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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion
de la gestion de almacenes con el nivel de ventas de la empresa ISAVEN S.R.L.
Piura, periodo 2020-2021. Se emple6 un disefio no experimental transeccional de
caracter correlacional. La poblacion estuvo constituida por toda la informacion que
respaldaron las variables estudiadas y la muestra por los almacenes y las ventas;
para la obtencién de los datos se aplico la técnica analisis documental y utiliz6 como
instrumento una guia de revision documental. Entre los principales hallazgos se
observé que la empresa carece de una adecuada gestion de almacenes y que las
ventas se redujeron considerablemente sobre todo en el segundo periodo
analizado; esto como consecuencia del bajo cumplimiento en los productos
solicitados por los clientes, los efectos de la Covid-19 y las deficiencias presentadas
en las entregas por parte de los proveedores; este Ultimo porque no se recibieron
todos los productos que la empresa solicito en la fecha acordada o fueron
rechazados por encontrarse en mal estado. Por lo tanto, se concluy6 que la gestion
de almacenes se relaciona positivamente en el nivel de las ventas de la empresa,
obteniendo un coeficiente de correlacién de Pearson de 0.428 (p=0.037<0.05);

corroborando que existe una relacion directa entre las variables.

Palabras clave: gestién, almacenes, despacho, ventas, productividad
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Abstract

The main objective of this research was to determine the impact of
warehouse management on the sales level of the company ISAVEN S.R.L. Piura,
period 2020-2021. A non-experimental transectional design of correlational
character was used. The population was constituted by all the information that
supported the variables studied and the sample by the warehouses and sales; to
obtain the data, the documentary analysis technique was applied and a
documentary review guide was used as an instrument. Among the main findings, it
was observed that the company lacks an adequate warehouse management and
that sales were considerably reduced, especially in the second period analyzed; this
was a consequence of the low compliance in the products requested by the clients,
the effects of Covid-19 and the deficiencies presented in the deliveries by the
suppliers; the latter because not all the products that the company requested were
received on the agreed date or were rejected because they were in bad condition.
Therefore, it was concluded that warehouse management has a negative impact on
the company's sales level, obtaining a Pearson correlation coefficient of 0.428
(p=0.037<0.05); corroborating that there is a direct relationship between the

variables.

Keywords: management, warehouses, office, sales, productivity
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INTRODUCCION

1.1. Formulacion del problema

1.1.1. Realidad problematica

La gestion de almacén en las empresas es todo un proceso que
implica desde la recepcion hasta el despacho de los bienes; asi pues, la
correcta administracion serd un punto importante debido a que en esta
convergen intereses en mas de un departamento, como podrian ser el

comercial, financiero, de produccién, entre otros.

A nivel internacional en Catalufia-Espafia, el autor Flamarique (2019)
menciona que, para muchas empresas industriales, comerciales o de
servicios tienen la necesidad de poder almacenar sus productos o
materiales. Ante el desequilibrio que se genera en las mercaderias debido
a la oferta y demanda, las organizaciones necesitan compensar los

productos.

Segun Garcia et al., (2020) en Cuba el éxito de las empresas depende
en gran medida de la solidez organizativa y logistica que poseen;
especialmente en las funciones de almacenamiento, las cuales garantizan
la disponibilidad y continuidad de los productos. Sin embargo, en un estudio
realizado por el mismo autor en entidades del Municipio de Sancti Spiritus
concluye que, los problemas que se presentan en la gestion de almacenes
en estas entidades se deben principalmente a la gestién del talento humano,
ya que no se da una integraciébn entre los sistemas académicos,
bibliograficos, empresariales que garanticen una adecuada gestion de
almacenes; lo que afecta la trazabilidad, morbilidad, indicadores y sistema

de compras en las entidades.

Asi mismo en el Pert, Huaman (2020) de acuerdo a su analisis indica
gue no existe una manera adecuada en que las empresas recepcionan sus
productos, por la falta de espacio que lleva a un constante desorden,

asimismo falta de coordinacién y eso ocasiona que no se verifique el estado

13



de los productos como sus desgastes o fallas; y que es muy necesario que

el personal esté capacitado para el almacenamiento de los productos.

Segun Campd (2020), en su estudio titulado gestion de almacén e
inventarios para reducir los costos de inventarios en un almacén de
productos terminados, indica que la gestion de almacenes es de vital
importancia en cualquier organizacion, ya que esta implica un control y
monitoreo de acciones como recepcion, almacenamiento y movimiento de
existencias dentro en un mismo almacén, asi como el tratamiento e
informacion de los datos generados; pues una adecuada gestion de

almacenes permite una reduccion d costos y una mayor productividad.

La presente investigacion se centrd en la empresa ISAVEN S.R.L,
dedicada al rubro de mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores.
Entre los principales problemas que presenta es que no lleva una correcta
gestibn de almacén; es decir, no lleva un control de los productos de
reparacion de los vehiculos que se ingresan, ya que no cuenta con un
registro de los mismos y tampoco se encuentran ordenados, dificultando la
ubicacién exacta a la hora de los requerimientos por parte de los clientes.
Otros de los inconvenientes es la falta de stock de productos como: Filteo
de aire cabina, filtro de aire motor, trapecio superior, trapecio inferior,
Petronas Syntium 3000 XS con dexos 5W- 30 X LT, entre otros, generando
un desbalance de las existencias, sino que también incomodidad en los
clientes. Estas falencias en la gestion de almacenes se deben porque el
personal encargado no ha recibido ningun tipo de asesoramiento. Por el
lado de las ventas se han visto afectadas porque en varias oportunidades el
personal encargado no ha logrado cumplir con las fechas de entrega de
aquellos productos que el cliente solicita. Esto trae como consecuencia que,
el cliente deje de requerir el servicio, ya que pierde credibilidad y confianza,

afectando el nivel de ventas en el mediano y largo plazo.

Lo descrito anteriormente, ha permitido llevar a cabo la presente
investigacion con el proposito de determinar la relacion de la gestion de

almacenes con respecto al nivel de ventas de la empresa ISAVEN S.R.L.

14



1.2.

1.1.2. Enunciado del problema o interrogante

¢De qué manera la gestion de almacenes se relaciona con el nivel de
ventas de la empresa ISAVEN S.R.L. Piura, periodo 2020-2021?

Justificacion
1.2.1. Teodrica

La gestion de almacenes ha venido cobrando importancia a lo largo
de los afios debido ya que no solo implica poner a salvo la mercaderia sino
también es un acto que va a determinar una serie de actividades a favor de
la empresa y satisfaccion del cliente y a su vez va a influir en el nivel de
ventas; asi pues, la presente investigacion es importante porque permitira
conocer de qué manera la gestion de almacenes incide en el nivel de ventas

de la empresa.

1.2.2. Préctica

Esta investigacion se justificé desde el punto de vista practico porque
se pone en practica todos los conocimientos adquiridos sobre las variables
de estudio, pero sobre todo porque la informacion analizada permitira
demostrar el estado actual en la que se encuentra la empresa respecto a la
gestion de almacenes y al nivel de las ventas. A partir de ello, se brindaran
las respectivas recomendaciones con la finalidad de que la empresa lo

considere para los cambios futuros.

1.2.3. Metodologica

En la presente investigacion tuvo un disefio no experimental,
transeccional, causal y se utilizo la técnica de la entrevista y recoleccion de
datos de la empresa y asi poder diagnosticar los problemas que estaban

ocurriendo.
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1.2.4. Social

Socialmente la presente investigacion se justifica porque es una guia
para aquellos estudiantes e investigadores que se encuentren interesados
en el tema abordado, asi como aquellas empresas en donde presenten
deficiencias en la gestién de almacenes y su nivel de ventas disminuye con
el tiempo. Sin embargo, la mas beneficiada es la empresa seleccionada, ya

le permitird tomar las decisiones adecuadas.

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion de la gestion de almacenes con el nivel de
ventas de la empresa ISAVEN S.R.L. Piura, periodo 2020-2021.

1.3.2. Objetivos especificos
e Evaluarla gestion de almacenes de la empresa ISAVEN S.R.L. Piura,
periodo 2020-2021.
e Analizar el nivel de ventas de la empresa ISAVEN S.R.L. Piura,
periodo 2020-2021.

e Determinar como se relaciona la gestion de almacenes con el nivel
de ventas de la empresa ISAVEN S.R.L. Piura, periodo 2020-2021.

16



MARCO DE REFERENCIA
2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional

Sharif y Hamas (2021) en su articulo “Gestion de almacenes en linea pymes:
restos y oportunidades”, tuvo como finalidad analizar la gestion de almacenes de
las pymes en el comercio electrénico. El estudio fue cualitativo, no experimental y
utilizaron como técnicas la observacion y la entrevista no participante. Encontraron
gue las pymes se enfrentan a grandes desafios, entre los que destacan es que
ofrecen varios tipos de productos y en muchas cantidades, haciendo que el proceso
de operacion y logistico sea demasiado lento. Concluyeron que las pymes adn
presentan desafios sobre la gestion de los almacenes, pues la mano de obra no se
encuentra calificada, el personal tiene dificultades para priorizar los productos y no

se organizan para hacer efectiva sus operaciones.

Diaz y Quintero (2020) en su investigacion titulada “Gestion de
almacenamiento y control de inventarios en alcaldias del alto Magdalena-caso
Guataqui y Narifio Cundinamarca” en la Universidad de Colombia Seccional Alto
Magdalena. Tuvo como objetivo dar un cambio de la ejecucion de los procesos de
almacenamiento e inventarios ya que las alcaldias presentan deficiencias en dichos
procesos. Su metodologia fue mixta utilizando como instrumento diagramas de
Pareto y causa-efecto. Obteniendo como resultado que ambos casos de estudio se
caracterizaron poner tener un inadecuado manejo de sus almacenes respecto a las
actividades de entradas y salidas de sus equipos. Concluyeron que se debe
implementar un manual donde se sefiale los pasos a seguir y especificar los
procedimientos en el momento de la llegada de mercancia para tener un mejor
control, disefio y organizacion del almacén en las alcaldias mejorando la

administracion logistica.

Mercado (2019) investigd un “Caso de estudio. Almacenes Estuardo
Sanchez” en la Universidad de Especialidades Espiritu Santo. Tuvo como objetivo
analizar los almacenes de una empresa familiar. El estudio se caracterizé por ser
de caso y no experimental. Encontré que el proceso de entrega de los productos es

lento, el servicio fue de baja calidad y los costos de almacenamiento eran
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demasiado elevados, también evidencid que la estructura de las compras era débil,
carecia de mantenimiento y el personal encargado no recibié ninguna capacitacion
para gestionar adecuadamente los almacenes. Por lo tanto, concluyd que la

empresa estudiada presento un déficit en la gestidn de los almacenes.

Caballero (2018), en su investigacion titulada “Gestion de almacenamiento
aplicado en los procesos de envasado en la planta procesadora y purificadora de
agua caluma” en la Universidad Técnica Estatal de Quevedo. Tuvo como objetivo
proponer una propuesta para la gestion eficiente del abastecimiento con todas las
actividades relacionadas de almacenamiento de sus productos y su circulacion de
estos dentro del almacén hasta su salida. Su metodologia fue descriptiva con
método deductivo, analitico y sintético, como instrumento se realizd una entrevista.
Obteniendo como resultado que en el area de almacén los productos finales se
encuentran desordenados, ocasionando que muchas veces se entreguenproductos
gue no corresponden a lo que el cliente solicito, asimismo, genera un desperdicio
de tiempo ya que no existe un orden de separacion. Concluyd que debeexistir una
distribucién exacta del area de los productos y ejecutar la propuesta porque ayudara
a reducir el tiempo de entrega de los productos y la logistica de despacho sera

eficiente.

Cuenca (2018) en su estudio sobre “Ventas por internet de repuestos y
accesorios para autos en la parroquia Tarqui de la ciudad de Guayaquil” en la
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil. Tuvo como objetivo realizar un
diagndstico de las ventas de repuestos y accesorios de autos realizadas por
internet. El estudio fue mixto y aplicé un cuestionario a 389 clientes. Encontrd que
las ventas realizadas no solo se centran en el &mbito nacional sino también a nivel
internacional, se caracteriza porque existe un alto nivel de desconfianza al momento
de realizar los pagos (30%), asimismo los clientes no tienen el conocimiento basico
de la realizacion de una compra por internet (25%). Concluydque es necesario la
implementacion de una tienda virtual donde genere confianza a la hora de adquirir

el producto.

