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INTRODUCCION

De acuerdo a datos emitidos por el Instituto Latinoamericano de Comercio Exterior (2020),
Ecuador es un pais que genera un aproximado de $200 millones en ventas en linea anualmente.
En cambio, las cifras del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) son superiores y
sefialan que en el pais se generan alrededor de $540 millones.

La pandemia del coronavirus cambié mucho los habitos de los habitantes del pais y en
especial de Guayaquil, al ser esta una de las 3 ciudades que mayor movimiento econémico
generan al PIB del pais. Por ende, la necesidad que ocasiong este virus, dejo en segundo plano
la desconfianza que existia por parte de los usuarios con respecto a las compras realizadas a

través de Internet.

El presente proyecto se basa en el disefio de un manual de procedimientos para el manejo
y control de inventario en la tienda virtual BALBUCEO, el mismo que dentro de su Capitulo |
empieza con una descripcién detallada de su problematica, para luego darle paso a la
formulacidn, sistematizacion del problema que son la base para estructurar el objetivo general
y los objetivos especificos. Posterior a ello, se redacta una justificacion del trabajo que consiste
en un conjunto de puntos que defienden al estudio, para finalizar el capitulo con una idea a

defender.

El Capitulo Il se compone de un estado del arte que recopila un conjunto de estudios
similares, de los cuales se recolect6 informacion importante que sirvié para describir la
metodologia de investigacion y la estructura de las bases teoricas sobre las cuales se
fundamenta el presente trabajo. Posteriormente dentro del marco conceptual se describen un
conjunto de palabras que es probable que para el lector resulten desconocidas, luego este
capitulo culmina con el marco legal que detalla las leyes dentro del Ecuador que guardan una

amplia relacion con el tema desarrollo de la investigacion.

El Capitulo I11, se basa en una descripcion de la metodologia de investigacion a utilizar que
se compone en este caso de la investigacion descriptiva e investigacion de campo. El enfoque
utilizado es de tipo cualitativo y las técnicas y herramientas de investigacion utilizadas fueron
la encuesta, entrevista y fichas de observacion. A través de esta metodologia se logr6 obtener

informacion muy importante que contribuyd al desarrollo de la propuesta.



El Capitulo IV, describe la propuesta de investigacion, la misma que consta de manera
inicial con un resumen ejecutivo, para luego dar paso al disefio de un manual para el control y
manejo de inventarios, el mismo que contiene varios puntos importantes a resaltar como la
descripcién de puestos y las politicas de manejo de inventaros. Posteriormente, se proponen
tres alternativas para que la tienda pueda contar con una herramienta o software que le permita
tener una organizacion mas eficiente de sus productos. Finalmente, el trabajo culmina con un
analisis de costo/beneficio que muestra las caracteristicas positivas que generan las propuestas

antes mencionadas.



CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION
1.1. Tema
Disefio de un manual de procedimiento para el manejo y control de inventario, en la tienda

virtual Balbuceo.

1.2. Planteamiento del Problema

Balbuceo es una tienda virtual que se origin0 a raiz de la pandemia en el mes de mayo de
2020. Este emprendimiento se encarga de la importacion, comercializacion en linea y entrega
a domicilio de ropa y accesorios para bebés recién nacidos hasta 3 afios de edad del suburbio
de Guayaquil a través de las redes sociales Instagram, Facebook, y WhatsApp.

Durante sus primeros cuatro meses, gracias a la evolucion del uso de la tecnologia y el
impulso que tomo el comercio electronico durante la pandemia, Balbuceo empezd a tener una
aceptable acogida por parte de los clientes a pesar de la situacion poco estable en el ambito
social y econémico del pais. En sus inicios, el negocio obtenia un promedio de 5 likes por cada
publicacion en su cuenta oficial de Instagram. Tres meses después, tuvo un incremento del 68%
teniendo en la actualidad un promedio de 15 likes por cada foto publicada, evidenciando de
esta manera el aumento del interés por parte de sus seguidores hacia los productos de Balbuceo.

Como complemento a su acogida, la tienda virtual muestra también un incremento
progresivo en sus ventas. En su primer mes obtuvo ingresos menores a $500 y en su cuarto mes
Ilego a ingresos mayores a $2,000. Adicionalmente, Balbuceo constaba de 20 seguidores y
actualmente se encuentra con un total de 2,138 seguidores en comparacion a otro
emprendimiento que surgié durante la pandemia que actualmente consta con una cantidad
inferior a seguidores. Es importante recalcar que prendas que oferta son importadas desde
Estados Unidos, es por ello que sus proveedores tardan aproximadamente 24 dias en traer un

pedido al pais.

La Figura 1, muestra las ventas mensuales de la tienda virtual Balbuceo desde el mes de

Junio hasta el mes de Diciembre del 2021.



VENTAS MENSUALES DE BALBUCEO 2020
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Figura 1. Informacién mensual de ventas de Balbuceo.

Fuente: Estados Financieros de Balbuceo.
Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).

Balbuceo en el mes de junio obtuvo ingresos de $322 contando con pocos productos en su
inventario, cabe destacar que el verificar las existencias y recordar el precio de cada una de
ellas era manejable a comparacion al mes julio y a los meses posteriores que empez0 a adquirir
mas mercaderia y su inventario era mas diverso y numeroso, manejando asi alrededor de 460

items divididos en dos secciones para nifia y nifio.

Sin embargo, debido al nimero de productos que se encontraban disponibles para la venta
y aquellos que se vendian inmediatamente, la tienda virtual empezé a presentar dificultad para
comprobar la existencia de los productos debido a que se dificulta buscar un determinado
conjunto de ropa entre alrededor de 460 prendas no codificadas que se encuentra en fisico. Por
consiguiente, el tiempo de respuesta a los clientes interesados en adquirir el producto
aumentaba desarrollando insatisfaccion por parte del solicitante. Adicionalmente, se
empezaron a presentar inconvenientes de mayor tiempo y esfuerzo requerido para verificar

disponibilidad y lugar de almacenamiento de los articulos solicitados.

Al ser una empresa recién creada, Balbuceo no cuenta con un sistema de inventario
establecido que le ayude a resolver estos inconvenientes. De igual forma, no se presenta la
existencia de politicas que permitan organizar y controlar de mejor modo el ingreso de nueva

mercaderia y la salida de la misma.



De acuerdo a Aguilar (2016), es de vital importancia que las empresas mantengan

controlado su inventario puesto que se puede comprobar si se logrd el objetivo

propuesto al inicio del mes o afio, para constatar si el uso de una nueva estrategia de

ventas dio resultados. Es por ello indispensable el realizar controles constantes de las

existencias, el proceso permitira tener mas datos acerca de la situacion actual del

negocio, reconocer qué productos se venden mas rapido, mejorar la atencién al cliente

y tomar mejores decisiones.

La Figura 2, es una espina de pescado que muestra de manera grafica en la cabeza el

problema central de este proyecto que se trata de las falencias en cuanto al control de inventario.

De este problema central se derivan en la parte superior e inferior las causas del mismo que

ocasionan las antes mencionadas causas, para dar como resultado un resumen de manera

gréfica de la problematica existente en la tienda virtual Balbuceo.

Manejo de mas de Entregas
460 tipos de items tardias por
modelos de ropa. _ parte de los

Dificultad para
saber la cantidad de
precios y productos

en stock.

proveedores.

Falencias en

existencia de una para verificar dCItI)(?crj]tesl
determinada disponibilidad de enido a

mercaderia. productos. retrasc_)’en la
atencion al

cliente.

Dificultad para Mayor tiempo y s
/ saber la / esfuerzo requerido Pérdida de

Figura 2. Espina de pescado de la problematica de la tienda Balbuceo.
Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).

control de
inventarios

Para ello, se requieren politicas de inventarios claramente definidas dirigidas a Balbuceo,

que le permita consultar detalles y ubicacion de sus articulos para asi brindar oportuna

respuesta al cliente sin incurrir en mayores costos.

1.3. Formulacion del Problema

¢De qué manera un manual de procedimientos incidiria en el manejo y control de inventario

en la tienda virtual Balbuceo?



1.4. Sistematizacion del Problema
e ;De qué manera se puede identificar la gestion actual con relacion al manejo del
inventario del negocio?
e ;COmo se puede establecer un procedimiento de inventarios que faciliten la gestion e
identificacion de la mercaderia?
e ;De que forma se puede organizar e identificar los productos existentes de manera
eficiente?

e ;Cuales son los costos y beneficios que generan la propuesta del proyecto?

1.5. Objetivo General
Disefiar un manual de procesos para el manejo y control de inventario en la tienda virtual

Balbuceo.

1.5.1. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la Tienda Virtual Balbuceo.

e Definir una politica de inventarios que permita el control de las entradas y salidas de
mercaderia.

e Establecer alternativas que faciliten que la organizacion e identificacion de la
mercaderia del negocio sea mas eficiente.

e Elaborar un analisis costo/beneficio con respecto a la propuesta planteada.

1.5.2. Justificacion

El presente trabajo de investigacion tendrd un impacto de crecimiento para el
emprendimiento ya que le permitira establecer una mejor gestién que se acople a las
necesidades y requerimientos de los usuarios y asi incrementar sus ventas; sin dejar de lado la

correcta administracion de mercaderia que todo negocio deberia llevar.

El proceso correcto de registrar y mantener un orden de existencias permitira a la empresa
identificar su situacién econémica, la rotacion de sus productos y evitar el desabastecimiento
de productos en stock que a su vez este Ultimo provocaria perder una venta. Adicionalmente,
la investigacion de la tienda virtual, donde hay alta variedad de productos y de requerimientos,
entregara una aportacion como precedente para futuros emprendedores con similar linea de

negocio que ahora se estan acoplando e incursionado a la modalidad virtual y electronica. De



igual manera, el trabajo de investigacién cuenta con ramas de estudio como Logistica y
Operaciones, Estadisticas, Investigacion de Mercados y Gestién de Procesos con aporte

académico para actuales y proximos investigadores.

1.6. Delimitacion del Problema
e Tiempo: 2021.
o Area tematica: Administracion
e Campo de estudio: Ciencias de Administracion
e Tematica: Disefio de manual de procesos para gestion de Inventarios.
e Lugar de retiro de mercaderia: Avenida Rodriguez Bonin, sector Sur Oeste,
parroquia Febres Cordero de la ciudad Guayaquil, Guayas - Ecuador.

1.7. Idea a Defender
El disefio de un manual de procesos y procedimientos para el manejo y el control de
inventario de la tienda Balbuceo permitira registrar, almacenar y controlar las entradas y salidas

de mercaderia de forma mas ordenada.

1.8. Linea de Investigacion Institucional/Facultad.

Dominio: Emprendimientos sustentables y sostenibles con atencién a sectores
tradicionalmente excluidos de la econdmica, social y solidaria.

Linea Institucional: Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos sustentables.

Linea de la facultad: Desarrollo empresarial y del talento humano.



CAPITULO I

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
El presente trabajo de estudio toma de referencia algunas bases académicas, metodologicas
y conceptuales que permiten el desarrollo y sustentacién de la problematica propuesta. Las
presentes investigaciones fueron tomadas de repositorios de universidades nacionales e
internacionales y sirvieron como base y guia para la estructura del manual de procedimientos
para la tienda virtual Balbuceo. Entre los estudios mas relevantes que contribuyeron a la

recopilacion de informacién se encuentran los siguientes:

Montero (2017), en su trabajo investigativo titulado “Manual de procedimientos de control
interno para prevenir irregularidades en los inventarios del caso Comercial Montero”. El
objetivo general de este trabajo es: “laborar una manual de procedimientos de control interno

para prevenir irregularidades en los inventarios del caso “Comercial Montero” (p. 10).

Este proyecto se trata de un negocio pequefio que se dedica a la venta al por mayor y menor
de pinturas de varias lineas, este trabajo fue realizado con el objetivo de evitar pérdidas en sus
productos y ejercer mayor control en sus perchas, a través de un manual de procedimiento de
control interno que comunique a cada uno de los trabajadores sus funciones dentro de la
organizacion y de esta manera resolver la problematica existente dentro del establecimiento en

base a su poca organizacion de sus productos en stock.

El trabajo concluyo que los problemas antes mencionados pueden presentarse en pequefias
0 grandes empresas y la forma de mitigarlos es mediante un manual de proceso formal y
socializado con todas las areas de la empresa. Ademas, los diferentes problemas sociales
inciden en el cometimiento de irregularidades, no solo en los negocios de pinturas, sino en toda
empresa que no cuente con un sistema de control interno adecuado. También que el
establecimiento de un manual de procedimiento y funciones, fortalece la institucionalidad de

una empresa a traves de lineamientos que rijan cada una de las actividades que desarrollen.

Las similitudes de este negocio en relacion a la tienda de ropa de bebés Balbuceo es similar
puesto que empezd como un negocio pequefio y con el pasar del tiempo presentd problemas

relacionados a la desorganizacion de los productos que se encontraban en bodega, por esta



razon se evidencio la necesidad de una herramienta de control de inventarios. Ademas, las
bases tedricas y estructuras que fueron utilizadas para este trabajo sirvieron de base para poder

redactar el presente proyecto.

Elias y Moreira (2016), en la investigacion “Disefio de procedimientos de control de
inventario para la empresa Frutfres S.A”. El objetivo general fue: Disefiar un manual de
procedimientos para el control de inventarios, mediante el anlisis del sistema actual que tiene

la empresa Agrocomercial Fruta Fresca S.A. para lograr la optimizacion de sus recursos (p. 3).

La empresa en sus inicios empez6 comercializando papaya, posteriormente debido a la alta
demanda de frutas y hortalizas, expandid su catalogo de productos y comenz6 a presentar
problemas con respecto a la informacion de inventarios ya que el ingreso de la fruta no es
registrado a tiempo y no se da de baja la fruta en mal estado. Es decir, los inventarios no
reflejaban informacion confiable. Ademas de ello la falta de eficiencia y eficacia del servicio
al cliente se vio mermada puesto que al no poseer una herramienta de control de los productos

en stock, ocasionaron pérdida de tiempo, dinero, esfuerzo y clientes.

El autor de este estudio concluyo que la falta de control de inventarios afectaba directamente
al area de Gerencia puesto que la informacion de inventarios era fundamental para tomar
mejores decisiones administrativas, por esta razon tomaron acciones respecto a este tema. Otra
area que también se vio afectada fue el area comercial, puesto que no se brindaba la correcta y
suficiente informacion real al cliente sobre productos en stock o fechas seguras de entregas.
Por esta razon a causa de las demoras en la realizacidn y prestacion de servicio al cliente se
perdieron muchos clientes y la Unica manera de evitar que esto siguiese ocurriendo era a traves

de un sistema de control de inventarios.

Este trabajo colabora con el disefio de un manual de control de inventarios para la tienda
virtual de ropa de bebés llamada Balbuceo debido a que a pesar de que se trata de la
comercializacion de productos de caracteristicas muy diferentes, poseen una misma
problematica que es la pérdida de clientes a causa de la desorganizacion y falta de control de
su inventario. Las bases tedricas también fueron una guia y las conclusiones debido a que
evidenciaron que al momento de mantener cantidades grandes de inventarios se requiere de

manera casi que obligatoria de un control permanente del mismo para evitar pérdidas



econdmicas que perjudiquen a la empresa, tomar mejores decisiones de compra y ofrecerle al

cliente una mejor experiencia.

Hinojosa y Holguin (2018) en su proyecto de investigacion “Manual de procesos para el
control de inventario de la constructora Consorcio Inmobiliario Velasco S.A.”. El objetivo
general fue: “Disefiar un manual de procesos para el control de inventario de la constructora

Consorcio Inmobiliario Velasco S.A” (p. 6).

Dentro del proyecto se utilizaron herramientas de observacion, encuestas y entrevistas para
evaluar la situacion del negocio y pudieron identificar que la ausencia de un manual de
inventario les causaba retrasos y pérdidas al momento de necesitar materiales para su uso y
venta. Consecuentemente este estudio permite tener base para implementar metodologia que

permita diagnosticar la situacion de la presenta tienda virtual a analizar.

Las conclusiones a las que llego este trabajo fueron que con la implementacion de un manual
de inventarios, la rentabilidad y el tiempo en el que los colaboradores de la empresa brindan
los servicios que ofrecen disminuiria de manera considerable. Hicieron uso de un sistema
informatico que les brind6 la facilidad de poder encontrar la disponibilidad de los materiales,
precios y cantidad de los mismos en stock. En conclusion, gracias a esta herramienta
informatica los calculos fueron mas exactos al momento de realizar las ventas y para obtener

informacion real acerca de los pedidos que eran necesarios que se realicen a los proveedores.

La similitud de estos estudios se basa en que a pesar de que se encargan de la
comercializacién de productos de ramas muy distintas, poseen una misma problematica basada
en el desconocimiento de la cantidad de productos de un determinado grupo, tipo o estilo que
poseen en stock. Ademas de ello la estructura tedrico que utilizé este trabajo contribuy como
una de las guias utilizadas en el disefio de un manual de procesos para el manejo y control de

inventario en la tienda virtual Balbuceo.

Peralta (2016), en la investigacion “Propuesta de elaboracion de un manual de
procedimientos para el control de inventario en la ferreteria FERCOMAR”. El objetivo general
fue: “Elaborar un manual de procedimientos que permita ejercer mayor control sobre el
inventario de la ferreteria FERCOMAR (p. 4).
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La problematica radica en que este negocio no lleva un registro de las entradas y salidas de
los productos. La mercaderia que ingresa por parte de proveedores es revisada con tardanza y
los productos no son etiquetados inmediatamente para ser perchados, esto genera que al
momento en el que los clientes van a realizar la compra exista una total desorganizacion y sea
muy dificil para los empleados de la empresa saber si el material buscado se encuentra en stock

0 a su vez encontrarlo con facilidad.

Se concluyo estableciendo lineamientos y procedimientos para mayor organizacion en el
control de inventario y se elaboré una ficha de descripcién de cada cargo para todos los
procesos de la microempresa. Ademas, de la implementacion de un manual de funciones y
herramientas organizacionales para eliminar o disminuir la problematica que presentd esta

empresa y de esta manera evitar la pérdida de tiempo, esfuerzo y clientes.

En este estudio se demostro la importancia de contar con un manual de procesos que permita
establecer las funciones de cada uno de sus empleados para que realicen su trabajo de forma
ordenada y eficiente. Ademas, comparten el mismo tipo de investigacion documental y
descriptiva con la ayuda de herramientas de recopilacién de informacién como encuesta,
entrevista y fichas de observacion. Mencionadas herramientas lograron encontrar las
soluciones a la problematica a través de un manual de funciones y de un sistema de control de

inventarios que es lo mismo que se busca lograr con la empresa Balbuceo.

Donoso y Sanchez (2019), en la investigacion “Disefio de un manual procesos de logistica
y despacho del producto terminado de la empresa ECUAHIELO S.A.”. El objetivo general de
este proyecto fue: “Disefiar un manual de Procesos de Logistica y Despacho del producto

terminado para la Empresa Ecuahielo S.A.” (p. 7).

El problema de este proyecto se basa en que existen problemas en la produccion de hielo
siendo esta la Unica actividad a la que se dedican, producto que es destinado en gran mayoria
para las camaroneras. A este problema se suman la falta de control por parte de los
colaboradores al momento de planificar la cantidad de hielo necesaria de acuerdo a las

necesidades que exigen sus clientes.

Las conclusiones a las que se llegaron con respecto a este estudio es que para reducir los

impactos negativos que posee esta empresa se deben de enfocar en una planificacion que se
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alineen con respecto a la mision, vision y objetivos organizacionales de la empresa. Los
beneficios de la empresa con respecto a la implemetacion del manual de procesos se encuentran
encaminados a mejorar la rentabilidad y calidad del servicio mejorando la relacion que existe

entre cliente-empresa.

La similitud entre los dos proyectos se basan en la necesidad que poseen sus clientes porque
los productos que ofrecen estas empresas lleguen en el tiempo estipulado y de esta manera que
la empresa no pierda la imagen que habian proyectado desde sus inicios. Ademas, ambos
proyectos tienen la misma finalidad que es disefiar un manual de posesos y de control de
inventarios para ofrecer un mejor servicio a los clientes y mejorar la rentabilidad en el proceso

de comercializacion.

2.2. Marco Referencial

2.2.1. Diagrama de espina de pescado.

“El diagrama de espina de pescado o diagrama de Ishikawa, por su autor japonés Kaoru
Ishikawa, “es una herramienta que ilustra las causas potenciales de un problema o situacién
especifica” (Rozo, 2019, p. 15).

Otro concepto del diagrama de espina de pescado es que es un método de cause-efecto
que permite representar de forma visual todas las causas (espinas) para determinado
problema (cabeza de pescado). Aparte de ser una herramienta para la gestion de calidad
de una empresa, el diagrama es un método simple, pero a la vez de profundidad, para
las microempresas en auge que les permite identificar las debilidades en las cuales se

debe poner atencion para su mejora (Arnoletto, 2017, p. 4).
La Figura 3, muestra la estructura de un diagrama de espina de pescado en donde muestra

las causas que ocasionan que se genere un problema central el mismo que se muestran en la

cabeza del que simula ser una especie de pescado.
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Figura 3. Formato General del Diagrama de Espinas.
Fuente: Normas Internacionales de Trabajo (2018).

