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RESUMEN

El estudio se orient6 a la evaluacion de la gestion de inventarios y facturacion del almacén
Peregrine Falcon en la ciudad de Ambato, negocio que se dedica a la comercializacion de
prendas de vestir. La identificacion de la problematica refleja que el personal no brinda
un servicio puntual y acorde a las necesidades del cliente, lo que provoca que los usuarios
se sientan molestos y con dudas de repetir su experiencia con la organizacion. La
investigacion utilizéo un enfoque mixto de tipo descriptivo — explicativo. Para recabar
informacion consistente con los objetivos de investigacion trazados, se emplea como
herramientas de recopilacion de datos la encuesta y la entrevista. La poblacion sobre la
cual se aplicé las encuestas fue de 5 trabajadores de la empresa y 20 clientes que
habitualmente visitan la tienda con cierta frecuencia. Ademas, como parte de la
investigacion complementaria, se realizé un grupo focal con los propietarios del negocio.
De la aplicacion de las herramientas propuestas, se obtuvo resultados que revelan existe
debilidades para controlar el inventario, desconocimiento de los procesos que debe aplicar
el personal y no se complementa la informacion entre la bodega y la facturacion. Como
principal conclusion, se propone la necesidad de implementar un sistema informatico que

satisfaga los requerimientos de la empresa y el cliente
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Evaluation of inventory management and billing at the

Peregrine Falcon warehouse

ABSTRACT

The study was oriented to the evaluation of the inventory management and invoicing of
the Peregrine Falcon store in the city of Ambato, a business that is dedicated to the
commercialization of clothing. The identification of the problem reflects that the staff
does not provide a punctual service and according to the needs of the client, which causes
users to feel annoyed and doubtful about repeating their experience with the organization.
The research used a mixed descriptive-explanatory approach. To collect information
consistent with the outlined research objectives, the survey and the interview are used as
data collection tools. The population on which the surveys were applied was 5 company
workers and 20 customers who usually visit the store with some frequency. In addition,
as part of the complementary research, a focus group was conducted with the business
owners. From the application of the proposed tools, results were obtained that reveal
weaknesses to control the inventory, ignorance of the processes that the staff must apply
and the information between the warehouse and the billing is not complemented. As the
main conclusion, the need to implement a computer system that meets the requirements

of the company and the client is proposed
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INTRODUCCION

La complejidad asociada a la gestion de inventarios y facturacion sumado al desarrollo
tecnologico alcanzado a nivel mundial propicid las condiciones necesarias para que los
diferentes procesos organizacionales de codificacién, almacenamiento y facturacion
dejaran de realizarse de forma operativa o manual con el de cursar del tiempo. El manejo
de la gestion de inventarios y facturacion mediante métodos manuales evidencia, segin
diversos estudios, la existencia de problemas de control de inventario por inadecuados
procesos de codificacion de productos, faltantes de inventario o exceso de inventarios
inmovilizados, pérdida de rentabilidad y de clientes e inconvenientes entre colaboradores
por desconocer las responsabilidades para organizar los procesos logisticos.

En el contexto ecuatoriano el sector minorista comercial ocupa un alto porcentaje de la
estructura productiva y comercial del pais, es un sector prioritario para el estado el cual
potencia el crecimiento econdmico nacional mediante el incremento de las operaciones
comerciales de estas organizaciones que constituyen una importante fuente de empleo.
Numerosas investigaciones evidencian las falencias que prevalecen en la mayoria de estas
organizaciones en lo referido a la gestion de los inventarios y la facturacion. Al respecto,
Veloz y Parada (2017) afirman: persiste el empirismo en la proyeccion de la demanda de
productos como parte de la logistica de aprovisionamiento; insuficiente conocimiento
para la implementacion de métodos de control selectivo y politicas de inventarios;
insuficiente uso de sistemas computacionales que incorporen ademds de aplicaciones
dirigidas al control de la produccién y distribucion, funcionalidades para la toma de
decisiones en tiempo real en la gestion de aprovisionamiento; afectaciones en la calidad
del servicio condicionada por las insuficiencias para la gestion; escasa capacitacion, en
materias relacionadas con la gestion de inventarios, marketing y negocios, entre otros,
aspectos que originan clientes insatisfechos, pérdida de ventas, y problemas de estabilidad
financiera (Garcia y Sanchez, 2019).

Los elementos antes mencionados con mayor o menor presencia en estas organizaciones,
han impulsado en el pais en los tltimos afios el empleo de las TICs y el desarrollo de
herramientas soportadas por las tecnologias donde los procesos, se automatizan con
enfoque a los requerimientos del cliente, orientados a ofrecer un servicio de calidad,
oportuno y puntual y que ademas preste facilidades a la gerencia en la toma de decisiones

