios
TOTAL $ 1.400,00
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CONCLUSIONES

Se fundamentaron aspectos tedricos del manejo de inventario en las
empresas siempre y cuando las mismas decidan utilizarla o
emplearla de manera correcta.

Se diagnosticaron mediante una encuesta y entrevista las falencias
gue presenta la empresa en el stock y disponibilidad de productos y
la incidencia que tienen en la satisfaccion de los clientes.

Se propuso mediante un plan de mejora soluciones que puedan ser

efectuadas en el Bazar y Libreria “Giova Mary”
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RECOMENDACIONES

A continuacion, se detallan las siguientes recomendaciones:
Promover capacitacion al Gerente de la empresa ya que sus
objetivos van encaminados al desarrollo éptimo de las actividades

de la empresa y es importante que obtenga conocimientos amplios
acerca del manejo de los inventarios.

Establecer politicas encaminadas al manejo de los inventarios.

Definir tareas operativas del manejo de los inventarios y asignar
responsables a cada actividad.
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ANEXOS
Anexo 1 Encuesta a los clientes

1. ¢Considerando la experiencia que tuvo con nuestros productos

pudo usted satisfacer su necesidad?

Opciones

Respuestas

Si

No

2. ¢Como calificaria usted el surtido de productos que ofrece el

Bazar y Libreria “Giova Mary”?

Opciones

Respuestas

Excelente

Bueno

Regular

Malo
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3. ¢La mercaderia que usted busca suele estar disponible en el

local?

Opciones

Respuestas

Siempre

Algunas veces

De vez en cuando

Nunca

4. ¢En surtido y satisfaccion que libreria es su mejor opciéon?

Opciones

Respuestas

Bazar y Libreria “Giova Mary”

Bazar y Papeleria Aracely

5. ¢Como usted califica la calidad de los productos que ofrece el

Bazar y Libreria “Giova Mary”?

Opciones

Respuestas

Alta

Media

Baja
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6. ¢Cree usted que el Bazary Libreria “Giova Mary ofrece variedad

de productos?

Opciones

Respuestas

Si

No

7. ¢Con qué frecuencia usted compra en el Bazar y libreria “Giova

Mary”?

Opciones

Respuestas

Diariamente

Semanalmente

Mensualmente

Nunca

8. ¢En qué cree usted que debe mejorar el Bazar y Libreria “Giova

Mary”?

Opciones

Respuestas

Mejor Surtido

Mejor atencion

Mejor disponibilidad de
productos
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9. ¢Ha tenido usted una mala experiencia de un producto que
ofrece el Bazar y libreria “Giova Mary” ya sea por dafio o por
que perdi6 su vida util?

Opciones Respuestas

Si

No

10.¢Con qué frecuencia usted se havisto en la necesidad de llevar

otro producto para sustituir el que estaba solicitando?

Opciones Respuestas

Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca

11.¢,Hace cuanto usted hace uso de nuestros productos y

servicios?

Opciones Respuestas

Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca
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12.;Cual es la probabilidad de que vuelva a comprar en Bazar y

Libreria “Giova Mary”?

Opciones Respuestas

Muy probable

Probable

Poco probable

Nada probable

Anexo 2 Cuestionario de la entrevista

Fecha de la Entrevista:
Nombre del entrevistado:
Nombre del entrevistador:

Objetivo: Identificar el manejo de inventarios que posee actualmente el

Bazar y Libreria “Giova Mary”.

1. ¢(Cuél es el cargo que desempefia y que tiempo tiene en el
negocio?

2. ¢Considera usted importante que una empresa tenga un
adecuado manejo de los inventarios?

3. ¢Como usted lleva el control de sus inventarios?

4. ¢Qué tan importante considera usted que la empresa deba
elaborar o realizar capacitaciones sobre el manejo de
inventarios?

5. ¢Estariadispuestaarealizar unainversion que ayude a darle un

mejor seguimiento al inventario con el que cuenta la empresa?
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