2.2.1.1. Ventajas de diagrama de espina de pescado.
Segun Hayet (2017), las ventajas mas sobresalientes que posee el diagrama de espina de
pescado son las siguientes:

e Permiten analizar con mayor profundidad y exactitud las causas de una determinada
problematica.

e EIl diagrama de espina de pescado es una herramienta visual facil de aplicar e
interpretar.

e La manera en la que distribuye las causas en el cuerpo del pescado y la problematica
en la cabeza del diagrama permite una mayor comprension del tema.

e Muestra las mayores dificultades que presenta el objeto de estudio para de esta manera
tomar decisiones con respecto a ellas y asi lograr contrarrestar os posibles factores

negativos gue estas causen.

2.2.1.2. Desventajas de diagrama de espina de pescado.
De acuerdo al autor Rozo (2019), las desventajas mas importantes que presenta el diagrama
de espina de pescado son las siguientes:
e La simplificacion de las causas que ocasionan el problema podria ser considerada una
debilidad debido a que no se detalla la naturaleza del problema.
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Debido al espacio tan pequefio que representa de manera visual este esquema es

probable de que no se logre anotar por completo la causa-efecto del problema.

2.2.2. Tienda virtual.

Una tienda virtual también Ilamada tienda on-line, es un lugar no fisico o sitio web en
donde los vendedores ponen a disposicién de los clientes bienes o servicios con su
respectiva imagen, precio, caracteristicas y en muchos casos hasta videos en donde se
detallan con mucha exactitud y de manera explicita las caracteristicas de mencionados
bienes. En otras palabras, esta es una nueva manera de vender a través del comercio

electrénico (Pendino, 2018).

De acuerdo al autor Ries (2019), “una tienda on-line es un mercado virtual que posee una

arquitectura y disefio orientadas a conseguir un sin numero de ventas a través de un proceso de

compra que agiliza el proceso mediante un interfaz de internet” (p. 12).

2.2.2.1. Caracteristicas de una Tienda virtual.

Segun Pendino (2018), las caracteristicas de una tienda virtual se resumen en los seis puntos

que se detallan a continuacion:

A diferencia de la tienda fisica, una tienda virtual permanece abierta los 365 dias del
afio, las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana, es decir se encuentra todo el tiempo
abierto.

Permite tener un segmento de mercado mucho mas grande puesto que gracias a internet,
una tienda virtual puede llegar a muchas mas personas.

Los costos de mantener una tienda virtual son muchisimo menores que la de una tienda
fisica.

El registro de los usuarios y de las interacciones realizadas en la tienda se realiza a
manera de cuadros estadisticos de manera automatica.

Es posible agregar un sistema de calificacion o un buzon virtual de quejas y
sugerencias para que de esta manera los usuarios puedan emitir sus comentarios y que
la empresa logre mejorar algun tipo de error que esté cometiendo.

Ofrece un mayor abanico de posibilidades para que los clientes puedan realizar los

pagos de los productos o servicios comprados.
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2.2.3. Analisis Situacional

2.2.3.1. Andlisis FODA.

Alvarez & Vitar (2016), en su trabajo sobre Herramientas de analisis estratégico, aporta
que el analisis DAFO es un método aplicable a las Pymes en relacion con el analisis de
la situacion debido a que es una herramienta con caracteristicas dirigidas a este tipo de

negocios que le permite desarrollarse y crecer de manera diferenciada (p. 45).

El analisis FODA (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades) se utiliza para
tener un campo mas amplio sobre el negocio a través de una matriz la cual mide los
factores que incidan directamente con la empresa o que se involucren con los distintos

factores externos (Villagdmez, Mora, Barradas, & Vazquez, 2014, p. 4).

Segun Sarli, Ayres, & Gonzéalez (2015), los elementos que componen al analisis FODA son

las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas y se describen de manera mas detallada

a continuacion:

(F) Fortalezas: Son los puntos fuertes que tenemos en la actualidad.

(O) Oportunidades: Son los aspectos que nos podrian influir positivamente, y podrian
darnos ventaja en el futuro si los sabemos aprovechar.

(D) Debilidades: Son los puntos débiles que tiene nuestro proyecto en la actualidad.
(A) Amenazas: Son los aspectos que nos pueden influir negativamente, y podrian

comprometernos en el futuro si no los solucionamos.

Analisis interno Analisis externo

DeBiLIDAD A MENAZA

ForTaLEZA

Acuerdo cor

La mejor cualificacion frente a

la competencia

Figura 4. Guia de Matriz DAFO.
Fuente: InfoAuténomos (2017).
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Segun Diaz & Leon (2019), el objetivo principal de las FODA es identificar estrategias
que permitan sacar el mayor beneficio de las oportunidades y fortalezas de la empresa,
contrarrestar las amenazas y, en medida de lo posible erradicar las debilidades de la
misma. Con este anélisis se comparan las estrategias entre si en modo tal que este

conjunto de alternativas permita la creacion de una ventaja competitiva (p. 78).

La implementacion de un analisis FODA facilita identificar aspectos positivos y negativos

con respecto al ambiente interno y externo del objeto de estudio, ademas, permita

sucesivamente tener las bases para la creacién de estrategias que vayan orientadas a

incrementar la competitividad de la tienda Balbuceo y que de esta manera mantenga su

liderazgo en el mercado de venta de ropa para bebés.

2.2.3.2. Matriz EFE.

La matriz EFE es una herramienta de analisis de los factores externos que generan algin
tipo de impacto en el desarrollo de la empresa. Esta matriz permite disefar estrategias
estratégicas que permitan evaluar y resumir la informacién que logra recopilar, sea esta
social, politica, cultural, ambiental, econémica, entre otras (Del Santo & Alvarez, 2014,
p. 128).

Segun Cadena (2015), la matriz EFE se desarrolla en base a varios pasos para de esta manera

lograr la efectividad y estos son los siguientes:

1.

Elaborar una lista con los factores externos (oportunidades y amenazas) mas relevantes
que afecten al éxito de la empresa.

Asignar el peso a cada factor de éxito el mismo que va desde 0.00, en donde el total de
oportunidades suman 0,50 y el total de amenazas el otro 50% restante.

La calificacion del factor es en el caso de las oportunidades 4 y 3, siendo 4 una
oportunidad fuerte y 3 una oportunidad débil. En el caso de las amenazas la calificacion
es 1 cuando se trata de una amenaza fuerte y de 2 cuando es débil.

La calificacion ponderada es la multiplicacion del peso por la calificacion individual de
cada factor.

Finalmente, el valor total es la suma de todas las calificaciones ponderadas.
Generalmente, el valor va entre 1.00 considerado como el valor mas bajo y 4.00 como
el valor mas alto, sin embargo, el valor promedio es de 2.5 es decir que la matriz que

posea este valor o superior a él, se encuentra en una posicion estable.
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La Tabla 1, es un prototipo de matriz EFE disefiada por los autores con la finalidad de que

el lector tenga una vision previa de la manera en la que dentro de la propuesta se llevaran a

cabo la recopilacion y medicion de los datos externos de la empresa.

Tabla 1. Modelo de la Matriz EFE.

Factores Peso Calificacion Calificacion
Ponderada
AMENAZAS 50% (0,50)
Amenaza 1 (débil) 2 (Peso x Calificacion)
Amenaza 2 (fuerte) 1 (Peso x Calificacion)
Amenaza 3 (débil) 2 (Peso x Calificacion)
OPORTUNIDADES 50% (0,50)
Oportunidad 1 (débil) 3 (Peso x Calificacion)
Oportunidad 2 (fuerte) 4 (Peso x Calificacion)
Oportunidad 3 (débil) 3 (Peso x Calificacion)
Total 100% (1,00)

Elaborado por: Gdmez & Otoya (2021).

2.3.3.3 Matriz EFI.

Segln Shum (2018), la matriz EFI es una herramienta que tiene la finalidad de analizar

y evaluar de manera cuantitativa los factores internos de una empresa, para de esta

manera tomar las decisiones mas acertadas al momento de elegir la estrategias que se

van a aplicar y el impacto que van a generar. En otras palabras, realiza una auditoria

interna que evalUa las fortalezas y debilidades mas influyentes de la organizacién con

el objetivo de encontrar estrategias que sean capaces de resolver, mejorar, u optimizar

el desarrollo interno de la empresa (p. 12).

La Tabla 2, muestra el modelo de la Matriz EFI que contienen tanto las debilidades y las

fortalezas, con la finalidad de determinar cuales de estos factores tiene mayor relevancia dentro

de la empresa.
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Tabla 2. Modelo de la Matriz EFI.

Factores Peso Calificacion Calificacion
Ponderada
DEBILIDADES 50% (0,50)
Debilidad 1 (fuerte) 1 (Peso x Calificacion)
Debilidad 2 (débil) 2 (Peso x Calificacion)
Debilidad 3 (fuerte) 1 (Peso x Calificacion)
FORTALEZAS 50% (0,50)
Fortaleza 1 (fuerte) 4 (Peso x Calificacion)
Fortaleza 2 (débil) 3 (Peso x Calificacion)
Fortaleza 3 (fuerte) 4 (Peso x Calificacion)
Total 100% (1,00)

Elaborado por: Gdmez & Otoya (2021).

De acuerdo a los autores Chaffey & Chadwick (2015), la matriz EFI también es
conocida como matriz MEFI y para poder desarrollarla en ocasiones es necesario hacer
uso de los datos previamente establecidos en la matriz FODA o las 5 Fuerzas de Porter.
Ademas, es importante recalcar que él exito de las estrategias disefiadas para una
empresa, no sélo dependen de los factores internos de la marca sino también de las
variables externas que se encuentran latentes e influyentes en el desarrollo de las

actividades de la organizacion (p. 108).

2.2.4. Proceso

2.2.4.1. Definicién de Proceso.
Un proceso es un conjunto de pasos consecutivos que siguen un patron sistemético y
I6gico que tiene la finalidad de llegar a una meta o resultado determinado y especifico.
Los procesos que se detallan dentro del manual son mecanicos y se repiten a manera de
bucle que describen comportamientos o lineamientos que deben de seguir los
colaboradores de una determinada entidad para mejorar la productividad, establecer una
mejor organizacion, reducir riesgos o eliminar alguna problematica (Cipriano &
Gonzélez, 2015, p. 34).
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Segun lturbe (2017), “el proceso es el flujo de actividades producidas entre los diversos
componentes de una empresa o institucion. Por ende, los procesos administrativos son
operaciones que ejecuta la organizacion para el logro de sus objetivos y la satisfaccion de sus
necesidades” (p. 73).

De acuerdo a los autores Gibson, Ivancevich, Donnelly, & Konopaske (2015), el
proceso administrativo es un conjunto de etapas en las que interviene la planificacion,
organizacion, direccién y control, cuya finalidad es conseguir los objetivos de una
empresa u organizacion de la forma mas eficiente posible. Ademas, este proceso
continuo gque se compone de una serie de etapas que nos ayudaran a conseguir los

objetivos propuestos (p. 54).

Basandose en la propuesta de Henry Fayol, el proceso administrativo de una organizacion
de acuerdo al autor Arnoletto se desarrolla en cuatro fases, las mismas que se detallan a
continuacion en la Figura 5:

PROCESO ADMINISTRATIVO

Planificacion

«Se trata de la proyeccién a futuro de las necesidades, objetivos y pasos a seguir por la empresa.

Organizacién

[JCombinacién de los recursos disponibles para el trabajo con el personal capacitado para hacerlo, de
la mejor manera, con tal de cumplir con los objetivos trazados anteriormente.

Direccion

«Orientacidn y guiatura de las labores, asi como estimulo y cooperacion, de modo de poder cumplir
los objetivos trazados. Es equivalente a la “estrategia” empresarial.

Control

[1Aqui hablamos de la retroalimentacion, la evaluacion, la comprobacién de que las cosas se estén
dando como se debe, o la lectura de como se dieron para corregir defectos del proceso general.

Figura 5. Proceso Administrativo General.
Fuente: Arnoletto (2017).
Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).

2.2.4.2. Objetivo de los procesos.
El principal objetivo de los procesos es la organizacion, en donde la vision del cliente
y la satisfaccion de sus necesidades se encuentran sobre las actividades de la
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organizacion. Los procesos son estructurados, definidos y gestionados en base a generar
mejorias para una determinada organizacion. La gestion de procesos proporciona las
herramientas adecuadas y la vision que le permite a la empresa mejorar su situacion en
un determinado periodo de tiempo para hacer que las actividades de trabajo sean méas
eficaces y eficientes adaptados a las necesidades de los clientes. Ademas, es importante
tener en consideracion las relaciones existentes entre los clientes y los proveedores,

puesto que los procesos son ejecutados por personas (Lopez & Cueva, 2014, p. 67).

Los procesos son un conjunto de pasos que siguen una determinada metodologia para
alcanzar el desempefio deseado, para de esta manera mejorar el desarrollo de las
actividades de una determinada empresa. En otras palabras, son los lineamientos a
seguir para optimizar la manera en la que funciona un negocio. Ademas, una de las
principales caracteristicas de los procesos dentro de una empresa, €s que no son
definitivos, puesto que estos se adaptan a las necesidades que tenga la empresa (Alessio,
2015, p. 87).

2.2.4.3. Importancia de los procesos en las empresas.

De acuerdo a los autores Diaz & Le6n (2019), los manuales de procesos centran su esfuerzo

en que las leyes y lineamientos se enfoquen en actividades u operaciones que se realicen en la

empresa contribuyan a la mejora continua de los procesos administrativos y operativos. A

continuacién se muestran algunos puntos relevantes que demuestran las razones por las cuales

los procesos son importantes dentro de los procesos administrativos:

El establecimiento de objetivos.

La definicion de politicas, guias, procedimientos y normas.

La evaluacion del sistema de organizacion.

Las limitaciones de autoridad y responsabilidad.

Las normas de proteccion y utilizacién de recursos.

La aplicacion de un sistema de méritos y sanciones para la administracion de personal.
La generacion de recomendaciones.

La creacion de sistemas de informacion eficaces.

El establecimiento de procedimientos y normas.

La institucién de métodos de control y evaluacion de la gestion.

El establecimiento de programas de induccion y capacitacion de personal.
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e Laelaboracion de sistemas de normas y trdmites de los procedimientos.

Las razones por las cuales se pretende adecuar la tienda virtual Balbuceo bajo procesos es
debido a que como se mencion0 en conceptos anteriores, las microempresas, al recién ingresar
al mundo comercial, no poseen una cultura de establecer y ejercer un conjunto de pasos para
sus funciones internas. Por esta razén se llevan a cabo una serie de procesos desorganizados,
informales y acelerados que conllevan al largo plazo pérdida para la empresa e insatisfaccién
al cliente. Consecuentemente, varios autores resaltan la importancia de establecer procesos
dentro de una empresa sin importar su tamario o la actividad a la que se dediquen para que de

esta manera logren disminuir riesgos e incrementar sus beneficios.

2.2.5. Manual de Procedimientos

2.2.5.1. Definicion de Manual de procedimientos.
El manual de funciones también conocido con el nombre de manual de procesos u
organizacional (MOF), es un documento que detalla un conjunto de normas, técnicas,
funciones especificas, las relaciones de autoridad, procedimientos de gestion
organizacional, requisitos del cargo, relaciones de autoridad, coordinacion y
dependencia acerca de un determinado puesto de trabajo (Berdicewski & Milicic, 2019,
p. 14).

Los manuales de procedimientos son documentos que tienen la finalidad de ser
utilizados como herramientas organizacionales para ser el medio de comunicacion
existente entre los colaboradores y la empresa. A traves de este manual se transmite a
los colaboradores politicas, objetivos, procedimientos, antecedentes organizacionales
de la entidad. Ademas, un manual de procedimientos detalla las actividades en orden
para desempefiar una funcién o actividad en la empresa, por esta razén facultan a la

institucion a tomar mejores decisiones (Alessio, 2015, p. 69).

Iturbe (2017), expresa que el manual de procedimientos esta compuesto por dos partes
por escrito que enlista cada uno de los pasos y por otro lado de manera grafica en forma
de diagramas. Los dos tienen la misma funcion comunicar a la persona encargada la
forma correcta de realizar su trabajo. Vale destacar que no solamente la parte operativa
consulta los manuales a diario, también los ejecutivos revisan los procedimientos

estipulados en el documento (p. 29).
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2.2.5.2. Importancia de los manuales de procedimientos.

De acuerdo a Arnoletto (2014), los manuales son una herramienta importante para
transmitir conocimiento y practica dentro de un departamento, al mismo tiempo
facilitan a la empresa el cumplimiento de sus objetivos de forma ordenada y efectiva.
Inclusive sefiala que para empezar a elaborar un manual de politicas y procedimientos
lo primero que debe realizar la empresa es definir todas sus areas posteriormente

determinar las funciones y responsabilidades que involucra a cada una de ellas.

Fred (2014), establece que los manuales son de gran apoyo para el proceso de toma de
decisiones, la mejora continua y para aumentar el desempefio de todas las areas de una
organizacion. Son un medio de comunicacion para transmitir de forma ordenada la
informacion de la empresa como también sus normas y lineamientos para realizar
determinadas actividades. Acerca de los manuales de procedimientos estos documentos
contienen un orden cronoldgico sobre la realizacion de una actividad o tarea dentro de
la empresa, incluyendo tiempos de ejecucion de cada una de ellas, reduciendo errores

o fallas e incrementando la productividad de la organizacion.

Los pardmetros relevantes para el disefio y elaboracion de un manual de procesos son el

establecimiento de definiciones, objetivos, estructuras, flujos y un sistema para realizarlo de

manera eficaz y enfocada al giro del negocio. En base a ello, este modelo de Fred se tomara

como referencia con algunas aportaciones de Arnoletto que complementan la investigacién con

la finalidad de contribuir al presente proyecto de disefio de un manual de procesos para el

manejo y control de inventario en la tienda virtual Balbuceo.

2.2.5.3. Objetivos de los manuales de procedimeintos.

De acuerdo al autor Franco (2018), los manuales administrativos cumplen los siguientes

objetivos con la finalidad de cumplir los objetivos de la empresa:

Presenta una percepcion de conjunto de la organizacion.

Determina las funciones en cada &rea de la empresa.

Muestra el grado de autoridad y responsabilidad de los niveles jerarquicos.
Ahorra tiempo y esfuerzo en la ejecucion de cada tarea.

Relaciona cada nivel de jerarquia con los procesos de la empresa.

Contribuye a la adecuada realizacion de las tareas delegadas.
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Fomenta el empleo racional de los recursos humanos, tecnoldgicos, financieros.
Fortalece la cadena de valor.
Favorece el reclutamiento, seleccion, induccion, capacitacion y desarrollo del personal.

Proporciona informacion para conocer la empresa.

2.2.5.4. Ventajas de los manuales de procedimientos.
2.2.5.4.1. Ventajas.
De acuerdo a los autores Gibson, Ivancevich, Donnelly, & Konopaske (2015), las ventajas

que proporciona a una empresa la existencia de un manual de procedimientos son las

siguientes:

Son una fuente permanente de informacion sobre el trabajo a ejecutar.

Ayudan a institucionalizar y establecer objetivos, politicas, procedimiento, funciones,
normas, etc.

Evitan discusiones y malos entendidos de las operaciones.

Aseguran la continuidad y coherencia de los procedimientos a través del tiempo.
Fuente de informacidn sobre las tareas a desempefiar.

Detalla cada una de las actividades de cada puesto.

Incrementa la eficiencia de los trabajadores.

Evita la duplicidad de funciones.

2.2.5.4.2. Desventajas.

Segun Arnoletto (2017), el manual de procedimientos también posee desventajas que son

insignificantes en comparacion a sus ventajas, sin embargo es importante detallarlas a

continuacion:

Si se elaboran en forma deficiente se producen serios inconvenientes en el desarrollo
de las operaciones.

Restringe la iniciativa del trabajador.

Costos altos de elaboracion y actualizacion.

Pierde efectividad cuando no se actualizan constantemente.

Se limitan a los aspectos formales de la organizacion y dejan de lado los informales, que

también son muy importantes.

23



2.2.5.5. Estructura del Manual de Procedimientos.

Segun Rodriguez (2014), “el manual de procedimienots posee nueve elementos que lo

componen y permiten que funcione y genere los beneficios para una determinada empresa sin

importar el tipo de actividad que realice” (p. 38). La Tabla 3, muestra un resumen de los nueve

elementos que estructuran a un manual de procesos:

Tabla 3. Estructura de un Manual de Procesos.

ESTRUCTURA DE UN MANUAL DE FUNCIONES

1: Identificacion

Logo y nombre de la empresa, titulo del manual, lugar y fecha de

creacion, cantidad de paginas, cambios en la informacién.