y para la implementacién de mecanismos de control de los recursos empresariales.
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En relacion a la importancia que representa la implementacion de mecanismos de control
que posibiliten el funcionamiento idoneo de la gestion de inventarios y que se encuentren
adaptados a la estructura organizativa, los autores Pavon et al (2019), mencionan que:
Permite que la empresa pueda contar con actividades confiables de manera que no
exista desperdicio de sus recursos, dando asi como resultado el acoplamiento de
los distintos y diversos procesos que son ejecutados para obtener el producto
terminado logrando el crecimiento y aprovechamiento de su riqueza y técnicas
empleadas, promoviendo la eficiencia organizacional de la entidad para el logro
de su mision y objetivos que contribuyan al mejoramiento de sus actividades,
generando un beneficio colectivo que les permita elevar sus ingresos y ser
competitivas en el mercado (p.862).
De este modo, resaltan las ventajas competitivas que representa la implementacion de un
adecuado mecanismo de control que apoye las estrategias empresariales y la toma de
decisiones, que considere las caracteristicas que identifican de manera general a las
PyMES, las cuales por un lado no pueden permitirse sistemas de control tan estructurados
en comparacion con otro tipo de organizaciones empresariales, ya sea por sus ingresos,
financiamiento, cantidad de personal, entre otros; pero por otro lado, para garantizar su
supervivencia y competitividad en el mercado, requieren de una Optima planeacion,
organizacion y control de sus procesos de inventario y facturacion.
Optimizar los procesos que forman parte del ciclo de vida del inventario, desde la
contratacion y codificacion de los productos hasta su facturacion al cliente final es vital
para el posicionamiento y permanencia de estas organizaciones en el mercado. Tal
afirmacién, se corrobora con lo planteado por Brigham y Ehrhardt (2017), cuando
enfatizan en relacion a la administracion eficiente de la gestion de inventarios, considerar
dos propositos esenciales: primero asegurar la fluidez del negocio con el stock adecuado
de inventario y segundo mantener los limites minimos y maximos de reserva para
optimizar los costos totales de almacenamiento.
Lo planteado, toma como base la representatividad del inventario dentro de los activos
empresariales, la sensibilidad de este activo ante los cambios del mercado, donde una
mala planeacion del reaprovisionamiento provocaria la insatisfaccion de la demanda y la
pérdida de clientes y una acumulacion excesiva de inventario en lento o nulo movimiento
incrementaria costos por concepto de almacenamiento, mermas por pérdida, deterioro u
obsolescencia, elementos que constituyen riesgos reales existentes en la gestion de los

inventarios.
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En referencia a la importancia del proceso de facturacion, los autores, Friend y Arteta
(2018), destacan las funciones atribuibles a las facturas comerciales como prueba de un
contrato mercantil, en su forma simple como comprobante de ventas o como titulo
ejecutivo en forma de factura comercial negociable. Describiendo las caracteristicas e
importancia del comprobante de venta como documento que acredita la transferencia de
bienes o la prestacion de servicios u otras transacciones con gravamenes tributarios en la
cual figura el detalle de la operacion realizada en descripciones, cantidades y precios que
recibe quien paga por el bien o servicio. Mientras que la factura comercial negociable
otorga a los acreedores la posibilidad de reclamar su derecho a cobro mediante la
obligacion contenida en la factura.

Ante la problematica identificada es posible aseverar que constituye un elemento
imprescindibles para alcanzar los resultados empresariales esperados la necesidad de
perfeccionar mecanismos que garanticen: el registro oportuno y actualizado de las
operaciones de inventario; la segregacion de funciones y la trazabilidad de las
operaciones, para garantizar el debido control y delimitacion de responsabilidades debido
al reducido numero de personal; la automatizacion de los procesos y el empleo de
tecnologias para reducir los tiempos de respuesta al cliente; el reaprovisionamiento de
inventarios; la verificacion de toma fisica de los inventarios para detectar faltantes de
entrada o salida de almacén; la emision de facturas y reportes en general como recursos
para la toma de decisiones y el seguimiento de todas las operaciones de los ciclos de
compra y ventas que posibiliten verificar la correspondencia del inventario fisico con lo
facturado en todo momento.

El empleo de un sistema informatico que incorpore los requerimientos anteriormente
expresados, es una solucion factible al problema planteado. En relacion a ello, Carrefio et
al. (2019) proponen priorizar la incorporacion de los avances de las tecnologias de las
informaticas y las comunicaciones(TICs) en la funcion logistica de la gestion de
inventarios lo que constituye un factor diferencial que mejora la eficiencia de todos los
procesos y genera valor al cliente.

Sin embargo, no todas las empresas, fundamentalmente las mas pequeiias, categorizadas
por su tamafio, o volumen de ventas, consideran necesaria la implementacion de un
sistema de control de inventarios (Guaman et al., 2021). Debido a que tradicionalmente,
se apoyan unicamente en el conocimiento empirico de los propietarios que en la mayoria
de las ocasiones sustentan sus decisiones en su experiencia y en procesos manuales para

el manejo de la empresa familiar (Ugando et al., 2022). En otros estudios, se argumenta
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la no implementacién de las TIC al desconocimiento y capacidad de inversion de las
PyMES,(Becerra et al., 2017), mientras que aquellas que se deciden a implementar
refieren que la efectividad del empleo de las TICs depende de la capacidad del personal
para adoptar su uso (Avila-Samaniego & Granda-Juca, 2022).