18



2.1.2. A nivel nacional

Larco y Mufioz (2020) en su tesis sobre la “Gestion de almacén de Molinos
Miranda de Paijan, 2020” en la Universidad Privada Antenor Orrego. Plantearon
diagnosticar la gestion de almacén en la empresa selecciona. El estudio fue
descriptivo simple, no experimental y transversal. Encontraron que la recepcion de
la mercaderia es ineficiente (no se lleva un control), existe un desorden en el
almacenamiento y existe un alto riesgo de sufrir accidentes dentro del almacén. Por

lo tanto, concluyeron que la gestidon del almacén es ineficiente.

Navas y Navarro (2020) en su tesis sobre “Gestion de almacén 2017- 2018,
en la Empresa de Representaciones Montero S.R.L. Ucayali” en la Universidad
Peruana Union. Plantearon comparar el rendimiento de la Gestion de almacén 2017
— 2018 en la Empresa de Representaciones Montero S.R.L. Ucayali. Fue un estudio
descriptivo, no experimental y de comparacion, utilizaron como instrumento la ficha
de andlisis documental. Evidenciaron que no existen diferencias del rendimiento de
la gestion durante los dos afios de estudio (p-valor =0.897 > 0.05). Concluyeron que
entre el afio 2017 y 2018 el rendimiento de la gestion de almacén no hubo

diferencias significativas.

Alarcon (2019), en su investigacion titulada “Gestidon de almacenaje para
reducir el tiempo de despacho en una distribuidora en Lima” en la Universidad San
Ignacio de Loyola. Su objetivo fue gestionar adecuadamente los almacenes. Su
investigacion fue de tipo explicativa con enfoque cuantitativo y disefio no
experimental, utilizd6 como instrumento el cuestionario y la guia de andlisis
documental. Obteniendo como resultado que no existe una planificacion, no se
capacita al personal, los equipos se encuentran desordenado y hay un mal registro
de los movimientos. Concluy6 que entre la gestion antigua con la nueva gestion y
definitivamente el personal puso en practica con el fin de contar con orden y sobre
todo el tiempo si se ha visto reducido en un 80%, ya que el orden y la limpieza del

almacén son factores importantes para poder reducir el tiempo.

Trujillo (2019) en su estudio sobre la “Gestion de almacén para una empresa

comercializadora de repuestos de maquinaria pesada, Lima, 2019” en la
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Universidad César Vallejo. Su objetivo fue conocer la situacion de la gestion de
almacén en la empresa seleccionada. Fue no experimental, descriptiva, cuantitativa
y utilizé la guia de analisis documental. Encontré que la empresa no entregoé al
100% los pedidos solicitados, que el almacén estaba desordenado y se demoraban
armando los pedidos porque los productos no se encontraban en un solo lugar.

Concluyo que la gestion del almacén de la empresa estudiada fue ineficiente.

Choquehuanca (2018) en sus tesis sobre “Gestion de almacenes en una
empresa logistica, Lima 2016 — 2017” en la Universidad César Vallejo. Tuvo como
objetivo comparar dos periodos de tiempo iguales. El estudio fue cuantitativo, no
experimental, descriptivo comparativo, utiliz6 una lista de verificacion como
instrumento de medicidon. Encontré que durante el periodo analizado la gestion de
almacenes tuvo un aumento de un 16.3% en su rendimiento, asimismo evidencio
presencia de diferencias en la variable de estudio (p-valor=0.00 < 0.05).
Concluyeron que para los afios estudiados la gestion de almacén se caracterizé por

presentar diferencias significativas en su rendimiento.

2.1.3. Anivel local

Chunga (2021) en su tesis “Gestidon de almacenes y satisfaccion de los
colaboradores en la empresa Diaz Acarreos Generales S.A.C de la ciudad de Piura
— 2021” en la Universidad César Vallejo. Planteé como objetivo determinar la
relacion entre las variables de estudio. Metodol6gicamente fue un estudio no
experimental, descriptivo, correlacional y transversal, asimismo aplic6 un
cuestionario para la recopilacién de la informacion. Evidencio que los colaboradores
no son empéaticos, poseen un bajo nivel de la capacitacion sobre como gestionar el
almacén y por ende tienen dificultades en los procedimientos. Por lo tanto, concluy6

gue entre las variables de estudio no existe una relacion significativa.

Encalada (2020) en su tesis sobre la “Gestion de almacén y su implicancia
en la mercaderia hueso. Interamericana Norte S.A.C. Piura, 2018-2020” en la
Universidad César Vallejo. Determind las incidencias existentes entre las variables
de estudio. Se caracterizdé por ser no experimental, cuantitativa y correlacional.

Evidencio que el Rho de Spearman fue de 0,566 entre la gestion de almacén vy la
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mercaderia hueso, asimismo encontré que la empresa no cuenta con un manual
para gestionar el almacén. Por lo tanto, concluyé que entre las variables de

investigacion se relacionan positivamente y significativamente.

Acosta (2019) en su investigacion denominada “Mejora del proceso de
almacenes en una empresa de comercializacion de equipos de cédmputo” en la
Universidad de Piura. Su objetivo fue realizar un orden en los procesos de sus
inventarios con una metodologia denominada 5s. La metodologia fue descriptiva
debido a que se aplicaran los conocimientos en la experiencia profesional. Los
resultados indicaron que la empresa se caracterizé porque la gestion es ineficiente
y no cuenta con registros de los inventarios. Finalmente se concluyé que cuando se
dio laimplementacion de la propuesta de mejora se logroé solucionar el problemaque

agueja a la empresa.

Pintado (2019) en su estudio titulado “Propuesta de mecanismos de control
interno para la gestion de almacenes de la empresa: Depdésitos y ferreteria del
pacifico E.l.R.L-Paita,2017” en la Universidad César Vallejo. Su objetivo fue
describir los procesos en los almacenes para aplicar un control interno. La
metodologia fue no experimental transaccional, con método de muestreo. En los
resultados se mostré que la empresa no cumplia con la documentacion necesaria
gue ampare las existencias para la adecuada entrada de los productos. De acuerdo
a las conclusiones se menciona que la empresa no ha llevaba correcto orden y
control al momento de la recepcion de las mercaderias, debido a que no tiene la

documentacion requerida.

Por otro lado, Echeandia (2019) en su trabajo “Control de almacenes de la
empresa Nemo Corporation S.A.C a través de un sistema informatico” en la
Universidad César Vallejo. Su objetivo fue dar un instrumento que ayude a controlar
sus almacenes con un sistema informatico. La metodologia es experimental. El
resultado fue los procesos de las entradas eran lentos, el almacén se encontr6
desordenado y no contaba con registros de inventarios. Finalmente concluyo que
después de implementar el sistema son que el control de almacenes mejora

considerablemente.
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2.2. Marco teorico
2.2.1. Gestion de almacenes

2.2.1.1. Teoriade lagestién de almacenes

Se origind por los afios 1852 en Francia. Para precisar su origen se debe dar
pase a La Maison du Bon Marché en Paris, la cual mantenia una filosofia en la que
consistia en competir con los demés establecimientos bajo conceptos como el
menor margen para el establecimiento. Ademas, esta la empresa Hudsons Bay en
el pais de Canad4, siendo la primera tienda con secciones, y para el afio 1670 en
adelante comenzo a utilizar grandes almacenes. Por otro lado, esta teoria tuvo
relevancia en México cerca del siglo XIX con la llegada de fébricas francesas,
tiempo después tomé fuerza con el Palacio de Hierro a mediados del afio 1885, asi
mismo en el siglo XX surgié con pequefios almacenes. En el pais de Estados
Unidos apareci6 a mediados del siglo XIX en el estado de Chicago y en New York
(EcuRed, 2015).

De acuerdo a Algevasa (2016) el almacenaje ha estado siempre en
constante evolucién, y es una actividad muy antigua al igual que el ser humano, ya
gue es una labor indispensable para satisfacer necesidades simples y basicas. Al
principio el desenvolvimiento del almacenaje se veia en la mano de obra, en donde
el cargo y descargo de las mercaderias en los camiones se hacia Unicamente con
la mano el esfuerzo del hombre sin ningun instrumento o herramientas que le facilite
el trabajo, toda la mercaderia se colocaba en un lugar como especie de almacenaje.
Con el avance tecnoldgico se experimentd una serie de cambios y beneficios, la
radiofrecuencia permiti6 simplificar actividades y con ello las pistolas de
radiofrecuencia ayudaban a localizar con facilidad cualquier producto que
permanece en el almacén, utilizando menos tiempo para preparar una orden o

pedido.

2.2.1.2. Definicion de almacenes

Flamarigue (2019) define a los almacenes como un espacio especifico que
son creados con el fin de guardar y proteger a los productos ya sea materia prima

0 productos terminados. Estos tienen caracteristicas en particular de acuerdo a la
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naturaleza, forma o prioridad que se le debe dar al producto, y son de suma

importancia en las empresas.

Toledo (2017) se refiere alos almacenes como una unidad donde se brindara
el servicio de seguridad en el proceso de entradas y salidas de los materiales,
también indica que es muy importante el tamafio y organizacion que estos deben

tener para que los materiales sean encontrados facilmente.

Flores (2017) define al almacén como un espacio donde se ejecutan
procesos de recepcion, almacenamiento y salida de los productos o materiales, y

considera que es una de las actividades primordiales para las organizaciones.

De acuerdo a las definiciones podemos concluir que cuando se habla de
almacenes se refiere a los espacios que son utilizados para guardar los productos

o materiales con el fin que estén en resguardo.

2.2.1.3. Importancia de la gestion de almacenes

La gestion de almacenes es de suma importancia en todas las empresas,
comprende la administracion logistica que toma en cuenta la recepcion, el orden
gue tiene dentro del almacén, la elaboracién de los pedidos, hasta la salida de los
productos; y esto conlleva a que genere gastos y costos en las empresas debido a
gue es necesario gue tenga una administracion, disefio y control; sin embargo, al
pasar el tiempo estos costos y gastos seran retribuidos ya que al mantener una

buena gestion de almacenes se vera reflejado en los ingresos (Bermuadez, 2018).

Martinez y Mondragén (2020) la gestion de almacenes es de suma
importancia ya que se logra aumentar la productividad a través del buen control que
se ejerce dentro de los almacenes desde la llegada hasta la entrega a los clientes,
esta gestidon se debe dar de acuerdo a las necesidades que presenta cada empresa
en especifico, y asi mismo reducir los costos de acuerdo al control eficiente que se

emplee.
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En sintesis, toda empresa se debe poner énfasis en mantener una gestion
de almacenes eficiente, porque es parte de una de las actividades primordiales a
tomar en cuenta y que traera consigo beneficios positivos para que las actividades

de las empresas sigan en curso.

2.2.1.4. Objetivos de la gestion de almacenes

El objetivo de la gestibn de almacenes es mejorar costos y buscar un
equilibrio que exista entre lo que se ofrece y lo que el cliente busca para satisfacer
lo que la demanda desee y fortalecer los procesos productivos, asimismo mantener
una relacién constante con los proveedores, clientes y toda la cadena de
abastecimiento para buscar la integridad fisica y econémica de los productos

almacenados (Marin, 2018).

Segun Luna (2015) menciona algunos objetivos que la gestion de almacenes
busca disminuir y aumentar con su buena gestion.
Disminuir
e El espacio que se utiliza para almacenar los productos.
e Los costos que se utilizan para la ejecucion de los inventarios.
e Pérdidas de productos.

e La manipulacion innecesaria de productos por personas que no deben

intervenir en los almacenes.
e El desorden que existe al momento de almacenar los productos.
e Reduccién de faltantes.

e El tiempo que se demora para la entrega de los productos.

Aumentar

e El stock de productos para poder satisfacer a los clientes.
e Rotacion de productos.

e Seguridad y orden dentro del almacén.