2: Indice

Lista ordenada de los temas que contiene el documento.

3: Objetivo

Detalla la intencion que se desea lograr.

4: Areas De Aplicacion

Espacio de accién que cubre el proceso.

5: Responsable

Area o puesto responsable de la preparacion del procedimiento.

6: Politicas

Lineas de accion para facilitar el trabajo que se realiza en

diferentes etapas del procedimiento.

7: Concepto

Registro del significado de palabras técnicas utilizadas en el

cuerpo del texto.

8: Procedimientos

Manifestar por escrito cada una de las tareas que se realizaran en

el procedimiento.

9: Diagrama de Flujo

Procedimiento que muestran de manera visual el funcionamiento

de la empresa.

Fuente: Rodriguez (2014).

Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).

2.2.5.5.1. ldentificacion.
De acuerdo al mismo autor Rodriguez (2014) que es en que se basa esta estructura este

documento debe incorporar la siguiente informacion:

Logotipo de la organizacion.

Nombre oficial de la organizacion.

Denominacion y extension.

Lugar y fecha de elaboracion.

Numero de revision en caso de que se presente el caso.

Unidades responsables de su elaboracion, revision y/o autorizacion.

Clave de la forma, es decir las siglas de la organizacion y las siglas de la unidad

administrativa donde se uti

liza la forma y, por ultimo, el nimero de la forma.
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2.2.5.5.2. Indice.
El indice de manual de procedimientos se define como la relacion existente entre las
paginas y sus respectivos capitulos que conforman el documento. Esta herramienta es
una guia para que el lector o revisor tenga como una especie de mapa que le indique el

lugar en el que se encuentra lo que busca (Rodriguez, 2014, p. 42).

2.2.5.5.3. Objetivos.

Los objetivos son la descripcion de los propdsitos que se buscan cumplir a través de
determinados procedimientos realizados. En otras palabras, su mision es la de controlar
que las actividades y rutinas de trabajo se cumplan a cabalidad pata que de esta manera
las metas propuestas también sean cumplidas. Todo lo mencionado anteriormente, con
la finalidad de que se eviten alteraciones, errores o fallas, facilitando de esta manera las
labores de auditoria a través del control interno para que los jefes y sus colaboradores
tengan conocimientos acerca del trabajo que se esta realizando, obteniendo ventajas
como la reduccién de costos, alcanzar mayor rentabilidad y eficiencia, entre otros
(Rodriguez, 2014, p. 45).

2.2.5.5.4. Area de aplicacion.

De acuerdo al autor Rodriguez, (2014), “el area de aplicacion son las acciones que cubren
los procedimientos. Los procedimientos se clasifican en procedimientos macro administrativos
y procedimientos meso administrativos o sectoriales dentro de la administracion publica” (p.
48).

2.2.5.5.5. Responsables.
Las responsabilidades son consideradas como las unidades administrativas o también
Ilamados puestos a quienes se les da la potestad para intervenir en los procedimientos
de cualquiera de las fases de la empresa. Es decir, que se describen las personas que
son encargadas de conducir la empresa y de sistematizar una determinada jerarquia
dentro de la entidad (Rodriguez, 2014, p. 50).

2.2.5.5.6. Politicas.
Segun Rodriguez (2014), las politicas son el conjunto de lineamientos que se establecen
para controlar el accionar de un grupo de trabajo. Estos criterios tienen la potestad de

indicar de manera clara y explicita las responsabilidades y la cobertura que estas tienen
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dentro de los procedimientos. Ademas, las politicas definen las normas de operacion

que es posible de que se presenten durante situaciones alternativas (p. 50).

A continuacion, se mencionan algunos lineamientos que deben considerarse en su

planteamiento:

Se definiran perfectamente las politicas y/o normas que circunscriben el marco general
de actuacion del personal, a efecto de que esté no incurra en fallas.

Los lineamientos se disefian de manera clara y concisa, con la finalidad de facilitar su
comprension para aquellas personas que desconozcan de terminologias relacionadas a
los procesos administrativos.

Deberan ser lo necesariamente explicitos para evitar la continua consulta a los niveles

jerarquicos superiores.

2.2.5.5.7. Concepto.

Segln Rodriguez (2014), el concepto son un conjunto de palabras técnicas que se
utilizan dentro de los procedimientos administrativos, los mismos que requieren de
mayor informacion acerca de su significado debido a su alto nivel de especializacion,

para facilitar asi una consulta manual al usuario (p. 56).

2.2.5.5.8. Procedimiento.

El procedimiento es una narracion escrita que se presenta a manera de secuencia con
respecto a las actividades y operaciones realizadas dentro de un proceso. Dentro de este
punto se describen qué, como, cuando, donde, con que, y cuanto tiempo se llevan a
cabo, indicando de manera clara las personas que seran responsable de que
mencionadas actividades se cumplan a cabalidad. Es importante que en el caso de que
el procedimiento sea descrito de manera general, debe de indicarse la unidad
administrativa que es responsable de cada operacion. Por el contrario, si se trata de un
procedimiento detallado, es importante que se indique el puesto del responsable de la
operacion. Ademas, es conveniente codificar las operaciones para simplificar su

comprension e identificacion (Rodriguez, 2014, p. 62).

2.2.5.5.9. Flujograma de procedimientos.

El flujograma es la representacion grafica de la sucesion en que se realizan las

operaciones de un procedimiento y/o el recorrido de formas o materiales, en donde se
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muestran las unidades administrativas (procedimiento general), o los puestos que
intervienen (procedimiento detallado), en cada operacion descrita. Ademas, suelen
hacer mencion del equipo o recursos utilizados en cada caso. Los diagramas
representados en forma sencilla y accesible en el manual de procedimientos, brinda una
descripcidn clara de las operaciones, lo que facilita su comprensién. Para este efecto,
es aconsejable el empleo de simbolos y/o graficos simplificados (Rodriguez, 2014, p.
76)

2.2.5.6. Contenido de un Manual de Funciones.

“El Manual de Funciones es un documento formal que recoge informacion relativa a las

descripciones de los puestos de trabajo. Por lo general estas descripciones se realizan bajo la

estructura de fichas descriptivas” (Aiteco Consultores, s.f).

Segun Garcias (2019), la informacion que contiene un Manual de Funciones se resume en

los siguientes apartados:

Finalidad: esta representa la razdn de ser de un puesto de trabajo.
Area de Eficacia / Resultados: se refiere al aporte en si que hace un determinado
puesto de trabajo en la organizacion. Estos pueden ser resultados econdmicos,
financieros, mejora de la calidad, entre otros.
Tareas: es el conjunto de actividades materiales que realiza el colaborador para llevar
a cabo sus funciones.
Funciones: se trata de las tareas que se realizan llevadas a una mayor dimension. Estas
a su vez, se clasifican en:
o Funciones de ejecucion: tareas o actos que realiza una persona para poder
alcanzar un objetivo determinado.
o Funciones directivas: estas son relacionadas a la planificacion, organizacion,
direccion y control.
o Funciones empresariales: este tipo de funciones se relacionan a las distintas
areas que forman parte de la empresa.
Decisiones: decisiones que se adoptan en un determinado puesto de trabajo.
Relaciones del puesto: dentro de una organizacion, cada uno de los puestos de trabajos
se encuentran relacionados entre si, es de esta manera que, para un buen funcionamiento

organizacional, cada una de estas relaciones deben llevarse a cabo eficientemente y
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debe de existir la cooperacion para que los resultados alcancen el nivel deseado. Estas
relaciones pueden ser de dos tipos: jerarquicas o funcionales.

e Condiciones de trabajo: en este apartado se incluye informacién relativa a las
condiciones en las que se desarrollan las actividades de un determinado puesto, como,
por ejemplo: ruido, temperatura, exposicion a agentes toxicos, esfuerzo fisico que
requiere de una determinada condicién fisica, etc. Es importante tener en cuenta que
este manual de funciones debe evaluar los posibles riesgos producto de la realizacion
de determinado trabajo, esta informacion resulta de importancia puesto que servira
como base para llevar a cabo los planes de salud y seguridad laboral.

e Requerimientos del puesto: para llevar a cabo un determinado trabajo eficientemente,
se requerira de requisitos tales como:

o Nivel Académico.

o Grado de conocimientos técnicos y tecnologicos.

o Grado de experiencia en la actividad que se va a desarrollar.

o Capacidades, que pueden ser intelectuales, técnicas, aptitudes, habilidades y

caracteristicas personales.

2.2.5.7. Ejemplo de Manual de Funciones.

La Tabla 4, muestra un ejemplo de manual de procesos con la finalidad de mostrar que es
un documento que se prepara en una empresa con el objetivo de determinar las
responsabilidades y las funciones de cada uno de los clorados que trabajan dentro de una

compafia.
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Tabla 4. Formato de un Manual de Funciones.

o )7 o

Lo

8

2

\

Grupo

nutresa

MANUAL DE
FUNCIONES

Fecha de elaboracion:

Nombre del cargo:

Sub-Proceso:

PAG:

CODIGO:

OBJETIVO:

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO:

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por: Publicado:

Publicado:

Fuente: Murillo, Mendoza, & Trujillo (2014).

Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).

2.2.6. Diagrama de Flujo

De acuerdo a los autores Vera & Jiménez (2019), “los diagramas de flujo o flujograma son

representaciones que se elaboran con el objetivo de representar graficamente el paso a paso de

un proceso de forma ordenada. Ademas, son utilizadas en ciencias de la computacion,

economia y en procedimientos industriales” (p. 38).
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La Tabla 5, que se muestra a continuacion tiene la finalidad de mostrar de manera visual los

elementos que componen a todo diagrama de flujo, con su respectivo, simbolo y la funcion que
realiza:

Tabla 5. Elemento de un diagrama de flujo.

Elemento de un diagrama de flujo
Simbolo Nombre Funcion
Inicio/ Final Representa el inicio y el final de un
proceso.
Indica el orden de la ejecucién de
> Linea de flujo las operaciones. Es decir que indica
la siguiente instruccion.
' ' Representa la lectura de datos en la
Entrada/Salida entrada y la impresién de datos en
! la salida.
Representa cualquier tipo de
Proceso 5
operacion
T Nos permite analizar una situacion,
< 5 Decision con base en los valores verdadero y
- & fal
also.
.

Fuente: SmartDraw (2019).
Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).

Segun Olivera (2016), los diagramas se disefian con su respectiva simbologia gréfica,
en la que cada paso esta representado por un simbolo que tiene un significado
determinado, que comprende un resumen de su descripcion, el puesto que participa en
cada procedimiento y los recursos que se utilizaran (p. 29).

2.2.6.1. Ventajas del diagrama de flujo.

Segun Vera & Jiménez (2019), la técnica de diagramacion tiene las siguientes algunas
ventajas entra las que sobresalen las siguientes:
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e Esentendible para todo el personal de la empresa.

e Admite mayor coordinacion entre diferentes areas.

e Favorece el llenado y lectura en cualquier nivel jerarquico.

e El personal identifica y realiza correctamente sus actividades.

e Eselaborado en poco tiempo y no solicita plantillas de dibujo.

2.2.6.2. Ejemplo de un diagrama de flujo.

El diagrama de flujo es una herramienta fundamental dentro del presente proyecto porque
fue utilizada para observar de manera grafica cada uno de los procesos que atraviesa la tienda
on-line Balbuceo. Ademas, a través de él se puede determinar la problematica existente y las
razones por las cuales la carencia de un sistema o metodologia que permita ordenar inventarios

genera algun tipo de incomodidad dentro del proceso comercial que realiza este negocio.

La Figura 6, muestra un ejemplo de un proceso empresarial de produccién, realizado de
manera grafica a través de la herramienta de diagrama de flujo.

Solicitud de
producto

Comprasrecibe
la solicitud

Informar al
cliente

Orden para
surtir la
compra

Envio al
cliente

Informar

Figura 6. Ejemplo de diagrama de flujo.
Fuente: Pinterest (2019).
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2.2.7. Diagramas de Gantt

De acuerdo con Rodriguez (2014), “el diagrama de Gantt es parte de la representacion

grafica realizada para establecer un plan de accién o la programacion de procedimientos de una

forma simultanea para que en una empresa logren desarrollar correctamente actividades

durante un periodo determinado” (p. 11).

“Los diagramas se representan de forma muy clara las distintas fases de un proceso, de

manera ordenada y en forma de gréfica (barras horizontales), permitiéndonos planificar y

programar las distintas fases de un proyecto” (Rebiere & Rebiere, 2017, p. 15).

De acuerdo a al autor Terrazas (2015), los diagramas de Gantt se utilizan concretamente

para las siguientes situaciones:

La planificacion y programar las actividades a realizar en la resolucion de problemas.
La planificacion y programacion de tareas derivadas de procesos de mejora.
La planificacién y programacion de proyectos.

La planificacion y programacion de planes de accion.

Debido a la relativa facilidad de lectura de los diagramas de Gantt, esta herramienta es
utilizada por casi todos los directores de proyecto en todos los sectores. El diagrama de
Gantt es una herramienta para el director del proyecto que le permite realizar una
representacion grafica del progreso del proyecto, pero también es un buen medio de
comunicacion entre las diversas personas involucradas en el proyecto (Rebiere &
Rebiere, 2017, p. 27).

2.2.7.1. Ejemplo de un diagrama de Gantt.

En un diagrama de Gantt, cada tarea es representada por una linea, mientras que las
columnas representan los dias, semanas, 0 meses del programa, dependiendo de la
duracion del proyecto. El tiempo estimado para cada tarea se muestra a través de una
barra horizontal cuyo extremo izquierdo determina la fecha de inicio prevista y el
extremo derecho determina la fecha de finalizacidn estimada. Las tareas se pueden
colocar en cadenas secuenciales o se pueden realizar simultaneamente. A medida que
progresa una tarea, se completa proporcionalmente la barra que la representa hasta

llegar al grado de finalizacion. Las tareas ya finalizadas se colocan a la izquierda de
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esta linea; las tareas que aun no se han iniciado se colocan a la derecha, mientras que

las tareas que se estan llevando a cabo atraviesan la linea (Terrazas, 2015, p. 21).

La Figura 7, muestra un ejemplo de un diagrama de Gantt en donde se detallan tanto las

actividades como los horarios en las que estas deben de ser cumplidas.

01-ene
02-ene
03-ene
04-ene
05-ene
06-ene
07-ene
08-ene
09-ene
10-ene
11-ene
12-ene
13-ene
14-ene
15-ene
16-ene
17-ene
18-ene
19-ene
20-ene
21-ene
22-ene
23-ene
24-ene
25-ene

Actividad1 | 01/01/2017 | 03/012017

Actividad2 | 03/01/2017 | 06/01/2017

Actividad3 | 06/01/2017 | 09/01/2017

Actividad4 | 09/01/2017 | 120172017

Actividad 5 120172017 | 170172017

Actividad 6 171012017 | 20/01/2017

Actividad 7 | 20/01/2017 | 23/01/2017

Actividad 8 2310172017 | 251012017

Actividad 9 | 25/01/2017 | 30/01/2017

Figura 7. Modelo de un Diagrama de Gantt.
Fuente: Lucidchart (2018).

La utilizacion de un diagrama de Gantt en el proyecto de la tienda on-line Balbuceo sirve
para de esta manera hacer posible la obtencion de una vision general del progreso del proyecto,
dibujando o marcando una franja a manera de una linea vertical a través de las tareas en el nivel
de la fecha actual. A través de este proceso se podra conocer las actividades a realizar durante

un determinado periodo de tiempo y las fechas concretas en las cuales se deben de llevar a

cabo.

2.2.8. Inventario
El inventario es una parte dentro de la cadena de suministros el cual puede abarcar toda

la materia prima de una empresa, los productos en proceso y/o los bienes terminados.
Segun los autores éste se crea por la diferencia de la demanda generada por los clientes
y lo ofertado por la empresa. Por consecuencia, la empresa necesita de una cantidad
conveniente de mercancia o stock para enfrentar la oscilacién generada por ambos
escenarios. En el caso de una tienda minorista el inventario suele ser intencional para
asi mantener cantidades en almacenamiento como prevision frente a la demanda

(Blanco, 2018, p. 62).
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De acuerdo al autor Lopera (2017) indican que, el inventario es el activo mas grande
de una compafiia debido a que suele llegar a representar hasta el 50% del capital total
invertido. Por ello, los administradores operativos afirman que un inventario bien
definido puede llegar aportar valor estratégico a la empresa por permitir bajos costos y
efectividad en respuesta al cliente. Adicionalmente, un inventario es todo recurso que
se encuentra almacenado para satisfacer la solicitud de un cliente en tiempo real o
futuro. Por ello, el inventario (stock) es el conjunto de mercancias o productos
acumulados en un lugar determinado (almacén) a la espera de ser vendidos o utilizados

como insumos para la produccion (p. 109).

El inventario es un conjunto de bienes en existencia destinados a realizar una operacion,
sea de compra, alquiler, venta, uso o transformacién y de esta manera asegurar el
servicio a los clientes internos y externos. Debe aparecer, contablemente, dentro del
activo como un activo circulante (Guerrero, 2017, p. 75).

2.2.8.1. Importancia de los inventarios.
La constitucion de inventarios comporta dos tipos de factores: Positivos, ya que dota a
la empresa de flexibilidad operativa, permitiéndole producir a un ritmo distinto al de
adquisicion y ofrece la posibilidad de emitir pedidos de mayor volumen; y Negativos,
ya gque aparecen una serie de costes financieros y de gestion que resultan nocivos para

la economia de la organizacion (Cruelles, 2016, p.78).

Segun Andrade (2017), al realizar un analisis financiero se observa el impacto del inventario
en tres de las razones financieras basicas:

1. Enla Utilidad Neta incide al aportar gastos (costos de inventario) como arrendamiento
0 compra de bodegas, depreciacion, sistemas de administracién de materiales, costos
laborales asociados a su mantenimiento, conservacion y administracién, entre otros.

2. En el flujo de efectivo impacta en la conocida prueba &cida [(Activo Corriente —
Inventarios) + Pasivo Corriente], que muestra la capacidad de la firma para hacer frente
a sus obligaciones de corto plazo. Un inventario alto mostrara menor capacidad de la
empresa para responder en este frente.

3. En el Retorno Sobre la Inversion (ROI) [Utilidad Neta +~ Activo Total], impacta tanto

la Utilidad Neta, por la via del gasto como ya se explico, como al Activo Total (Activo
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Fijo + Activo Corriente) ya que compone al activo corriente junto con las cuentas de

bancos y cuentas por cobrar.

2.2.8.2. Objetivo de los inventarios

De acuerdo a los autores Sierra, Guzman, & Garcia (2015), “El inventario aparece tanto en
el balance general como en el estado de resultados. El objetivo es el de proveer o distribuir
adecuadamente los materiales necesarios a la empresa, no padecer desabasto, ni contar con

exceso en su almacén o bodega” (p. 115).

El objetivo es el de proveer o distribuir adecuadamente los materiales necesarios a la
empresa, no padecer desabasto, ni contar con exceso en su almacén o bodega.
Colocéandolos a disposicion en el momento indicado, para asi evitar aumentos de costos
perdidas de los mismos. Permitiendo satisfacer correctamente las necesidades reales de
la empresa, a las cuales debe permanecer constantemente adaptado (Portal, 2015, p.
58).

Segun Banco (2018), los inventarios son importantes para los fabricantes en general, varia
ampliamente entre los distintos grupos de industrias, y es por eso que se han clasificado de
acuerdo a su utilizacion en los siguientes tipos:

¢ Inventarios de materia prima.

e Inventarios de produccion en proceso.

e Inventarios de productos terminados.

¢ Inventarios de materiales y suministros.

El inventario es muy importante que las empresas tengan su inventario correcto,
actualizado, vigilado y ordenado, ya que de éste depende el proveer y distribuir
adecuadamente lo que se tiene, a fin de poner a disposicion en el momento indicado.
Ademas, el inventario permite ganar tiempo ya que ni la produccién ni la entrega
pueden ser instantanea, ambas dependen de que se tenga en existencia la materia prima
(Lopera, 2017, p. 121).

La empresa Balbuceo hara uso de esta herramienta debido a que este permite hacer frente a

la competencia, si la empresa no satisface la demanda del cliente sé ira con la competencia,
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esto hace que la empresa no solo almacene inventario suficiente para satisfacer la demanda que
se espera, sino una cantidad adicional para satisfacer la demanda inesperada. El inventario
permite reducir los costos a que da lugar a la falta de continuidad en el proceso de produccion.
Ademas de ser una proteccién contra los aumentos de precios y contra la escasez de materia

prima.

2.2.8.3. Razones por las cuales mantener un inventario.
La necesidad de disponer inventarios viene dada por la dificultad de coordinar y
gestionar en el tiempo las necesidades y requerimientos de los clientes con el sistema
productivo y las necesidades de produccién con la habilidad de los proveedores de

suministrar los materiales en el plazo acordado (Silvera, 2018, p. 85).