Los almacenes de ropa en la ciudad de Ambato representan una opcion importante, que
se inserta en la categoria textil de este sector comercial en el cual han incursionado un
numero significativo de personas que han logrado determinado éxito y crecimiento en sus
operaciones. Peregrine Falcon, es un almacén que comercializa prendas de vestir, creada
el 8 de abril del afio 2008, como empresa familiar, la cual busca mantenerse en el mercado
y trascender en el tiempo, segun expresan sus propietarios, ofertando articulos de alta
calidad de la mano con las necesidades del consumidor. El almacén, se encuentra bien
ubicado en la parte central de la ciudad; en un lugar dinamico, con espiritu competitivo,
sin embargo, la presion de un mercado globalizado y la urgencia de usar nuevas
tecnologias para optimizar el tiempo en el desarrollo de sus ventas e inventarios inciden
negativamente en el crecimiento del almacén.

Dentro de los supuestos que plantea la investigacion es que, frente a una deficiente
organizacion en el inventario, se generan costos adicionales y se asumen pérdidas al
realizar una venta cuando no existe disponibilidad de las prendas de vestir a tiempo o
cuando, se desconoce con exactitud si existen prendas disponibles en almacén hasta que
se comprueban fisicamente las existencias del inventario, lo que genera incertidumbre y
obstaculiza la toma de decisiones por parte del propietario.

La falta de control del inventario de los productos que ingresan y egresan a “Peregrine
Falcon”, determina una problematica que plantea los siguientes subproblemas: no existe
un control adecuado de las existencias de las prendas de vestir en almacén, lo que incide
en la pérdida de los recursos; ademas, la falta de un sistema informatico provoca lentitud,
al realizar las ventas por no conocer el stock de los productos que se dispone en ese
momento. Consecuentemente, al no estar automatizado el proceso de facturacion, el
cliente se siente incomodo el momento de realizar sus compras.

En correspondencia con la problematica se propone como objetivos de la investigacion
identificar las falencias del proceso que conlleva la gestion de inventarios y su incidencia
en la facturacion para identificar propuestas para la implementacion de un sistema

informatico, acorde a las necesidades de los clientes y la organizacion.
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METODOLOGIA

La investigacion propuesta tuvo un enfoque cualitativo y cuantitativo. Se empled un
modelo cuantitativo en el tratamiento del diagndstico realizado en la empresa; y un
enfoque cualitativo para determinar las caracteristicas del establecimiento, con el objetivo
de recoger opiniones de los diferentes escenarios que se presentan a diario. El enfoque
donde se mezclan la parte cuantitativa y cualitativa se recomienda para conseguir
informacion que permita la triangulacion (convergencia y corroboracion de resultados)
como una manera de encontrar varias rutas y obtener una comprension e interpretacion
de datos del suceso en estudio (Guelmes & Nieto, 2015). Se aplico un disefio de
investigacion no experimental, se observaron los procesos que involucran la gestion de
inventarios directamente en las dependencias que tiene la empresa Peregrine Falcon.

La investigacion es de tipo descriptiva y explicativa, se detallan cada una de las
actividades y tareas de los implicados en la adquisicion, almacenamiento, y despacho de
mercaderia, con el proposito de identificar la necesidad de implementar un sistema
informadtico y establecer la importancia de optimizar los diferentes procesos en el negocio.
Se explican las causas de la deficiente organizacidon en los procesos de inventario y
facturacion. Se emplean como instrumentos de recoleccion de informacion la encuesta y
el método de focus group (grupo focal).

La poblacion sobre la cual se aplico las encuestas fue de 5 en el caso de los empleados y
trabajadores de la empresa, y 20 clientes que habitualmente visitan el negocio con cierta
frecuencia. Ademas, se considero en la técnica de grupo focal incluir en los equipos de
discusion a los propietarios, para complementar la investigacion.

Segun, Gibb, citado por Escobar y Bonilla (2017), el objetivo principal de los grupos
focales es concebir ideas, afirmaciones y conductas en los concursantes de esta reunion
la cual se considerara como un complemento con otros métodos de recopilacion de datos.
Del mismo modo, relacionando con la entrevista, los grupos focales reconocen la
generacion de compromisos con la empresa y se adapta una fluidez ideologica que ayuda
a descubrir la razén de ser de los problemas.

Respecto al tratamiento de los datos, se utilizo el procesador de Microsoft Excel para
agrupar la informacion, estableciendo tablas de frecuencia, y para representar los datos
por medio de graficos de barra. Debido al reducido volumen de la informacion, no se
considerd la utilizaciéon de un programa estadistico para comprobar las hipotesis de

investigacion.
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RESULTADOS Y DISCUSION

Fase I. Aplicacion de encuestas a Trabajadores y Empleados. - Para la aplicacion de
las encuestas, se consider6 la organizacion interna de las actividades de los colaboradores
y el mejor momento para su desarrollo. Se determin6 su realizacion en horas tempranas
de la mafiana, debido a que concurren menos clientes en este horario. Los resultados se

describen a continuacion:

5. NECESIDAD DE UN SISTEMA | 0
INFORMATICO 100

4. DEMORA EN DESPAHO |

3. CAPACITACION A TRABAJADORES 200

2.- CONOCE LOS CODIGOS DE LOS |120
PRODUCTOS | 80

1.- CONOCE LOS PROCESOS |

0 20 40 60 80 100 120

NO Porcentaje S| Porcentaje

Figura 1.- Encuesta a trabajadores y empleados

En las respuestas recogidas de la pregunta 1, se observa existe diversidad de criterios con
respecto al conocimiento de los procesos que tienen lugar en la empresa. A pesar que, la
mayoria refiere conocerlos un nimero significativo afirma lo contrario. Lo anterior
denota la existencia de desconocimiento en los procesos de gestion de las operaciones de
inventario y facturacién en un numero relevante de trabajadores de la organizacion.

