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RESUMEN

En el presente seminario de investigacion se abordo la mezcla de marketing
en las empresas de Matagalpa en el segundo semestre del 2019. Teniendo un
enfasis en el sistema de distribucion fisica en veterinaria La central en Matagalpa,

segundo semestre del 2019.

En este trabajo tiene como propdsito analizar el sistema de distribucién
utilizado por veterinaria La Central; a la misma vez identificar los elementos del
manejo de la distribucion fisica, determinar la eficiencia en el procesamiento de

pedido y describir la variedad de productos ofertados en Veterinaria La Central.

La principal finalidad de la distribucion es garantizar que los productos
disponibles se entreguen en forma rapida y eficaz, ya que la adecuada distribucién
puede ser un medidor entre el éxito y el fracaso en los negocios. En esta etapa se
pueden realizar los ahorros mas importantes debido a que el intercambio se facilita
por medios de las actividades que ayude a almacenar, transportar, manipular y
procesar pedidos de productos.

Mediante instrumentos aplicados se puede concluir que veterinaria La Central
cuenta con una excelente distribucion fisica de los productos, que hace posible
brindar una mejor atencién al cliente; tiene eficiencia en el procesamiento de
pedidos, apoyados mediante sistemas computarizados donde llevan el manejo y
control del inventario y poder hacer mejores proyecciones de pedidos moderados a

los proveedores, de esta manera poder dar respuesta a la demanda matagalpense.

Aungue la empresa La Central se encuentra con una buena imagen en la
mente de los consumidores es necesario mejorar algunos puntos de acuerdo a la

exhibicion y rotulacion de los productos.



.  INTRODUCCION

En la presente investigacion se aborda la mezcla de marketing en las empresas
de Matagalpa enfocandose en el sistema de distribucion fisica en veterinaria La central

para el segundo semestre del 2019.

El sistema de distribucion fisica son los medios por los cuales le entrega el
producto al cliente final. No se debe confundir las decisiones sobre los canales de
distribucion y las de distribucion fisica. Las primeras tienen relacion con los
intermedios comerciales que se utilizan. La segunda esta relacionada con las
actividades de control y administracién de inventarios, envasado, almacenamiento en
lugar de produccion, transporte, almacenamiento de lugar de envié y entrega del
producto al cliente final. Un buen sistema de distribucion fisica permite reducir
inventarios, disminuir los costos, aumentar las ventas y satisfacer plenamente a los

clientes.

En la actualidad la medicina veterinaria también se ocupa de las inspecciones y
del control sanitario de los alimentos animales, como la supervision de la fabricacion
y puesta en circulacion de los productos alimenticios de origen animal. Esta se
considera una profesion que a pesar de que en el mundo actual es tendencia y de alta
necesidad, también es cierto que es una actividad que inicia desde el primer momento

en que los humanos se relacionan con los animales.

Por consecuente el sistema de distribucion fisica de la veterinaria La central y
los elementos utilizados en la misma determinan su posicién ante la competencia 'y en

el mercado.

La principal finalidad de la distribucion es garantizar que los productos
disponibles se entreguen en forma rapida y eficaz, ya que la adecuada distribucién
puede ser un medidor entre el éxito y el fracaso en los negocios. En esta etapa se
pueden realizar los ahorros mas importantes debido a que el intercambio se facilita
por medios de las actividades que ayude a almacenar, transportar, manipular y

procesar pedidos de productos.



En base a lo anterior mencionado se identifica los elementos a utilizar para la
debida distribucion y control del producto ofrecido por dicha veterinaria que le permita
garantizar el servicio de calidad y de preferencia para los clientes cuando de prestar

este servicio se trata.

Por esta razon se realiza la investigacion para asi mostrar buena coordinacion y
control que se lleva a cabo en la veterinaria y los elementos utilizados para el logro de

sus objetivos y metas considerandose una competencia en el mercado.

Hoy en dia se observa la importancia de iniciar una investigacion que permita
analizar el sistema de distribucion en veterinaria La central, es necesario implementar
y observar los elementos necesarios para tener un adecuado control de cada una de
las actividades de la distribucion fisica del producto; tales como procesamiento de
pedidos, pronéstico de pedido, manejo de inventarios y cantidades de pedidos para el
abastecimiento del almacén. A la vez mediante estudios se pueden implementar
nuevos métodos de distribucidn, que les permita tener un manejo optimo y eficaz,
observando las ventajas que le podrian beneficiar. Por tal razén se plantea la siguiente

interrogante:

¢ De qué forma puede mejorar el funcionamiento en el area de distribucion para
un cumplimiento oportuno del manejo y control de inventarios en veterinaria La

central?

Para el desarrollo de la investigacion se indagaron ciertos antecedentes
relacionados con canales de distribucion y los sistemas empleados, considerados

desde lo general a lo especifico; tales como:

Disefio del proceso de sistema de distribucion de la compafiia industrial quimica:
La granja LTDA en Bogota (Cuadros Delgado, 2017); Practica realizada en planta
dedicada a la distribucién y produccién de alimentos para animales del grupo
agroindustrial en Alejuela, Costa Rica (Menjivar Miranda, 2012); Investigacién con

temas del plan de marketing de veterinaria San Antonio en Managua (Navas



Ballesteros, 2011); como tema Ventas y subtema logistica y cadena de abastecimiento
en Managua (Reyes y Rodriguez, 2017).

Propuesta del sistema logistica de distribucion para las regionales centro,
Santander y eje cafetalero de una empresa de consumo masivo, (Pérez y
Rodriguez, 2011) Universidad ICESI, facultad de Ingenieria, Maestria en ingenieria

industrial con énfasis en logistica y cadenas de abastecimiento, Santiago de Cali.

Tema Mezcla de Marketing, subtema formas de comercializacién o estrategias
de distribucién que implementan las empresas como medio de transferencia hacia
el consumidor final atreves del comercio a detalle y el comercio al por mayor,

mediante una investigacion documental, (Aragon y Pefia, 2017) UNAN Managua.

Plan de marketing para la introduccion de “castillo café” a Managua, Maria

José Castillo Barberena, Universidad Centroamericana Agosto 2011.

La importancia de los antecedentes recae en que sirven para guia en orientar
el objeto del estudio, evitando errores cometidos previamente. También amplia el
oriente de los investigadores y da un marco de referencia para interpretar los
resultados del estudio.

También fue necesario la construccion de un disefio metodolégico (Ver anexo 6)
para el cumplimiento de los objetivos propuestos en la investigacién determinando un
estudio aplicado de caracter descriptivo, teniendo un disefio no experimental, con un
enfoque cualitativo y algunos aspectos cuantitativos; también se determina segun el

corte de tiempo es transversal con un muestreo no probabilistico y por conveniencia.

Se aplicaran como instrumentos: diferencial semantico (Ver anexo 2), mapa

perceptual (Anexo 3), entrevista (Anexo 4), guia de observacion (Anexo 5).



ll.  JUSTIFICACION
En la presente investigacion se tiene como proposito el analisis del sistema de
distribucion fisica empleado en veterinaria La central para el segundo semestre
2019 para conocer los sistemas empleados y su efectividad; tomando como
referencia los elementos, manejo y control de la distribucion fisica y procesamiento

de pedidos.

Esto con el proposito de conocer los sistemas que se emplean y los cuales le
permiten tener una mayor cobertura y efectividad en sus ventas; al igual un manejo
de inventarios para el cumplimiento y alcance de sus metas y objetivos
organizacionales. En la ciudad de Matagalpa existe un mercado competitivo en lo
que a la medicina veterinaria se refiere lo cual incrementa la competitividad de las
ventas Yy el servicio, lo que incurre en un manejo adecuado y un control de los

productos y servicios ofrecidos para el buen funcionamiento.