Dentro de los objetivos de emplear una buena gestion de almacenes se
puede concluir que dentro de todos los aspectos de mejora que deja esta gestion

se va a mantener un mejor entorno en el trabajo y asi también se podra satisfacer
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a tiempo con las necesidades de los clientes y siempre contar con estrategias

adecuadas.

2.2.1.5. Tipos de almaceén

Sanchez (2015) hace mencion que para saber qué tipo de almacén se tiene
gue elegir es necesario evaluar el tipo, ubicacion, caracteristicas y demanda de los
productos y entre ellos se tienen los siguientes tipos segun la actividad de la

empresa.

e De materia prima; permite que exista inventario y se pueda ejecutar
el proceso de produccion.

e De producto en proceso; asegurar el proceso contra circunstancias

gue se puedan presentar en el sistema productivo.

e De producto terminado; para poder cumplir a tiempo con lo que
necesiten los clientes.

e Almacén auxiliar; para poder contar con material auxiliar a tiempo.

Segun Marin (2018) los tipos de almacenes es de acuerdo al criterio y que

existen unos mas utilizados que otros como son:

e Ciertos espacios que siempre van a emplearlo como almacén para los
productos a la intemperie a granel no perecibles, o productos
terminados.

e Ciertos espacios que son utilizados para la distribuciéon de los
productos y surtir tiendas.

e Ciertos espacios que funcionan como depdésitos de mercancias
aduaneras.

e Ciertos espacios donde se tiene que almacenar todos los productos

para surtir a otros almacenes.

Se puede concluir que al existir diferentes tipos de almacenes solo se debe
tomar en cuenta los criterios y necesidades exactas por parte de las empresas para

saber qué tipo de almacén se debe emplear.

2.2.2. Procesos de la gestion de almacén e indicadores
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Segun Mora (2011, como se cité en Truijillo, 2019), el proceso de la gestion

de almacén lo conforman 3 componentes: recepcion, almacenamiento y despacho.
2.2.2.1. Entradao recepcion de mercaderia

La entrada de la mercaderia es el recepcionar todos los productos para su
respectivo almacenamiento y luego pase a su entrega final o distribucion con todos
los documentos necesarios de tal recepcion (Marengo, 2018). Para la entrada de
mercaderia se debe contar con un registro de todo lo que esta ingresando asi
mismo realizar el control completo del estado en el que llegan los productos y

brindar la informacion (Yllesca, 2019).

Entonces se infiere que la entrada de la mercaderia se basa en recibir todos
los productos para que se pueda seguir con los siguientes procesos, para ello se

debe cumplir con un control estricto al momento de su recepcion.
2.2.2.1.1. Indicadores de recepcién

Segun Trujillo (2019) el indicador para medir la recepcion de la mercaderia

se toma en cuenta:

e Entregas perfectamente recibidas; este indicador determina el estado

en que se encuentran los productos solicitados y lo que se recibe.

Férmula:

Ordenes de compras aceptadas
* 100

Total de 6rdenes de compra

Por su parte Choquehuanca (2018) indica que este indicador también se le

conoce como.

e Confirmaciéon de los ingresos; este indicador determina la eficiencia

que existe entre lo que se pide y lo que en realidad llega.
Formula:
N.2 de embarques recepcionados y confirmados en el

lead time acordado de 24 horas
Total de embarques recepcionados en el periodo A
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2.2.2.2. Almacenamiento

Segun Paredes y Vargas (2018) el almacenamiento es una actividad que se
hace de manera primordial en un almacén, es decir ordenar de acuerdo a como
corresponde la ubicacion de cada producto, en lugares especificos a las
caracteristicas que presente el bien y de acuerdo las politicas de la empresa que
estan establecidas para el almacenamiento. Por otro lado, el personal debe
mantener un adecuado y correcto desemperio en el almacenaje y manipulacion de

cada uno de los productos.

De acuerdo al punto de vista de los autores al referirse del almacenamiento,
se concluye que es una actividad en la que participan mas de uno para llevar un

orden de los productos y sobre todo el cuidado de estos.

2.2.22.1. Indicador de almacenamiento

De acuerdo a Mora (2015) y Trujillo (2019) el indicador es el que se menciona

a continuacion:

e Rotacién de mercancia; se define como las ventas acumuladas entre
las existencias promedio, lo que permite indicar el nimero de veces
que se invirtid el capital y se recupera mediante las ventas. Este

indicador se debe calcular mensualmente.

Férmula:

Ordenes de compras aceptadas )
= Numero de veces

Total de 6rdenes de compra

2.2.2.3. Salida de lamercaderia del almacén

Se define como las actividades realizadas para la salida de la mercaderia
debido a una venta que se ha realizado. En este proceso es necesario que
intervenga mas de una persona para que se efectie de manera satisfactoria, asi
pues, cada persona encargada de este proceso cumple determinadas funciones
(Elguera, 2017).
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Por otro lado, Brenes (2015) menciona que en el proceso de salida de
mercaderia estan las actividades que forman parte a la distribucion de los bienes
terminados. Para Mora (2015) la distribucién de las mercaderias es una funcion vital
de la logistica que sirve para tener éxito en la debido a que es indispensable tener

control y productividad en la gestion.

Es necesario llevar una gestion con lo que corresponde a la salida de los
productos del almacén, ya que permite tener un desempefio exitoso para la

empresa.

2.2.2.3.1. Indicadores de salida

Mora (2015) y Trujillo (2019) coinciden que uno de los indicadores del

despacho es el que se describe a continuacion:

e Nivel de cumplimiento del despacho; este indicador permite saber la
efectividad cuando se despacha la mercaderia a los clientes con

respecto a los pedidos enviados en determinado tiempo.

Férmula:

N° de unidades despachadas

Total de pedidos requeridos

e Entregas a tiempo; mediante este indicador se podra tener control de

las entregas de todos los pedidos.

Férmula:

N° de pedidos entregados a tiempo

Total de pedido entregados

2.2.3 Buena gestién de un almacén

Segun Bartholdi et al., (2014) para una buena gestiébn de almacenes es

necesario tener en cuenta lo siguiente:

- La empresa debe definir el tipo de almacén a implementar
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- Se debe definir las actividades que se desarrollaran en almacén
- Definir el layout del almacén
- Definir cdmo se medira la administracién del almacén

- Definir los equipos de manejo de materiales y de almacenamiento

2.2.3.1 El Layout:

Se define como layout al disefio y organizacion del espacio fisico de las
diversas areas que encontramos en un almacén, asi como de los elementos que se
van a utilizar; es decir layout hace referencia a la mejor distribucién fisica posible
de los equipos, maquinas y/o materiales en el espacio destinado al proceso de
almacenamiento con la finalidad de lograr una mayor eficiencia en la misma.

De manera general una distribucion de planta debe tener en cuenta cuatro

componentes (Currea et al., 2019)

1. El espacio que ocuparan los diversos bienes, asi como el equipo de
manipulacion
Los pasillos entre la mercaderia para un facil acceso a la misma

3. Los pasillos transversales, los cuales deben se perpendiculares a los ya
mencionados

4. El resto de la zona debe destinarse para ordenar los productos, la

actividad de carga y descarga y las salidas de emergencia.

Es importante tener en cuenta cada zona, asi como cada espacio ocupado
y disponible en el almacén a fin de poder reubicar los productos, maquinas, equipos,
elementos y/o personas, con el objetivo de aprovechar al maximo cada espacio y
de esta manera aumentar la productividad del almacén. Para ello, también es

necesario tener en cuenta lo siguiente:

- Identificar y eliminar las actividades que no generar valor afiadido

- ldentificar los materiales y/o informacion y ubicarlos al alcance para evitar
perder tiempo.

- Organizar el espacio de trabajo de tal manera que se disponga de los
recursos necesarios, el material al alcance y la zona de montaje final lo
mas proxima.

- Disefar y definir cada area de trabajo para cada funcion.
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Al momento de realizar la distribucion del almacén (layout) se debe de

considerar también lo siguiente:

2.2.3.2

Estrategias de entrada y salidas de almaceén

Tipo de almacenamiento mas efectivo

Tipo de mercancia que se almacena (caracteristicas, condiciones de
almacenamiento)

Método de transporte dentro del almacén

Rotacién de los productos

Nivel de los inventarios a mantener

Embalaje y pautas propias de la preparacion de pedidos

Indicadores para medir administracion de almacén

Para poder conocer la situacion actual del almaceén, es necesario determinar

los puntos criticos de evaluacion: y asi determinar si las cosas estdn marchando

bien o no (Guerrero, 2018)

Para determinar los indicadores de evaluacién se debe primero definir el tipo

de almacén que se va a medir y el tipo de articulos que se almacenan alli. Entre

estos indicadores tenemos:

Superficie y volumen de almacenaje: hace referencia a la disponibilidad
de espacio para ubicar la mercancia, tanto en area como volumen.
items peligrosos: se indica la lista de items que pueden ser nocivos para
cualquier trabajador, los mismos que deben ser almacenados en una
division especial.

Control de temperatura: implica factores térmicos que seran necesarios
implementar en alguna division especifica para algunos productos.
Divisiones de almacenaje: hace referencia a las separaciones en el
mismo almacén, a fin de determinar donde se almacenara cada tipo d
mercancia, teniendo en cuenta el volumen y peso.

Cercania a carreteras, vias de tren y puertos: este criterio es valido para
productos que se exportan e importan, asi como para almacenes

centrales y regionales (buscar puntos estratégicos).
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2.2.3.3

Certificaciones: estas estan ligadas principalmente a temas sobre
seguridad del personal.

Nivel tecnoldgico: se refiere a los equipos, maquinas con los que dispone
el almacén para la realizacion de sus actividades, como cadigo de barras,
identificadores por radio frecuencia.

Equipo de manejo de carga pesada: hace referencia a los apiladores,
montacargas, stockas y otros equipos que permiten manipular la
mercancia voluminosa o pesada.

Sistemas de almacenamiento: hace referencia a la diversidad de
estanteria o racks con los que dispone el almacén.

Paletas por hora. Hace referencia al nimero de paletas que se pueden
recibir, almacenar o despachar en una hora de trabajo.

Porcentaje de cumplimiento de érdenes: permite medir el nivel de servicio
de almacén, se calcula dividiendo el nuamero total de ordenes

correctamente atendidas entre el total de ordenes atendidas en el dia.

Equipos de manejo de materiales y almacenamiento

Dentro de los equipos que se utilizan en almacén tenemos los siguientes
(Escudero, 2019)

Equipos con movimiento sin traslado: son aquellos equipos que se finan
al piso o al techo, los cuales permiten el traslado de las mercaderias
mediante el movimiento continuo o alternativo, entre ellos tenemos los
sistemas de trasporte rodante (el cual puede ser cinta de rodillos o cinta

de banda) y los sistemas de trasporte aéreo por gruas y railes.

Equipos con movimiento y traslado son aquellos equipos que se trasladan
por si solos de un lugar a otro dentro del almacén, teniendo en cuenta
gue algunos necesitan que los pasillos y el suelo redanan ciertas
condiciones. Pueden ser manuales y mecanizados. Entre ellos tenemos

paletas, apiladores, transelevadores.
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- Vehiculos de guiado automatico: son conocidos también como carros
filoguiados, los cuales se encargan de trasladar los materiales desde el
punto de fabricacion hasta el punto de almacenaje. Estos medios de
transporte no necesitan conductor y son capaces de seguir el camino

trazado.

2.2.3.4 Indicadores de calidad y productividad en gestion de almacenes

Segun Arrieta (2023), son necesarios para lograr una buena gestion en los
centros de distribucion de productos, siendo necesario también para ello, conocer
el tipo de almacén, los productos que se guardan en él y las actividades que se
realizan en su interior. Estos indicadores permiten evaluar la manera en que
gerentes manejan el centro de distribucion utilizando al maximo todos los recursos
disponibles. Segun Marin (2014), en un almacén de clase mundial estos
indicadores deben estar por encima del 95%. Entre los indicadores mas utilizados

tenemos:

e Confiabilidad de inventarios: este indicador hace una comparacion
entre el niumero de unidades fisicas almacenadas y el nimero de
unidades que se registran en el sistema de la empresa.