Conocer los procesos de gestion constituye un factor determinante para garantizar un
adecuado servicio al cliente, lo cual influye favorablemente en proveer una experiencia
satisfactoria al usuario y contribuye a disminuir el tiempo de permanencia para completar
su compra, elementos importantes para fidelizarlo y que repita su visita; y por otro lado
garantiza la apropiada gestion del inventario con el consabido beneficio para el registro y
control de las operaciones que inciden directamente en la rentabilidad del negocio.

Es posible afirmar, en relacion a la pregunta 2, que la mayoria, expresada por el 80% de
los trabajadores conocen los codigos de los articulos, existiendo un minimo del 20% (1

empleado) que los desconoce. No obstante, observarse que mayoritariamente existe
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dominio de la codificacion de los productos este es un aspecto que debe ser fortalecido,
por su relevancia para los procesos de gestion y control del inventario.

La posibilidad de incremento del numero de referencias de productos a manejar y la
capacidad limitada de los humanos para memorizar grandes cantidades de codigos
diferentes, asi como la posibilidad real de cambios en el personal que requeriran un
tiempo como minimo para familiarizarse con la codificacion constituye una problematica
identificada en la institucion. El inadecuado manejo de los codigos de los productos y el
desconocimiento de los que se encuentran en oferta, afecta desfavorablemente el servicio,
provocando la insatisfaccion de los clientes y el descontrol de los inventarios.

En la pregunta 3, relacionada con la capacitacion de los trabajadores, se evidencia que
existe una carencia total de la misma. Lo anterior, condiciona la posibilidad de ocurrencia
de errores, desviaciones o retrasos al momento de realizar despachos o facturaciones. Los
procesos no se realizan siguiendo un orden establecido a partir de una capacitacion
realizada o siguiendo un procedimiento especifico.

El problema identificado, se agrava en lo referido al desconocimiento del sistema de
inventario y facturacion el cual se realiza de forma manual y no se ejecuta un manejo
adecuado del control del inventario y el registro de las ventas realizadas. Lo que como
consecuencia produce faltantes en el inventario fisico, en el cuadre de caja y errores en
las facturas que se emiten

A cerca de la pregunta 4, el 60% (3 empleados) responden que existe demoras en el
despacho, debido a que se realizan los controles en forma manual y existe una poca
organizacion de los items de producto. Lo anterior dificulta la retencion de los clientes
ademas de las implicaciones en la rentabilidad del negocio.

Todos los colaboradores a través de las respuestas a la pregunta 5, concuerdan que la
implementacion de un sistema informatico ayudaria a resolver los problemas operativos
en la recepcion del producto, el almacenamiento y el despacho de los mismos.

Fase II Aplicacion de encuestas a Clientes. - La encuesta a clientes se desarrollo en varias
semanas debido a que dependia de la asistencia de los mismos. Fue necesario replanificar
los horarios de aplicacion de la encuesta con la finalidad de cumplir con el niimero de
clientes que se plantearon como poblacion de estudio. La encuesta arrojo los siguientes

resultados:
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P10. MEJORA EN EL CONTROL DE PROCESOS CON LA 10
IMPLEMENTACION 20

P9. MEJORA DE LA ATENCION CON LA IMPLEMENTACION  |iis
DE SOFTWARE 95

P8. ENTREGA OPORTUNA DE PRODUCTOS 30

P7. TIEMPO EN LA BUSQUEDA DE PRENDAS 65
(BUENO/MALO) 35 | | |

P6. INFORMACION RAPIDA DE LAS VENTAS AL POR 85
MAYOR 15 | | | |

P5. RAPIDEZ EN INDICAR EL PRECIO DE LOS ITEMS Lo 33
P4. EXISTE DEMORA EN LA FACTURACION 25

P3. INFORMACION ADECUADA DE LOS PRODUCTOS 30 70

P2. PROCESO DE VENTAS ES CORRECTO 20 80

P1.- TIEMPO DE ATENCION (BUENO/ MALO) 10 90

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Alternativas de respuesta (%) NO Alternativas de respuesta (%) S|

Figura 2.- Encuesta a clientes

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los clientes, se observa
en la pregunta 1, que el tiempo de atenciéon en la empresa Peregrine Falcon segun el
criterio de los encuestados no es bueno. Esta negativa representa el 90% de los
encuestados y revela una potencial causa de reduccion de clientes que participen en una
nueva compra.