Al realizar el estudio correspondiente se podran identificar los elementos del
manejo de distribucién en veterinaria La Central y explicar el control de inventarios
de la misma. Logrando asi un desarrollo adecuado que le permite ver sus metas a

futuro.

El estudio vendra a beneficiar a la empresa puesto que permitird una vision
mas amplia sobre sus sistemas utilizados, si estos son eficaces o determinan
cambios o mejoras. También seré de beneficio a los empleados, ya que un manejo
mas claro de sus productos les permitird brindar un servicio de calidad a los clientes,
también beneficiara a los consumidores, ya que podran encontrar lo que solicitan en

tiempo y forma ampliando asi su cartera de clientes.

De la misma manera los resultados obtenidos de la investigacion serviran para
fines académicos en la universidad a docentes y estudiantes como medios de
consultas. Al investigador en el fortalecimiento de los conocimientos adquiridos
mediante la trayectoria de estudio, facilitara informacion a la empresa para la toma

de decisiones.



lll.  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General
Analizar el sistema de distribucion fisica en veterinaria La central, segundo semestre

del 20109.

Objetivos especificos

1. Identificar los elementos del manejo de distribucion fisica en veterinaria La
Central.

2. Determinar la eficiencia en el procesamiento de pedidos utilizados en
veterinaria La central.

3. Describir la variedad de productos ofertados en veterinaria La central.



IV. DESARROLLO DEL SUBTEMA

En esta ciudad se encuentra veterinaria La Central, el cual est4 ubicado en
calle central, parque Dario 1 cuadra y 75 varas al norte, este centro comercial fue
fundado en el afio 1994, por el sefior Olmedo Cerda V. y su esposa Ethel Cruz, los
cuales iniciaron con un pequefio negocio y contaban Unicamente con 1 trabajador
que atendia medio tiempo y en conjunto con su esposa atendian los casos de

medicina y consulta animal.

En su comienzo su nombre comercial era Veterinaria Magali, fue hasta en

enero del afio 2018 que su nombre cambio6 a Veterinaria La Central.
4.1 Sistema de distribucion fisica

“Es el conjunto de actividades que permiten el traslado de productos o servicios
desde su estado final de produccién al de adquisicion y consumo” (Velazquez

Velazquez , 2012, pag. 14).

Para Velazquez el sistema de distribucidn son las actividades durante su vida
de consumo, desde que es producto terminado hasta la venta final o en la mayoria

de los casos el consumo por el cliente final.

“La distribucion fisica o logistica engloba el conjunto de actividades que se
ocupan del manejo y el movimiento de bienes tanto dentro de la organizacién como

en el seno de los canales” (Diego Monferrer, 2013, pag. 145).

El sistema de distribucién fisica segun cita el autor es el conjunto de
actividades que se encarga de la ejecucion eficiente de los inventarios desde su

adquisicién hasta su destino final.

Todo producto pasa por una etapa desde su desde su creacion hasta su uso,
a esto se le conoce como sistema de distribucion fisica el cual engloba desde el
momento en que el producto es fabricado y los canales por los que pasan hasta
llegar al consumidor fina, en el transcurso éste se encuentra con el proveedor el

cual almacena, resguarda y cataloga cada uno para poder llegar al consumidor. Es

6



de vital importancia que toda empresa pueda contar con un excelente sistema
distribucién por que hace posible la adecuada rotacion de la mercancia, el poder
seleccionar el mejor método de distribucion si se habla desde el punto de vista de
la venta final, la adecuada distribucion aporta en las ventas, ya que un producto en

exhibicion tendra mayor movilidad en venta que uno almacenado.

4.1.1 Elementos del manejo de distribucion

“La distribucion fisica es la parte que se encarga de administrar los flujos de
productos tangibles con fines productivos e incluye todos los procesos de manejo
de productos desde la obtencion de materias primas hasta la entrega del producto
final” (Jauregui, 2001).

En la cita anterior segun el autor elementos de la distribucién son aquellos
elementos que tienen como tarea hacer llegar el producto o servicio desde su

concepcion hasta su uso o usuario final.

Para la produccion de un bien se requiere un conjunto de elementos tangibles
que permitira su produccion, luego se ejecuta cada paso mediante un control que
permitira su adecuada utilidad. Los distribuidores luego reciben el producto el cual
continla con el proceso de almacenaje hasta que éste es solicitado por el

consumidor final.

Los elementos de distribucién

4.1.2 Sistema de distribucioén

“El sistema de gestion logistica se encarga de abastecer oportunamente a la
empresa, mientras gestiona la rotacion eficiente de los inventarios en el almacén,
coordinando al tiempo, las tareas del sistema de operaciones o produccion del
producto o servicio y la manera como se distribuye y se dispone en el punto de
venta, gestionando, ademas, la satisfaccion y el servicio al cliente” (Mydin et al.,
2014).



Referente a la cita anterior se puede decir que el autor define el sistema de
distribucion como una herramienta fundamental en la satisfaccién y atencion al
cliente, dado que se encarga del buen abastecimiento de productos en la empresa
y mediante esta buena distribucién se logra un eficiente manejo y rotacion de
inventario que al final se refleja en una excelente atencion al consumidor. En las
empresas los sistemas de distribucién se consideran de gran importancia puesto

gue de esto depende el buen almacenamiento de inventario.

Toda empresa cuenta con un sistema de distribucion que le permite mantener
el control de sus inventarios, esto a su vez lleva un proceso de control y seguimiento
de los productos mas demandados. El sistema de distribucion permite al empleador
garantizar un eficiente manejo de sus productos brindandole posicionamiento en el

mercado y preferencias ante los consumidores.

4.1.3 Procesamiento de pedido

“Es la funcidén que se encarga de recoger, comprobar y transmitir las 6rdenes
de compra. Debe tratar de minimizar el ciclo pedido-envio-factura. De hecho esta es
la razén por la que en los ultimos afios ha tenido a mecanizarse a través de ciertos

soportes informéticos” (Monforrer , 2013, pag. 146).

Se puede inferenciar que el procesar pedidos es una funcion encargada de
varios elementos de supervision de las érdenes de compra o pedidos. Este proceso
debe de maximizar la oportunidad de brindar un buen ciclo de venta y compra, por
ende en la actualidad las empresas se han ido adaptando a los sistemas

computarizados para minimizar los procesos de facturacion y verificacion.

“La importancia de la preparacion de los pedidos y su distribucidén posterior es
debida, en gran parte, a la necesidad de los propios clientes, ya que estas
actividades no dejan de ser fruto de la cumplimentacién de érdenes de pedido por
parte del consumidor. En esta relacion mercantil existen dos tipos de elementos. Por
un lado el proveedor, como ofertante de la mercancia, productos y servicios a su
cargo, y por otro el cliente, como comprador y receptor de los mismos bajo un precio
anteriormente concertado” (Alvaro, 2012, Pag. 8).

8



La elaboracion de pedidos esta comprendida en dos partes una desde el
punto de vista cliente empresarial a proveedor, es cuando el propietario o
responsable de le empresa realiza pedidos para su previa venta; muchas veces se
confunden los conceptos entre intencidn de compra y compras. Por otro lado el
procesamiento de pedido se puede ver desde el punto de vista de empresa cliente,

en este caso es una venta realizada al consumidor casi siempre final.