De acuerdo al autor Castellanos (2015), en un ambiente manufacturero justo a tiempo, el
inventario se considera un desperdicio. Sin embargo, si la organizacion tiene dificultades en su
flujo de caja o carece de control sélido sobre (i) la transferencia de informacion electrénica
entre los departamentos y los proveedores importantes, (ii) los plazos de entrega y (iii) la
calidad de los materiales que recibe, llevar inventario desempefia papeles importantes. Entre
las razones mas importantes para constituir y mantener un inventario se cuentan:

e Capacidad de prediccion: Con el fin de planear la capacidad y establecer un cronograma
de produccidn, es necesario controlar cuanta materia prima, cuantas piezas y cuantos
sub-ensamblajes se procesan en un momento dado. El inventario debe mantener el
equilibrio entre lo que se necesita y lo que se procesa.

e Fluctuaciones en la demanda: Una reserva de inventario a la mano supone proteccion;
no siempre se sabe cuanto va a necesitarse en un momento dado, pero aun asi debe
satisfacerse a tiempo la demanda de los clientes o de la produccién. Si puede verse
coémo actlan los clientes en la cadena de suministro, las sorpresas en las fluctuaciones
de la demanda se mantienen al minimo.

e Inestabilidad del suministro: El inventario protege de la falta de confiabilidad de los
proveedores o cuando escasea un articulo y es dificil asegurar una provisién constante.

e Proteccion de precios: La compra acertada de inventario en los momentos adecuados
ayuda a evitar el impacto de la inflacion de costos.

e Menores costos de pedido: Si se compra una cantidad mayor de un articulo, pero con

menor frecuencia, los costos de pedido son menores que si se compra en pequefias

36



cantidades una y otra vez (sin embargo, los costos de mantener un articulo por un
periodo de tiempo mayor seran mas altos). Con el fin de controlar los costos de pedido
y asegurar precios favorables, muchas organizaciones expiden érdenes de compra
globales acopladas con fechas periddicas de salida y recepcion de las unidades de

existencias pedidas.

2.2.8.4. Funciones del inventario.

De acuerdo al autor Andrade (2017), dentro de las funciones mas destacadas para los tres

autores se encuentran las siguientes:

Operatividad Agilizada. La existencia de inventario evita que las actividades se
estanquen por falta de existencia de algin producto o materia prima.

Ventaja de Descuento por cantidad. Adquirir grandes cantidades o comprar por
volumen de compra reduce el costo de los bienes.

Aprovisionamiento. El inventario establece una reserva que permite satisfacer la
demanda y otorgar al cliente lo deseado en el tiempo deseado.

Proteccidn. Frente a la inflacién y cambios de precios. Ademas, ser una ayuda frente a

situaciones inesperadas como producto dafiado/defectuoso, mal tiempo, o calidad.

2.2.8.5. Tipos de Inventario.

“Las empresas, ya sea grandes o0 pequefias, pueden mantener los siguientes cinco tipos de

inventario mas comunes. En algunas empresas suele presentarse solo uno como a su vez en

otras empresas se pueden presentar todos ellos” (Andrade, 2017, p. 87).

El inventario de mercancias lo constituyen todos aquellos bienes que le pertenecen a la
empresa bien sea comercial o mercantil, los cuales los compran para luego venderlos
sin ser modificados. En esta Cuenta se mostraran todas las mercancias disponibles para
la Venta. Las que tengan otras caracteristicas y estén sujetas a condiciones particulares
se deben mostrar en cuentas separadas, tales como las mercancias en camino (las que
han sido compradas y no recibidas aun), las mercancias dadas en consignacion o las

mercancias pignoradas (Castellanos, 2015, p. 98).

La Figura 8, muestra los cinco tipos de inventario con una pequefia descripcién que las

describe y estas son:
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1. Inventario de Materias Primas

» Materiales que van a ser procesados para adquirir uno terminado.

2. Inventario de Trabajo en Proceso

«Componentes que ya han sufrido cambios pero todavia deben pasar por proceso de tranfromacién.

3. Inventario para Mantenimiento, Reparacion y Operaciones (MRO)

*Son materiales y suministros necesarios para la elaboracion de productos y para mantener
productivos la maquinaria y los procesos.

4. Inventario de Productos Terminados

«Productos completos listos para la venta, consumo o utilizacién para otras empresas.

5. Inventario de Mercancias

«Este inventario se diferencia del de productos terminados porque estos no necesitan proceso de
transformacion. Son adquiridos por la empresa para ser vendidos.

Figura 8. Tipos de Inventario y descripcion.
Fuente: Lopera (2017).

Segun Andrade (2017), el inventario de mercaderia son los bienes que le pertenecen a una

empresa, para comercializar con ellos; comprandolos primero y vendiéndolos después tal cual

son; es decir productos manufacturados o procesados para la venta en un periodo de tiempo

comercial (p. 102).

2.2.8.6. Sistemas para el manejo de inventario.

Segun Meana (2017), dentro del sistema para el manejo de inventarios existen tres métodos

de gestién que son los siguientes:

2.2.8.6.1. Anélisis ABC.

El sistema de Costes Basado en las Actividades ABC (Activity Based Costing), es un
modelo que permite la asignacion y distribucion de los diferentes costes indirectos, de
acuerdo a las actividades realizadas, pues son éstas las que realmente generan costes.
Este sistema nace de la necesidad de dar solucion a la problematica que presentan
normalmente los costes estandar, cuando no reflejan fielmente la cadena de valor
afiadido en la elaboracién de un producto o servicio determinados, y por lo tanto, no es
posible una adecuada determinacion del precio (Peralta, 2016, p. 72).

El analisis ABC es un método que divide el inventario en tres clases 0 grupos con base

en su volumen anual de dinero. A fin de determinar el volumen anual en dinero para el
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analisis ABC, se mide la demanda anual de cada articulo del inventario y se le
multiplica por el costo por unidad. Se denomina por ABC porque cada clase o grupo
representa cada letra en el cual A es el que constituye el menor nimero de articulos en
todo el inventario (~5%), pero representan un volumen anual en dinero alto. De manera
opuesta, los del C son mayores numeros de articulos (~55%) con un volumen
econdémico anual bajo. Finalmente, el B es el de niumero intermedio alrededor del 30%

con volumen anual intermedio de igual manera (Guerrero, 2014, p. 94).

La Figura 9, muestra una imagen del porcentaje del volumen anual de dinero en relacion al

porcentaje de articulos que se encuetra dentro del inventario.

¥ Articulos A
80

&0 -

50

40 F

a0

20 Articulos B

10 | Articulos C

0 I I I I I I I I I |,
10 20 30 40 60 &0 70O 80 90 100

Porcentaje de articulos en inventario

Porcertaje del volumen anual en dinero

Figura 9. Modelo de Analisis ABC.
Fuente: Sierra, Guzman, & Garcia (2015).

De lo anterior podemos derivar que el Analisis ABC demuestra un enfoque econoémico o
contable. Por tanto, no es ejecutable para los procesos de logistica y operaciéon de las
microempresas como en el caso de Balbuceo. No obstante, el negocio puede tener en
consideracidn este sistema para futuras resoluciones a medida que el negocio desarrolle su

crecimiento en el mercado.

2.2.8.6.2. Conteo Ciclico.
Aunque los inventarios estén correctamente registrados y con precision, se debe realizar
una auditoria continua de los registros. Para la gestion de stock esto es Conteo Ciclico
el cual es una “conciliacion continua del inventario y los registros de inventario. Este

método utiliza la clasificacion ABC, de tal manera que, se cuentan los articulos, se

39



verifican los registros, y se documentan las imprecisiones de manera periodica
(Guerrero, 2017, p. 123).

2.2.8.6.3. Exactitud en los registros.

Las buenas politicas de inventarios pierden sentido si la administracion no sabe qué hay
disponible en su inventario. La exactitud de los registros permite a las organizaciones
enfocarse en aquellos articulos que son mas necesarios. Con registro exacto, los
directivos pueden determinar con exactitud qué estd disponible y tomar decisiones
concretas acerca de pedidos, programacion y embarque o envio (Lopez & Cueva, 2014,
p. 178).

De acuerdo al autor Castellanos (2015), para asegurar la precision es importante que una

microempresa desarrolle lo siguiente:

Registro de entradas y salidas.

Determinacion de un lugar o almacén.

Almacén y articulos bien organizados.

Almacén con acceso limitado, buen mantenimiento, y areas de almacenamiento para
alojar cantidades fijas de inventario.

Cajones, espacios en anaquel y/o partes etiquetadas con exactitud.

Seguridad del almacén.

2.2.8.7. Elaboracion de Inventario.

De acuerdo al autor Sierra, Guzman, & Garcia (2015), la Figura 10 muestra que para realizar

un inventario se debe tomar en cuenta las siguientes etapas:
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1: Determina la metodologia

¥

2: Prepara al equipo de operarios.

¥

3: Aprovecha los momentos de estacionalidad.

L

4: Comunicar a los proveedores

L

5: Comprobar las herramientas y recursos documentales.

Figura 10. Etapas para elaborar un Inventario.
Fuente: Sierra, Guzmén, & Garcia (2015).

2.2.8.7.1. Inventario de manera Manual.

Segun Sierra, Guzman, & Garcia (2015), los pasos para disefiar un inventario fisico son los

siguientes:

1.

Determina la metodologia: dependeré del tipo de stock almacenado. Hay que decidir
qué mercancias se van a someter al inventario y como se van a cuantificar (por unidades,
por volumen, por peso, por valor econdmico). A la hora de priorizar las referencias que
inventariar, una opcion es usar el método ABC para clasificarlas segun rotacion, aunque
también se pueden organizar por zonas o por familias de productos.

Prepara al equipo de operarios: el equipo debe conocer con exactitud qué pasos seguir,
el sector del almacén que se ha de inventariar y como utilizar las herramientas, asi como
otras instrucciones (por ejemplo, recoger el stock obsoleto o el defectuoso segun se
vaya identificando).

Aprovecha los momentos de estacionalidad: hay que tener en cuenta el efecto de la
estacionalidad e intentar organizar los inventarios durante los periodos de menor
actividad, para asi limitar su impacto en el almacén.

Comunicar a los proveedores: el inventario paraliza la actividad de entradas y salidas
del stock, por lo que es necesario planificarlo con antelacion e informar a proveedores
y clientes.

Comprobar las herramientas y recursos documentales: puede parecer un asunto de

menor importancia, pero el tiempo dedicado a hacer el inventario tiene que ser el
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minimo posible, por lo que los dispositivos y la documentacion necesaria deben estar

preparados de antemano para prevenir problemas de Gltima hora.

2.2.8.7.2. Inventario en Excel.
El resultado del recuento de stock tiene que reflejarse en un soporte en papel o
informatizado, dependiendo del tamafio de la empresa. La realizacion de inventarios
con papel es la version mas basica del proceso y solo es viable en aquellas empresas
que cuenten con unos niveles de stock minimos. Pero, incluso en estos casos,
inventariar sin un software de gestion de stock expone a la compafiia a problemas que

pueden salir caros (Berdicewski & Milicic, 2019, p. 66).

Segun Cadena (2015), “El funcionamiento es a traves de los operarios que van comprobando
las existencias con un listado de productos en papel, por lo que se sigue un procedimiento muy
manual y tendente a errores humanos” (p. 83).

Una evolucion de este método es la a utilizacion de plantillas de Excel para hacer
inventarios, ya que comporta algo méas de automatizacion al poder realizar calculos de
manera informatizada. Con Excel, existe ademaés la posibilidad de instalar extensiones
que recogen datos directamente desde lectores de codigos de barras, lo que agiliza el
volcado de datos. Sin embargo, aunque mejor que el papel, esta solucion también es
proclive a errores y, a largo plazo, tampoco garantiza ni la eficacia ni la seguridad en el
control de existencias (Castellanos, 2015, p. 105).

2.2.8.7.3. Inventario a través de un programa.

Los sistemas de gestion de almacenes o SGA, han supuesto un salto de calidad en la
precision y rapidez de los inventarios en el almacén. Son imprescindibles en empresas
con un alto nimero de referencias. En estos casos, la complejidad de los recuentos de
stock es elevada y un SGA reduce notablemente la probabilidad de cometer errores.
Aunque sorprenda, segun datos del Warehousing Education and Research Council en
el afio 2016, dos tercios de los almacenes estadounidenses ain emplean métodos para
la gestion de stock alternativos a los SGA, incluyendo Excel. Eso es algo con visos de
cambiar debido a las funcionalidades que ofrecen los sistemas de gestion de almacenes
(Andrade, 2017, p. 106).
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Segun Portal (2015), existen sistemas como Software Mdnica, Mecalux, Logimo V, entre

otros que permiten realizar las acciones que se mencionan a continuacion:

Organizar tantos recuentos como el responsable del almacén necesite y con las
caracteristicas que precise. Por ejemplo, es posible programar recuentos de
contenedores (palets, cajas, etc), o bien de articulos concretos.

Acotar las zonas del almacén en las que realizar el recuento (conteos por ubicacion).
Establecer reglas de prioridad a los productos en funcién de sus parametros logisticos
(nivel de rotacion, coste unitario, fecha de caducidad, nimero de lote, etc) para poder
seleccionarlos facilmente y empezar el inventario por aquellos mas relevantes para la
empresa.

Integrar todo tipo de dispositivos de escaneo, ya sean estos terminales de
radiofrecuencia o sistemas de picking por voz, entre otros.

Mantener el méximo control del almacén habilitando un sistema de inventario
permanente, de forma que la informacion sobre el stock disponible esté actualizada a
diario.

2.2.9. Atencion al Cliente
2.2.9.1. Cliente.

Segun Delgado (2017) un cliente es una persona o ente que adquiere voluntariamente
el producto o servicio que ofrece una empresa de manera eventual o frecuente. Los
clientes son muy importantes en cualquier compafia debido a que es el principal
consumidor, permite la existencia y crecimiento de la empresa, se identifica con la
marca y se convierte a su vez en un mensajero de la misma que resulta beneficioso a la

empresa ya que atrae clientes nuevos organicamente (p. 59).

2.2.9.2. Servicio al cliente.

El servicio al cliente es un conjunto de actividades que utiliza una empresa para
complacer todas las necesidades de su consumidor. El servicio al cliente es una ventaja
corporativa que diferencia a un negocio de sus competidores. La diferencia puede ser
el trato hacia él, la forma en como es recibido, ofrecer comodidad y un servicio eficiente
(Arellano, 2017, 102).
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2.2.9.3. Ventajas de logra la satisfaccion del cliente.
Segun Delgado (2017), a continuacion, se enlista algunas ventajas de lograr la satisfaccion
del cliente:

1. Un cliente satisfecho luego de hacer su primera compra, volverd porque sus
expectativas fueron cumplidas y a su vez genera ingresos a la empresa.

2. Un cliente encantado con la atencidn recibida se convierte en embajador de la mismay
recomienda el producto o servicio con su entorno.

3. El cliente satisfecho no buscara a la competencia porque se siente identificado con la

marca.

Las empresas hoy en dia tienen la oportunidad de poner en practicas mejores estrategias
de atraccion y fidelizacion del cliente. El internet nos ofrece una nueva forma de
adquirir un producto y la mayoria de empresas actualmente venden por internet
asimismo cada vez surgen nuevos competidores, es por ello importante que el factor
diferenciador de un negocio o empresa no sea solo el precio, la atencion al cliente es
fundamental en el comercio electronico un posible comprador desea ser atendido
inmediatamente por alguna persona que pueda responder sus dudas, orientar con el
proceso de compra, brindar asesoria en caso de que el producto asi lo requiera y el

despacho de su pedido lo mas pronto posible

La atencidn al cliente en la tienda virtual Balbuceo es una debilidad por el tiempo en que la
tienda responde a las inquietudes del cliente y este problema es debido a la falta de organizacion
en su inventario un punto muy importante que solucionaremos en este trabajo de investigacion.
Ademas, la falta de una herramienta que contribuya al control de inventarios dificulta mucho
la tarea de ofrecer a los clientes una correcta atencion al cliente, puesto que debido al tiempo

de demora han existido ocasiones en la que los clientes prefieren irse con la competencia.

2.2.10. Automatizacion de Procesos.
De acuerdo a la Real Academia Espafiola (2014), “la automatizacion es la realizacion de
procesos de manera automatica, es decir la sustitucion de la mano de obra por la integracion de

sistemas automatizado que realizaran actividades cotidianas de la empresa”.

Gomez (2015), “algunos objetivos de la automatizacion; aumenta la productividad de la

empresa, reduce costos de produccion, mejora las condiciones laborales eliminando tareas que
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tomaban mucho tiempo y que podrian ser susceptibles a errores, efectlia actividades que serian

imposibles de contrastar manualmente”.

2.2.10.1. Ventajas.
Algunas de las ventajas que sefiala Chang, Mendoza, Mero & Ortiz (2014) de la

automatizacion de procesos son las siguientes:

Los sistemas informaticos realizan cualquier procedimiento en segundos.
Maneja gran cantidad de informacion con exactitud.

Almacena enormes datos.

Efectla las tareas con precision.

Aumenta la productividad del personal.

2.2.10.2. Desventajas.
De acuerdo a los autores Sierra, Guzman, & Garcia (2015), dos de las principales

desventajas que presentan los imventarios son las siguientes:

En caso de realizar alguna correccion en el sistema, el mismo requiere de tiempo y de
un profesional capacitado para realizarlo.

Costo de la inversion en un software ajustado a la necesidad de cada empresa.

Las automatizaciones de procesos son medidas innovadoras que haran que la empresa tenga

mejores resultados interna y externamente. EI uso de un software que contenga un médulo de

inventarios en la tienda Balbuceo es conveniente debido a la cantidad de almacenamiento que

nos ofrece el programa y de acuerdo a la cantidad de items que posee en stock. El sistema

permitira registrar, almacenar y consultar informacion en minutos, y a su vez verificar que las

existencias de la base de datos coincidan con las fisicas. Acciones que antes eran realizadas por

una persona en tiempos mas extensos ademas de ser susceptible a errores.

2.2.11. TIC’s

Las Tics o tecnologias de la informacion y comunicacion son herramientas o sistemas
que han creado nuevas formas de comunicacién. Son medios que permiten reproducir,
almacenar e intercambiar datos que son fundamentales para que una empresa logre un

mejor desarrollo de su labor. El desarrollo de estas tecnologias permite tomar un curso,

45



taller online incluso trabajar o realizar una actividad de manera virtual algo que no nos

hubiéramos imaginado afios atras (Iturbe, 2017, p. 38).

Segun Terrazas (2015), “los tics son sistemas que le permitira a una entidad a recopilar datos
gue se encuentran en redes sociales y usarlas a favor de la empresa con el objetivo de crecer

econdmicamente” (p. 97).

2.2.11.1. Ventajas.

De acuerdo Sanchez & Ramirez (2019), las tecnologias de la informacion ofrecen varias
ventajas a una organizacion entre ellas se encuentra

e Reduce costos.

e Mejora la eficiencia de los procesos.

e Facilita la toma de decisiones.

e Mejora la comunicacion con todas las areas de la empresa.

e Favorece la atencion al cliente.

e Mejora la imagen de la empresa.

2.2.11.2. Desventajas.
Los tics también tienen algunas desventajas que de acuerdo al autor Blanco (2018) son las
siguientes:
e Lainformacion ingresada es extensa y podria estar desorganizada.
e Latecnologia cambia a diario es importante el estar siempre actualizando y manipulando
nuevas herramientas.
e Aumenta el riesgo de que la informacion sea manipulada por alguna persona no

autorizada.

Las Tics facilitan la forma de ejecutar las actividades dentro de una empresa administrativas
como operativas. El uso de ellas le otorgara una ventaja competitiva a la tienda Balbuceo
mejorando la comunicacién interna entre diferentes areas, quiere decir que con datos en el
sistema contable y el stock actualizado constantemente, cualquier persona con autorizacion

tendra acceso a informacion de la tienda y serd capaz de atender a un cliente.
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2.2.12. Analisis costo - beneficio de una estructura organizacional
El Analisis costo - beneficio de una estructura organizacional, es una técnica de
evaluacion economica que implica la contabilizacion de los costos y resultados en
términos monetarios. Esta técnica es utilizada para determinar la utilidad y la viabilidad

econdmica de un determinado proyecto que cuenta con 5 etapas (Ortega, s.f, p. 147).

Identificar de qué se trata el proyecto en estudio en modo tal de obtener un profundo
conocimiento de como se va a llevar a cabo el andlisis.

NS

Definir el ciclo de vida del proyecto y la distribucion de los ingresos.

NS

Identificacion de los costos v beneficios del proyecto v surespectiva distribucion en el
tiempo.

NS

Sucesivamente a la identificacion y cuantificacion de los recursos empleados y los
resultados generados. estos deben ser expresados monetariamente.

NS

Calculo del valor actual neto econémico del proyecto.

Figura 11. Etapas del andlisis costo — beneficio.
Tomado de: Ortega (2015).