Con relacion a la pregunta 2, los usuarios (16) que corresponden al 80% respondieron que
no existe un adecuado proceso de ventas. Lo anterior, se fundamenta en la percepcion de
los clientes del actuar de los empleados que les transmite su incertidumbre y desconfianza
en el momento de satisfacer el requerimiento del cliente, pues desconocen las existencias
de los productos en el inventario. La diferencia del 20% que tiene una percepcion
diferente, se corresponde con ventas de articulos de alta rotacion que los empleados tienen
mejor identificados.

En lo que se refiere a la pregunta 3, el 70% de los encuestados afirma que existe una
informacion adecuada de los productos. Sin embargo, el 30% de los usuarios no
concuerda con tal afirmacion, a pesar de ser menos significativa la cifra de personas (6)
que expresan no se sienten bien informados de los tipos de articulos que cuentan en el
almacén es un elemento que debe fortalecerse para garantizar la fidelizacion del 100% de
los clientes y maximizar las ventas.

En la pregunta 4, una amplia mayoria del 75% de los clientes mencionan que existe

demora en la facturacion, asociado a la busqueda que realizan los colaboradores para
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entregar el producto al cliente. Esta cifra demuestra que existe una baja capacidad de
reaccion de los colaboradores y deja percibir que los procesos no estan organizados.

En la pregunta 5, se observa que el 55% (11 personas) no han recibido informacion de los
precios de los articulos inmediatamente haberlo solicitado, demostrando que la
informacion no ha sido divulgada adecuadamente y la designacion de funciones y
responsabilidades tampoco ha sido realizada. El 45% responde que la informacion la
conoce debido a otras experiencias de compra que incluyen los mismos articulos.
Respecto a la pregunta 6, el 85% de los usuarios responde que existe demora en la
informacion de las ventas al por mayor, lo cual denota que existe una falta de asignacion
de responsables para realizar la negociaciéon de los productos, es decir, que existe
debilidad en la comercializacion en volimenes mayores

Con relacion a la pregunta 7 donde se pregunta sobre el tiempo para la busqueda de
prendas de vestir, el 65% (13 personas) afirman existe mucha demora, debido a que no
existe una clasificacion adecuada de los items, lo que influye en el tiempo de localizacion
de los articulos en la bodega lo que provoca molestias al cliente por el tiempo empleado
y puede concluir con la inexistencia de la mercancia y la insatisfaccion del cliente.

En la pregunta 8, existi6é una division de respuestas con el 50%, quienes indicaron que
existe entrega oportuna de los articulos ofertados. Esta respuesta, se contrapone con las
obtenidas en las preguntas 4, 5, 6, y 7 donde prevalece el retraso en la atencion de los
usuarios. Las respuestas divididas pueden estar condicionadas porque algunos de los
usuarios mencionan que ciertos pedidos son solicitados con anticipacion para evitar la
espera durante la facturacion. Por tanto, el proceso se extiende en dos pasos, los clientes
en un primer momento realizan el pedido y en otro facturan la mercancia solicitada.

Con referencia a la pregunta 9, el 95% de los encuestados responden que la
implementacion de un software ayudaria a mejorar el servicio, ganando tiempo para el
despacho y la facturacion.

En lo que concierne a la pregunta 10, el 90% de los clientes corrobora que los procesos
mejoraran a nivel empresarial, debido a que la informacion a los usuarios sera oportuna,
y permitird planificar las compras. Por consiguiente, todos se beneficiarian, lo que
redundara en fomentar la confianza y lealtad a largo plazo.

Fase III. Aplicacion de Focus Group de la empresa. - Esta actividad, se desarrolld
mediante la organizacion de un focus group con los propietarios de la empresa, se contd

para ello con los resultados de las encuestas aplicadas.
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Aunque existido discrepancias en su desarrollo, que ponen de manifiesto la natural
resistencia al cambio de practicas heredadas. Se acept6 la existencia de debilidades que
el negocio debe asumir, sobre todo en los que involucran al personal y la necesidad de
automatizar los procesos mediante la propuesta de implementacion de un sistema
informatico como herramienta para optimizar el tiempo de atencion al cliente. El siguiente

esquema resume los resultados de la actividad realizada:

Procesos Sistema informatico
- /
No se cuenta Ausencia de un
| con una || sistema para
asignacion de controlar el ingreso y
funciones salida de mercaderia
Ausencia de No se cuenta con un
— una organizacion — costeo del producto
por procesos almacenado
No existe No existe una
— codificacién de — verificacion del
productos Kardex
Ausencia de La facturacién no
— capacitacion al — contempla el
personal inventario real
| No existe
inventarios

Figura 3.- Resultados del focus group.

v La realizacion del focus group permitié identificar debilidades que inciden

desfavorablemente en la practica empresarial:

v' Existen problemas para ejecutar los procesos de recepcion, almacenamiento y

despacho del producto.

v" Falta de organizacion en los procesos.

v No existe una clara asignacion, delegacion y delimitacion de funciones de los
colaboradores, los cuales desconocen el alcance de sus responsabilidades y la
forma de proceder en cada momento; lo que provoca que los clientes se sienten
desatendidos y molestos.

Ausencia de procedimientos, métodos, manuales de los procesos que se ejecutan.
Inexistencia de documentos o reportes que evidencien el control de los procesos

Ausencia de capacitacion del personal.