El procesamiento de pedido se puede ejecutar de distintas maneras de
acuerdo a como mas le garantice seguridad y control al empleador, ademas de
brindarle satisfaccion al consumidor. El procesamiento de pedido en la mayoria de
los casos requiere conjunto de datos que luego seran procesados para su debido
seguimiento estos datos pueden ser nombre del cliente o proveedor, producto
solicitado, cantidad, destinos y precios. El procesamiento de pedido es una fase
dentro del proceso de control de inventario. Al tener un buen proceso de pedido
existird una mayor satisfaccion en la atencién al cliente, por lo cual puede lograr
convertirse en excelencia y preferencia ya sea para proveedor o cliente. En la
empresa en cuestion se utiliza un procesamiento donde el cliente solicita lo que
requiere y en seguida su pedido es procesado y despachado; un excelente

procesamiento puede marcar la diferencia entre las veterinarias de Matagalpa.

4.1.3.1 Preparacion de pedido

“El concepto de picking o preparacion de pedidos es un término anglosajon
muy utilizado en el sector de la logistica y el almacenaje, cuando queremos hacer
referencia al fraccionamiento de las unidades de carga, siempre que tengamos
como obijetivo la distribucién de piezas mas pequefias a otras naves, centros de

produccion, almacenes e incluso al cliente final” (Vega, 2017).

Segun Vega la preparacion de pedido es donde se organiza cada parte del
pedido para su respectivo movimiento este ya sea el almacenaje o la puesta a

disposicion del encargado en si.

Este paso continda luego del procesamiento de pedido, es la segunda fase

agui se comienza a tramitar la orden solicitada ya sea para su almacenaje en caso

9


https://www.noegashop.com/es/blog/23_El-concepto-de-picking-en-almac%C3%A9n

de ser un pedido para la venta o para su distribucién final, en caso de ser al
consumidor en veterinaria La central, éste se ejecuta realizando la facturacion, el
empaque para la entrega, confirmacion del adecuado producto solicitado y la
entrega final esto le permite al empleado tener un contacto directo con el cliente. En
dependencia a la buena preparacion de pedido se puede determinar si el cliente
esta o no satisfecho y es un parametro determinante en la decision de compra, tanto

en La central como en las deméas empresas.

4.1.3.2 Transmision de pedidos

“Como lo indica el nombre de este proceso, consiste en transmitir el pedido
unavez que se haya procesado. Desde el origen que puede ser un deposito, seccidén

de compras, local de ventas hasta su destino” (Videla, 2015).

En la cita anterior se puede determinar a la transmision del pedido como el
siguiente paso en la distribucion de pedido este se encarga de hacer llegar el pedido

ya ejecutado por completo hacia su destino es el momento de su traslado.

La transmisién de pedidos se puede decir que ocurre de la mano a la
preparacion de pedido ellos hacen que el producto llegue a su destino y proporciona
el contacto entre proveedor y el consumidor, en la empresa se transmite en pedido

de manera directa entre el encargado de la veterinaria y el cliente.

4.1.3.3 Entrada y salida de pedidos

‘La entrada de pedido se refiere a muchas tareas que tienen lugar antes de
efectuar el levantamiento real del pedido. Estas incluyen: 1) comprobacion de la
precision de la informacion de pedido, como descripcion del articulo y numero,
cantidad y precio; 2) comprobacion de la disponibilidad de los articulos solicitados;
3) preparacion de la documentacion de ordenes atrasados o de cancelaciones, si
fuera necesario 4) comprobacion del estado de crédito de los clientes; 5)
transcripcion de la informacion del pedido segun sea necesario, y 6) facturacion”
(Ballou, 2004, pag. 133).
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En la cita anterior se determina a la entrada de pedidos como el proceso de
anticipado a ejecutar el pedido este incluye un proceso de confirmacion y control de
lo solicitado, asi como todo el informe necesario por parte de las dos partes a

concretar para posteriormente solicitar lo requerido.

Al momento de la adquisicion de un determinado producto se ejecuta dos fases
reglamentarias, toda empresa cuenta con un sistema distinto para proveerse de sus
productos; sin embargo siempre cuentan con un sistema de entrada y salida de
productos, cada uno cuenta con un sistema que permite el control y seguimiento de
los mismos, la entrada de un pedido requiere de ciertos datos como pueden ser
nombre del proveedor, tiempo transcurrido en el mercado, cddigo de pedido,
cantidad de pedido, revisién de pedido y cancelaciéon monetaria de acuerdo a la
manera constatada anteriormente entre proveedor y cliente, la salida de pedido
consta con otros procedimientos para poder entregarse adecuadamente estos
pueden ser registro de producto solicitado, confirmacion de existencia de productos,
cantidad solicitada y registro de salida de producto. También se dice que existe en
todas las empresas métodos para controlar la entrada y salida de productos; el mas

comun es primera entrada primera salida.

Con este método se evitan costes adicionales a la empresa o en caso peor
deterioro, vencimiento o envejecimiento de la mercancia, esto no es conveniente
para ninguna empresa porgue considerado como gasto o perdida. En veterinaria la
central se utiliza el sistema de primera entra primera salida (PEPS), evitando
cualquier averia o dafio en el producto y de esta manera se disminuye el riesgo de
pérdida.

4.1.4 Prondstico de demanda

“‘Las necesidades del siguiente miembro del canal pueden determinarse
presentando un pedido de productos. El desplazamiento del producto en cada
miembro del canal depende de lo bien que esté procesada la orden en cada punto
de su trayectoria. Por lo general, los procedimientos de oficina rutinarios requieren

mucho tiempo y se corre el riesgo de que se presenten errores. En este sistema el
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flujo de informacion incorrecto o poco eficiente puede trastornar el paso ordenado
de los productos a los consumidores” (Fisher & Espejos, Mercadotecnia , 2017, pag.
174).

Es importante identificar el escenario al cual corresponde cada organizacion,
para posteriormente tomar como base la informacion historica, del punto de venta
y las distintas técnicas de inventario y llevando un orden para generar cada

prondstico de pedido.

Cada empresa debe contemplar proyecciones de demanda para la elaboracion
de pedido, es de mucha importancia contar con proyecciones futuras basadas en
datos historicos de la empresa y metas a cumplir. LoS negocios crean proyecciones
de cuantos articulos se deberian de vender de acuerdo al entorno socio econémico.
En la empresa veterinaria La Central se proyecta demanda mediante la experiencia
de ventas que han tenido en afios anteriores lo cual les ha funcionado hasta este

momento.

4.1.4.1 Demanda real

“Es la cantidad de uno o varios productos que los consumidores pueden y
desean adquirir. Esto, a un precio dado en un momento especifico” (Westreicher,
2019).

Segun la cita anterior la demanda determina el aqui y el ahora, cuando el
cliente se encuentra dentro del punto de venta y realiza su compra. En otras
palabras, la demanda efectiva es aquella que llega a materializarse. Asi, el ofertante

puede fabricar las cantidades de unidades requeridas por el comprador. .

La demanda real es la cantidad de producto que mas es solicitado por el
consumidor y por el cual se debe mantener en estandares altos de produccion esto
se puede determinar por la empresa; La Central lo hace mediante el adecuado

control de sus inventarios.
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4.1.4.2 Demanda proyectada

“Es un elemento importante debido a que se constituye en el factor critico que
permite determinar la viabilidad y el tamafio del Proyecto, una vez que se ha definido
el horizonte de proyeccion asi como los escenarios del mismo se debe realizar una
proyeccion de la demanda, en base al crecimiento supuesto y obtenido de los datos
adquirido” (Torreglosa, polo, & verbel, 2014).

La demanda proyectada es la cantidad y calidad de bienes y servicios que
pueden ser adquiridos a los diferentes precios del mercado por un consumidor,

también podemos decir que la demanda proyectada es lo que esperamos vender.