Formula:

= (1 — (# diferencias / total de referencias)) * 100

e Ordenes atendidas correctamente: en este indicador se tiene en
cuenta la entrega de los productos solicitados, si se dieron en las
fechas pactadas o después del tiempo establecido.

Formula:

= (# pedidos correctamente / # pedidos realizados) * 100

2.2.4 Nivel de ventas

2.2.3.1. Teoriadel nivel de ventas

Se origind desde los llamados trueques ya que era el intercambio de
productos debido a las necesidades de los humanos primitivos, asi mismo cuando

se pasaba por la segunda guerra mundial las empresas se vieron mas en la
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necesidad de generar ganancias, ya que los niveles del consumo habian bajado;
entonces, era necesario crear estrategias donde lo primordial sea generar que la
demanda hacia lo que se ofrecia crezca y asi mismo la etapa de las ventas surgiera
(Salazar, 2015).

Las ventas existen desde hace mas de 4,000 a.C. iniciandose en losprimeros
asentamientos humanos luego se mejoran las actividades entre laspersonas donde
le da un surgimiento a la alfareria, agricultura y ganaderia, esto conlleva a que
exista la escritura y las ventas especializando las vias de comercializacion, asi
mismo al existir las ventas aparecio la parte monetaria y crediticia y en la edad
media ya se surge las primeras actividades bancarias hastallegar a incluir las

actividades de marketing que es lo que existe actualmente (Acosta et al., 2018).

2.2.3.2. Definicion de ventas

Se define venta como el intercambio de uno o mas productos o servicios por
unidades monetarias en el que intervienen el vendedor y el cliente, esta operaciéon
busca satisfacer aquellas necesidades y el logro de metas por parte del vendedor
(Aldazaba et al.,2017).

2.2.3.3. Importancia de las ventas

Pese a que hay muchas personas con sobresalientes capacidades y
destrezas para crear e innovar nuevos productos de calidad, se observa que dichos
productos muchas veces no alcanzan el éxito previsto por lo que se piensa que el
fracaso se debe a precio, desarrollo del producto, entre otros factores, pero lo cierto
es que tanto el fracaso o el éxito de este bien se debe a las estrategias de venta
gue se aplican. Asi mismo, el principal motivo por lo que las empresas no alcanzan
los resultados previstos de sus ventas se debe a no le brindan importancia a la
fuerza de ventas que viene ser el capital humano y material que las empresas hacen
uso para alcanzar las metas de las ventas, si bien puede sonar algo demasiado
sencillo de realizar o aplicar, también es una poderosa fuerza para llegar a obtener

mejores resultados (Inquiltupa, 2020).
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Para Tahmazian (2019) la importancia de las ventas se reduce al término
fuerza ventas, siendo la parte mas relevante en la empresa ya que esta dirige a la
organizacion a obtener aquellos resultados deseados. Se debe considerar factores
para vender un producto o servicio: a) establecer vinculos con los clientes; b) la
empresa debe tener seriedad, credibilidad y puntualidad; c) contar con informacion

valiosa para obtener mejores estrategias de ventas.

Para cualquier empresa 0 negocio, las ventas son una actividad de mucha
importancia y el desempefio de su éxito se basa en las veces que se realiza, la
correcta manera de vender y la rentabilidad que resulte al hacerlo. Las ventas son
indispensables para los negocios, por lo que al no existir ventas no existirautilidades
ni retribucion a los trabajadores, es decir no se obtendra nada, asi pues,se concluye
gue toda empresa depende de las ventas para mantenerse en marcha(Centro
Emprendedor, 2015).

2.2.3.4. Objetivos de las ventas

Segun (Pérez et al., 2021) el principal objetivo es incrementar las ventas de

periodo en periodo, a través de objetivos como:

e De volumen: que se busca vender la mayor cantidad de productos.

e De rentabilidad: hacer la promocion de los productos que son mas
demandados por los clientes y que generan mas ganancia dentro de
la empresa.

e De fidelizacion: buscan que los clientes se sientan a gusto comprando
sus productos a través de la buena atencion al cliente.

e De ventas y marketing: busca establecer bien las ventas en plazos

determinados y que mantengan siempre estrategias de marketing.

Se concluye que se busca que las ventas estén en aumento de periodo en
periodo y no en disminucion, pero para ello es necesario buscar acciones que

ayuden hacer posible mantener siempre en alza el nivel de ventas.

2.2.3.5. Indicadores de nivel de ventas
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Segun Mora (2015) el nivel de ventas se mide medir a través de indicadores,

entre los cuales tenemos:

e Volumen promedio de compra por cliente; indica el valor promedio de
la facturacion de un cliente por cada compra que realiza de manera

mensual.

Formula:

Volumen por cliente (mes)

N° de compras (mes)

e Variacion del volumen de ventas; permite definir la capacidad que
tiene la empresa para poder incrementar o mantener en volumen de

ventas, se mide de manera porcentual.

Férmula:

Volumen de ventas del periodo actual — Volumen aio anterior

Volumen afio anterior

e Ventas por cliente; permite medir el volumen de las ventas efectuadas
a los clientes, se tiene que hacer una discriminacién de los clientes

con el mayor nimero de ventas.

Férmula:

Volumen de ventas

N° de clientes

Por otro lado, encontramos indicadores de productividad en nivel de ventas los
cuales son conocidos como KPI; estos permiten medir el desempefio y el
rendimiento del area de ventas en cuanto al cumplimiento de objetivos y metas

establecidos, entre ellos tenemos los siguientes (Quintal, 2022):

e Numero de ventas: es uno de los indicadores mas utilizados, para ello
se toma en cuenta el historial de ventas, asi como el nivel de ventas

establecidos para el area, asi como para cada integrante.
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Férmula:

#ventas actuales — #ventas periodo anterior

100
# ventas periodo anterior ) *

Facturacion: este indicador esta relacionado con el monto de ventas
alcanzadas en un tiempo determinado. Permite difundir la venta de los
productos con mayor precio dentro de las empresas y asi alcanzarun
mayor nivel de facturacion que lo establecido.

Férmula:

facturacion mes actual — facturacion mes pasado) 100
= *

facruraciéon mes pasado

Clientes nuevos: este indicador permite conocer el nimero de clientes
nuevos que se gana por cada mes, tomando como referencia la
cantidad de clientes del mes anterior; ya que si bien es cierto es
importante lograr la fidelizacion de los clientes. También es importante
ganar nuevos clientes.

Formula:

# de clientes nuevos
=( i ) * 100
# clientes totales

Clientes perdidos contra clientes nuevos: este indicador mide la
cantidad de clientes que se pierden en el mes respecto a la cantidad
inicial. Es algo inevitable, lo recomendables es que el numero de
clientes nuevos sea mayor a la cantidad de clientes perdidos.

Férmula:

# total de clientes perdidos

= 100
# total de clientes a principios de mes) i

NUmero de llamadas de ventas: la cantidad de llamadas deben estar

establecidas por la empresa, si es posible se puede realizar una
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cantidad mayor a lo establecido. El objetivo es que las llamadas deben
terminar en ventas; para ello es importante que la empresa establezca
un protocolo de atencion al cliente por llamadas telefonicas para asi
tener mejores resultados.

Férmula:

# llamadas cerradas en ventas
= ( ) * 100
# total de llamadas

Tiempo en que tarda en cerrar una venta: este indicador esta
relacionado con el anterior. Ademas de establecer la cantidad de
llamadas que se pueden realizar, es muy importante establecer un
tiempo promedio en que la llamada se cierre en venta. Este tiempo
debe ser establecido teniendo en cuenta que existe variedad de tipos
de clientes, lo que puede ocasionar que el tiempo se exceda.

Formula:

tiempo real en cerrar venta
= (= i —1) * 100
tiempo establecido en cerrar venta

Satisfaccion del cliente: este indicador permite conocer la lealtad y
fidelizacién del cliente. Se puede utilizar varios indicadores; en este
caso se utiliza el indicador Net Promoter Score (NPS), el cual se
enfoca en determinar la lealtad del cliente mediante una escala de 0
al 10.

Formula:

(promotores — detractores)
= * 100

total de encuestados

Reclamaciones y quejas: este indicador relaciona la cantidad de
reclamaciones y quejas atendidas entre la cantidad de quejas
recibidas. Se debe tener en cuenta que la cantidad de quejas
atendidas no significa que sean resueltas.

Férmula:

cantidad de quejas atendidas
* 100

~ Cantidad de quejas recibidas
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2.2.4. Gestion de almacenes y su relacién con el nivel de ventas

Atender a la gestion de almacenes provocara mantener un cuidado en los
costos logisticos y empresariales. Los beneficios que genera la gestion de los
almacenes son muchas entre las cuales esta la de mejorar el servicio a los clientes,
es decir que mientras se lleve una buena gestion de pedidos de productos hacia
los clientes, la empresa podra ser competitiva frente a las demas y sobre lograr un
nivel de satisfaccion alto al cliente y en consecuencia un mayor niumero de ventas
(Gestion, 2016).

De acuerdo a Cisneros (2019), una mejora en la gestién de los almacenes
afecta en muchos aspectos entre los cuales esta la reduccion de tramites
administrativas que se basa mantener un entorno controlado con una buena
gestion, con poca intervencién de la mano de hombre debido a que disminuira
errores y retrasos al momento de los despachos de la mercaderia o la velocidad

con que estos se requieran.

Segun Marin (2018) en el control de almacenes interviene directamente el
buen manejo de los inventarios dentro de las empresas, esto trae consigo mayores
ingresos debido al aumento de las ventas, asi mismo ventajas como evitar robos o
faltantes de mercaderia y que no se deje de vender por no contar con el stock
disponible e incluso reducir costos si es que se tiene mucho inventario; esto indica
gue la gestion de almacenes tiene una relacion constante con las ventas que se

espera llegar a tener.

El mantener un control constante de los almacenes ayuda a evitar pérdidas
por deterioro o desgaste de los bienes, debe ser primordial en todas las empresas
evaluar el exceso de los almacenes ya que eso significa capital inmovilizado que se
podria utilizar en otros recursos donde se saquen ventajas, asi mismo el mantener
productos agotados significa pérdidas hacia la empresa, ya que no sera posible
cumplir con lo que requieren los clientes, y eso se vera reflejado en nuestronivel de
ventas (Laffarga, 2015).
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2.3.

Marco conceptual:

Abastecimiento
Se define a la accion de comprar productos necesarios con el fin de que la

empresa cumpla con sus actividades (Huaquisto, 2018).

Competitividad

Segun Ramirez y Ampudia (2018), abarca principalmente la parte
microeconémica en como las empresas captan el mercado en el que va
dirigido, su forma de vender y mantenerse en el mercado, asi mismo lo
macroecondmico que es como el pais hace frente ante los mercados de la

competencia.

Costos Logisticos

Es un costo cuantificable ya que son utilizados para brindar el servicio, son
dichos costos para controlar los flujos de materiales, ya sea de los pedidos,
del lugar en donde estaran, para repartirlos y de su informacién (Faichin,
2018).

Distribucién

Segun Molinillo (2014) es la accion de entregar productos o servicios a los
consumidores finales, pero para ello es necesario antes hacer una
coordinacion de lo que se hara para poder cumplir a tiempo con dicha

accion.

Indicadores de la gestion de almacén
Se define como medidas del rendimiento y son cuantificables al momento
de aplicarlas a la gestion de almacenes, permiten evaluar y obtener

resultados del desempeiio de los procesos (Iglesias, 2014).