El anélisis costo — beneficio cuyas etapas se muestran en la Figura 11, sera de gran utilidad
para la elaboracion del presente trabajo de investigacion puesto que permitira realizar el detalle
de los costos que se generaran para la puesta en practica de la propuesta, de tal manera que al
final de la misma se logre determinar su viabilidad. Adicionalmente, sera posible identificar
aquellos costos mas representativos y establecer de qué manera estos han aportado en la

propuesta.

2.3. Marco Conceptual
e MOF
Es un manual de organizacién y funciones que elaboran las empresas para detallar el

organigrama, funciones, obligaciones de cada uno de los integrantes de una empresa

e Diagramade GANTT
Herramienta gréafica para programar proyectos en un tiempo determinado. Muestra fecha de
inicio y final del proyecto, recursos a utilizar, responsable y el tiempo destinado a cada tarea.
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e ROI
Retorno sobre la inversion o por sus siglas en ingles Return on Investiment, es un indicador

que permite conocer cuanto una empresa gano a través de sus inversiones.

e Monica
Programa de sistema contable excelente para cualquier tipo de negocio, contiene modulos
de facturacién, inventario, contabilidad, almacena informacidn de clientes y puede ser instalado

en cualquier pais.

e Tics
Las tecnologias de la informacion y la comunicacion son herramientas tecnologicas que

permiten comunicar, procesar y recopilar informacion digitalmente.

e SGA
SGA es un sistema de gestion de almacén, herramienta informatica que permite a las
organizaciones controlar y dirigir las tareas del almacén desde que la mercaderia ingresa hasta

que es vendida.
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CAPITULO 11
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de investigacion

3.1.1. Investigacion descriptiva

“La Investigacion Descriptiva determina caracteristicas y perfiles de las personas, grupos u
objetos en analisis. Es decir, miden y recopilan informacién de forma independiente de las
variables que se estudian, pero no establecen la relacién entre las mismas” (Hernandez
Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 213).

El tipo de investigacion empleada en este proyecto serd descriptivo debido a que se
recopilara informacion de la poblacion estudiada en relacion al funcionamiento del negocio,
el proceso de organizacion y ubicacion del inventario y el tiempo destinado para atender al
cliente que posteriormente seran analizada y medida. De esta forma se podra conocer el orden
de sus actividades e identificar que tareas deberian ser replanteadas para mejorar el desempefio

del negocio.

3.1.2. Investigacién de Campo
Como afirma Arias (2012), “la investigacion de campo se basa en la recoleccién de los
datos desde la realidad donde suceden los hechos (datos primarios) que el investigador no

manipula”.

El otro tipo de investigacion empleado fue de Campo, puesto que a traves de herramientas
como encuesta, entrevista y fichas de observacion, se recolectara informacion de manera
fisica, palpando el objeto de estudio y los factores que influyen en él. Ademas, es un método
que le permitid al proyecto obtener datos tanto cualitativos como cuantitativos encaminados a

comprender, observar e interactuar con las personas en su entorno natural.

3.2. Enfoque de la investigacion
El presente proyecto utilizé el enfoque mixto debido a que se utiliz6 tanto metodologia
cualitativa como cuantitativa. De acuerdo a Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014),
el enfoque cualitativo esta basado en la recoleccion de datos, sus diferentes perspectivas
y puntos de vista de las personas involucradas en el estudio. Este enfoque analizo a

través de herramientas como la observacion y entrevista los procesos y actividades que
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lleva a cabo la tienda para registrar y controlar el inventario existente y su respuesta al
cliente. De igual manera, segun Sampieri (2014), el enfoque cuantitativo se analiza
datos numéricos y estadisticos a través de herramientas como entrevistas, cuestionarios
y encuestas para su medicion. El enfoque mixto recolecta ambos datos cualitativos y
cuantitativos en un mismo estudio donde se encuentra tanto metodologia inductiva

como deductiva.

3.3. Técnica e Instrumentos de Investigacion
3.3.1. Entrevista

Desde el punto de vista de Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista (2014), la
entrevista es una conversacién para intercambiar informacion entre el entrevistador y
el entrevistado. Existen dos tipos de entrevistas las estructuradas y no estructuradas. En
la entrevista estructurada el entrevistador posee un cuestionario de preguntas
previamente elaboradas y se rige solamente a esta. Por otro lado, la entrevista no
estructurada es flexible y abierta en este caso el entrevistador tiene una serie de

contenido y la maneja libremente analizando el punto de vista del entrevistado.

En esta investigacion se utilizé como técnica la entrevista debido a que la informacion que
se obtiene es més profunda y da libertad para que el entrevistado pueda explicar a detalle alguna
de las preguntas realizadas. La entrevista sera realizada a los duefios y encargados de la tienda
para conocer mas a fondo los problemas que presentan en el manejo y control de mercaderia
que afecta directamente en la atencion al cliente y la opinién acerca de disefiar un manual de
procesos para solucionar este problema en el area de inventario. Asimismo, se empleé la
técnica de observacion por medio de una ficha para poder visualizar paso a paso las actividades
que realiza actualmente la tienda e identificar las falencias del area o algun otro dato que no

haya sido considerado en la investigacion (Ver Anexo 1).

3.3.2. Encuesta
Una encuesta es un cuestionario previamente disefiado que contiene un conjunto de
preguntas con la finalidad de recopilar informacion destinada al disefio de una
investigacion generalmente descriptiva si modificar el medio en el que se desenvuelve
el objeto de estudio. Los resultados obtenidos generalmente se muestran a través de
graficos o tablas estadisticos que muestran de una manera mas detallada la informacién
(Baena, 2014, p. 201).
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Dentro de este trabajo se realizardn dos encuestas. La primera fue realizada a los
administradores de la tienda Balbuceo, cuyo cuestionario cuenta con un cuestionario de 7
preguntas cerradas. Por otra parte, se realizé una encuesta a los clientes con menos frecuencia
de compra de la tienda Balbuceo a través de un muestreo por conveniencia, cuyo cuestionario

también se encuentra compuesto de 7 preguntas cerradas (Ver Anexo 2 y 3).

3.3.3. Observacion Directa

“La observacion no se condiciona solo a ver el mundo y tomar apuntes, conlleva profundizar
hechos sociales y mantener un papel activo, prestarles atencidn a los detalles sucesos y eventos”
(Behar, 2014, p. 102).

La entrevista que se realizo a la tienda virtual esta dirigida a los propietarios de la misma,
constara de la combinacion de preguntas abiertas y cerradas para conocer en profundidad los
proceso que realizan diariamente como el ingreso de mercaderia, donde se registra, como son
atendidos los requerimientos de sus clientes y aspectos relevantes que se debe tener en
consideracién al disefiar un manual de proceso. Se utilizd la técnica de observacion mediante
una ficha que contiene un registro descriptivo de las observaciones para tener en cuenta los
errores en el manejo de inventario e identificar algin dato o informacion omitido durante la

entrevista (Ver Anexo 4).

3.4. Poblacion y Muestra
3.4.1. Poblacién

La investigacion se realizé tomando en consideracion directamente como poblacion a las
personas encargadas del manejo de la mercaderia de la tienda Balbuceo. No se permituid el
estudio de una muestra puesto que la poblacion tiene personas involucradas menores a 150
individuos y de acuerdo a las técnicas de muestreo indicadas por Sampieri, por esta razén a
continuacion se toma en consideracion al muestreo por conveniencia para identificar a la

cantidad de personas a las que se les debera realizar a encuesta.

3.4.2. Muestra

3.4.2.1. Muestreo por conveniencia.
El muestreo por conveniencia es una técnica de muestreo no probabilistico y no aleatorio

utilizada para crear muestras de acuerdo a la facilidad de acceso, la disponibilidad de las
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personas de formar parte de la muestra, en un intervalo de tiempo dado o cualquier otra

especificacion préactica de un elemento particular.

En este caso la encuesta fue realizada a través de este muestreo por conveniencia a un total
de 100 clientes, siendo estos los que realizan compras con menos frecuencia dentro de la tienda

on-line Balbuceo.

La frecuencia de los clientes elegidos por conveniencia se muestra a continuacion en la

siguiente tabla 6:

Tabla 6. Clientes con menor frecuencia de compra.

Frecuencia de compra Ndmero de clientes Porcentaje
1 a 2 veces en un semestre 37 37%
3 a5 veces en un semestre 61 61%
Més de 5 veces en un semestre 2 2%
TOTAL 100 100%

Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).

3.5. Resultados de la Entrevista a un experto
La Tabla 7, muestra de manera clara y detallada las respuestas de la entrevista realizada a
un experto, que en este caso se trata del Sr. Leo Miranda que es el duefia de la tienda “Ella Me

Quiso”.
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Tabla 7. Entrevista a un experto.

FACULTAD DE ADMINISTRACION
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE

DE GUAYAQUIL

FICHA DE ENTREVISTA

OBJETIVO:

Obtener informacién acerca del impacto del uso de herramientas para el control de inventario,

en las microempresas con venta en linea.

ENTREVISTADO:

Leo Miranda, Duefio de Ella Me Quiso

ENTREVISTADOR:

Tiffany Gomez - Daniela Otoya

PATRON:

Preguntas abiertas

PREGUNTAS

RESPUESTAS

1. ¢Cudles son las barreras que
ha tenido a nivel de inventario
al momento de iniciar su

emprendimiento?

Ella Me Quiso tiene 15 afios en el mercado y al principio teniamos un stock
bajo; por lo tanto, no necesitdbamos realizar inventario. Poco a poco fuimos
creciendo con mas puntos de venta y ya era necesario llevar a cabo inventario
porque se escapaba de las manos conocer las existencias. Por ello es

indispensable el inventario para conocer por donde esta la mercaderia.

2. ¢Qué tan importante es para
usted el llevar un control de

inventario?

Para mi es sUper importante que el inventario siempre este al dia. Al
principio no era tan importante, pero a medida que vas creciendo te das

cuenta de que es una herramienta muy Util tener al dia tu stock e inventario.

3. ¢Utiliza algun tipo de
herramienta para poder

controlar su inventario?

Afios atras el inventario yo lo realizaba (manual), ahora cuento con personal
que realiza el inventario fisico y lo contrasto con un software en donde se
ingresa toda la mercaderia. En Ella Me quiso toda mercaderia que ingresa a
la plataforma contable debe tener un comprobante de soporte, en este caso la

factura.

4. ;Considera usted que llevar
un control de inventario mejora

la eficiencia de la empresa?

Totalmente, sobre todo en esta época que es online. Es muy importante tener
el inventario para mejorar la eficiencia. Por ejemplo, si una empresa tiene
vendedores externos ellos podrian contar con un stock al dia para realizar

una venta.

5. ¢ Qué beneficios le otorga un
control de inventarios a su

empresa?

Es stper importante hacer inventario. Uno de los beneficios es el orden y la
atencién al cliente. Si un cliente desea un zapato, el vendedor se los reserva,
se factura y automaticamente la plataforma le da de baja al item vendido y a
su vez la persona encargada de inventario actualiza los dlbumes de nuestra
plataforma "XYZ". En caso de que el zapato requerido no se encuentre
disponible se lo manda a pre ordenar a través de otra plataforma "ABC".

Hace como 15 afios atras no utilizdbamos ninguna plataforma, las ventas que
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se generaban lo anotabamos y luego cuando el zapato era entregado se lo
tachaba. Me costé cambiarme a una plataforma porque crei que me iba a
confundir, pero definitivamente las apps y el software son de mucho apoyo

y facilitan actividades.

6. ¢ Considera necesaria la
contratacion de una persona
que se encargue netamente del

manejo y control del inventario?

Si, en mi tienda cuento con una persona que solo se encarga de recibir la
mercaderia, ingresarla en la plataforma y distribuir a las diferentes bodegas
en la ciudad y a distribuidoras en otras provincias.

7. ¢Usted considera que
mantener un correcto control de
inventario contribuye a que
exista una mejora significativa
con relacion al servicio al cliente

de la empresa?

Si, haciendo uso de diferentes herramientas de red para poder estar
conectados. En Ella Me Quiso contamos con una persona encargada
exclusivamente atender en redes sociales. En caso de que el encargado de
contestar no lo haga a tiempo, tenemos otra persona que trabaja en el local
que responde para que el cliente obtenga una respuesta en un tiempo maximo
de 5 minutos. Queremos que la atencion sea rapida y eficiente. Por ejemplo,
cuando nos consultan un zapato, la persona encargada revisa el inventario,
comparte los albumes con la talla especificada por el cliente y el punto de
venta donde podria adquirirlo.

Para los albumes utilizamos una herramienta digital gratuita "XYZ" que son
actualizados constantemente luego de una venta y asi mantener al dia el
inventario. En total manejamos 4 herramientas tecnolégicas para el control
y manejo de inventario: nuestro software, dos plataformas digitales en linea

y nuestra red social WhatsApp.

8. ¢ Cada qué periodo de tiempo
considera conveniente realizar

un control del inventario?

Nosotros hacemos inventarios cada jueves y el viernes ya esta terminado,
para que esté listo el fin de semana porque los fines de semana se activan
bastante las ventas en redes, entonces tiene que estar el inventario al dia de
lo que hay fisicamente en los locales. Recomendaria cada semana, y en caso
de empresas mas grandes con muchos items, cada tres o cuatro meses debido

a la cantidad de productos que manejan.

9. Si tuviese que elegir entre un
control de inventario de manera
manual, uno en Excel y otro a
través de un software. ¢Cual
considera el mas idoneo y por

que?

El Software de seguro debe utilizarse. Considero importante realizar ambos
inventarios, tanto fisico como a través de un software. Nosotros realizamos
inventario manual y tenemos un software. En nuestro caso, el inventario
manual lo realiza la persona que trabaja en el local, pero a su vez hay otra
persona que supervisa este proceso y me entrega reportes. Se compara los
datos obtenidos mediante el inventario fisico y lo que proporciono el sistema
y en caso de existir un faltante que no tenga justificacion, la empresa cobra
el valor del zapato a precio de costo de forma que no impacte tanto al

vendedor.

Elaborado por: Gomez, T y Otoya, D (2021).
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3.5.1. Analisis de los resultados de la Entrevista a Experto

Después de realizar la correspondiente entrevista a la persona considerada como experta, de

la cual se obtuvieron los siguientes resultados:

La principal barrera que tuvo el negocio es que en la medida en la que crecia
econémicamente, también incrementaba la cantidad de productos que poseia en stock
y por ende se complicaba el manejo manual de la mercaderia por ende se hizo necesaria
la utilizacion de un mecanismo de control de inventarios.

Otro de los puntos importantes es que se identificé que cuando el negocio crece, se hace
imposible mantener un control de inventario de manera manual por ello es necesario la
contratacion de un personal que se encargue de manejar ese tema, el mismo que
contribuye para tener el sistema contable desarrollado de manera 6ptima.

El entrevistado considera que es fundamental llevar un control de inventario, puesto
que esto mejora la eficiencia del proceso de comercializacion de los productos.
Ademas, mejora la manera en la que los colaboradores ofrecen su servicio al cliente y
a mantener el orden de todos los productos ofertados.

Se logré determinar que es necesaria la contratacion de una persona que maneje el
inventario siempre y cuando la empresa lo necesite, es decir depende del tamafio y la
cantidad de mercaderia que esta posea.

El mantener un control de inventarios es fundamental debido a que lo mas importante
es satisfacer las necesidades de los clientes, mantenerlos y lograr fidelizarlos, con la
finalidad de que la atencion sea rapida y eficiente.

El administrador recomienda que se realicen los inventarios dos veces a la semana, en
el caso de ellos jueves y viernes, puesto que generalmente los fines de semana son los
dias en los que mas afluencia de ventas se tienen, por ende todo debe de estar listo para
poder ofrecerle a los clientes rapidez y eficacia en el servicio ofertado.

Para finalizar, se considera fundamental que se lleve un control manual y que luego este
sea llevado a un software para mantener un respaldo acerca de la informacion

correspondiente a todos los productos existentes en stock.
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3.6. Resultados de la Entrevista al Administrador

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL

Facultad de Administracion de Empresas
Ingenieria Comercial

[
FADM

VR g

El presente proyecto de investigacion trata de un Disefio de un Manual de Procesos para el manejo y

UL

control de inventario en la tienda virtual Balbuceo.
Objetivo: Obtener informacion y opiniones por parte del administrador de la tienda on-line Balbuceo
para de esta manera determinar la situacion actual en relacion a los factores positivos y negativos que

posee el negocio.

ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR 1

1. ¢ Posee una herramienta para controlar su inventario?

Si NO -

2. ¢Ha tenido inconvenientes al momento de realizar la busqueda de una determinada

prenda que fue solicitada por algun cliente?

Si - NO

3. ¢ Considera usted que la implementacidn de un control de inventarios contribuiréd a que

el proceso de ventas se realice de manera mas eficiente?

s [l v

4. ¢Se encuentra de acuerdo con la implementacion de alguna herramienta que permita

controlar su stock de productos?

s [ o
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5. ¢ Cual de las siguientes herramientas de control de inventario considera la mas idénea

para la actividad que realiza su empresa?

Programa disefiado para Balbuceo

Excel

Software

Ninguno

6. ¢ Estaria dispuesto a invertir en un mecanismo para llevar a cabo un mejor control de

inventario?

-

Sl NO

7. ¢Cual es el rango de dinero que estaria dispuesto a invertir para mantener un control

inventario?

Entre $50 y $100

Entre $101 y $150

Entre $600 y $700

Més de $700

3.6.1. Analisis de los resultados de la Entrevista al Administrador
El administrador de la empresa otorgd informacién relevante acerca de la situacién actual
de la empresa, entre los que se destacan los siguientes puntos:

e Latienda on-line Balbuceo en la actualidad no cuenta con ningdn tipo de herramienta
manual o informatica para controlar su inventario.

e La tienda ha tenido inconvenientes al momento de realizar la bdsqueda de una
determinada prenda que es solicitada por los clientes a traves de medios digitales.

e El administrador considera que al implementar un sistema de inventarios dentro de la

tienda la eficiencia mejorara dentro del proceso de comercio. Por esta razdn, afirma que
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se encuentra de acuerdo con hacer uso de un software e invertir en este tipo de
herramienta dentro de la tienda Balbuceo para poder gozar de los beneficios que ofrece.
e Después de mostrar su interés por invertir en una herramienta de control de inventario,
el administrador menciona que al ser una empresa pequefia la inversion que se

encuentra dispuesto a realizar se encuentra en un rango de entre $50 y $100.

3.7. Resultados de la Encuesta a los clientes de la tienda Balbuceo

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL

Facultad de Administracién de Empresas

ULl |

d

El presente proyecto de investigacion trata de un Disefio de un Manual de Procesos para el manejo y

control de inventario en la tienda virtual Balbuceo.
Objetivo: Obtener informacién y opiniones por parte de los clientes para de esta manera conocer un

poco mas acerca de su experiencia al momento de realizar compras dentro de la tienda Balbuceo.

ENCUESTA A CLIENTES

1. ¢ Cuénto tiempo ha sido cliente de la tienda on-line Balbuceo?
La tabla 8, tiene el objetivo de determinar el tiempo en el que los clientes encuestados han

realizado compras en la tienda on-line Balbuceo.

Tabla 8. Tiempo en el que han sido clientes.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Entre 1y 3 meses. 16 16%
Entre 4 y 6 meses. 14 14%
Entre 7 y 9 meses. 45 45%

1 afio 25 25%
TOTAL 100 100%

Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).
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1. Tiempo en el que han sido clientes

50
45
40
35
30
25
20 16%
15
10

45%

25%

14%

(&)

Entrely 3 Entre4y 6 Entre 7y 9 1 afio
meses. meses. meses.

Figura 12. Tiempo en el que han sido clientes.
Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).

Analisis:

La Figura 12, muestra que el 45% del total de encuetados tiene comprando dentro de la
empresa entre 7 y 9 meses, mientras que el 25% ha permanecido en la empresa durante un afio
que es aproximadamente el tiempo que tiene de vigencia en el mercado la tienda on-line

Balbuceo.

2. ¢ Cuénto tiempo se demora la tienda on-line Balbuceo en ofrecer informacion acerca
de un producto solicitado?

La Tabla 9, tiene la finalidad de mostrar el rango del tiempo en el que la tienda on-line
Balbuceo se demora en ofrecerles informacion a los clientes o personas que se encuentran

interesadas de los productos que ofrece.

Tabla 9. Tiempo de demora de entrega de productos.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Entre 0 a 15 minutos 13 13%
Entre 16 m a 30 minutos 9 9%
Entre 31 a 60 minutos 48 48%
Maés de 60 minutos 30 30%
TOTAL 100 100%

Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).
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2. Tiempo de demora de entrega de productos
60

50 48%

40

30%
30

2
0 13%

9%
\ ]
0

Entre0al5 Entre16 ma30 Entre31a60 Maés de 60
minutos minutos minutos minutos

Figura 13. Tiempo de demora de entrega de productos.
Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).

Anélisis:
La Figura 13, muestra que el 48% de los encuestados afirman que la tienda Balbuceo se
demora entre 31 y 60 minutos para obtener informacién acerca de los productos que son de su

interés. Por otra parte, el 30% menciona que obtienen respuestas por parte de la tienda después

de mas de 60 minutos.