La demanda proyectada es aquella que se basa en el historial de ventas lo
cual permite determinar el producto mas solicitado y asi plantearse una cantidad
estimada en ventas para su proxima produccion, esto depende de varios factores
gue deben ser determinados y seguidos por La Central, por ejemplo los cambios en
la economia, los cambios socioculturales y la cultura de venta ocurrida en los Gltimos
afos en el mercado. Su importancia recae en la reduccion de costos en produccion,

se debe de producir lo proyectado a vender.

4.1.5 Manejo de inventario

“Un sistema de inventario es una estructura que sirve para controlar el nivel de
existencia y para determinar cuanto hay que pedir de cada elemento y cuando hay
que hacerlo” (Guerrero, S. H., 2009, Pag. 100).

Es el que permite la vialidad del negocio, suministrando informacion para tomar
decisiones, ademas juega un papel muy importante para la mercadotecnia puesto

gue este es esencial para garantizar los niveles de ventas deseados.

El manejo de inventario es clave en cada una de empresas le permite llevar el
control de sus ventas y la rentabilidad de cada producto asi poder contar siempre
con los productos mas demandados por los consumidores y mantenerse dentro del

mercado. En caso de veterinaria La Central se maneja un control por sistema
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computarizado, seguido de conciliacion mediante inventario fisico elaborado en

cada cierre de mes.

4.1.5.1 Cantidad de pedido

‘La decisién que se tome a este respecto influye de manera directa en la
frecuencia con que debe pedirse el producto. Cuanto mas se pida, menos
frecuentemente deberan hacerse los pedidos necesarios. Tanto la solicitud de
pedido como los grandes inventarios traen consigo un costo. El equilibrio entre estos
dos factores constituye una decision sobre la cantidad que debe pedirse” (Fisher &

Espejos, Mercadotecnia , 2017, pag. 174).

En esto se debe tener en cuenta el costo de mantener existencias en bodegas
y sobre todo no incrementar esos costos innecesariamente, pues cuando pedimos
en exceso, estamos llenando innecesariamente el almacén con cantidades de
productos de mas a lo que se va consumir en cierto periodo, por lo tanto se debe

pedir solamente lo necesario para utilizar en las ventas o en la produccion.

‘En los negocios existe una realidad reconocida por muchos, pero
desafortunadamente racionalizada e implementada por pocos: quien compra bien,
vende o produce bien. Tener una buena politica de compras, le permite un manejo
fluido a la empresa y disminuye sus costos, lo que obviamente mejorara su
rentabilidad. Debido a lo anterior es necesario estudiar los inventarios desde el
momento en que se proyecta la compra; es decir, involucrarlos en los procesos de
planeacién de la compafiia y en su contrapartida obligatoria, el control” (Amaya, A.
J., 2009, Pag. 102).

Los costos por mantener inventario son inevitables, pero hay que minimizarlos
y no excederse con ellos. Desde que realizamos pedidos es necesario la valoracion
de los inventarios; pues nos sirven para partir en nuestras proyecciones, no se debe
tener en existencia mas de lo programado en ventas, al final solo genera la elevacién

de los costos para la empresa.
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La cantidad de pedido es todo aquel control que debe llevarse de un producto
para determinar cuél es el méas solicitado en el mercado y asi pedir una cantidad
estimada en las ventas esperadas realizando asi un pedido directo evitandose
complicaciones por demanda y falta de producto en La Central se realiza mediante
el estudio por temporada y por producto demandado, por ejemplo que cantidad de
desparasitantes deben de solicitar para dar abasto a la demanda, se hace mediante
la experiencia. El evaluar un adecuado pedido hace posible la aceptacion y

posicionamiento en la mente del consumidor, es el propdsito de toda empresa.

4.1.5.2 Costo de inventario

“Los costes de inventario son los costes relacionados con el almacenamiento
y el mantenimiento del inventario durante un determinado periodo de tiempo.
Generalmente, los costes de inventario se describen como un porcentaje del valor
de inventario (inventario promedio anual; es decir, para un minorista, el promedio de
bienes comprados a sus proveedores durante un afio) en base anualizada”
(Vermorel, 2013).

Los costos de inventario dependen de la cantidad de existencias que se ordenan
y se mantienen en stock. Conocer estos costos y gestionar los mismos es clave para
evitar ineficiencias. Los costos de inventario corresponden a todos los costos

generados por el ordenamiento y almacenamiento de la mercancia.

Los costos de inventarios son aquellos que ocurren al no poseer un
establecimiento propio y se necesita de un espacio para mantener los productos
esto hasta el momento de su distribucién cuanto mas productos se disponga mas
alto serd el costo por su almacenamiento. Lo mas adecuado es que cada negocio
posea local propio como lo hace La Central, para reducir los costos en el inventario,
se tiene que buscar el método mas viable para poder reducir lo mas posible los

costos.
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4.1.6 Costo de mantenimiento de inventario:

“Todo material almacenado genera determinados costos, a los cuales se
denomina costos de existencias; los costos de existencias dependen de dos
variables; la cantidad en existencias y tiempo de permanencia en existencias.
Cuanto mayor es la cantidad y el tiempo de permanencia, tantos mayores seran los

costos de existencias” (Torres, 2017).

Segun la cita anterior costes de inventario son los costes relacionados con el
almacenamiento y el mantenimiento del inventario durante un determinado periodo
de tiempo. Generalmente, los costes de inventario se describen como un porcentaje
del valor de inventario (inventario promedio anual; es decir, para un minorista, el
promedio de bienes comprados a sus proveedores durante un afio) en base

anualizada.

El costo de mantenimiento de inventario depende de dos variables la primera
del tiempo que pase el producto almacenado y la otra de las condiciones en las que
estos deben conservarse mientras menos tiempo transcurre un producto en el
almacén menos gastos y riesgos correrdn de que éste se desvalué y genera un
gasto innecesario asi como las condiciones en las que se encuentre y éste pueda
perder su valor, un adecuado manejo de inventario permite mantener un bajo costo

por mantenimiento del mismo.

El mantener mucho tiempo los productos en almacén también genera gasto
dado que para su compra se requiere capital, y este dinero puede ser invertido en
productos mas demandados por la poblacion y asi la empresa obtiene mejores
ingresos de ganancias y el producto no eleva su costo. Veterinaria la Central prefiere
realizar sus compre y abastecer de inventario con los productos mas demandados

por la poblacién.

4.1.6.1 Gastos por espacio y almacenamiento:

“El almacenamiento es necesario en todos los niveles del canal, con tal de
equilibrar el ciclo de produccién con el ciclo de consumo tanto en cantidades como

en tiempo” (Diego Monferrer, 2013, pag. 146).
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Son los gastos necesarios para el almacenamiento de los productos en espera

a su distribucién o uso.

“Los productos, dadas sus caracteristicas, podrian necesitar condiciones
especiales para su almacenamiento, como calefaccion o alumbrado; en tal caso, los
costos de espacio se veran encarecidos por esos gastos” (Fisher & Espejo,
Mercadotecnia., 2011, pag. 175).

De acuerdo a Fisher y Espejo los gastos por espacio y almacenamiento son
los tipos de gastos adicionales que se realizan al momento de garantizar y preservar

productos a la espera de su venta final.

Los gastos por espacio y almacenamiento son aquellos qué se generan desde
el momento en que se adquiere un producto y se almacena. Este es un gasto el cual
debe ser cubierto por el mismo producto de acuerdo a la demanda que o sea
mientras el producto se ha demandado menos gastos generara. Veterinaria La
Central cuenta con almacén propio lo cual reduce el gasto de almacenamiento;
mediante entrevista realizada al propietario se puede corraborar esta informacion

donde el propietario expresa que cuenta con local propio, esto reduce sus costos.
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Diferencial semantico

El diferencial seméntico es un instrumento de evaluacion psicologica, que tiene

como principal interés estudiar la estructura del significado; teniendo tres

dimensiones: evaluacién, potencia y actividad. La técnica se desarrolla poniendo

una lista de adjetivos al sujeto, que €l ha de relacionar con los conceptos propuestos.