AR NERNEEN

Escasa comunicacion interdepartamental.
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Falta de un Sistema Informatico que automatice de forma integral los procesos del
negocio.

Problemas de codificacion y clasificacion de la mercaderia.

No se realizan inventarios fisicos para garantizar el cuadre de las existencias en

bodega con las existencias registradas en los controles manuales.

La identificacion de las debilidades, posibilitd realizar un levantamiento de los requisitos

funcionales primarios a considerar en una propuesta inicial de herramienta informatica

mismos que reflejan las carencias de los métodos de trabajo actuales.

v

Se requiere de una herramienta que permita la gestion de las operaciones de
inventarios de forma sencilla, intuitiva y de facil aplicacion para los usuarios.

La implementacion de la herramienta debe incluir la capacitacion en su manejo.
Debe incluir funcionalidades para la busqueda y filtrado de la informacion,
consultar existencias de productos en el inventario.

Realice el calculo del costo de los productos almacenados, la verificacion del
Kardex.

Incluya funcionalidades para imprimir listados para realizar la toma fisica y su
registro para identificar los faltantes o sobrante de los inventarios.

Facilite la codificacion y clasificacion de productos, asi como su actualizacion
(altas, bajas, modificaciones) en todo momento.

El proceso de facturacion deberd incluir la insercion de todos los datos requeridos
del cliente y de las ventas realizada por fecha de forma diaria.

Debe incluir reportes de ventas a la fecha y con vencimiento a varios afios, que

permitan recuperar la cartera expirada.

Todas las operaciones podran realizarse por mas de un usuario y la herramienta debe

registrar las operaciones que realizé cada cual.

DISCUSION

Los conocimientos y capacidades respecto a la gestion de inventarios es uno de los

factores que podria influir en el éxito o fracaso de las PyMES, la rentabilidad de estas

organizaciones se ha demostrado se beneficia de practicas eficientes relacionadas con los

inventarios (Mat et al., 2018). Una gestion de inventario mediante practicas eficientes y

eficaces disminuye el riesgo de desabastecimiento o sobreabastecimiento de productos

para la venta, garantiza la satisfaccion de los requisitos del cliente, mejora la
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sostenibilidad del negocio y permanencia en el mercado y reduce los costos asociados al
manejo de los mismos.

La adopcion de practicas de gestion de inventario que incorporen el analisis de los costos
en los que se incurre por almacenamiento, desabastecimiento, mantenimiento, y de los
costos totales, es de significativa relevancia para la operacion de las PyMES. Por tanto,
ante la creciente competitividad que exige el escenario actual se requiere de estrategias e
innovacion por parte de las PyYMES que les permitan sobrevivir los continuos cambios
que se suceden en el mundo, asi como reducir los tiempos de respuesta hacia los clientes.
En este sentido, la satisfaccion y la fidelizacion de los clientes constituyen indicadores
del desempefio de una organizacion. La satisfaccion de los clientes segiin Deraz y
Gebrekidan (2018), citado por Zambrano-Luna et al.(2022), es uno de los constructos que
permite valorar el accionar de la empresa; e incrementa la disposicion del cliente a
cancelar y repetir su experiencia fidelizdndose con la organizacion. Siguiendo lo
planteado por, Kotler et al. (2018), “La mejor publicidad es la que hacen los clientes
satisfechos. De ahi la importancia de cuidarlos, retenerlos, y poner en marcha estrategias
de fidelizacion para conseguir que se conviertan en verdaderos embajadores de marca”.
Por ende, identificar los proveedores adecuados, adquirir materia prima de calidad,
mantener el stock de inventario adecuado, garantizar los tiempos entrega de los productos
vendidos es relevante para lograr los objetivos trazados por la empresa (Carlos et al.,
2021).

La importancia del control de los inventarios radica en la capacidad de rotacion de los
mismos lo que se traduce en ingreso de efectivo inmediatamente se realiza la venta. La
inexistencia de controles de inventario segin afirman Pefate et al. (2021) en su
investigacion, desencadena el desorden y errores que ocasionarian problemas que afectan
la rentabilidad en el corto o mediano plazo.

Mediante el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos de la aplicacion de las
encuestas y el focus group en la empresa Peregrine Falcon con el proposito de evaluar la
gestion del inventario y la facturacion fue posible identificar un grupo de factores que
impiden evaluar de positivo la forma en que se desarrollan estos procesos en la actualidad.
El nimero reducido de personal que labora en la impresa impide realizar una adecuada
separacion de funciones. En este tipo de organizacion el nimero de personal efectivo es
una caracteristica que tanto en Ecuador como en otros paises se emplea para realizar la
clasificacion de la empresa (micro, pequeila, mediana o grande), de conjunto con el valor

bruto de las ventas anuales o valor de activos totales (Quinde y Ramos, 2018). Esta
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caracteristica presente en las PyMES influye desfavorablemente en la delimitacion
estricta de responsabilidades de los empleados. En la entidad estudiada, a pesar que se
designan actividades especificas a sus empleados, el reducido nimero de personal que
responde a su estructura organizativa obliga a que en ocasiones los colaboradores realicen
actividades fuera de sus responsabilidades por necesidades de cubrir otras
funcionalidades por ausencias u otras razones.