3. ¢Existe siempre disponibilidad de los productos de manera fisica con relacion a los
productos publicados en la tienda virtual?
La Tabla 10, tiene el objetivo de identificar si existe o no en todo momento la disponibilidad

de los productos de manera fisica con relacién a los productos publicados en la tienda virtual.

Tabla 10. Disponibilidad de los productos.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Si 57 57%
NO 43 43%
TOTAL 100 100%

Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).
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3. Disponibilidad de los productos
60 57%

50
43%

40

30

20

10

Sl NO

Figura 14. Disponibilidad de los productos.
Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).

Analisis:
La Figura 14, muestra que el 57% de los encuestados mencionan que los productos ofertados
en la pagina se encuentran disponibles en la tienda al momento en el que los clientes consultan

acerca de ella. Sin embargo, el 43% mencionan todo lo contrario.

4. ¢Cuanto tiempo se demora la tienda on-line Balbuceo en realizar la entrega de los
productos?

La Tabla 11, tiene la finalidad de determinar el tiempo en el que la tienda on-line Balbuceo
se demora para poder realizar las entregas de los productos que han sido comprados por los

clientes.

Tabla 11. Tiempo de entrega.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
2 horas 6 6%
5 horas 8 8%
24 horas 43 43%
48 horas 43 43%
TOTAL 100 100%

Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).
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4. Tiempo de entrega

50
45 43% 43%

40
35
30
25
20
15

10 6% 8%

I o

2 horas 5 horas 24 horas 48 horas

Figura 15. Tiempo de entrega.
Elaborado por: Gémez, T y Otoya, D (2021).

Andlisis:
La Figura 15, muestra que el 43% de los clientes mencionan que el tiempo de entrega de los

productos de la tienda oscila entre 24 y 48 horas.

5. ¢Cumple sus expectativas del tiempo de espera y el proceso de venta que realiza la
tienda Balbuceo?

La Tabla 12, tiene el objetivo de identificar si la tienda on-line Balbuceo cumple con las
expectativas del tiempo de espera y el proceso de venta de los clientes que fueron agrupados a

través del muestreo por conveniencia son menos recurrentes.

Tabla 12. Expectativas del tiempo de espera.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
SI 17 17%
NO 83 83%
TOTAL 100 100%

Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).

62



5. Expectativas del tiempo de espera
20 83%
80
70
60
50
40

30
20 17%

10
0

Sl NO

Figura 16. Expectativas del tiempo de espera.
Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).

Anélisis:
La Figura 16, muestra que para los clientes encuestados la tienda on-line en un 83% no
cumple con las expectativas que ellos tienen en cuanto al tiempo de espera y el proceso de

venta, mientras que tan solo el 17% respondié de manera afirmativa.

6. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto al servicio al cliente ofrecido por la tienda
Balbuceo?
La Tabla 13, tiene el objetivo de identificar el nivel de satisfaccion que poseen los clientes

con respecto al servicio al cliente ofrecido por la tienda Balbuceo.

Tabla 13. Nivel de Satisfaccion.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy satisfactorio 13 13%
Satisfactorio 4 4%
Indiferente 5 5%
Poco Satisfactorio 42 42%
Insatisfactorio 36 36
TOTAL 100 100%

Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).
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Figura 17. Nivel de Satisfaccion.
Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).

Andlisis:

La Figura 17, muestra que el 42% de los clientes encuestados indican que se sienten pocos

satisfechos, el 36% mencionan que se encuentran insatisfechos con el servicio al cliente

ofrecido por la tienda Balbuceo.

7. ¢Cudles de las siguientes caracteristicas considera que debe de mejorar la tienda on-

line Balbuceo? (Puede elegir varias opciones).

La Tabla 14, tiene la finalidad de identificar las caracteristicas que como clientes consideran

que la tienda on-line Balbuceo debe de mejorar.

Tabla 14. Caracteristicas para mejorar la tienda.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Servicio al cliente 26 24%
Rapidez de respuesta 63 58%
Promociones en redes 15 14%
Calidad de broductos 1 1%
Precios 3 3%
TOTAL 108 100%

Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).

64



7. Caracteristicas para mejorar la tienda
70 58%
60 ]
50
40
30 24%

20 14%

0 —

Servicio al Rapidez de Promociones Calidad de Precios
cliente respuesta en redes productos
sociales

Figura 18. Caracteristicas para mejorar la tienda.
Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).

Andlisis:

La Figura 18, muestra que el 58% considera que la tienda on-line Balbuceo debe de mejorar

la rapidez de respuesta al momento en el que sus clientes piden informacién acerca de un

determinado producto, seguido del 24% que consideran que se debe de mejorar el servicio al

cliente.

3.7.1. Andlisis de los resultados de Encuesta a los clientes de la tienda Balbuceo

Luego de analizar cada una de las respuestas emitidas por los clientes que tienen menos

recurrencia de compra se logro obtener la siguiente informacion:

La mayoria de clientes que corresponden a mas del 40% son clientes de la empresa en
un rango de 7 a 9 meses.

La tienda on-line Balbuceo se demora mucho tiempo para responderle a los clientes que
escriben en busca de informacion de los productos que ofrece, puesto que llegan a
demorarse hasta mas de 60 minutos.

A pesar de que el 57% menciona que la tienda tiene disponibilidad de productos, el otro
43% restante se encuentra en desacuerdo, lo que evidencia la existencia de un
problema, en la que las necesidades y la eficiencia al momento de ofrecer servicios no
es la adecuada.

Las entregas de los productos que vende la tienda son bastante extensos puesto que
tienen un tiempo de demora que va entre 24 y 48 horas.
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e EI 83% de los encuestados afirman que la tienda no llena sus expectativas del tiempo
de espera y el proceso de comercio. Esto es un fuerte indicador de que existe la
necesidad de un control de inventario que permita corregir este inconveniente y mejorar
la eficiencia del proceso.

e La mayor cantidad de clientes encuestado se encuentran poco satisfechos o
insatisfechos al servicio al cliente ofrecido por la tienda Balbuceo.

e Para finalizar las tres principales caracteristicas que los clientes consideran que se
deben de mejorar en la tienda Balbuceo son la rapidez de respuesta, el servicio al cliente

y las promociones en redes sociales.

3.8. Resultados de la Ficha de Observacion
La Tabla 15, muestra informacién acerca de observaciones realizadas en la tienda on-line
Balbuceo durante el proceso de importacion, almacenaje y logistica de mercaderia para de esta

manera determinar la manera en la que la empresa maneja esos procesos.
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Tabla 15. Ficha de Observacidn de importacion, almacenaje y logistica de mercaderia.

FICHA DE OBSERVACION DE LA EMPRESA BALBUCEO

BALBUCED

MODA INFANTIL

Objetivo de Ficha: PROCESO DE IMPORTACION, ALMACENAJE Y LOGISTICA DE

MERCADERIA

Observadores: Tiffany Gomez y Daniela Otoya. N° de Ficha: N° 1

Area Observada: Area de recepcion y almacenaje. Fecha: 15/06/2021

Hora de Inicio: 13:00 Hora de Finalizacién: 17:00

Registro de actividades Observadas:
e Latienda selecciona y paga por la mercaderia que necesita.
e  Sube factura a la empresa importadora.
e Dentro de 10 dias la mercaderia llega a la empresa importadora.
e Envio de la mercaderia por la empresa importadora (10 dias).
¢ Finaliza la recepcion de la mercaderia en la tienda.
e Latienda recibe la mercaderia importada.
e Verificacion de la mercaderia con los documentos requeridos.
e Almacenaje en la bodega de las prendas sin clasificacion y tabulacion.
e Latienda realiza publicidad y muestra de la mercaderia en redes sociales.
e  Se realiza un seguimiento de reorden a los 15 dias.
e Control semanal de los productos existentes.
e Revision y control de las guias de manera fisica.

e Supervisidn de productos segln talla y modelos de manera fisica.

Elaborado por: Tiffany Gomez y Daniela Otoya.

Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).

La Tabla 16, muestra informacién acerca de observaciones realizadas en la tienda on-line

Balbuceo durante el proceso de venta de mercaderia.
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Tabla 16. Ficha de Observacion de venta de mercaderia.

FICHA DE OBSERVACION DE LA EMPRESA BALBUCEO

BALBUCED

MODA INFANTIL

Objetivo de Ficha: PROCESO DE VENTA DE MERCADERIA

Observadores: Tiffany Gomez y Daniela Otoya. N° de Ficha: N° 2
Area Observada: Area de ventas Fecha: 16/06/2021
Hora de Inicio: 13:00 Hora de Finalizacion: 17:00

Registro de actividades Observadas:

e Elcliente se contacta con la tienda por medio de Redes sociales.

e Realiza su requerimiento indicando talla y sexo del bebé.

e Elasesor de la tienda procede a enviar los modelos disponibles segln lo requerido después de 30 o 45
minutos.

e Encaso de que el cliente esté interesado en adquirir algin producto, se procede a indicarle el valor de lo
que dese adquirir.

e Despacho del pedido el mismo dia, si la entrega del producto es retirado en la tienda

e Entrega del pedido al repartidor(externo), si la entrega es a domicilio en la ciudad de Guayaquil

e  Envio del producto a través del centro de Courier con los documentos requeridos.

Elaborado por: Tiffany Gomez y Daniela Otoya.

Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).

3.8.1. Andlisis de Resultados de la Ficha de Observacion
Después de realizar el proceso de observacion directa se han podido detectar varios puntos
significativos a tomar en consideracion y estos son:
e La mercaderia de los pedidos de los productos solicitados, llega en un lapso de 10 dias
a la empresa importadora que en este caso es la tienda virtual Balbuceo.

e Latienda virtual Balbuceo realiza un seguimiento de reorden a los 15 dias.
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Al momento en el que la mercaderia llega a la bodega no se presencia un proceso de
seleccion, orden, codificacién o cualquier otro que permita determinar la existencia en
cantidad, colores 0 modelos de las prendas que fueron solicitadas.

A través de esta herramienta de recoleccidén de datos dentro del proceso de venta
también se detecta el problema central que es el tiempo en el que se demora el asesor
de la tienda Balbuceo en emitir una respuesta, siendo este tiempo de 35 0 45 minutos.
Es decir, que no hay eficiencia en el proceso de venta y por ende es sumamente dificil
lograra cautivar a los clientes y mucho méas complicado llegar a fidelizarlos.

En caso de que la compra sea dentro de la ciudad de Guayaquil, el mismo dia se la
entrega dentro de la tienda y caso contrario el envio del producto se realiza a través del

centro de Courier con los documentos requeridos.
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CAPITULO IV
PROPUESTA

4.1. Tema de la Propuesta

Procedimientos y funciones para el area de inventario en la tienda virtual Balbuceo.

4.2. Informe Ejecutivo

El presente trabajo de titulacion esta enfocado en brindar soluciones debido a la necesidad
que posee la tienda on- line Balbuceo de controlar el inventario de los productos que oferta a
través de su pagina web. El negocio ha tenido varios inconvenientes al momento de buscar
algun tipo de prenda de bebés que sus clientes solicitan a través de internet, puesto que no

cuentan con una herramienta que les facilite este proceso.

La propuesta inicia con un breve anélisis de la situacional de la tienda virtual Balbuceo en
donde se describen los factores tanto positivos como negativos que afectan al negocio de
manera interna o externa. Para fortalecer estas caracteristicas identificadas en la tienda, se
procedié a realizar la matriz EFl y EFE las mismas que permitieron cuantificar las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas.

La propuesta también contiene una reestructuracion del diagrama de flujo tanto del proceso
de logistica y despecho, asi como también el proceso de abastecimiento y almacenaje que posee

en la actualidad la tienda virtual Balbuceo.

Para este proyecto se han disefiado tres tipos de propuesta para el control de inventario,
siendo la primera basada en una herramienta creada por un programador que controla los
inventarios a través de un Software elaborado Unica y exclusivamente para la tienda on-line
Balbuceo. La segunda propuesta se basa en controlar el inventario a través de un software
previamente elaborado y comprado en una tienda en la que vendan accesorios y sistemas de
computacion. La tercera propuesta se enfoca en realizar el mismo control de inventario pero
esta vez a través de una herramienta elaborada en Excel, todas esas tres propuestas con sus

respectos costos.
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Finalmente, a propuesta concluye con un analisis de Costo/Beneficio del proyecto y luego

con un diagrama de Gantt que detalla los tiempos en los cuales se aplicaran las estrategias de

control de inventario.

4.3. Andlisis Situacional de la tienda virtual Balbuceo

4.3.1. FODA

La Figura 19, muestra los aspectos positivos y negativos internos de la tienda on-line

Balbuceo que son las fortalezas y debilidades que se muestran en la parte izquierda. Ademas,

en la parte derecha se muestran las oportunidades y amenazas del negocio que constituyen los

factores tanto positivos como negativos del entorno que rodea a la tienda.

FORTALEZAS

*Precios accesibles.

*Posee una gran variedad de productos de muy
buena calidad.

*Cuenta con una diversidad de métodos de pago.

DEBILIDADES

*No posee una herramienta de control de
inventarios.

*Entregas tardias de mercaderia por parte de los
proveedores.

*La tienda tarda mucho tiempo en brindar
asistencia a los clientes.

\*Desorganizacién de los productos de la tienda.

FODA

OPORTUNIDADES

*El comercio electronico esta teniendo mucha
mas acogida en el pais.

*Posibilidad de llegar a muchos lugares del pais.

*Internet ofrece muchas herramientas
tecnoldgicas para generar publicidad y
posicionamiento de la marca.

AMENAZAS

*Incremento de nuevos competidores.

*Desconfianza de los clientes al realizar compras
por Internet.

*Los competidores tienden a realizar
constantemente publicidad para posicionarse en

el mercado.

Figura 19. FODA de la tienda Balbuceo.
Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).

4.3.2. Matriz EFI

La Tabla 17, muestra los factores internos de la tienda, es decir, que se describen tanto las

fortalezas como las debilidades que esta posee durante el tiempo que ha estado en el mercado

de venta de topa para bebés a través de Internet.
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Tabla 17. Matriz EFI de la tienda Balbuceo.

Factores Peso Calificacion Calificacion
Ponderada
FORTALEZAS 0,50 1,75
Posee una gran variedad de productos de 0,25 4 1,00
muy buena calidad.
Precios accesibles. 0,15 3 0,45
Cuenta con una diversidad de métodos de 0,10 3 0,30
pago.
DEBILIDADES 0,50 0,50
No posee una herramienta de control de 0,14 1 0,14
inventarios.
La tienda tarda mucho tiempo en brindar 0,12 1 0,12
asistencia a los clientes.
Desorganizacion de los productos de la 0,12 1 0,12
tienda.
Entregas tardias de mercaderia por parte 0,12 1 0,12
de los proveedores.
Total 1,00 2,25

Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).

La tabla anterior muestra en la columna de calificacion ponderada, el puntaje total obtenido
2.25, teniendo las fortalezas un puntaje de 1.75 y las debilidades de 0.50, lo que indica que las
estrategias en fortalezas no estdn siendo implementadas correctamente, en especial con
referencia a su control de inventarios y la manera en la que establecen contacto con sus clientes.
Ademas, este resultado esta por debajo del promedio que es (2.50), lo que indica que las LA
tienda es débil internamente, por ende se deben de establecer estrategias para convertir las

debilidades en fortalezas.

4.3.3. Matriz EFE
La Tabla 18, muestra los factores externos de la tienda on-line Balbuceo, es decir, aquellos
factores tanto positivos (oportunidades) y negativos (amenazas) que provienen del entorno y

son incontrolables por la tienda, pero que sin embargo influyen en su desarrollo.
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Tabla 18. Matriz EFE de la tienda Balbuceo.

Factores Peso Calificacion Calificacion
Ponderada
OPORTUNIDADES 0,50 1,85
El comercio electronico esta teniendo 0,15 4 0,60
mucha més acogida en el pais.
Posibilidad de llegar a muchos lugares del 0,20 4 0,80
pais.
Internet le ofrece muchas herramientas 0,15 3 0,45

tecnoldgicas para generar publicidad y
posicionamiento de la marca.

AMENAZAS 0,50 0,65
Incremento de nuevos competidores. 0,20 1 0,20
Desconfianza de los clientes al realizar 0,15 1 0,15

compras por Internet.

Los competidores tienden a realizar 0,15 2 0,30
constantemente publicidad para
posicionarse en el mercado.

Total 1,00 2,50

Elaborado por: G6mez & Otoya (2021).

La tabla anterior, muestra el valor total de las oportunidades que es de 1.85 y el valor de las
amenazas es 0.65. Por consiguiente, en la columna resultado ponderado, el puntaje total
obtenido es de 2.50 el cual se encuentra justo en el promedio que es (2.50). Esto demuestra que
el entorno externo de la tienda on-line Balbuceo es favorable, porque su ponderacion en

oportunidades es mucho mayor que sus amenazas.

El problema al ser factores externos es poco controlable, por ello al igual que en la matriz
EFI, en este caso también se deben tomar decisiones para aprovechar en mayor magnitud las

oportunidades.

4.4. Herramientas Organizacionales
A continuacion se propone para la tienda de ropas para bebé Balbuceo una propuesta de
herramientas organizacionales y de los flujos de procesos que actualmente maneja la empresa

en comparacion al que se propone en este trabajo de investigacion.
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4.4.1. Propuesta de Mision

Ser una tienda de venta de ropa para bebés a traves de Internet, con los mas altos estandares

de calidad, trabajando con un equipo de colaboradores comprometidos con el cumplimiento de

los objetivos de la tienda y en satisfacer las necesidades de los clientes.

4.4.2. Propuesta de Vision

Ser una de las empresas mas reconocidas a nivel nacional, siendo lider en la

comercializacion de prendas de vestir para bebés, garantizando la venta de productos de calidad

y el cumplimiento de las necesidades de los clientes.

4.4.3. Propuesta de Valores Organizacionales

La propuesta de los valores organizacionales de la tienda on-line Balbuceo se enfocan en

los siguientes puntos:

Orientacion al cliente: Todo el trabajo realizado en la tienda estara enfocado en entregar
productos de los mas altos estandares de calidad enfocados en la satisfaccion de
clientes.

Trabajo en equipo: Los colaborados se encuentran enfocados en trabajar en conjunto
para cumplir con los objetivos y metas propuesto por la tienda.

Respeto: A través de este valor la tienda Balbuceo busca la armonia, cordialidad,
aceptacion, a un ambiente de trabajo desde el optimismo y lo positivo, para de esta
manera establecer una comunicacién mas abierta y cercana entre colaboradores y de la
tienda con los clientes.

Creatividad: Este valor se evidencia en que los productos que se comercializan en la
tienda Balbuceo se enfocan en cubrir las necesidades de los consumidores en cada

momento.

4.4.4. Diagrama de Flujo

4.4.4.1. Diagrama de flujo actual de despacho o venta de mercaderia.

La Figura 20, muestra el diagrama de flujo del proceso de abastecimiento y almacenaje de

productos a los proveedores para de esta manera proveer la bodega del stock necesario de

prendas de vestir para bebes.
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\4

El Administrador General
recepta el pedido del
cliente

\ 4

Se envia la solicitud de
pedido al Administrador
de bodega.

\ 4

El Administrador de
Bodega verifica la
existencia del producto
solicitado.

¢Existencia
de pedido?

Sl

l

El Administrador de
Bodega le entrega el
pedido al Administrador
General.

No existe un sistema
informatico de registro de

1

El Administrador General
empaca el pedido y lo
entrega.

\ 4

El cliente recibe el pedido

l

Fin

CUELLO DE BOTELLA: El
tiempo de verificacion y
respuesta es de 30 a 45
minutos.

Se ofrece una fecha
distinta de entrega.

CUELLO DE BOTELLA:

salidas.

Figura 20. Diagrama de flujo actual de despacho o venta de mercaderia.
Elaborado por: Gdmez & Otoya (2021).
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4.4.4.2. Diagrama de flujo propuesto de despacho o venta de mercaderia.
La Figura 21, por otra parte se encarga de describir el mismo proceso con cambios

relacionados a mejorar las actividades de este proceso.

)

\ 4

El Administrador General recepta el
pedido del cliente.

\4

El Administrador General busca en la
plataforma digital la existencia del
pedido y actualiza el software.

El cliente realiza otro

NO ——| pedioo desiste de laidea Fin
de comprar

¢EXxistencia
de pedido?

Sl

l

El Administrador General solicita al
administrador de bodega el producto
de manera fisica.

\ 4

El administrador de bodega verifica

la existencia en fisico del producto

solicitado y registra su salida en el
sistema.

\ 4

El administrador de bodega entrega el
pedido al administrador General.

l

El administrador general empaca el
pedido y se lo entrega al cliente final.