©0 Veterinaria La Central

Veterinaria La Favorita

Productos
accesibles en

precio.

Productos no
accesibles en precio.

El catdlogo de
productos se
encuentra

siempre.

El catéalogo de
productos no se

encuentra siempre.

Productos a la

vista.

Los productos no se

ven.

Procesamiento de
pedidos con

rapidez.

Procesamiento de
pedidos lentos.

La ubicacion de
productos es

adecuada.

La ubicacion de
productos no es la

adecuada.

Existen productos
gue compra mas

que otros.

No existen productos
gque compra mas que

otros.
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Las condiciones de o ¥ Las condiciones de

almacenamiento almacenamiento no
son adecuadas son adecuadas
La atencion al La atencion al cliente no
cliente es influye en la compra.
influenciable en la oo *
compra.
Existe variedad de | oo ¥ No existe variedad de
productos. productos.
oo o * . .

Veterinaria La Central Veterinaria La Favorita

7+6+6+7+7+6+6+6+7=58 = 6.44 Veterinaria La Central.
9 9

Valor de Imagen > 3.5 = Imagen Positiva.

5+4+5+4+5+4+5+4+5=41 =456 Veterinaria Mi Favorita.
9 9

Al comparar la imagen de veterinaria La Central con su principal competencia
veterinaria Mi Favorita ya que es un rival que tiene casi la misma trayectoria en el
mercado y en comparacion a variedad de productos ofrecen iguales. Se obtuvo que
ambas empresas tienen una buena imagen y aceptaciéon en la mente de la poblacién
matagalpense; teniendo veterinaria La Central un 6.44% de cara a la competencia
directa. Aunque ambas cuentan con una imagen positiva Veterinaria Mi Favorita

esta préoximo a bajar a mala imagen de parte de los clientes.
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Entre los aspectos positivos que tiene La central frente a Mi Favorita estan los

siguientes:
Precios accesibles / Precios no accesibles.

o La Central cuenta con precios muy accesibles segun poblacion
matagalpense, lo cual hace que este negocio sea reconocido y recomendado por
cuestiones de econdmicos, aunque en el mercado actual hay mucha oferta de
veterinarias, esta empresa ha tratado de mantener precios atractivos o iguales a la
competencia.

o Veterinaria Mi Favorita al comparar se obtuvo un promedio de 5, este dato
refleja accesibilidad en los precios sin embargo esta por debajo de Veterinaria La
Central. Punto débil para poder fortalecer es la accesibilidad en los precios de los

productos.

Catalogo de productos / No se encuentra catalogo de producto.

o El catalogo de productos siempre se encuentra visible y accesible a los
clientes para descartar cualquier duda de acuerdo a productos y variedad, aunque
se encuentra en un rango aceptado de 6 deberia de mejorar hasta llegar a la
excelencia para mantener siempre la imagen positiva que hasta ahora tiene.

o Con respecto a la comparacién con la competencia Mi Favorita se encuentra
en un rango medio; es un punto realmente neutro que deberia de mejorar para poder

elevar la buena imagen que tiene hasta ahora y no caer al desprestigio.

Productos a la vista / Productos no visibles.

o La Central trata de mantener siempre
visibles los productos para poder venderlos, como
se observa en la imagen y asi obtener una mayor
demanda, presenta vitrinas en exhibicién de
productos y de facil acceso para facilitar el

proceso de despacho de pedidos.

Foto 1. Visualizacion de productos en veterinaria La Centra.
Fuente: Veterinaria La Central.
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o Veterinaria Mi Favorita se encuentra en un rango que mantiene la buena
imagen de la empresa sin embargo segun poblaciéon de Matagalpa no todos los
productos se pueden apreciar debido al mal almacenamiento y exhibicién de los

productos.
Procesamiento de pedido con rapidez / proceso de pedido lento.

e El pedido es procesado con rapidez lo cual
hace una experiencia mejorada en la compra
del cliente, en la imagen se refleja como el
vendedor procesa el pedido al cliente; en
comparacién a su competencia es la variable
gue mayor porcentaje de diferencia tiene. Esto
es una sefial en que su diferenciacién es la
atencion y procesamiento de pedido, esto
guiere decir que es un punto que jamas debe
de descuidarse, la mayoria de los clientes

prefieren veterinaria La Central por eficiencia

en atencidn y esmero al cliente.

Foto 2. Procesamiento de pedido en La Central
Fuente: Veterinaria La Central.

o En cambio veterinaria Mi Favorita se encuentra en un punto medio, donde
debe de mejorar; ya que sus clientes esperan mucho mas del tiempo requerido para
ser atendidos y no existe conformidad con el tiempo de espera; tiene que tomar

muchas medidas de precaucion para evitar la insatisfaccion de los clientes.

Ubicacion de productos adecuada / Ubicacion de productos no adecuada.
o En veterinaria La Central se considera que tiene adecuadamente la ubicacién
de los productos, los cuales son de facil visibilidad en el caso contrario a Mi favorita
pues segun clientes existe un margen de insatisfaccion en la adecuada ubicacion

del producto en venta.
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o Al comparar la competencia cuenta con ubicacion poco adecuada aun
estando en los rangos de aceptacion, ya que los productos se encuentra en medio

del espacio de espera del cliente.

Productos que compra méas que otros / No existe productos que compre mas

que otro.

o La frecuencia de compra en Veterinaria la central no es limitada debido a
que la poblacién demanda no solo un producto, aunque los clientes compran un
producto especifico y en mayor cantidad, existe una variedad de compra.
o Al establecimiento de Mi Favorita la clientela es limitada en los articulos de
compra segun encuestados, visitan el local Unicamente por ciertos productos y el
servicio de atencion veterinaria.

Condiciones de almacenamiento adecuada / Condiciones de almacenamiento
no adecuada.
o A criterio de la poblacion se considera adecuada las condiciones de
almacenamiento de cada empresa por lo que estan satisfecho en el cuido y guardo
del producto, sin embargo La Central cuenta con mejores condiciones de
almacenamiento y manejo del inventario.
o Mi Favorita tiene condiciones de almacenamiento adecuada ya que cuenta
con un espacio similar al de La Central y los estantes estdn en orden y
acondicionados para su almacenamiento, como estantes y exhibidores vy
ventiladores, aunque se debe de trabajar con el orden de almacenamiento.

Atencion al cliente influye / La atencién no influye en la compra.

o La atencién que se le brinda al cliente es de mucha influencia en la decisién
de compra en La Central existe una atencion de calidad por lo los clientes prefieren
visitar este negocio, mientras que Mi Favorita tiene una baja calidad de atencion al
clientes, es un punto ventajoso para La Central ya que puede aprovechar las
debilidades de la competencia para ampliar su mercado y obtener nuevos clientes.
o La atencion en Mi favorita se encuentra en un rango bajo, basandose que la

atencion al cliente es la variable principal en el momento de la decision de compra
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para los clientes; de manera directa se deberia de capacitar al personal para lograr
una mejora en la atencion, aunque cuenta con mas personal que La Central, se

debe trabajar en la calidad de personal reclutado.
Variedad de producto / No existe variedad de producto.

o En la actualidad la variedad de productos y marcas es importante al momento
de eleccibn de la empresa a visitar, segun datos obtenidos la poblacion
matagalpense prefiere La Central por la variedad de productos y marcas en
existencia, esta empresa cuenta con una amplia gama de inventario de diferentes
laboratorios, categorizando los productos en nivel A, B y C; es en dependencia del
alcance, durabilidad y efectos que tiene cada producto. También cuenta con muchos
accesorios para el cuido animal como: collares, corta ufias, comida especializada,
juguetes, entre otras cosas mas.

o En la empresa Mi Favorita se cuenta con una gama de productos variables
ya que tiene variedad de inventarios, pero con marcas limitadas, lo que significa que
tiene pocos proveedores de marcas; este punto se debe de mejorar porque lo deja
debajo de la competencia en el mercado, teniendo en cuenta el posicionamiento de

las marcas en la mente del consumidor.