Productividad
Es un indice que permite medir o calcular los bienes y servicios producidos

por cada factor. Todo esto en un tiempo determinado (Sevilla, 2021).
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2.4.  Hipotesis

HO: La gestion de almacenes tiene una relacion negativa con el nivel de
ventas de la empresa ISAVEN S.R.L. Piura, periodo 2020-2021

H1: La gestion de almacenes tiene una relacion positiva con el nivel de
ventas de la empresa ISAVEN S.R.L. Piura, periodo 2020-2021

2.5. Variables
Variable independiente: Gestion de almacenes

Variable dependiente: Nivel de ventas

2.6. Operacionalizacion de variables
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Tabla 1

Operacionalizacion de variables

. Definicion Definicion . . . Sobeles
Variable . Dimensiones Indicador Instrumento o
Conceptual Operacional Medicién
Entregas perfectamente recibidas
Esun proc.e'zso de R » Ordenes de compras aceptadas
recepC|0_n, ecepcion Total de 6rdenes de compra
almacenamiento +100 Revisién )
y salida de los Se evalud la Unidades despachadas Razon
productos; con el recepcién Cumplimiento= . g documental
Variable fin de lograr ! Despacho . 0ta’de pediao requeriaos
. . . almacenamiento Pedidos entregados en el tiempo establecido
y . ¢
independiente beneficios de despacho _ Pedidos entregados a tiempo
Gestion de productividad y p Total de pedido entregados
almacenes calidad, aumento meglante, Ila gwa Confiabilidad de inventarios
de las ventas e q eana ISIS| % confiabilidad
ingresos en las ocumenta Calidad y = (1 — (#diferencias / total referencias)) * 100
empresas productividad .
(Francisco Ordenes atendidas correctamente
2015) = (# pedidos correctaente/# pedidos realizados) *
100
Variacion del Volumen de las ventas de periodo actual 3
Es el total de Se evalud la volumen de las Volumen de las ventas del periodo anterior
ventas de los variacion del _ventas *100 Revision Razon
productos o (Llamas, 2020). volumen de mediante la guia deanalisis documental Volumen
Variable . i
; servicios que la lasventas promedio de lasventas
dependiente
. empresa ha y el
Nivel de ventas .
realizado en un volumen
espacio de tiempo promediode las Productividad
o] periodo ventas
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Volumen de las documental
ventas

N° de clientes

Numero de

ventas
_ {e# ventas

actuales— # ventas
periodo anterior
)*100
#
vent
as
peri
odo
ante
rior

Facturacion

mensual
__ (facturacién mes

actual—factruracion
mes pasado
14 ) * 100

act
UTac

ion
mes
pasa
do
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Clientes nuevos por mes
# client.
- clientes nuevos % 00

# clientes totales

Clientes perdidos contra clientes nuevos
numero total de clientes perdidos
P *100

numero total de clientes a principios de mes

Numero de llamadas de ventas

# llamadas cerradas en ventas
= * 100

# total de llamadas

Tiempo en que tarda en cerrar una venta

tiempo real en cerrar venta
= _ —1) %100
tiempo establecido cerrar venta

Satisfaccion del cliente

(promotores — detractores)
NPS =

total de encuestados

Reclamaciones y quejas
__ cantidad quejas atendidasy 0

cantidad quejas recibidas

Nota. Elaboracién propia de los autores
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Materiales y métodos
3.1. Material
3.1.1. Poblacion

Estuvo conformada por la documentacion que respalda a la gestion de

almacenes y las ventas de la empresa ISAVEN S.R.L. Piura, periodo 2020-2021.
3.1.2. Marco muestral

Conformada por los registros de almacén y las ventas de la empresa ISAVEN
S.R.L. Piura, periodo 2020-2021.

3.1.3. Unidad de analisis

Estuvo constituida por los documentos como; registros y comprobantes de
pago que respaldan la gestion de almacenes y ventas de la empresa ISAVEN
S.R.L. Piura, periodo 2020-2021.

3.1.4. Muestra

Por conveniencia es igual que la poblacién; documentos que respaldan la
gestion de almacenes y ventas de la empresa ISAVEN S.R.L. Piura, periodo 2020-
2021.

3.2. Métodos

3.2.1. Disefo de contrastacién

Es relevante mencionar que la presente investigacion es de disefio no
experimental transeccional, de caracter correlacional. De acuerdo a Tapia (2018) el
disefio no experimental es aquel estudio donde no se manipula ninguna variable de

manera intencional, ya que se busca analizar situaciones existentes.

V1

V2
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Donde:

M: Muestra

V1: Gestion de almacenes
V2: Nivel de ventas

r: Correlacion de dichas variables
3.2.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la presente investigacion la técnica que se utilizé fue la revision
documental: permite contrastar informacion pasada de modo que se pueda
construir una base teérica, hacer comparaciones y asi mismo evaluar

procedimientos (Valencia, 2018).

Esta técnica permitié evaluar el procedimiento que lleva la empresa en la
gestion de almacenes y el nivel de ventas, asi mismos documentos proporcionados

con el fin de conocer si se lleva una correcta gestiéon de almacenes.

El instrumento fue la guia de revision documental (ver anexo 3) donde
permitid recopilar la informacién de los estados financieros, los registros del
almacén y de las ventas de forma especifica. Asimismo, la frecuencia de la
presentacion de los datos es mensual abarcando desde enero del 2020 hasta el
2021.

3.2.3. Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento de la informacion se aplicé la guia de revision
documental a la empresa, aqui se utilizé informacion que tuvo que ver con la gestion
de almacenes y las ventas para los afios 2020-2021. El procesamiento de la data
se plasmod en una hoja de Excel, posterior a ello se elaboraron tablas y graficos de

acuerdo a cada objetivo.
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Estadistica descriptiva

Para el analisis de datos, se hizo uso de la estadistica descriptiva plasmando
la informacién en figuras y tablas, con la finalidad de demostrar la situacion en la
gue se encontrd la empresa, asi como la determinacién de la relacionde la gestion
de almacenes con el nivel de ventas. Para ello se utiliz6 como instrumento a la guia
de revisién documental; esta informacion también permitié brindar las respectivas
conclusiones en base a los resultados y a su vez dar respuesta a la hipotesis de

investigacion.

Estadistica inferencial
Para comprobar la hipétesis planteada se utilizé la estadistica inferencial,
haciendo uso de la prueba estadistica denominada coeficiente de correlacién de

Pearson.
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IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1. Presentaciéon de resultados

Se muestran en tablas y figuras siguiendo una frecuencia mensual sobre la
gestion de almacenes y el nivel de las ventas, donde la informacién fue tomada de

las ventas y registros que la empresa maneja.

4.1.1. Diagnosticar la gestion de almacenes de la empresa ISAVEN S.R.L. Piura,
periodo 2020-2021.

En este apartado se recolect6 la informacion de la empresa mediante una
guia de revision documental (Anexo 3), referente al nUmero de érdenes de compras,
namero de compras aceptadas y las entregas perfectamente recibidas permitiendo

analizar como se encuentra la gestion de almacenes en la empresa estudiada.

Tabla 2

Recepcion mensual de productos en el almacén de la empresa ISAVEN S.R.L., 2020-2021

N° de 6rdenes de N° de compras Entregas perfectamente

Mes compras aceptadas recibidas (%)
Ene-20 25 25 100%
Feb-20 24 22 92%
Mar-20 12 11 92%
Abr-20 8 7 88%
May-20 22 21 95%
Jun-20 24 24 100%
Jul-20 27 27 100%
Ago-20 26 25 96%
Set-20 24 23 96%
Oct-20 27 24 89%
Nov-20 25 25 100%
Dic-20 23 21 91%
Ene-21 23 21 91%
Feb-21 26 24 92%
Mar-21 25 23 92%
Abr-21 22 20 91%
May-21 25 20 80%
Jun-21 26 22 85%
Jul-21 26 25 96%
Ago-21 26 22 85%
Set-21 25 21 84%
Oct-21 25 19 76%
Nov-21 19 13 68%
Dic-21 19 12 63%

Nota. Informacion obtenida de la guia de revision documental
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En la Tabla 2 se puede observar el nimero total de las 6rdenes de compras
por mes de los afios analizados, el cual ha tenido una tendencia variante al igual de
las 6rdenes de compras aceptadas. Asimismo, entre los meses de marzo y abrildel
afio 2020, las érdenes de compra disminuyeron notablemente llegando 8 por mes
como consecuencia de las normas impuestas por el gobierno peruano, esto como
medida para hacer frente a la pandemia de la Covid-19. Claramente se evidencia
gue solo los meses de enero, junio, julio y noviembre del afio 2020 se aceptaron
todas las 6rdenes de compras. Es decir, se solicitaron 25 6rdenes de compras para
el mes de enero, para junio fueron 24, para julio 27 y en noviembre 25, las mismas

gue se aceptaron al 100%.

En lo que respecta a las entregas de las ordenes perfectamente recibidas
entre enero 2020 a diciembre 2021, se observé que, en enero, junio, julio y
noviembre del afio 2020, fueron los Unicos meses donde se recibié todos los
productos solicitados (100%) en las fechas establecidas y en el estado en que se
acordaron. Asimismo, es importante resaltar que a pesar de ello estas entregas han
disminuido constante pasando del 100% en enero del 2020 a un 63%n diciembre

del 2021.

Tabla 3
Despacho mensual de productos del almacén en la empresa ISAVEN S.R.L., 2020-2021

Mes N° de pedido N°deunid. Nivel de
regueridos Despachadas cumplimiento (%)
Ene-20 657 75 11.4%
Feb-20 817 76 9.3%
Mar-20 383 37 9.7%
Abr-20 375 22 5.9%
May-20 532 50 9.4%
Jun-20 1033 89 8.6%
Jul-20 1157 122 10.5%
Ago-20 1220 127 10.4%
Set-20 1590 155 9.7%
Oct-20 1333 174 13.1%
Nov-20 1425 177 12.4%
Dic-20 1362 210 15.4%
Ene-21 1303 28 2.1%
Feb-21 1452 22 1.5%
Mar-21 1563 14 0.9%
Abr-21 1320 5 0.4%
May-21 1420 22 1.5%
Jun-21 1432 40 2.8%
Jul-21 1652 55 3.3%
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Ago-21 1286 62 4.8%

Set-21 1494 95 6.4%
Oct-21 2023 210 10.4%
Nov-21 2572 238 9.3%
Dic-21 2681 245 9.1%

Nota. Informacién obtenida de la guia de revision documental

En la Tabla 3, se muestra como ha ido evolucionando el nimero de pedidos
requeridos y el numero de unidades (unid) que han sido despachadas entre enero
del 2020 a diciembre del 2021. Se observa que en el periodo de estudio el nimero
de pedidos requeridos ha ido aumentando con el pasar del tiempo, pasando de 375
unid en abril del 2020 a 2,681 en diciembre del 2021. Sin embargo, se observa que
el nimero de unid despachadas es muy variable siendo el maximo 245 unid y el
minimo de solo 5 unidades despachadas en el periodo analizado, estas unidades

fueron inferiores al numero de pedidos requeridos.

También se visualiza el nivel de cumplimiento que va desde el mes de enero
del 2020 a diciembre del 2021, donde se pudo observar que la empresa no logré
cumplir con todos los pedidos requeridos. De hecho, en vez de ir aumentando, este
disminuy6 constantemente, pasando de 15.4% en diciembre del 2020 a 0.4% en
abril del 2021. Esto se explica que la empresa no se encontr6 en la capacidad de
cumplir con todos los pedidos solicitados de sus clientes, entre sus razones se
encuentra la escasez del producto en el almacén o porque el cliente no se acerco

a recoger su producto en el tiempo pactado.

Tabla 4
La gestion del almacén en la empresa ISAVEN S.R.L., 2020-2021

Total de
Mes pedidos N° de pedidos Pedidos entregados

entregados entregados atiempo atiempo (%)
Ene-20 75 75 100%
Feb-20 73 71 97%
Mar-20 35 34 97%
Abr-20 20 19 95%
May-20 50 49 98%
Jun-20 89 89 100%
Jul-20 121 121 100%
Ago-20 127 126 99%
Set-20 151 150 99%
Oct-20 174 174 100%
Nov-20 177 177 100%
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Dic-20 203
Ene-21 28

Feb-21 20

Mar-21 14

Abr-21 5
May-21 22

Jun-21 39

Jul-21 55
Ago-21 62

Set-21 91

Oct-21 210
Nov-21 230
Dic-21 238

201
26
18
13

5
20
35
54
58
87

204

220

231

100%

99%
93%
90%
93%

91%
90%
98%
94%
96%
97%
96%
97%

Nota. Informacion obtenida de la guia de revisiébn documental

En la Tabla 4, se muestra la cantidad total de pedidos entregados y se

observa que en abril del 2021 se entregaron solo 5 pedidos, nimero menor en los

dos afios analizados y fue en diciembre del 2021 que tuvo el mayor nimero de

entregas (238 pedidos). Respecto a los pedidos entregados a tiempo, el menor

namero se registré en abril del 2021 (5 pedidos) y en diciembre de ese mismo afio

se entregd el maximo namero de pedidos de 231.