\ 4

Fin

Figura 21. Diagrama de flujo propuesto de despacho o venta de mercaderia.
Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).
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4.4.4.3. Diagrama de flujo actual de la recepcidn y almacenaje de mercaderia.
La Figura 22, muestra el diagrama de flujo del proceso de recepcion y almacenaje de la
mercaderia antes de aplicar la propuesta en donde se recibe las prendas de vestir de bebés para

posteriormente almacenarlas.

e

A

y

El Administr
compray solic

ador General
ita mercaderia.

\

y

Proveedores envian la
mercaderia a la importadora
(10 dias)

A

La importadora recibe la
mercaderia y luego la envia a
la tienda Balbuceo (10 dias).

\ 4 CUELLO DE BOTELLA: La

El Adm. de Bodega verifica y tienda no cuenta con un sistema

recibe la mercaderia para de almacenamiento, registro, y
luego guardarla. clasificacion de mercaderia.

\4

El Adm. de Bodega informa al
Adm. General acerca de la
llegada de la mercaderia.

\ 4

El Administrador General
verifica el stock.

El Administrador General
realiza una reorden.

l CUELLO DE BOTELLA: EI
tiempo que tarda en actualizar el
stock es de 2 a 3 horas. No hay
fuentes de registros para identificar
las entradas y salidas de
v mercaderias.
Fin

Figura 22. Diagrama de flujo actual de la recepcidn y almacenaje de mercaderia.
Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).
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4.4.4.4. Diagrama de flujo propuesto de la recepcion y almacenaje de mercaderia.
La Figura 23, se encarga de describir los cambios con la aplicacion de una herramienta de

control de inventarios que le permita ser una empresa mas organizada.

e )

A 4

El Administrador General compra y
solicita mercaderia.

\ 4

Proveedores envian la mercaderia a
la importadora (10 dias)

1

La importadora recibe la
mercaderia y luego la envia a la
tienda Balbuceo (10 dias).

\4

El Adm. de Bodega recibe y verifica
la mercaderia y documentacion
para luego registrarla en una
herramienta informatica.

\4

El Adm. de Bodega organiza la
mercaderia por tallas, género de
manera digital y fisica.

\4

El Adm. de Bodega informa al
Adm. General acerca de la llegada
de la mercaderia.

\ 4

El Administrador General verifica y
actualiza el stock fisico y digital.

\ 4

El Administrador General realiza
una reorden.

\ 4
Fin

Figura 23. Diagrama de flujo propuesto de la recepcién y almacenaje de mercaderia.
Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).
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Fecha de elaboracion:
MANUAL 01/07/2021
o ! PAG: 3/14
DE PROCESOS
Bﬁ}ﬂ?p CEO CODIGO:

INTRODUCCION

El presente manual de procesos para el manejo y control de inventario se ha disefiado con el objetivo de
ofrecer un documento que sirva de guia para que los colaboradores de la tienda on-line Balbuceo mantengan
la mercaderia del negocio correctamente ordenada por tallas, disefios y otras caracteristicas diferenciales, las
mismas que deben de encontrarse ingresadas en una herramienta de control de inventarios que contribuya a

determinar con exactitud la existencia y disponibilidad de productos en stock.

Mencionado manual tiene ademas, la funcién de garantizar que las actividades que se realicen en la tienda
se desarrollen de manera 6ptima y con eficiencia.
El documento contiene un detalle acerca de las politicas de inventario, al igual que una descripcion de los
procesos de compra de mercaderia, de almacenaje y registro del inventario con su respectivo flujograma de

procesos para de esta manera visualizar mejor las actividades que se realizan en la tienda Balbuceo.

Este documento también contiene una descripcién del manual de funciones de los colaboradores, unas
sugerencias a tomar en consideracion al momento de hacer uso del manual y finalmente una descripcion de la
simbologia usada en los flujogramas de proceso, con la finalidad de que el lector pueda comprender mejor estos

graficos.

Es importante recalcar que este manual de procesos no es fijo, el mismo puede sufrir actualizaciones y
modificaciones, las mismas que dependeran de los cambios que se realicen en la estructura de la organizacion

0 en la ejecucién de las operaciones en la tienda Balbuceo.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Publicado:
Fecha: Fecha: Fecha:
Firma: Firma: Firma:
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ALMACENAJE DE
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Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Publicado:
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Fecha:
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Firma:

Firma:
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Fecha de elaboracion:
MANUAL 01/07/2021
0 PAG: 5/14
DE PROCESOS
BQLBUGEO CODIGO:

POLITICAS PARA EL CONTROL DE INVENTARIOS

Notificar de manera inmediata en caso de que algin pedido realizado a los proveedores sufra
retrasos.

Velar por el cuidado y mantenimiento de la mercaderia que se encuentra depositada en bodega.

Se debe de notificar de manera pertinente al momento en el que algun tipo de productos sean necesario
de comprar nuevamente.

Todos los productos que son adquiridos deben de ser ingresados y codificados en la herramienta de
control de inventarios que se encuentra a disposicion de la empresa.

El administrador de bodega es la persona que se encarga del control de inventario, por ello es
responsable de la pérdida o extravio de la mercaderia almacenada.

Agilizar los procesos administrativos y eficiencia en la rotacion de inventarios.

Establecer niveles dptimos de stock.

Mantener en stock los productos que se encuentran publicados en la tienda virtual Balbuceo para
brindar una mejor atencién al cliente.

Ofrecer un tiempo de respuesta rapida y eficiente a los clientes que requieren informacion acerca de

la mercaderia que visualizan en la tienda on-line.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Publicado:
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Firma:
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DE PROCESOS

MANUAL

Fecha de elaboracion:
01/07/2021

PAG: 6/14

CODIGO:

PROCESO DE DESPACHO O VENTA DE MERCADERIA

1. El Administrador General recepta el pedido del cliente.

2. El Administrador General busca en la plataforma digital la existencia del pedido y actualiza el

software.

3. Encaso de que haya existencia del pedido, el Administrador General procede a solicitar al

administrador de bodega el producto de manera fisica. Caso contrario el cliente realiza otro pedido o

desiste de la idea de comprar.

4. Eladministrador de bodega verifica la existencia en fisico del producto solicitado y registra su salida

en el sistema.

5. Eladministrador de bodega entrega el pedido al administrador General.

6. Parafinalizar, el administrador general empaca el pedido y se lo entrega al cliente final.

Elaborado por:

Revisado por:
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CODIGO:

PROCESO DE RECEPCION Y ALMACENAJE DE PRODUCTOS

> 0w D

en una herramienta informatica.

© N o v

El Administrador General compra y solicita la mercaderia que necesita la tienda Balbuceo.
Los proveedores envian la mercaderia a la importadora (10 dias).
La importadora recibe la mercaderia y luego la envia a la tienda Balbuceo (10 dias).

El Administrador de Bodega recibe y verifica la mercaderia y documentacidn para luego registrarla

El Administrador de Bodega organiza la mercaderia por tallas, género de manera digital y fisica.

El Administrador de Bodega informa al Administrador General acerca de la llegada de la mercaderia.
El Administrador General verifica y actualiza el stock fisico y digital.

El Administrador General realiza un reorden.
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Fecha de elaboracion:
. MANUAL DE 01/07/2021
: PAG: 9/14
PROCESQOS
BALBUCED
CODIGO:

MANUAL DE FUNCIONES

Nombre del cargo: ADMINISTRADOR GENERAL

Jefe al mando: -

OBJETIVO:

Es la persona que se encarga de realizar el proceso administrativo de planear, organizar, direccionar y controlar cada

una de las actividades que se realizan dentro de la empresa, para lograr su éptimo desarrollo en especial cuando se

trata de la administracién de recursos humanos, financieros, legales, seguridad integral, entre otros.

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO:

e Seencarga de brindar un seguimiento y control de los procesos realizados en la tienda Balbuceo.

e Eslapersona que se encarga de realizar las negociaciones con los proveedores y que los acuerdos que se

hayan establecido sean cumplidos a cabalidad.

e  Supervisar que los colaboradores cumplan con las politicas, funciones y objetivos de la compaifiia.

e Mantener de manera ordenada los documentos del negocio y supervisarlo.

e Coordinar y manejar las interrelaciones internas y externas de la empresa, al igual que la recreacion y

fomento de trabajo en equipo.

e Administrar y controlar, fondos fijos y recursos presupuestarios de la tienda Balbuceo.

e Supervisa y controla que todas las obligaciones de la tienda Balbuceo sean cumplidas en los tiempos

estipulados.

o Disefla mecanismo para generar control interno del &rea financiera del negocio.
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Fecha de elaboracion:
A MANUAL DE 01/07/2021
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PROCESQOS
BALBUCED
bkt Aicd CODIGO:
MANUAL DE FUNCIONES
Nombre del cargo: ADMINISTRADOR DE Jefe al mando: ADMINISTRADOR
BODEGA GENERAL
OBJETIVO:

Es la persona que se encarga de recoger informes de inventario, registrar la cantidad, tipo y valor de materiales y
equipos usando sistemas de inventario manual o computarizado.

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO:

e  Apoyar el contacto con proveedores para resolver problemas en la entrega de mercaderia.

e Mantener actualizados archivos de compras, informes y listas de precios de acuerdo a los procedimientos de
la tienda Balbuceo.

e Revisar 6rdenes para determinar exactitud de materiales, equipos y mercancias.

e Verificar los pedidos se encuentren de acuerdo al inventario y programacion de compras.

e  Obtener cotizaciones, catalogos y lista de proveedores y preparar 6rdenes de compra.

e Apoyar la elaboracién de drdenes con el fin de reponer materiales y suministros de acuerdo a los

procedimientos de la tienda.
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CODIGO:

RECOMENDACIONES PARA EL USO DEL MANUAL DE PROCESOS

e Lo recomendable es que se use este manual de control de inventarios como una guia la misma que
puede estar sujeta a cambios y actualizaciones por esa razon se debe de adecuar a las exigencias del
mercado y a las necesidades tanto de la empresa como de los clientes.

e Se recomienda realizar una rotacion de inventarios de manera mensual de acuerdo a la cantidad de
mercaderia en stock y a la demanda de un determinado producto dentro de un periodo de tiempo.

e Serecomienda realizar un andlisis situacional y de mercado de manera anual para medir el rendimiento

gue ha tenido en la tienda con las estrategias aplicadas.

e Esrecomendable que se realice un mantenimiento del software utilizado para el control de inventarios,

con la finalidad de evitar errores o desactualizaciones del mismo.
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CODIGO:

SIMBOLOGIA DE LOS FLUJOGRAMAS DE PROCESOS

—_— Inicio Inicio/Fin: Indica el inicio o el término
de un proceso.
 —
Proceso Actividad: Representa una actividad
realizada en el proceso.
Decision Decisién: Presenta una pregunta en la
<> actividad.
Documento Impresién: Indica la impresion de un
L/_‘ documento en proceso.
R Flechas de Flechas de Conexién: Indica la direccion
Conexién en la que fluye el proceso.

Almacenamiento

Archivo: Se utiliza para reflejar la accion

de archivo de un documento.

almacenados

informacion en un sistema informatico.

v Interno
Conector Conector de Actividad: Conexion o
enlace con otra actividad del mismo
proceso.
Subproceso 0 Actividad de Subproceso: Representa
Procesos una actividad llevada a cabo en otro
. subproceso, que forma parte del proceso.
continuos
CI Datos Representa la descarga o carga de la

Figura 25. Simbologia de los flujogramas de procesos.

Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).
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4.5. Propuesta de mecanismos para control de inventarios

45.1. PRIMERA PROPUESTA de control de inventarios a través de un programa
disefiado para la tienda Balbuceo

Esta propuesta consiste en contratar a un programador que se encargue de disefiar un
software que sea utilizado Unica y exclusivamente para la tienda virtual Balbuceo. EI mismo
que estara disefiado para las necesidades basicas de la tienda puesto que es un negocio aun
pequerio, por ello este programa debera enfocarse en mantener actualizado el stock y tener la

capacidad de visualizar en tiempo real la existencia o carencia de una determinada prenda.

La finalidad de que el negocio cuente con un inventario personalizado, es que podra
mantener un eficiente control del mismo para posteriormente alcanzar los objetivos de crecer
dentro del mercado. Algunos de los beneficios que tienda tendré con esta primera propuesta es
que no sélo podré saber la cantidad, el disefio, color y precio de las prendas que vende, sino
que también podrd aumentar las ventas puesto que el tiempo de respuesta en Internet para
aquellos clientes que solicitan informacion de las prendas sera mucho menor, lo que incrementa

la lealtad de los clientes.

Ademas de ello, deberd tener un mantenimiento del software de manera anual para
controlar que el programa se encuentre desarrollandose correctamente. Otro punto importante
a recalcar es que la tienda virtual Balbuceo debe de realizar la contratacion de una persona para
que se encargue del manejo del mismo y empiece a formar parte de los colaboradores de la
empresa. La Figura 24, muestra una simulacion de un programa disefiado para el control de

inventarios de la tienda virtual Balbuceo.

Figura 26. Disefio de un programa de inventarios para la tienda Balbuceo.
Fuente: Startud Guide IONOS (2019).
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La Tabla 19, muestra el costo de la PRIMERA PROPUESTA de control de inventarios que

se basa en el disefio de un programa para la tienda Balbuceo.

Tabla 19. Costo de la 1° propuesta.

COSTO DE LA 1° PROPUESTA

Descripcién Mensual Anual

Disefio e instalacion del programa - $850,00

personalizado para la tienda Balbuceo

Mantenimiento del software (1 vez al - $80,00
afio)
Asistente de control inventario $400,00 $4.800,00
Manual de procesos para el manejo y - $3,40

control de inventario
Total - $5.733,40

Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).

La siguiente Tabla 20, muestra los ingresos y gastos de la tienda virtual Balbuceo con la

puesta en marcha de la primera propuesta de una herramienta de control de inventario.

Tabla 20. Ingresos y gastos de la tienda con la aplicacién de 1° propuesta.

INGRESOS
Ventas de ropa de bebé $19.916, 50
Total de ventas $19.916, 50
GASTOS
Costo de compra de productos $7.830,00
Sueldos de colaboradores (con afiliacién) 10.138,80
Servicios Basicos $534,00
Gastos de administracion $580,92
Gastos de publicidad $240,00
RISE $103,08
Gastos de la PRIMERA PROPUESTA $5.733,40
Total de Egresos -$25.159, 40
SALDO FINAL -$5,242,90

Elaborado por: Gdmez & Otoya (2021).
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Anélisis:

Como se muestra en la tabla anterior de acuerdo a los ingresos y gastos del primer afio de
la empresa, esta no se encuentra en condiciones de cubrir con la primera propuesta. En caso de
que se contrate a un programador para el disefio personalizado del software y adicional a ello
se contrate a una persona mas para el control del programa, la tienda presentaria un déficit en
donde sus gastos se presentan mas elevados que los ingresos. Por esta razon en caso de elegir
esta propuesta, es mas factible para la tienda pagar por el disefio del programa pero no contratar

nuevo personal.

4.5.2. SEGUNDA PROPUESTA de control de inventarios a través de un Software

Esta propuesta se basa en la compra de un software previamente elaborado para el control
de inventarios de una determinada empresa, sin importar que esta se trate de comida, ropa,
autos, entre otros, el mismo que se puede comprar en cualquier tienda que venda software o

programas de mantenimientos.

A pesar de que se trata de un software comprado en una tienda de programacién también
ofrece beneficios siendo el principal el hecho de mantener organizadas las prendas de bebés
que vende la tienda Balbuceo, al igual que permite saber la existencia o carencia de
determinado bien en stock, lo que reduce en gran manera los costos innecesarios de almacenaje

o lacompra excesiva de un determinado producto que en realidad no resulta ser tan demandado.

De acuerdo a una cotizacion realizada en la ciudad de Guayaquil, los pecios de las tiendas
como “RP3 Retail Software” ubicada en Samboronddn y “Sistemas y Programas” ubicadas en
Luis Urdaneta 1311 entre Garcia Moreno y, Av. José de Antepara, se muestran en la siguiente

Tabla 21, para una mayor ilustracion:
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Tabla 21. Costos de software de inventarios.

Software Imagen del Software Precios de la tienda Precios de la
RP3 Retail tienda Sistemas y
Software Programas
Remotoshopit: Sistema
Para Facturacion Y $230.00 $230,00
Control De Inventarios e
NBBIT: Sistema de SOETARE
Facturacion Inventario
$250,00 $215,00
| o\
Factumarket: Sistema Fachlmaf“'* $190,00 $165,00
de Facturacion e
Inventarios
Sistema de Facturacion
$95,00 $75,00
Electronica
Elvove Solutions:
Sistema de inventarios $275.00 $250,00
y facturacion a la
medida del negocio
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A

Elite: Sistema
Inventario Facturacion $225,00 $200,00
Slsteéna Admims!r;ﬂvo zclomable
Precio Promedio $210,83 $189,16

Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).

La Tabla 22, muestra el costo de la SEGUNDA PROPUESTA de control de inventarios que

se basa en la compra de un software para la tienda Balbuceo. Es importante recalcar que el

promedio de los precios que ofrecen las dos tiendas es de $200. Este programa requiere del

pago correspondiente a una instalacion y a una asesoria por parte de un especialista que les

indique a los propietarios de la tienda Balbuceo acerca de su funcionamiento. Ademaés de ello

necesita de la compra de una licencia anual del software.

Tabla 22. Costo de la segunda propuesta.

COSTO DE LA 2° PROPUESTA

Descripcion Mensual Anual
Software de control de inventarios $200,00 $200,00
Instalacién y Asesoria - $80,00
Manual de procesos para el manejo y - $3,40
control de inventario
Total - $283,40

Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).

La siguiente Tabla 23, muestra los ingresos y gastos de la tienda virtual Balbuceo con la

puesta en marcha de la segunda propuesta de una herramienta de control de inventario a través

de un software previamente establecido y adquirido en una tienda de programacion.
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Tabla 23. Ingresos y gastos de la tienda con la aplicacidn de 2° propuesta.

INGRESOS
Ventas de ropa de bebé $19.916, 50
Total de ventas $19.916, 50
GASTOS
Costo de compra de productos $7.830,00
Sueldos de colaboradores (con afiliacion) $10.138,80
Servicios Basicos $534,00
Gastos de administracion $580,92
Gastos de publicidad $240,00
RISE $103,08
Gastos de la SEGUNDA PROPUESTA $283,40
Total de Egresos -$19.710,20
SALDO FINAL $206,30

Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).

Anélisis:

La segunda propuesta a diferencia de la primera si muestra valores positivos al final del
ejercicio, debido a que no necesita de la contratacion de una persona que maneje la herramienta
de control de inventarios puesto que es una empresa pequefia y nueva en el mercado, por ella
no cuenta con los recursos suficientes para costear este costo. Solamente se requiere de la
compre del software y de la necesidad de una persona que se encargue de instalar y asesorar a
comprador acerca del manejo del programa. Ademas, se debe de comprar una licencia de
manera anual para continuar con el uso del software, sin embargo los datos no se pierden y

existe la posibilidad de que esto sean guardados en la nube.

4.5.3. TERCERA PROPUESTA de control de inventarios a través de Excel

Esta propuesta tiene la finalidad de que la tienda Balbuceo realice su control de inventarios
a través de una herramienta de Excel, cuyo sistema no tiene la misma capacidad de
almacenamiento que un software, sin embargo esta opcidn es la mas barata puesto que no es
necesaria la intervencion de una tercera persona para que haga manejo de ella debido a su facil
uso. A través, de esta herramienta es posible mantener el inventario actualizado, registrar la

entrada y salida de mercaderia, saber la cantidad de productos en stock y permite determinar el
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momento en el que un determinado producto ya no se encuentra en existencia o de acuerdo a

la configuracion de Excel se puede determinar cuando se encuentra a punto de terminarse.

Dentro de las mismas tiendas RP3 Retail Software” y “Sistemas y Programas”, se
encuentran herramientas para controlar inventarios en Excel, listos para ser instalados, cuyos

precios se detallan a continuacion en la Tabla 24:

Tabla 24. Costos de herramientas de inventarios en Excel.

Software Imagen del Software Precios de la tienda Precios de la
RP3 Retail tienda Sistemas y
Software Proaramas
Facturacion E
Inventario En Excel +
$25,00 $20,00
Gestor de Inventario
Sistema Administrativo
Compras Ventas
$40,00 $30,00
Inventarios En Excel
Contabilidad En Excel
Plantilla Programada
$30,00 $20,00
Sistema Contable
Precio Promedio $31,66 $23,33

Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).

La Tabla 25, muestra el costo de la TERCERA PROPUESTA de control de inventarios que
se basa en la compra de una herramienta en Excel para la tienda Balbuceo. Es importante
recalcar que el promedio de los precios que ofrecen las dos tiendas es de $30 y debido a su facil

uso no es necesaria la contratacion de un asistente de control de inventarios, sin embargo una
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de sus desventajas es que es probable que por su poca capacidad de almacenamiento es
probable de que genere inconveniente en su uso cuando se haya almacenado mucha

informacion dentro del archivo.

Tabla 25. Costo de la tercera propuesta.

COSTO DE LA TERCERA PROPUESTA
Descripcién Mensual Anual
Software de control de inventarios en $30,00 $30,00
Excel
Manual de procesos para el manejo y - $3,40
control de inventario
Total - $33,40

Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).