El diferencial semantico muestra claramente los aspectos relevantes para
ambas compairiias, en coOmo sobre sale la una de la otra y los aspectos que llevan
a los clientes a la preferencia de una empresa y no la otra. Estos resultados
impactan en el presente estudio porque asi se puede valorar mas cercas las
debilidades y fortalezas de cada empresa. Por ejemplo vemos como la atencién al
cliente y la rapidez en el procesamiento de pedido sobresale en Veterinaria La
Central, asi como la variedad de productos hace que exista la preferencia. Ambas
empresas tienen imagen positiva sin embargo hay puntos bajos en los cuales

deberia de mejorar para mantener siempre la excelencia y preferencia.

Segun la entrevista realizada a propietario de veterinaria Central dice que el
uso del sistema computarizado hace mas facil, seguro y eficiente el control de los

inventarios y hace posible un mejor proceso de pedidos al cliente, ya que se tiene
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una idea de lo que hay en existencia tanto en el local como en el almacén y asi
brinda una mejor y méas rapida atencion. También afirma que con respecto al
procesamiento de pedido hasta ahora utilizado se encuentra en un grado de
conformidad con el personal a cargo, ya que no ha tenido ningun tipo de quejas y
afirma que la buena atencion es lo que los distingue de la competencia, considera
un personal adecuado ya que cuenta con uno destinado directamente a consultas
meédicas y otro como auxiliar de atencion y despacho: hasta ahora en su trayectoria
en el mercado ha tratado de mantener una buena imagen para lograr un

posicionamiento en la poblacion de Matagalpa.

Conforme a procesamiento de pedidos el propietario de la veterinaria dice que
los pedidos realizados se ejecutan mediante estos se van agotando y cual sea el
mas demandado para esto cuenta con un sistema que le permite tener un control
de su inventario que le determina cuando un producto esté llegando a agotarse y
este necesite abastecerse, confirma que el plan que ejecuta es eficiente y que le
permite llevar el control de sus inventario para brindar una mejor atencién al cliente
y siempre tenga una satisfaccion. Se puede decir que existen productos que tienen
mayor demanda en todo el afio y también en temporadas, que son los
desparasitantes y fungicidas, todo el tiempo estan siendo demandados para finales
distintos.

Para poder cumplir con la demanda el propietario tiene un plan de
contingencia es con los proveedores, siempre tiene contactos con dos proveedores
fuertes en caso de que uno no tenga la cantidad de pedido o el producto en
existencia, recurre al segundo y asi sucesivamente lo que le permite mantenerse al
margen y posicionarse en el mercado como un punto de referencia en temporadas
altas. Su imagen siempre debe de mantenerse dado que veterinaria central es una
sucursal de la veterinaria Magali, la cual abastece a la mayoria de las veterinarias

de Matagalpa.

Hablando del costo de almacenamiento de inventarios, veterinaria La Central
cuenta con un espacio propio para almacenamiento de los productos lo cual le
permite disponer de el sin ningln gasto adicional, este cuenta con las condiciones
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necesarias para mantener los productos hasta que sean distribuidos para llegar al
consumidor final, los productos permaneces en el almacén un maximo de tiempo de
10 meses, estos en este transcurso deben de ser supervisados y rotados para no
llegar a producir un gasto por deterioro 0 envejecimiento, en caso de que un
producto se encuentre préximo a su fecha de vencimiento se llega a un acuerdo con
los proveedores los que casi todo el tiempo realizan cambios de los mismos por
unos con fechas mas largas de vencimiento, sin embargo los pocos que llegan a

caducar son desechados inmediatamente.

El propietario informa que entre los productos mas consumidos se encuentran
las vacunas y desparasitantes lo cual ocurre en todo el afio debido a los cambios de

temporadas de cuido de los animales y siempre se mantiene en altos margenes.

Segun la observacion de los investigadores se
puede corroborar que la empresa La Central elabora
proyecciones de pedido mediante inventarios
fisicos, aunque no se mantiene un estandar de
productos el propietario y personal a cargo manejan
el movimiento y rotacion de los productos, lo que
hace posible las adecuadas proyecciones de
acuerdo a los datos histéricos; también se puede
decir gque manejan su inventario mediante sistema
computarizado asi como se puede apreciar en la
imagen plasmada, esto hace posible un mejor
control y conciliacién e incluso facilita la eficiencia en
la atencion al cliente. Mediante este sistema pueden
controlar el inventario general y saber que productos
tienen en existencia en sucursal principal que ellos

no tengas y poder brindar una mejor atencién.

Foto 3. Sistema computarizado.

Fuente: Veterinaria La Central.
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Se puede observar conformidad de los clientes en el factor precio con relacion
a la competencia, esto es debido a que veterinaria Central compra cantidades
considerables y eso reduce sus costos para hacer posible poder vender un poco

mas favorable que la competencia.

Puntos débiles que se deberian mejorar para garantizar una mejor atencion es
la rotulacién de productos con precios actualizados, puesto que no todos tienen los
precios; la visibilidad de precios hace que el cliente se interese mas en los productos
a la vista, aunque no todos estan exhibidos, esto podria ser por el espacio de la
empresa, se considera que es un espacio limitado, los productos se encuentran en
estantes que hace posible el facil acceso del vendedor. Los productos estan en los
estantes clasificados de acuerdo a la funcién de cada uno.

Los productos se encuentran visibles al cliente, en su mayoria se pueden
observar aunque la mayoria de los clientes llegan por productos especificos que ya
han comprado con anterioridad, también se considera un adecuado
almacenamiento de los productos, existen productos que se tiene que almacenar
bajo refrigeracion y otros a temperatura ambiente, gran ventaja para el negocio es
que el propietario cuenta con local propio para almacenamiento esto hace posible
la reduccion de los costos. En entrevista realizada fue afirmada por propietario la

ventaja competitiva obtenida de no incurrir en gastos de almacenamiento.

Se sabe que la atencion al cliente es un factor determinante en la compra o
visita del negocio, en veterinaria La Central se cuenta con personal capacitado y
con experiencia en el rubro veterinario, se puede determinar que los clientes visitan
el negocio y son atendidos con amabilidad y cortesia; no solo por la atencion
también por la variedad que ofrece en productos y marcas. Segun variables
trabajadas en diferencial semantico se puede decir que en comparacion a la
competencia (Veterinaria Mi Favorita) La Central es preferida por atencion y
variedad de productos. La competencia tiene una deficiencia en la atencion al cliente
y con respecto al almacenamiento, lo que dificulta la calidad de atencién y en la

exhibicién de los productos; tampoco cuenta con un catalogo; sin embargo ellos
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cuentan con marcacion de precios en los productos donde el cliente puede visualizar

los precios.

Mapa perceptual
El mapa perceptual o mapa de posicionamiento es una herramienta que
representa las percepciones de una marca, producto o empresa por los
consumidores. Sirve para identificar la posicion relativa en este caso de una

empresa tanto en relacion a otros competitivos como a un ideal.