En términos de porcentaje se observa que los pedidos entregados a tiempo,

el valor menor fue de 91% registrado en el mes de mayo del 2021 y el mayor de

100%, el cual correspondio a enero, junio, julio, octubre y noviembre del 2020 y del

2021 fue en abril. Claramente se observa que la gestion de almacenes presenta

deficiencias.

Tabla 5

Confiabilidad de inventarios afio 2020

EXISTENCIA -

EXISTENCIA -

DESCRIPCION ITEM CODIGO SISTEMA FISICA DIFERENCIA
fileteo de aire de cabina 401001 540 550 10
filtro de aire motor 401002 440 445 5
trapecio superior 401003 300 320 20
trapecio inferior 401004 65 40 -25
petronas syntium 3000 XS 401005 40 55 15
gel protector de llantas 401006 350 350 0
limpiador y abrillantador de moldura 401007 86 70 -16
removedor de arafiazos y remolinos 401008 200 200 0
removedor de marcas de agua 401009 450 500 50
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acondicionador de piel en spray 401010 400 450 50

pack de microfibra 401011 505 500 -5

sellador adhesivo de silicona 401012 200 200 0
Nota. Informacion obtenida de la guia de revision documental

Confiabilidad de inventarios
% confiabilidad
= (1 — (#diferencias / total referencias)) * 100
= (1-(3/12)) *100 = 75%
En la tabla 5, se muestra el nivel de confiabilidad de inventarios para el afio
2020, teniendo un indicador de 75%, lo que nos indica que para ese afio no se ha

dado una adecuada gestion de inventarios, ya que lo ideal seria que este mas cerca
al 100%.

Tabla 6

Confiabilidad de inventarios afio 2021

EXISTENCIA EXISTENCIA

DESCRIPCION ITEM CODIGO _ SISTEMA - FiSICA DIFERENCIA
fileteo de aire de cabina 401001 449 450
filtro de aire motor 401002 340 343 3
trapecio superior 401003 200 225 25
trapecio inferior 401004 55 31 -24
petronas syntium 3000 XS 401005 44 44 0
gel protector de llantas 401006 255 254 -1
limpiador y abrillantador de moldura 401007 76 66 -10
removedor de arafiazos y remolinos 401008 110 109 -1
removedor de marcas de agua 401009 445 450 5
acondicionador de piel en spray 401010 350 351
pack de microfibra 401011 400 465 65
sellador adhesivo de silicona 401012 140 145 5

Nota. Informacion obtenida de la guia de revision documental

Confiabilidad de inventarios
% confiabilidad
= (1 — (#diferencias / total referencias)) * 100

= (1-(4/12)) *100 = 66.67%
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En la tabla 6, se muestra el nivel de confiabilidad para el afio 2021, el cual
asciende a 66.67%, lo que indica que a comparacion del afio anterior que el nivel
de confiabilidad ha disminuido en 11.11%; esto nos indica que no hay una

adecuada gestion de almaceén. Lo ideal es que este cerca al 100%.

Tabla 7

Ordenes atendidas correctamente 2020

Mes PEDIDOS PEDIDOS PEDIDOS
REALIZADOS INCORRECTAMENTE CORRECTAMENTE

Ene-20 490 39 451
Feb-20 500 29 471
Mar-20 490 49 441
Abr-20 470 38 432
May-20 490 39 451
Jun-20 500 20 480
Jul-20 550 59 491
Ago-20 510 68 442
Set-20 500 98 402
Oct-20 480 34 446
Nov-20 480 99 381
Dic-20 600 100 500
TOTAL 6,060 672 5,388

Nota. Informacion obtenida de la guia de revision documental

Ordenes atendidas correctamente

= (# pedidos correctaentel# pedidos realizados) * 100
= (5388/6060) *100 = 88.91%

En la tabla 07, se observa que para el afio 2020, las ordenes que se
atendieron correctamente asciende a 88.91%, lo ideal es que este indicador se esté

lo més cercano a 100%.
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Tabla 8

Ordenes atendidas correctamente 2021

Mes PEDIDOS PEDIDOS PEDIDOS
REALIZADOS  INCORRECTAMENTE  CORRECTAMENTE

Ene-21 440 49 391
Feb-21 491 39 452
Mar-21 485 59 426
Abr-21 462 48 414
May-21 489 49 440
Jun-21 494 30 464
Jul-21 526 69 457
Ago-21 499 78 421
Set-21 489 108 381
Oct-21 472 44 428
Nov-21 465 109 356
Dic-21 553 200 353
TOTAL 5,865 882 4,983

Nota. Informacién obtenida de la guia de revision documental

Ordenes atendidas correctamente

= (# pedidos correctaentel# pedidos realizados) * 100
= (4983/5865) *100 = 84.96%

En la tabla 08, se muestra el porcentaje de ordenes atendidas correctamente
en el 2021, el cual asciende a 84.96%, comparandolo con el afio anterior se nota
gue hubo una disminucién de 4.44% en el numero de ordenes atendidas
correctamente, lo que indica que la actual gestién de almacenes no es la mas

adecuada.

4.1.2. Analizar el nivel de ventas de la empresa ISAVEN S.R.L. Piura, periodo
2020-2021.

En este apartado se muestran la variacion porcentual de las ventas con
frecuencia mensual para la empresa estudiada durante el periodo 2020 - 2021. Esta
informacion fue recopilada de las ventas de la empresa a través de la guia de

revision documental (Anexo 3).
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Figura 1
Variacién porcentual de las ventas mensuales (%) en la empresa ISAVEN S.R.L. 2020-
2021
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Nota. Informacién obtenida de la guia de revision documental

De la Figura 1, se puede observar que las ventas han sido variables, tanto
es asi que en el afio 2020 el pico mas alto lo tuvo en el mes de mayo, donde el
crecimiento de las ventas fue de 46% respecto del mes anterior y en el 2021 el mes
en que las ventas aumentaron fue en el julio (83%). Sin embargo, en el 2020 se
puede observar que el pico méas bajo fue en marzo con decrecimiento de -37% Yy en
el 2021 de -93%, lo cual demuestra que a la empresa no le ha ido del todo bien, ya

gue en este periodo también obtuvo pérdidas.

Figura 2
Volumen promedio de las ventas mensuales por cliente en la empresa ISAVEN S.R.L.
2020-2021
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Nota. Informacion obtenida de la guia de revision documental
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En la Figura 2, se muestra el volumen promedio de las ventas mensuales por
cliente durante el periodo de estudio. En abril del 2020, la empresa generd en
promedio S/ 1,037 de ventas, siendo el pico mas alto que ha tenido entre los dos
afos de estudio, mientras que el mas bajo fue en abril del 2021 con un promedio
de ventas de S/ 224. Posterior a ello, el promedio se ha mantenido entre S/ 224
hasta S/ 607.
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4.1.3. Determinar coOmo se relaciona la gestion de almacenes y el nivel de ventas en la empresa ISAVEN S.R.L. Piura, periodo 2020-
2021.

Para desarrollar este objetivo, se utilizaron los registros de almacenes y de las ventas que tuvo la empresa para el periodo
analizado con frecuencia anual, dicha informacién fue recabada mediante la guia de revision documental (Anexo 3). Lo que se busco

fue demostrar si la gestién de almacenes incide en el nivel de ventas haciendo uso de la siguiente tabla:

Tabla 9

Dimensiones e indicadores de la gestion de almacenes y el nivel de ventas en la empresa ISAVEN S.R.L para los afios 2020 y
2021

Gestion de almacenes Nivel de
— ventas
Recepcion Despacho
Volumen
N° de . promedio
N° de N° de Entregas N° de o . . Total de . Pedidos
: , . N° de unid. Nivel de . pedidos de
Periodo o6rdenesde compras perfectamente pedido - pedidos entregados
L . Despachadas cumplimiento entregados . ventas
compras aceptadas recibidas requeridos entregados _ atiempo
a tiempo por
cliente
2020 267 255 95.5% 11884 1314 11.1% 1295 1286 99.3% 467
2021 287 242 84.3% 20198 1036 5.1% 1014 971 95.8% 388
Promedio 277 248.5 89.7% 16041 1175 7.3% 1154.5 1128.5 97.7% -

Nota. Informacion obtenida de la guia de analisis documental

En la Tabla 5 se puede observar que la gestion de almacenes medido por medio de los pedidos entregados a tiempo disminuy6
en el periodo de estudio pasando de 99.3% en el 2020 a un 95.8% en el 2021. En términos de nivel de cumplimiento se observa que

es demasiado bajo, pues en el 2020 fue de 11.1% mientras que para el 2021 solo 5.1%. Estos porcentajes se deben porque las
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unidades despachadas son cada vez menores en comparacion al numero de
pedidos requeridos por los clientes, lo cual demuestra que la gestiéon de almacén
es ineficiente. En esa misma linea, las entregas perfectamente recibidas se observa
una ligera disminucién pasando de 95.5% en el afio 2020 a un 84.3% en el 2021,
esto indica que existe un retraso en la entrega de los productos por parte de los
proveedores o incluso puede que estos no se encuentren en buen estado. Respecto
a las ventas, se puede evidenciar que el promedio por cliente disminuyé ya que
pasaron de S/ 467 en el afio 2020 a un S/ 388 en el 2021. En otras palabras, ante
una deficiencia en la gestion de almacenes, las ventas también se ven afectadas,
ya que al no cumplir con las fechas de entrega de los productos el cliente pierde
confianza, siendo muy probable que no regrese. Entonces, la empresa no solo esta
perdiendo clientes, también se esta perjudicando con sus ingresos, ya que las
ventas para el 2021 disminuyeron en comparacion al 2020.

Tabla 10

Numero de ventas afio 2020 — 2021

VENTAS VENTAS
MESES REALIZADAS REALIZADAS
2021 2020

Ene-21 440 490
Feb-21 491 500
Mar-21 485 490
Abr-21 462 470
May-21 489 490
Jun-21 494 500
Jul-21 526 550
Ago-21 499 510
Set-221 489 500
Oct-21 472 480
Nov-21 465 480
Dic-21 553 600
TOTAL 5,865 6,060

Nota. Informacion obtenida de la guia de analisis documental

NUumero de ventas

( # ventas actuales— # ventas periodo anterior )*100
# ventas periodo anterior

= ((5865-6060) /6060) *100 = -3.21%
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Como se muestra en la tabla 10, el nimero de ventas totales del 2021 ha

disminuido en un 3.21% respecto al afio 2020, aunque el indicador no es muy

elevado lo ideal es que el nUmero de ventas aumente. Esta situacion se presenta

lo mas probable por la inadecuada gestion de almacenes.

Tabla 11

Facturacion mensual afio 2020 — 2021

Ene-21 47,107.00 Ene-20 45,746.00

Feb-21 48,270.00 2.47 Feb-20 39,018.00 -14.71
Mar-21 66,254.00 37.26 Mar-20 24,540.00 -37.11
Abr-21 38,706.00 -41.58 Abr-20 18,667.00 -23.93
May-21 44,044.00 13.79 May-20 27,346.00 46.49
Jun-21 50,277.00 14.15 Jun-20 38,393.00 40.40
Jul-21 91,819.00 82.63 Jul-20 52,157.00 35.85
Ago-21 63,041.00 -31.34 Ago-20 57,562.00 10.36
Set-21 78,103.00 23.89 Set-20 66,710.00 15.89
Oct-21 105,259.00 34.77 Oct-20 81,333.00 21.92
Nov-21 131,152.00 24.60 Nov-20 81,941.00 0.75
Dic-21 138,394.00 5.52 Dic-20 93,494.00 14.10
TOTAL 902,426 626,907

Nota. Informacién obtenida de la guia de analisis documental

En latabla 11, se observa que para el afio 2020, en el mes de febrero el nivel

de facturacion disminuy6 14.71%, para el mes de marzo 37.11% y para el mes de

abril 23.93%. Mientras que para el afio 2021 los meses en los que se experimentd

una disminucién en el nivel de facturacion fueron abril con 41.58% y el mes de

agosto con 31.34%.
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Tabla 12

Clientes nuevos por mes afio 2020

%

Mes NUMERO CLIENTES
CLIENTES NUEVOS
POR MES
Ene-20 490
Feb-20 500 2.04
Mar-20 490
Abr-20 470
May-20 490 4.08
Jun-20 500 2.00
Jul-20 550 9.09
Ago-20 510
Set-20 500
Oct-20 480
Nov-20 480
Dic-20 600 20.00

Nota. Informacion obtenida de la guia de analisis documental

Se observa en la tabla 12, que para el afio 2020 el mes de febrero el nimero
de clientes aumento 2%, para mayo 4%, para junio 2%, para julio 9% y para
diciembre 20%, cada uno respecto al mes anterior.