La siguiente Tabla 26, muestra los ingresos y gastos de la tienda virtual Balbuceo con la

puesta en marcha de la segunda propuesta de una herramienta de control de inventario.

Tabla 26. Ingresos y gastos de la tienda con la aplicacion de 3° propuesta.

INGRESOS
Ventas de ropa de bebé $19.916, 50
Total de ventas $19.916, 50
GASTOS

Costo de compra de productos $7.830,00
Sueldos de colaboradores (con afiliacion) $10.138,80

Servicios Basicos $534,00

Gastos de administracion $580,92

Gastos de publicidad $240,00

RISE $103,08

Gastos de la TERCERA PROPUESTA 33,40

Total de Egresos -$19.450,20

SALDO FINAL $466,30

Elaborado por: Gdmez & Otoya (2021).
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Andlisis:

Esta propuesta es la mas econdmica y no necesita de un colaborador que maneje el Excel

debido a su facilidad de uso. Como se mencioné anteriormente, la desventaja es que como la

tienda Balbuceo maneja mas de 400 items con respecto a la ropa de bebés, el poco

almacenamiento podria poner lento el archivo y generar pérdida de la informacion.

4.6. Costo/Beneficio de la propuesta

Algunos de los beneficios que presenta la aplicacién de una herramienta de control de

inventarios son las siguientes:

Conocer la cantidad, color, marca, de mercaderia disponibles para la venta.

Debido a que disminuye el tiempo de respuesta de los clientes que solicitan informacion
de los bienes ofertados es un fuerte indicador de que aumenta las ventas de la tienda.
Fideliza a los clientes que se encuentran en cartera.

Reduce costos de almacenamiento debido a que evita que se compre mercaderia que
aln se mantiene en inventario.

Facilita rotacion de inventario.

Mejora la recepcion por parte de los proveedores y transferencia de mercaderia de la
tienda hacia los clientes.

Mejoras la organizacion de la tienda y reduce el papeleo.

Acceso y almacenamiento de la informacion en todo momento.

Facilita la planificacion y toma de decisiones de la tienda on-line Balbuceo.

El manual de procesos de control de inventario sera una guia para evitar cometer errores
con respecto a la rotacion de mercaderia, las funciones de los colaboradores y de los

procesos que se deben de llevar a cabo a través de flujogramas.

La Tabla 27, muestra las tres propuestas de herramientas de control de inventarios con sus

respectivos costos, ventajas y desventajas.
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Tabla 27. Costo/Beneficio de la propuesta.

Costo

Ventajas

Desventajas

PRIMERA PROPUESTA
de control de inventarios a
través de un programa

personalizado para la tienda

Al ser un programa personalizado contiene
las herramientas exactas que necesita la
tienda Balbuceo.

Permite conocer la cantidad, color, marca,

de mercaderia disponibles para la venta.

Es una propuesta muy costosa.

Es necesario de la contratacién

de una persona que maneje el
sistema.

Se necesitan conocimientos

de control de inventarios a

través de un Software pre-

Hay probabilidades de guardar la

informacién en la nube.

Balbuceo . . . . (o
Es posible guardar la informacion en la informaticos para su uso.
$5.733,40
nube.
Rapidez y seguridad al manejar la
informacion.
Precios bajos de los programas.
SEGUNDA PROPUESTA

Necesita de la actualizacion

anual de la licencia del

de control de inventarios a

través de Excel

$33,40

Bajo costo de la propuesta.

Fécil manejo del programa. programa.
disefiado ., . . L
Aumenta la precision del manejo de Se necesitan conocimientos
$283,40 . . . -
inventarios. informaticos para su uso.
Reduce el tiempo en el manejo de
inventarios y por ende de respuesta a las
consultas de los clientes.
Poca capacidad de
TERCERA PROPUESTA Facil manejo de la informacion. almacenamiento.

Vulnerabilidad en el manejo de

la informacion.

Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).

De acuerdo a estudios realizados por la Escuela Superior Politécnica del Litoral y por
informacion mostrada por el Diario ElI Universo y Diario EI Comercio se identificd que las
ventas en linea dentro de Ecuador han incrementado en un 30% en el Gltimo afio. Por esta razén
se ha tomado como referencia este dato para realizar una proyeccion de ventas a 5 afios en las
que la tienda Balbuceo incremente sus ventas en un 6% anual para al término de los 5 afios

lograr el 30% total de crecimiento que estas fuentes ecuatorianas mencionan.

La Tabla 28, muestra la proyeccion de ventas de la tienda Balbuceo en un lapso de 5 afios

con la puesta en marcha de la PRIMERA PROPUESTA la misma que tiene un costo inicial de

102



$5.733,40, utilizando un 6% de incremento de ventas y una inflacién del 0,35%, mostrada por

el Banco Central en abril del 2021. En el afio 2, este valor inicial se reduce a $4.883,40 debido

a que no se debe de pagar de nuevo por el programa disefiado sino solo por el mantenimiento

0 asesoria que el mismo necesite durante el periodo de tiempo analizado.

Tabla 28. Proyecciones de ventas a 5 afios de la PRIMERA PROPUESTA.

ANOBASE ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
19.916,40 21.111,38 22.378,07 23.720,75 25.144,00 26.652,64
INGRESOS
19.916,40 21.111,38 22.378,07 23.720,75 25.144,00 26.652,64
Total de Ingresos
7.830,00 7.830,00 7.857,41 7.884,91 7.912,50 7.940,20
COMPRAS
7.830,00 7.830,00 7.857,41 7.884,91 7.912,50 7.940,20
Total de Compras
GASTOS
10.138,80 10.138,80 10.174,29 10.209,90 10.245,63 10.281,49
Sueldos
Servicios Basicos 534,00 534,00 535,87 537,74 539,63 541,52
Gastos de 580,92 580,92 582,95 584,99 587,04 589,10
administracion
Gastos de publicidad 240,00 240,00 240,84 241,68 242,53 243,38
RISE 103,08 103,08 103,44 103,80 104,17 104,53
0,00 5.733,40  4.883,40 4.900,49 4.917,64 4.934,86
Gasto de Propuesta
11.596,80 17.330,20 16.520,79 16.578,61 16.636,64 16.694,86
Total de Gastos
489,60 -4,048,82 -2.000,13 -742,77 594,86 2.017,57

UTILIDAD

Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).

La Tabla 29, muestra la proyeccién de ventas de la tienda Balbuceo en un lapso de 5 afios
con la puesta en marcha de la SEGUNDA PROPUESTA que tiene un costo de $283,40 en el

primer afo, utilizando un 6% de incremento de ventas y una inflacion del 0,35%, mostrada por

el Banco Central en abril del 2021.
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Tabla 29. Proyecciones de ventas a 5 afios de la SEGUNDA PROPUESTA.

ANOBASE ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
19.916,40 21.111,38 22.378,07 23.720,75 25.144,00 26.652,64
INGRESOS
19.916,40 21.111,38 22.378,07 23.720,75 25.144,00 26.652,64
Total de Ingresos
7.830,00 7.830,00 7.857,41 7.884,91 7.912,50 7.940,20
COMPRAS
7.830,00 7.830,00 7.857,41 7.884,91 7.912,50 7.940,20
Total de Compras
GASTOS
10.138,80 10.138,80 10.174,29 10.209,90 10.245,63 10.281,49
Sueldos
Servicios BAsicos 534,00 534,00 535,87 537,74 539,63 541,52
Gastos de 580,92 580,92 582,95 584,99 587,04 589,10
administracion
Gastos de publicidad 240,00 240,00 240,84 241,68 242,53 243,38
RISE 103,08 103,08 103,44 103,80 104,17 104,53
0,00 283,40 284,39 285,39 286,39 287,39
Gasto de Propuesta
11.596,80 11.880,20 11.921,78 11.963,51 12.005,38 12.047,40
Total de Gastos
489,60 1.401,18  2.598,88 3.872,34 5.226,11 6.665,04

UTILIDAD

Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).

La Tabla 30, muestra la proyeccion de ventas de la tienda Balbuceo en un lapso de 5 afios
con la puesta en marcha de la TERCERA PROPUESTA que tiene un costo de $33,40 en el

primer afio, utilizando un 6% de incremento de ventas y una inflacion del 0,35%, mostrada por

el Banco Central en abril del 2021.
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Tabla 30. Proyecciones de ventas a 5 afios de la TERCERA PROPUESTA.

ANOBASE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS 19.916,40 21.111,38 22.378,07 23.720,75 25.144,00 26.652,64
Total de Ingresos 19.916,40 21.111,38 22.378,07 23.720,75 25.144,00 26.652,64
COMPRAS 7.830,00  7.830,00 7.857,41  7.88491  7.91250  7.940,20
Total de Compras 7.830,00 7.830,00  7.857,41 7.884,91 7.912,50 7.940,20
GASTOS
Sueldos 1013880 1013880 1417459 1020900 1024563 10.281,49
Servicios Basicos 534,00 534,00 535,87 53774 539,63 541,52
;arfi?fis‘:facién 580,92 580,92 582,95 584,99 587,04 589,10
Gastos de publicidad 240,00 240,00 240,84 241,68 242,53 243.38
RISE 10308 10308 10344 10380 10417 104,53
Gasto de Propuesta 0,00 33,40 33,52 33,63 33,75 33,87
Total de Gastos 11.506,80 11.630,20 11.670,91 11.711,75 11.752,75 11.793,88
UTILIDAD 489,60 165118 2.84976  4.12409 547875  6.918,56

Elaborado por: Gomez & Otoya (2021).
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4.7. Diagrama de Gantt
La Tabla 31, muestra el tiempo en el que las actividades de la presente propuesta se van a realizar a lo largo del primer afio de que se haya

puesto en marcha.

Tabla 31. Diagrama de Gantt de la propuesta.

ACCIONES MESES

Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

Compra de una herramienta de
control de inventario

Aplicacién y manejo una
herramienta de la herramienta de
control de inventario

Mantenimiento de la plataforma
digital usada para el control de
inventarios

Revision del manual de procesos
para el manejo y
control de inventario

Elaborado por: Gémez & Otoya (2021).
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CONCLUSIONES

La situacion actual de la empresa se la determind de manera cuantitativa a través de las
matrices EFI y EFI, en donde se logré identificar los factores tanto positivos como negativos
que afecta a la tienda virtual de prendas de vestir para bebés. El principal aspecto negativo que
se encontrd fue la demora en la que la tienda responde a sus clientes al momento en el que ellos
piden informacion acerca de un determinado producto, lo que es causado a la desorganizacién

que ocasiona la carencia de una herramienta de control de inventarios.

Por una parte, la matriz EFI, indic6 que el puntaje total obtenido fue de 2.25 que es por
debajo del nivel promedio (2.5), teniendo las fortalezas un puntaje de 1.75y las debilidades de
0.50, lo que indica que las estrategias en fortalezas no estan siendo implementadas
correctamente, en especial con referencia a su control de inventarios y la manera en la que
establecen contacto con sus clientes. Por otra parte, la matriz EFE mostré un total de 2.50
puntos, el cual se encuentra justo en el promedio que es (2.50). Esto demuestra que el entorno
externo de la tienda on-line Balbuceo es favorable, porque su ponderacién en oportunidades es

mucho mayor que Sus amenazas.

Se concluye que la politica de inventarios mas idonea que le permite a la tienda tener un
eficiente control de las entradas y salidas de mercaderia. Estas politicas se basaron de manera
fundamental en velar por el cuidado y mantenimiento de la mercaderia, notificar de inmediato
en caso de que exista la necesidad de comprar un determinado tipo de prenda, todos los
productos que son adquiridos deben de ser ingresados y codificados en la herramienta de
control de inventarios, todo esto con el objetivo de mantener actualizado el stock los productos
gue se encuentran publicados en la tienda virtual Balbuceo para brindar una mejor atencion al

cliente para ofrecerles un tiempo de respuesta mucho mas rapida y eficiente.

De acuerdo a lo analizado en el Capitulo IV de la propuesta, se concluye que de las tres
propuestas planteadas, es la segunda la mejor opcion que se trata de comprar un software de
control de inventarios previamente disefiado, debido a que su costo es de tan solo $283,40,
costo que incluye el valor del programa, costo de instalacion y de asesoria acerca del manejo
del mismo. Entre los beneficios de esta propuesta se encuentran en que contribuird a que exista
una mayor organizacion de las prendas de bebés de la tienda Balbuceo a través de todos los

items que maneja, reduce el tiempo de respuesta en relacion a las solicitudes que hacen los
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clientes, aumenta la precision del manejo de inventarios y la informacidn es segura y se puede

guardar en la nube.

A pesar de que el proyecto presenta beneficios en cada una de las propuestas siendo las mas
representativas el hecho de manejar y comprar mercaderia de manera mas facil y confiable, Es
la propuesta por esa razon y tomando como referencia la cantidad de ingresos de la tienda
virtual Balbuceo, es la propuesta #2 es la mas idonea de acuerdo a las necesidades y
presupuesto que presenta la tienda. Tomando en consideracién este Gltimo punto es
recomendable que por el momento la tienda no contrate a un asistente de control de inventarios
gue se encuentre en constante revision del stock existente, puesto que a pesar de ser necesario,
la tienda es nueva en el mercado y aun no cuenta con los recursos necesarios para costear un
gasto tan elevado. Por esa razon y tomando como referencia la cantidad de ingresos de la tienda
virtual Balbuceo, se afirma que la propuesta #2 es la propuesta que retne las condiciones
necesarias u optimas pata la tienda Balbuceo.

Para finalizar, a través del analisis costo beneficio se logré concluir que con cualquiera de
las tres maneras alternativas para llevar un control de inventario, indistintamente de su precio,
tienen la misma finalidad y ofrecen beneficios similares tales como que disminuye el tiempo
de respuesta de los clientes que solicitan informacidn de los bienes ofertados y a su vez es un
fuerte indicador de que aumenta las ventas de la tienda. Otro de los beneficios es que esta agil
y pronta respuesta fideliza a los clientes que se encuentran en cartera de la tienda. Una
herramienta de control de inventarios permite el acceso y almacenamiento de la informacion
en todo momento y ademas, facilita la planificacién y toma de decisiones de la tienda on-line

Balbuceo.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que se realice de manera anual un andlisis situacional de la tienda virtual
Balbuceo para de esta manera medir a través de indicadores el progreso que ha tenido
luego de la puesta en marcha de este proyecto.

Es recomendable actualizar las politicas de manejo y control de inventario de acuerdo
a las necesidades que presente la empresa.

Se recomienda que la tienda aplique una de las tres alternativas que se proponen en el
proyecto de acuerdo a su capacidad de pago y a la complejidad de la herramienta de

control de inventarios que de acuerdo a su tamafio necesita.

Es recomendable que previo a la eleccion de una alternativa se analicen los costos y

beneficios que cada de una propone.

Se recomienda que de acuerdo al crecimiento de la empresa se vayan incrementando la
cantidad de colaboradores, puesto que por el momento al tratarse de una empresa
pequefa y que se dedica a ventas en linea no necesita de mas trabajadores.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato de ficha de entrevista a un experto.

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE

L GUAYAQUIL |
U FACULTAD DE ADMINISTRACION FADM

VR CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL W

FICHA DE ENTREVISTA

OBJETIVO: Obtener informacidn acerca del impacto del uso de herramientas para el control de inventario,

en las microempresas con venta en linea.

ENTREVISTADO: Leo Miranda, Duefio de Ella Me Quiso
ENTREVISTADOR: Tiffany Gdmez - Daniela Otoya
PATRON: Preguntas abiertas

1. ¢Cuédles son las barreras que ha
tenido a nivel de inventario al
momento de iniciar su

emprendimiento?

2. ¢ Qué tan importante es para usted

el llevar un control de inventario?

3. ¢Utiliza algun tipo de
herramienta para poder controlar

su inventario?

4. ;Considera usted que llevar un
control de inventario mejora la

eficiencia de la empresa?

5. ¢ Qué beneficios le otorga un

control de inventarios a su empresa?

6. ¢ Considera necesaria la
contratacion de una persona que se
encargue netamente del manejoy

control del inventario?
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7. ¢ Usted considera que mantener un
correcto control de inventario
contribuye a que exista una mejora
significativa con relacidn al servicio

al cliente de la empresa?

8. ¢Cada qué periodo de tiempo
considera conveniente realizar un

control del inventario?

9. Si tuviese que elegir entre un
control de inventario de manera
manual, uno en Excel y otro a través
de un software. ¢ Cual considera el

mas idéneo y por qué?

Elaborado por: Gomez, T y Otoya, D (2021).
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Anexo 2. Formato de encuesta al administrador.

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL

Facultad de Administracion de Empresas
Ingenieria Comercial

UL
VR

N
FADM

A 4

El presente proyecto de investigacién trata de un Disefio de un Manual de Procesos para el manejo y

control de inventario en la tienda virtual Balbuceo.
Objetivo: Obtener informacion y opiniones por parte del administrador de la tienda on-line Balbuceo
para de esta manera determinar la situacion actual en relacion a los factores positivos y negativos que

posee el negocio.

ENCUESTA AL ADMINISTRADOR

1. ¢ Posee una herramienta para controlar su inventario?

Sl NO

2. ¢Ha tenido inconvenientes al momento de realizar la busqueda de una determinada

prenda que fue solicitada por algun cliente?

-

Sl NO

3. ¢ Considera usted que la implementacién de un control de inventarios contribuird a que

el proceso de ventas se realice de manera mas eficiente?

Sl NO

4. ¢Se encuentra de acuerdo con la implementacién de alguna herramienta que permita

controlar su stock de productos?

Sl NO
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5. ¢ Cual de las siguientes herramientas de control de inventario considera la més idonea

para la actividad que realiza su empresa?

Manual

Excel

Software

Ninguno

6. ¢ Estaria dispuesto a invertir en un mecanismo para llevar a cabo un mejor control de

inventario?

-

Sl

NO

7. ¢Cual es el rango de dinero que estaria dispuesto a invertir para mantener un control

inventario?

Entre $50 y $100

Entre $101 y $150

Entre $600 y $700

Més de $700

Elaborado por: Gdmez, T y Otoya, D (2021).
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Anexo 3. Formato de encuesta a los clientes.

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL

Facultad de Administracién de Empresas

UL BT

Ud

El presente proyecto de investigacién trata de un Disefio de un Manual de Procesos para el manejo y

control de inventario en la tienda virtual Balbuceo.
Obijetivo: Obtener informacion y opiniones por parte de los clientes para de esta manera conocer un

poco mas acerca de su experiencia al momento de realizar compras dentro de la tienda Balbuceo.

ENCUESTA A CLIENTES

1. ¢ Cuanto tiempo ha sido cliente de la tienda on-line Balbuceo?

Respuestas Frecuencia Porcentaje

Entre 1y 3 meses.
Entre 4 y 6 meses.
Entre 7 y 9 meses.

1 afio

TOTAL

2. ¢ Cuénto tiempo se demora la tienda on-line Balbuceo en ofrecer informacion acerca

de un producto solicitado?

Respuestas Frecuencia Porcentaje

Entre 0 a 15 minutos
Entre 16 m a 30 minutos
Entre 31 a 60 minutos

Mas de 60 minutos

TOTAL
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3. ¢Existe siempre disponibilidad de los productos de manera fisica con relacion a los

productos publicados en la tienda virtual?

Respuestas Frecuencia Porcentaje

Sl

NO

TOTAL

4. ¢Cuéanto tiempo se demora la tienda on-line Balbuceo en realizar la entrega de los

productos?

Respuestas Frecuencia Porcentaje

2 horas
5 horas
24 horas
48 horas

TOTAL

5. ¢Cumple sus expectativas del tiempo de espera y el proceso de venta que realiza la
tienda Balbuceo?

Respuestas Frecuencia Porcentaje

Sl
NO

TOTAL

6. ¢, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto al servicio al cliente ofrecido por la tienda

Balbuceo?

Respuestas Frecuencia Porcentaje

Muy satisfactorio
Satisfactorio
Indiferente
Poco Satisfactorio

Insatisfactorio

TOTAL
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7. ¢ Cudles de las siguientes caracteristicas considera que debe de mejorar la tienda on-

line Balbuceo? (Puede elegir varias opciones).

Respuestas Frecuencia Porcentaje

Servicio al cliente
Rapidez de respuesta
Promociones en redes
Calidad de productos

Precios

TOTAL

Elaborado por: Gomez, T y Otoya, D (2021).
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Anexo 4. Modelo de la Ficha de Observacion.

FICHA DE OBSERVACION DE LA EMPRESA BALBUCEO

BALBUCED

MODA INFANTIV

Objetivo de Ficha:

Observadores:

N° de Ficha: N° 1

Area Observada:

Fecha:

Hora de Inicio:

Hora de Finalizacion:

Registro de actividades Observadas:

Elaborado por:

Elaborado por: Gdmez, T y Otoya, D (2021).
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Anexo 5. Entrevista a los propietarios de Balbuceo.
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