En el siguiente mapa perceptual se medira el posicionamiento de mercado

gue tiene cada empresa teniendo como referencia los siguientes criterios.
Descripcion de criterios:

Eficiencia en procesamiento de pedido: La medicion de la eficiencia
demostrara por cada parte al momento de procesar, ejecutar y entregar los
productos pendientes, para determinar asi el buen manejo de inventarios por parte

de cada veterinaria.

Variedad de productos: La variedad de producto que ofrece cada veterinaria
al mercado; se puede determinar las marcas existentes, las solicitadas y ver si se

puede cumplir con la demanda de los clientes.

Tabla 1. Datos para construir mapa perceptual.

Empresa Eficiencia Variedad Cuota de mercado
La Central 2.2 3.8 30%
Mi Favorita 0.6 3.7 20%

Fuente: Aplicacion de instrumentos a pobladores de Matagalpa.
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Mapa perceptual:

10.0

Variedad

6.0

Mi Favorita

Eficiencia
2.0
0.0 0.5 1.0 1.5 2.0 2.5 3.0 3.5 4.0

-2.0
Fuente: Auditoria propia a partir de aplicacion del mapa perceptual.

La ubicacién de cada empresa en los cuadrantes tiene su propio significado
sabiendo que el tercer cuadrante significa que esta fallando en una de las variables
y el primer cuadrante significa un buen posicionamiento de la empresa en ambas

variables.

En este mapa de posicionamiento se trabaja en el eje X la “eficiencia” de
ambas empresas para determinar la calidad de atencion al cliente y en el eje Y la
“variedad” de productos y marcas, de esta manera ver cual de ambas empresas es
de preferencia para la poblacién de Matagalpa. Para poder medir cual de las dos
se encuentra mas posesionado en el mercado y la mente del consumidor fue
necesario la construccion de un mapa perceptual en lo cual se obtuvieron los

siguientes resultados:

Segun la posicion de las empresas en los cuadrantes se relaciona que
veterinaria Mi favorita se encuentra en un punto cercano de mala imagen por
factores varios tales como: Catalogos de productos no existentes, procesamiento

de pedido con lentitud, compra de los clientes limitada, desorden en el
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almacenamiento y mala atencién brindada por el personal. Se puede relacionar en
el diferencial semantico donde segun los promedios mi favorita se encuentra en un
punto de buena imagen aunque en promedio muy bajo esto dice que esta en riesgo,
si se descuida puede seguir bajando los promedios hasta llegar a tener mala

imagen de la empresa.

En caso de veterinaria La Central conserva en el primer cuadrante lo que
significa que tiene un buen posicionamiento y una buena imagen para la poblacion
matagalpense, esta en los ejes positivos tanto en eficiencia como variedad. La
Central es considerada una veterinaria con una amplia gama de productos y marcas
y la mayoria de los clientes se encuentran satisfechos con esta variedad, también
tiene alta eficiencia en la atencién al cliente; segun diferencial por eso es de

preferencia y por eso poco frecuentan Mi Favorita.

En este mapa de posicionamiento se puede decir que cada empresa aporta
una cuota de mercado en Matagalpa y se obtiene que Veterinaria La Central aporta
una cuota del 30% en comparacion a veterinaria Mi Favorita que aporta un 20%.
Se podria decir que en la mente del consumidor en primer lugar esta Mi favorita por
la trayectoria y negocios comerciales fuertes en Matagalpa que tienen el mismo
nombre comercial; sin embargo mediante mapa perceptual podemos decir que
tiene un mayor aporte La Central debido a que este negocio es parte de veterinaria
Magali; y este establecimiento tiene ventas considerables dentro y fuera de la zona;
ademas cuenta con una amplia linea de productos y marcas que abastecen a casi

todas las veterinarias de la zona.

Segun la entrevista realizada, el propietario cuenta con personal calificado
para rendir eficientemente y cuenta con una amplia variedad de productos. Que es
controlado su inventario mediante sistema computarizado Mdnica, mediante este
sistema puede revisar sus inventarios y existencia tanto en veterinaria Central con
en su principal almacén Veterinaria Magali. El propietario y gerente a la vez trata de
siempre poder decirle al cliente que si tiene existencias, manteniendo una
comunicaciéon constante con los responsables de cada puesto. También cuenta con

varios proveedores para poder dar una mejor respuesta a los clientes.
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Su manera mas eficaz hasta el momento para controlar el procesamiento de
pedidos a los proveedores es conciliar las existencias fisicas con las ventas usuales,
Dr. Olmedo también afirma que mantiene estandares de productos minimos; es

decir no espera vender el dltimo producto para realizar compras.

Tras observacion de los investigadores se puede afirmar que los métodos
hasta ahora utilizados son de mucho beneficio y provecho, el cliente siempre es

recibido con un buen trato de parte del personal a cargo.

Otra de las variables a medir es la eficiencia en el procesamiento del pedido y
se puede decir que cada cliente es atendido con rapidez puesto que el cliente no
demora en el local a menos que sea consulta, se extiende un poquito mas el periodo.
Existe conformidad en la atencién y el cliente recalca que por eso prefieren visitar
veterinaria la Central, en comparacion a Veterinaria Mi Favorita, es de poca eleccion
por la lentitud en la atencion y poca variedad de productos y en lo que cabe la
variedad existe amplia gama de productos de diferentes marcas y diferentes
alcances; clasificados en las letras A, By C; esto va en dependencia del alcance y

durabilidad de accién del medicamento o veneno.

Con los instrumentos aplicados, el cliente opina en diferencial semantico su
conformidad en precios, condiciones de almacenamiento, atencion especializada y
variedad de productos. Ante los clientes veterinaria La Centra cuenta con una buena
imagen en la poblacién de Matagalpa con un promedio de 6.7% lo que indica que
es una imagen excelente, sin embargo tiene que cuidar algunos puntos como
rotulacion de productos con los precios y la existencia de un catalogo de producto.
Por otro lado mediante mapa perceptual se pudieron analizar los datos y La Central
se plasma en el primer cuadrante donde se refleja que existe una buena eficiencia
en el procesamiento de los pedidos del cliente por parte del personal y propietario
esta variable medida en el eje X y en eje Y se tomO como variable la variedad, y
también esté ubicada en el cuadrante positivo; se puede decir que esta en un punto
equilibrado aunque seria de mucha conveniencia la mejora de estos promedios para
poder abarcar nuevos segmentos de mercado y poder lograr una posesion mucho

mayor a la que ya tiene.
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Mediante entrevista se puede dar cuenta la opinidn del propietario donde dice
gue los elementos de manejo de control y procesamiento de pedido han sido eficaz
hasta el dia de hoy y existe una valoracion fisica para la elaboracién de pedidos y
poder obtener el producto necesario para dar abasto con la demanda de los clientes
teniendo planes de contingencia en caso de que algun proveedor no tenga el
producto necesario. Es considerada una buena estrategia para siempre cubrir la
necesidad de los clientes de una u otra forma. Los productos mas vendidos son
desparasitantes y fungicidas, se corrobora con clientes que dicen que existe un
producto que compra mas que otros, podria ser este mismo y mediante observacion
es notorio la busqueda constante de desparasitantes, lo cual se puede decir que es
el producto mas demandado.

También se puede determinar que existe un control adecuado mediante
sistemas que facilitan y agilizan el procesamiento de pedidos de la empresa al
cliente, como investigadores se not6 una atencién con rapidez pero siempre siendo
bien recibido y los clientes también coinciden en la buena atencion y recalcan su

gran importancia en la decision de compra.