Tabla 13

Clientes nuevos por mes afo 2021

CLIENTES % CLIENTES

MES NUEVOS POR
TOTALES MES
Ene-21 440
Feb-21 491 10.39
Mar-21 485
Abr-21 462
May-21 489 5.52
Jun-21 494 1.01
Jul-21 526 6.08
Ago-21 499
Set-21 489
Oct-21 472
Nov-21 465
Dic-21 553 15.91

Nota. Informacion obtenida de la guia de analisis documental
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En la tabla 13, se observa que para el afio 2022 los meses en los que
aumento el numero de clientes nuevos fueron: febrero 10.39%, mayo 5.52%, junio

1%, julio 6%, y diciembre 15.91% respecto al mes anterior.

Tabla 14

Clientes perdidos contra cliente nuevos 2020

%

MES ICD'E)'ENJE%’ CLIENTES
PERDIDOS
Ene-20 490
Feb-20 500
Mar-20 490 -2.00
Abr-20 470 -4.08
May-20 490
Jun-20 500
Jul-20 550
Ago-20 510 -7.27
Set-20 500 -1.96
Oct-20 480 -4.00
NOV-20 480
Dic-20 600

Nota. Informacion obtenida de la guia de analisis documental

En la tabla 14, se observa respecto al nimero de clientes perdidos, que esto
se dio en los meses de: marzo con -2%, abril -4%, agosto -7%, setiembre -1% y en
octubre -4%.

Tabla 15

Clientes perdidos contra cliente nuevos 2021

PEDIDOS  CLIENTES

MES REALIZADOS PERDIDOS
Ene-21 440

Feb-21 491

Mar-21 485 -1.22
Abr-21 462 -4.74
May-21 489
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Jun-21 494

Jul-21 526
Ago-21 499 -5.13
Set-21 489 -2.00
Oct-21 472 -3.48
Nov-21 465 -1.48
Dic-21 553

Nota. Informacion obtenida de la guia de analisis documental

En la tabla 15, se observa que respecto a los clientes perdidos para el 2021,
gue esto se dio en los meses de: marzo -1%, abril -4%, agosto -5%, setiembre -2%,
octubre -3.48% y noviembre -1.48%.

Tabla 16

NuUmero de llamadas de ventas afio 2020 — 2021

ANO 2020 2021

Llamadas cerradas en ventas 1515 1466
Total de llamadas 1770 1720

indice 85.59% 85.23%

Nota. Informacién obtenida de la guia de andlisis documental

En la tabla 16, se tiene para el afio 2020 un indice de 85.59, lo que indica
gue del total de llamadas realizadas el 85.59% cerraron en ventas, mientras que
para el afio 2021 se tiene que del total de llamadas efectuadas el 85.23% cerraron

en ventas.

Tabla 17

Tiempo en que tarda en cerrar una venta

Tiempo Minutos

Tiempo real para cerrar ventas 46 minutos
Tiempo establecido de cierre de ventas 40 minutos

indice 15%

Nota. Informacién obtenida de la guia de andlisis documental
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En la tabla 17, se observa respecto al tiempo real en que se llega a cerrar

una venta que este varia en promedio en un 15% respecto al tiempo establecido.

Tabla 18:

Satisfaccién del cliente 2021

Total de personas encuestadas 240

Total de detractores 40

Total de promotores 200
indice 66.67%

Nota. Informacion obtenida de la guia de analisis documental

En la tabla 18, se observa que en cuanto al nivel de satisfaccion del cliente
se tiene un indice de 66.67%, lo que nos indica segun NPS que es muy bueno. (ver

anexo 4).

Tabla 19:

Quejas y reclamaciones

ANO 2020 2021
QUEJAS TOTALES 672 882
QUEJAS ATENTIDAS 520 730
INDICE 77.3% 82.77%

Nota. Informacion obtenida de la guia de analisis documental

En la tabla 19, se observa que en cuanto al indice de quejas y reclamaciones
para el 2020 se tiene que del total de quejas se atendieron 77.3%, mientras que
para el 2021 se tuvo que del total de quejas se atendieron el 82.77%, esto indica

gue en cuanto a la atencion al cliente esta ha mejorado en un 7%.
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4.1.4. Contraste de hipotesis

A continuacion, se realizo la prueba estadistica de Pearson, la misma que
permitidé el contraste de la hipotesis general. Para ello, los datos de las variables
estudiadas se pasaron al programa SPSS V22 con la finalidad de realizar los
respectivos célculos. Asimismo, se conté con 24 datos para cada variable, siendo
la frecuencia mensual, debido a que los datos analizados abarcaron como periodo
de estudio a partir de enero del 2020 hasta la diciembre del 2021. Cabe mencionar

gue la hipétesis que se busco aceptar o rechazar fue:

HO: La gestion de almacenes tiene una relacion negativa con el nivel de
ventas de la empresa ISAVEN S.R.L. Piura, periodo 2020-2021

H1: La gestion de almacenes tiene una relacion positiva con el nivel de
ventas de la empresa ISAVEN S.R.L. Piura, periodo 2020-2021

Para ello se utilizé los siguientes parametros:

- Nivel de significancia: 95%

- Significancia estadistica: 5% =0.05

Tabla 20

Contraste de la hipotesis

Gestion de almacén Nivel de ventas

Gestlop de Correlacion de 1 428"
almacén Pearson
Sig. (bilateral) ,037
N 24 24
Nivel de ventas Correlacion de 428" 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0,037
N 24 24

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Nota. Informacion recopilada de la guia de analisis documental

La tabla 18, se observa que el coeficiente de Pearson es 0,428 lo que indica
gue la relacién entre las variables de estudio es positiva. En otras palabras, la
gestion de almacenes se relaciona positivamente con el nivel de ventas. Asimismo,

se muestra que la probabilidad es 0,037, valor menor al 0,05 de significancia
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estadistica. Lo que quiere decir, que al 5% de significancia estadistica se acepta la

hipbtesis planteada (H1).

4.2. Discusion de resultados

En el presente capitulo se discuten los resultados que se obtuvieron de la
aplicacion de la guia de revisibn documental con los hallazgos de la evidencia

empirica (internacional, nacional y local).

En el caso del primer objetivo especifico sobre diagnosticar la gestion de
almacenes de la empresa, se encontrd que la gestion de almacenes es deficiente,
ya que, si se habla de los productos que se recepcionan, la evidencia sefala que
no todos los productos que la empresa solicité a sus proveedores los reciben en las
fechas pactadas y en el estado correcto, tanto es asi que el porcentaje de las
entregas perfectamente recibidas oscilé entre el 63% al 100%. Es decir, mas del
30% de los productos solicitados se reciben fuera del plazo establecido o incluso
fueron rechazados porque algunos estuvieron averiados. Respecto al despacho de
los productos que el cliente solicita, se encontré que la empresa no cumple con las
entregas en las fechas acordadas, pues su nivel de cumplimiento es demasiado
bajo, ya que durante el periodo de estudio la empresa no ha logrado cumplir ni con
el 50% de total de los productos solicitados, es mas, el maximo porcentaje ha sido
solo 15%. Asi mismo, respecto al nivel de confiabilidad de inventarios, este
disminuyo de 75% en el 2020 a 66.67% en el 2021, lo que indica que la gestion de
almacenes no esta siendo eficiente. Por otro lado, el nUmero de ordenes atendidos
correctamente ha disminuido de 88% a 84%, lo que también nos indica ineficiencia
en la gestién de almacenes. Los resultados antes descritos guardan relacion con
los encontrado por Mercado (2019) pues evidencié que, en la empresa analizada,
la gestidn de almacenes fue deficiente, ya que presentaron dificultades desde el
proceso de las compras de los productos (era débil) y en los despachos no se
realizaban en los tiempos 6ptimos, asimismo los almacenes no recibian ningan
tiempo de mantenimiento y los costos de operacion fueron altos. En esa misma
linea, Trujillo (2019) pudo evidenciar que, en la empresa de repuestos de
magquinaria pesada, el almacén se encontraba desordenado lo que hacia que

tomaran mucho mas tiempo a la hora de armar los pedidos e incluso las dificultades
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muchas de las veces se presentaban desde el proceso de las compras de los

productos.

Un segundo objetivo especifico fue la de analizar el nivel de ventas de la
empresa. Aqui se evidencidé que las ventas se caracterizaron por ser muy variables
durante el periodo de estudio, ya que su crecimiento fue descendiendo sobre todo
en los meses de confinamiento a causa de la Covid-19, pero también se reflejaron
en el aino 2021, esto a causa del nivel de cumplimiento en los despachos de los
productos que los clientes solicitaron. En términos de promedio de ventas por
cliente en el Ultimo afio se mantuvo entre los S/ 224 hasta S/ 607, cifras menores a
lo mostrado en el 2020. Respecto al nivel de ventas entre el afio 2021 al 2020, éstas
han disminuido en -3.21%, probablemente por la inadecuada gestion de almacenes,
lo que origina que no se efectlen las ventas esperadas; en cuanto al nivel de
facturacion se tiene que tanto para el 2020 como para el 2021 su mayor disminucion
fue en el mes de abril con -23% y -43% respectivamente. Respecto al indicador de
clientes nuevos tenemos que para el 2020 y 2021 el incremento se dio en los meses
de diciembre con un indice de 20% y 15.91% respectivamente, mientras que,
respecto al indice de clientes perdidos se observa que para el 2020 y 2021 esto se
dio en el mes de agosto -2.7% y -5.13% respectivamente, en cuanto a las llamadas
gue se cerraron en ventas, tenemos para el 2020 que se cerré el 85.59% del total
de llamadas, mientras que para 2021 el 85.21% cerro en ventas, respecto al tiempo
gue tarda en cerrar una venta se tiene que actualmente este excede el 15% del
tiempo establecido. Por otro lado, en cuanto al nivel de satisfaccion se tiene un
indice de 66.67%, lo que indica que es muy buena, por ultimo, respecto a las
reclamaciones y quejas se tiene que para el 2020 se atendio el 77.3% del total y
para el 2021 el 82.77% del total. Estos resultados se asemejan a los encontrados
por Cuenca (2018), pues en la empresa de repuestos y accesorios para autos en la
parroquia de Tarqui encontré que las ventas realizadas son al ambito nacional e
internacional, pero existe un alto nivel de desconfianza al momento de realizar los
pagos haciendo que el nivel de ventas no aumente. También guardan relacion con
lo sostenido por Inquiltupa (2020) en donde el éxito de la empresa no
necesariamente depende de su reconocimiento o innovacion, sino que también

influyen las estrategias de venta que apliquen y este es el punto de partida de
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aquellas que fracasan pues no brindan el interés correspondiente a su personal de

trabajo, a los insumos que emplean o la inadecuada de su gestidén en sus procesos.

Un tercer objetivo especifico fue la de determinar cdmo se relaciona la
gestion de almacenes con el nivel de ventas en la empresa. Los resultados
mostraron que la gestion de almacén en la empresa estudiada afecto
considerablemente al nivel de ventas durante el 2020 y 2021, pues la gestion de
almacén fue ineficiente, no se cumplieron con todas las solicitudes de los clientes
haciendo que las ventas disminuyeran, pues dejaron de comprar o requerir el
servicio. Estos resultados guardan relacién con los hallazgos de Larco y Mufioz
(2020) al evidenciar que en la empresa Ipesa no lleva una adecuada gestion de
almacén, pues los productos estan desordenados y mal ubicados corriendo el
riesgo de que el personal encargado sufra algun tipo de accidente. Otros resultados
similares se encontraron en el estudio de Chunga (2021) al evidenciar que los
procesos en la gestion de almacenes son lentos, ya que no existe una correcta
planificacion, el personal no se encuentra capacitado, no se registran todos los

productos que entran y salen.