Lo anterior, provoca inconvenientes, demoras e insatisfacciones debido a que no todos
los empleados poseen igual conocimiento y experiencia respecto a los procesos que se
desarrollan en la organizacidn, por ejemplo, codificaciones y despachos. Esta situacion
gravita perjudicialmente cuando requiere realizar movimientos de bodega que conllevan
el conocimiento del procedimiento detallado que incluye la codificacion o localizacion
de productos; o la aprobacion por un responsable de area.

En referencia a este tema, Pavon et al. (2019) en su investigacion concluye acerca de la
necesidad de contar con politicas, métodos, y procedimientos donde estén bien definidas
las responsabilidades y funcionalidades lo que ayudara a generar mecanismos de control
para la prevencion de riesgos y errores, en la busqueda de la mejora continua de las areas
administrativas y contables y la confiabilidad de la informacién, lo que proveera
credibilidad y facilitara el acceso a créditos y financiamientos entre otras ventajas;
ademas aconseja a los propietarios no confundir la propiedad con la capacidad de
gerenciar; confiar en su personal y en aquellos que descansa la responsabilidad de ejecutar
las operaciones de la misma; delegar funciones; y rodearse de personal capacitado en
beneficio del logro de los objetivos organizacionales trazados.

Se observd mediante la investigacion la prevalencia de falencias que revelan la
inexistencia de documentos que evidencian la recepcion y salida de mercaderia, y de
personal que desempeiie el rol de bodeguero que asuma y ejecute todas las operaciones
asociadas a los movimientos de inventario y facturacion. De la misma manera, no se
evidencia la realizacién de inventarios, por lo tanto, no se cuenta con informacion fiable
y actualizada de las existencias fisicas y su correspondencia con el inventario que se
controla electrénicamente.

La situacion anteriormente descrita impide que la empresa Peregrine Falcon cuente con
informacion actualizada y pertinente de sus inventarios. El no contar con documentos o
procedimientos, provoca incertidumbre en la planificacion de las compras, y roturas de

stock de producto para garantizar el servicio al cliente(Garcia & Sanchez, 2019).
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La inexistencia de una organizacion de los procesos internos imposibilita garantizar la
eficiencia y el control de las actividades relacionadas con la gestion del inventario y la
facturacion en Peregrine Falcon. La gestion por procesos en la empresa debe ser capaz de
evaluar los procesos internos propios con la finalidad de tomar acciones correctivas (Pefia
y Silva, 2016). Ademas, es una alternativa viable para enfrentar la dinamica de cambios
constantes que enfrentan los mercados, es una herramienta que permite adaptar los
procesos a las necesidades de los consumidores; expresadas por sus preferencias, calidad,
precio y otras exigencias sociales (Alarcon et al., 2020).

Contar con procesos ordenados y descritos mediante el empleo de manuales es una de las
herramientas de gestion que permite alcanzar la eficiencia el control de las actividades
interna, pues garantiza en cada etapa del proceso productivo de la empresa a través de la
planificacion la transparencia y vigilancia, con ajustes cada cierto tiempo, pero
protegiendo el logro con los medios necesarios para el crecimiento y mejoramiento de la
organizacion(Sanchez-Batallas et al., 2022).

La investigacion revela la importancia de la codificacion de los productos, se pudo
comprobar en el presente estudio que es un aspecto esencial para que funcione de forma
eficiente las operaciones de inventarios segun se identifica por los colaboradores facilita
la trazabilidad del producto en bodega, disminuye el tiempo de respuesta para completar
las operaciones y garantiza la certeza de contar con las existencias reales que demandan
los clientes.

En lo que respecta, a la utilizacién armonica de sistemas de codificacion y clasificacion
de productos en la esfera de la Logistica y la Gestion integrada de cadenas de suministro,
como manifiesta (Lopes et al., 2019), la codificacion de los productos es un componente
fundamental para lograr una correcta gestion de los inventarios e identifican en su
investigacion como principales deficiencias en el proceso de codificacion de productos:
el empleo de clasificadores de productos desactualizados que no se ajustan a los intereses
de las actividades comerciales en los que basar la codificacion, duplicidad de codigos y
descripciones, falta de estandarizacion en la formacion del codigo, las descripciones y
unidades de medida, diferentes sistemas de codificacion dentro del mismo sistema
logistico(dentro de la misma empresa), deficiente exigencia para el empleo de cddigos
estandarizados y bajo nivel de utilizaciéon de sistemas ERP y de tecnologias de
Identificacion Automadtica y Captura de Datos.

Las habilidades y el conocimiento del capital humano que representa la fuerza laboral de

cualquier tipo de organizacion independientemente de su tamafio es un tema recurrente
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por la importancia que reviste considerar a los empleados como un recurso de capital que
requiere una inversion continua y constante, fundamentalmente en estos tiempos que la
globalizacién actual impone condiciones competitivas que las organizaciones deben
enfrentar mejor preparados. La ausencia o bajos niveles de capacitacion de los recursos
humanos es uno de los problemas mas comunes que enfrentan las PyYMES (Carrefio et al.,
2019; Ladino et al., 2022) y constituye una de las problematicas que se manifiesta en la
presente investigacion.