Finalmente, se aceptdé la hipo6tesis de investigacion, es decir que
estadisticamente la gestion de almacenes tiene una relacion positiva con el nivel de

ventas de la empresa en estudio (p=0,037<5%).
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CONCLUSIONES

1. Se determin6 que la empresa entre los afios 2020 y 2021 su gestion de
almacenes es deficiente, debido que no todos los meses se recibieron los
productos al 100% (fecha acordada + estado del producto) y el nivel de
cumplimiento con el cliente solo fue de 15% en diciembre de 2020 y en el
2021 solo en octubre alcanz6 el 10%. A esto se suma que, el nivel de
confiabilidad de inventarios disminuydé de 75% a 66.67%, mientras que en
cuanto a las oOrdenes de atendidas correctamente éstas también

disminuyeron de 88% a 84%.

2. El nivel de las ventas en la empresa disminuyo considerablemente en el afio
2021 respecto al afio 2020, siendo su promedio de ventas por cliente mas
alto de S/ 1,037 en abril del 2020 y el mas bajo se reflejo en abril del 2021
con S/ 224 de ventas. En cuanto a la incorporacion de clientes nuevos el
mayor indice se registré en el mes de diciembre (15.91%), mientras que
respecto al indice de clientes perdidos se dio con mayor fuerza en el mes de
agosto (-5.13%). Respecto a las llamadas que cerraron en ventas éstas
fueron el 85.23% del total recibidas, asi mismo el tiempo en cerrar una venta
excedié el 15% del tiempo establecido. Por ultimo, las quejas atendidas
fueron el 82.77% del total.

3. Se determin6 que en la empresa en el periodo 2020 -2021 la gestién actual
de almacenes es deficiente lo que incidi6 negativamente en el nivel de
ventas, pues cayeron considerablemente a partir de abril del 2020 hasta
diciembre del 2021. Estas ventas se vieron afectadas porque se presentaron
retrasos en los pedidos de los clientes. Asi pues, se determiné que la gestion
de almacenes tiene una relacion positiva con el nivel de ventas, obteniendo
un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.428 (p=0.037<0.05)

corroborando que existe una relacion directa entre las variables.
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RECOMENDACIONES

1. El &rea de almacén en coordinacion con gerencia de la empresa debe
disefiar formatos que le permitan registrar las entradas y salidas de los
productos, mejorar la comunicacion con los proveedores y los procesos, asi

como realizar capacitaciones para gestionar adecuadamente el almaceén.

2. El area encargada de las ventas de la empresa debe llevar un control de las
ventas que realiza en el dia; asimismo, se le sugiere seguir realizando
encuestas para medir la satisfaccion de los clientes con la finalidad de
identificar las molestias y mejoras que se deben realizar.

3. Que las empresas con problemas en gestidon de almacenes capaciten al
personal encargado, que se lleve el respectivo control, mantenimiento y
supervision del almacén, asegurando que los productos se encuentren
ordenados y en 6ptimas condiciones, pero sobre todo se lleve una adecuada
gestion; asimismo que el area de ventas haga el respectivo seguimiento a

los clientes.

4. A la gerencia la implementacién de un software que le permita unificar la
informacion relevante y necesaria, respecto a la gestion de almacenes, ya
qgue la informacién dispersa genera demoras e ineficiencia en la toma de

decisiones.

5. A la comunidad académica interesada en la gestién de almacenes y el nivel
de ventas a continuar realizando investigaciones no solo en el sector
servicios, sino en otros sectores econdémicos, con la finalidad de diagnosticar

la situacion actual y elaborar propuestas de mejora.
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ANEXOS
ANEXO 1° Carta de autorizacion de la empresa

AUTOCENTRO SAN FELIPE
ISAVEN S.R.L

“Ano del Bicentenario del Perii: 200 afios de Independencia”

CARTA DE AUTORIZACION

El que suscribe, Gerente general SANTA CRUZ VIZUETA JORGE HELMUT de
la empresa ISAVEN S.R.L identificado con RUC 20604349983,

Que mediante la presente informo que, Campos Tavara Lourdes Fiorelia con ID:
000186021 y Garcla Abad Teolinda Elizabeth con ID: 000186640, estudiantes
de la Escuela Profesional de Contabilidad, de la Universidad Privada Antenor
Orrego han sido autorizadas para utilizar la informacion suministrada por la
empresa para la realizacién de su informe de tesis titulado; “La gestién de
almacenes y su incidencia en el nivel de ventas de la empresa comercial ISAVEN
S.R.L Piura, periodo 2020-20217

Se extiende el presente a solicitud de Ias interesadas para los fines que estime
conveniente.

Atentamente.

PIURA, 09 de diciembre del 2021

o i 4
,-

Hebmaed Savra Cour
A ST

.w

W oeh

Gerente General



ANEXO 2 Carta de aceptacion del asesor

CARTA DE ACEPTACION ASESOR

Sefior Decano
Facultad de Ciencias Econ6micas
Presente.

Cordialmente me permito comunicarle que como docente de la asignatura tesis,
asumo el compromiso para asesorar la elaboracion y el desarrollo del proyecto de
tesis titulado “La gestidon de almacenes y su incidencia en el nivel de ventas de la
empresa Isaven S.R.L. Piura, periodo 2020-2021” de los estudiantes Campos
Tavara Lourdes Fiorella y Garcia Abad Teolinda Elizabeth, ID: 000186021 y
000186640. Asimismo, declaro que conozco mis obligaciones como asesor(a) del
proyecto tesis, las cuales son:

a) Asesorar al estudiante en la elaboracion del proyecto de tesis.
b) Dirigir y asesorar al estudiante en el desarrollo de la tesis.
c) Asesorar la recoleccion y el andlisis de la informacion.

d) Revisar y corregir el contenido, la metodologia, la redaccion, el estilo y la
presentacion del proyecto y del informe final de tesis.

e) Velar para que el estudiante en su desempefo se ajuste a los principios de la
ética profesional, la calidad y la eficiencia.

f) Asistir a la sustentacion publica del informe final de tesis.

Cordialmente

Asesor de Tesis
Ms. Marco A. Reyes Contreras

ID 000114027

Piura, 11 del mes de diciembre del 2021
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ANEXO 3 Guia de revisién documental

2020

Slasiefjpielion Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Total
Gestién de almacén
N° de drdenes de compra por mes 25 24 12 8 22 24 27 26 24 27 25 23 267.00
N° de 6rdenes de compra aceptados por mes | og 22 11 7 21 24 27 25 23 24 25 21 255.00
Unidades despachadas en el mes 75 76 37 22 50 89 122 127 155 174 177 210 1,314.00
Total de pedidos requeridos en el mes 657 817 383 375 532 1033 1157 1220 1590 1333 1425 1362 11,884.00
N° de pedidos entregados a tiempo en el mes | 75 71 34 19 49 89 121 126 150 174 177 201 1,286.00
Total de pedidos entregados 75 73 35 20 50 89 121 127 151 174 177 203 1,295.00
Nivel de ventas
Volumen de venta por cliente 45,746.63 | 39,018.68 | 24,540 | 18,667.50 | 27,346.30 | 38,393.38 | 52,157.73 | 57,562.10 | 66,710.12 | 81,333.17 | 81,041.55 | 93,494.13 | 626,911.29
volumen de ventas actual 45,746.63 | 39,018.68 | 24,540 | 18,667.50 | 27,346.30 | 38,393.38 | 52,157.73 | 57,562.10 | 66,710.12 | 81,333.17 | 81,941.55 | 93,494.13 | 626,911.29
Clientes
Clientes con boletas 25 28 13 4 21 39 68 61 106 106 113 117
clientes con facturas 47 43 20 14 27 50 54 67 71 89 76 84
Total clientes 72 71 33 18 48 89 122 128 177 195 189 201 1343
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Descripcion

2021

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Total
Gestién de almacén
N° de drdenes de compra por mes 23 26 25 22 25 26 26 26 25 25 19 19 287.00
N° de érdenes de compra aceptados por mes | o1 24 23 20 20 22 25 22 21 19 13 12 242.00
Unidades despachadas en el mes 28 22 14 5 22 40 55 62 95 210 238 245 1,036.00
Total de pedidos requeridos en el mes 1303 | 1452 1563 | 1320 1420 1432 | 1652 1286 1494 2023 2572 2681 20,198.00
N° de pedidos entregados a tiempo en el mes | 5g 18 13 5 20 35 54 58 87 204 220 231 971.00
Total de pedidos entregados 28 20 14 5 22 39 55 62 91 210 230 238 1,014.00
Nivel de ventas
Volumen de venta por cliente 47,017 | 48,270.50 | 66,254 | 38,706.10 | 44,044.10 | 50,277 | 91,819.20 | 63,041.30 | 78,103.50 | 105,259 | 131,152.57 | 138,394.10 | 902,338.37
volumen de ventas actual 47,017 | 48,270.50 | 66,254 | 38,706.10 | 44,044.10 | 50,277 | 91,819.20 | 63,041.30 | 78,103.50 | 105,259 | 131,152.57 | 138,394.10 | 902,338.37
Clientes
Clientes con boletas 105 |99 129 | 101 97 93 123 88 106 123 115 117
clientes con facturas 86 78 65 72 76 87 73 96 89 97 102 111
Total clientes 191|177 194 | 173 173 180 | 196 184 195 220 217 228 2328
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Gestion del talento

Nivel de ventas

Recepcion Despacho

Periodo Entregas . Pedidos | Volumen

perfectamente vagl (_je entregados VEIEEEN | pemede

recibidas (%) cumplimiento a tiempo ventas (%) venf[as por
cliente
Ene-20 100% 11.4% 100% 635
Feb-20 92% 9.3% 97% -15 550
Mar-20 92% 9.7% 97% -37 744
Abr-20 88% 5.9% 95% -24 1,037
May-20 95% 9.4% 98% 46 570
Jun-20 100% 8.6% 100% 40 431
Jul-20 100% 10.5% 100% 36 428
Ago-20 96% 10.4% 99% 10 450
Set-20 96% 9.7% 99% 16 377
Oct-20 89% 13.1% 100% 22 417
Nov-20 100% 12.4% 100% 1 434
Dic-20 91% 15.4% 99% 14 465
Total 2020 95.5% 11.1% 99% 467
Ene-21 91% 2.1% 93% -93 246
Feb-21 92% 1.5% 90% 3 273
Mar-21 92% 0.9% 93% 37 342
Abr-21 91% 0.4% 100% -42 224
May-21 80% 1.5% 91% 14 255
Jun-21 85% 2.8% 90% 14 279
Jul-21 96% 3.3% 98% 83 468
Ago-21 85% 4.8% 94% -31 343
Set-21 84% 6.4% 96% 24 401
Oct-21 76% 10.4% 97% 35 478
Nov-21 68% 9.3% 96% 25 604
Dic-21 63% 9.1% 97% 6 607
Total 2021 84.3% 5.1% 96% 388
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Anexo 4:
La satisfaccion del cliente se midi6 mediante la aplicacion de la siguiente pregunta:

Del 1 al 10 que puntaje le das a nuestra empresa en cuanto a atencion y servicio al
cliente

Segun los resultados, tendremos los siguientes tipos de clientes:

- 0 - 6: los detractores, quienes estan insatisfechos y es poco probable que
recomienden a la empresa o vuelvan a comprar

- 7 — 8: los pasivos, quienes estan satisfechos, pero no tanto como para
promocionar ni recomendar a la empresa

- 9 -10: los promotores, quienes estdn muy satisfechos, son leales y
recomiendan a la empresa.

Se tendrd en cuenta las siguientes escalas para determinar la satisfaccion del

cliente, al aplicar la formula respectiva, segun el indicador Net Promoter Score
(NPS):

entre 75% y 100% = excelente

entre 50 y 74% = muy bueno

entre 0 y 49% = razonable

entre -100 y -1 = mala
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