La intervencion practicada descubri6 el consenso existente tanto en clientes como en los
empleados acerca de la necesidad de implementacion de un Sistema Informatico para
controlar los inventarios y facilitar la facturacion en la empresa Peregrine Falcon, que
contribuya a la optimizacion del tiempo para conocer el inventario actual y dar un servicio
oportuno, rapido y de calidad al cliente; y posibilité ademas realizar un levantamiento de
los requisitos funcionales principales que interesaria estuviesen incorporados en una
propuesta de solucion informatica.

El uso de las tecnologias de la informacién constituye un factor clave en el desarrollo
empresarial, segiin afirma Becerra et al.(2017) las TICs pasaron de ser herramientas de
trabajo a ser una estrategia competitiva que generdé nuevos modelos de negocios. Su
empleo posibilita que la gestion del inventario se torne una tarea mas sencilla pues
permiten una mejora en la operacion y desempefio de las PyMES y de las empresas en
general, debido a que suavizan las operaciones de la entidad lo que posibilita la mejora
significativa de la transparencia y la coordinacion de las operaciones comerciales
(Becerra et al., 2017; Carlos et al., 2021).

No obstante, la existencia de numerosas investigaciones que resaltan la necesidad del
empleo correcto de las TICs como catalizadores de innovacion y transformacion
empresarial que recomiendan el empleo de las TICs en las PyMES en relacion con su
efecto en las capacidades y el rendimiento organizacional, como ayuda para que duefios
0 gerentes, reconozcan areas potenciales donde invertir, para optimizar o habilitar sus
capacidades de TICs como apoyo al mejor manejo de procesos y de clientes(De La Cruz
et al., 2022) , y la necesidad de contar con sistemas de control de inventario que provean
informacion oportuna en tiempo real que permita generar estrategias y tomar decisiones
efectivas ahorrando tiempo y costos de manera sostenida(Duran et al., 2022) los
resultados evidencian un escaso o incorrecto uso de las mismas en las PyMES.

Diversos estudios que abordan la problematica del empleo de las TICs en las PyMES

Ecuatorianas muestran un escaso e inadecuado uso de las mismas (Mera-Plaza et al.,
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2022; Mero-Suarez & Muiiz-Tomald, 2022; Parraga-Zambrano et al., 2018) lo que
permite afirmar que su incorporacion en este sector es aun incipiente. En el estudio
realizado por (Quispe-Otacoma et al., 2017), en la ciudad de Ambato, se revela que las
PyMES que han incursionado en desarrollar una infraestructura tecnologica, se limitan al
uso de un procesador de textos, hoja de calculo, software contable e internet y no cuentan
con herramientas de software ERP que den respuesta a las necesidades de informacion y
gestione los procesos de compras, inventario, ventas, pagos, contabilidad y otros. Los
resultados obtenidos en el presente estudio son el reflejo de la situacion anteriormente
descrita.

Sin menospreciar los beneficios del uso de las TICs por parte de las PyMES, se debe
considerar que es un proceso que conlleva cambios importantes que mas alla de las
modificaciones a la cultura organizacional arraigada en este tipo de organizacion donde
prevalecen los procesos manuales obliga a replantearse la practica empresarial , requiere
reemplazar la infraestructura tecnoldgica, para la implementacion de nuevos sistemas
automatizados que faciliten la concentracion de informacidon que permita la toma de
decisiones oportunas que coadyuven al crecimiento empresarial (Quinde & Ramos,
2018), implica altos costos de adquisicidon y mantenimiento y una necesaria capacitacion
de todo el personal y duefios de la empresa. Por lo tanto, necesita un estudio minucioso
para la eleccion de la herramienta que mejor se ajuste a la estructura organizativa, la
actividad que se realiza y el presupuesto con el que se cuenta para enfrentarlo. Ademas
de la existencia de voluntad y consenso entre los propietarios y empleados acerca de la

necesidad de su implementacion y los beneficios que reportard a la empresa.
CONCLUSIONES

La encuesta aplicada a los empleados revelo las principales deficiencias identificadas en
las operaciones diarias que realizan, dentro de las que se destaca la ausencia de un Sistema
Informatico que facilite los procesos de inventario y facturacion, garantice el control y la
fiabilidad de la informacién y agilice el tiempo de respuesta al cliente.

La insatisfaccion expresada por los clientes habituales respecto a las molestias percibidas
por el tiempo necesario para completar una operacion recogida a través de la encuesta
aplicada, se considerd determinante para la decision de los propietarios a implementar un
Sistema Informatico, quienes reconocen que las practicas actuales son percibidas de
forma negativa por clientes y empleados y no favorecen las aspiraciones de permanencia

y competitividad en el mercado.
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La realizacion del focus group con los propietarios del almacén y la informacién aportada
por las encuestas a empleados y cliente permitio enlistar las debilidades presentes en los
procesos e identificar los requisitos funcionales a considerar en la eleccion de una

herramienta informéatica que solucione la problematica planteada.
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