Empresa La Central es un comercio con una imagen positiva para los
consumidores y poblacion de Matagalpa, en comparacién con la competencia sin
embargo existen puntos que se deben de mejorar para lograr un posicionamiento
total en los clientes, también debe de emplear estrategias para agrandar el mercado
y poder incrementar la cuota de mercado minorista y abarcar ambos mercados,
hasta ahora su estrategia es liderazgo en costo y diferenciaciéon en la atencién del

cliente.
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V. CONCLUSIONES

1. Veterinaria La central cuenta con una excelente distribucion fisica, ya
gue cada producto esta catalogado de acuerdo a su funcion, lo que facilita el buen
procesamiento de pedidos al momento de busqueda. Los elementos de manejo de
control y procesamiento de pedido han sido eficaz hasta el dia de hoy y existe una
valoracion fisica para la elaboracion de pedidos y poder obtener el producto
necesario para dar abasto con la demanda de los clientes teniendo planes de

contingencia en caso de que algun proveedor no tenga el producto necesario.

2. En Veterinaria La Central el procesamiento de pedido es eficiente,
porque cuenta con sistema computarizado que apoya a los trabajadores para poder
procesar los pedidos con rapidez y también esta empresa tiene personal altamente

calificado y amplio conocimiento en el rango de la medicina animal.

3. Veterinaria La Central tiene una amplia gama de productos en venta 'y
también de marcas que hacen mas satisfactorio la compra del cliente. Es
considerada como una empresa que cuenta con muchos articulos tales como:
medicina animal (desparasitantes, vitaminas, vacunas y medicamentos), accesorios
del cuidado animal (shampoo, collares, juguetes, correas, corta ufias, cepillos para
el pelo, entre otros), y una variedad de alimentos para animales como ganado,

bovinos, cerdo y animales domésticos.
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VII. ANEXOS

Anexo 1. Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion

Variable Sub-variable Indicadores Preguntas Dirigido a Instrumentos
Sistema de | Procesamien | Preparacion de | ¢El catalogo de | Cliente Diferencial
Distribucion | to de pedidos pedidos producto se semantico vy

fisica encuentra guia de

existente y a la
vista siempre?

observacion

cQué plan | Administrador | Entrevista
elabora para | de veterinaria
procesar sus
pedidos?
Transmision de | ¢ Establece Administrador | Entrevista
pedidos relacion entre las | de veterinaria
existencias de
productos  para
procesar su
pedido?
Entrada y salida | ¢ El Clientes Diferencial
de pedidos procesamiento de semantico
pedido es con
rapidez?
¢ Existen Clientes Diferencial
productos que semantico
compra mas que
otro?
¢Estan los | Clientes Diferencial
productos a la semantico
vista?
¢ Considera Administrador | Entrevista
efectivo el | de veterinaria
sistema de
pedido hasta

ahora utilizado?




Prondstico Demandareal | ¢Evalian sus | Administracion | Entrevista
de demanda Demanda ordenes de
proyectada pedido de
acuerdo a meses
de ventas altas?
¢Qué pasa | Administracion | Entrevista
cuando no tiene
la cantidad
necesaria de
pedidos?
JSatisface  toda | Administracion | Entrevista
su demanda, o
tiene déficit de
inventario?
¢Contempla  un | Administracion | Entrevista
plan de
contingencia en
caso de ausencia
de un proveedor?
Manejo de Cantidad de ¢ Establece Administracion | Guia de
inventario pedido costo | parametros para observacion,
de inventario. el control de Diferencial
inventario para la semantico vy
venta? entrevista.
¢ Establecen Administracion | Guia de
control de | y Clientes observacion 'y
inventario, entrevista.
mediante
sistemas
computarizados?
Costo de Gastos por ¢ Tiene la | Administracion | Entrevista, guia
mantenimient espacio y veterinaria  una de observacion
o de almacenamiento. | bodega para
inventario almacenamiento?

¢Las bodegas de
almacenamiento

cuentas con las
condiciones
necesarias para

la proteccion del
producto?

Administracion

Guia de
observacion 'y
entrevista.




¢Paga por | Administracion | Entrevista.
servicio de

almacenamiento

de productos?

¢Cuanto tiempo | Administracion | Entrevista
permanecen los

productos

almacenados?

¢Ha perdido de | Administracion | Entrevista
comprar mas

producto por baja

rotacion del

producto?

¢ Existen Administracion | Guia de
productos observacion 'y
destinados a entrevista.
desechos por

falta de venta?

¢Ha perdido | Administracion | entrevista
producto por

deterioro?

¢Ha perdido | Administracion | Entrevista
productos por

cambios en los

precios?

¢ Cuenta con | Clientes Diferencial
condiciones  de semantico
almacenamiento

adecuadas?

¢Le han quedado | Administracion | Entrevista
muchos

productos por

vencimiento?

¢ Cuales son los | Administracion | Diferencial
productos  mas semantico vy
vendidos? entrevista




Anexo 2.

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Diferencial Semantico
Dirigido a clientes de Veterinaria La Central

Los estudiantes de 5to afio de la carrera de Mercadotecnia del turno nocturno
estamos realizando un diferencial semantico en Veterinaria La Central teniendo
como tema principal el sistema de distribucion fisica con el fin de analizar la

distribucién de productos en el segundo semestre del afio 2019.

Veterinaria La Central Veterinaria Mi Favorita

7 6 5 4 3 2 1
Productos Productos no accesibles
accesibles en en precio.
precio.
El catalogo de El catdlogo de productos
productos se no se encuentra
encuentra siempre. siempre.
Productos a la vista. Los productos no se ven.
Procesamiento de Procesamiento de
pedidos con pedidos lentos.
rapidez.




La wubicacion de
productos es
adecuada.

La ubicacién de
productos no es la
adecuada.

Existen productos
que compra mas

que otros.

No existen productos que

compra mas que otros.

Las condiciones de
almacenamiento

son adecuadas

Las condiciones de
almacenamiento no son

adecuadas

La atencién influye

en la compra.

La atencion no influye en

la compra.

Existe variedad de

productos.

No existe variedad de

productos.




Anexo 3.

UNIVERSIDAD
P NACIONAL

C\
? AUTONOMA DE
Biesst NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Mapa Perceptual
Dirigido a ciertos pobladores de Matagalpa
Veterinaria La Central y Veterinaria Mi Favorita

Los estudiantes de 5to afio de la carrera de Mercadotecnia del turno nocturno
estamos realizando mapa perceptual en Veterinaria La central versus veterinaria Mi
Favorita, teniendo como tema principal el sistema de distribucion fisica con el fin de
analizar la distribucion de productos en veterinaria La Central en el segundo

semestre del aflo 2019.

Mapa perceptual
Eje | Veterinaria La Central Veterlnar_la Mi Criterios
Favorita
Eficiencia en
X procesamiento de
pedido.
Y Variedad de
productos.

Descripcién de criterios:

Eficiencia en procesamiento de pedido: La medicion de la eficiencia demostrara
por cada parte al momento de procesar, ejecutar y entregar los productos
pendientes, para determinar asi el buen manejo de inventarios por parte de cada

veterinaria.

Variedad de productos: la variedad de producto que ofrece cada veterinaria
al mercado; se puede determinar las marcas existentes y las solicitadas y ver si se

puede cumplir con la demanda de los clientes.



Anexo 4.

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Entrevista dirigida a propietario

Veterinaria La Central

Los estudiantes de 5to afio de la carrera de Mercadotecnia del turno nocturno

estamos realizando una entrevista dirigida al area administrativa y personal de

Veterinaria La Central teniendo como tema principal el sistema de distribucion fisica

con el fin de analizar la distribucion de productos en el segundo semestre del afio

2019. Esperando su apoyo y comprension. De antemano gracias por su

colaboracion.

Procesamiento de pedidos.

1. ¢Qué plan elabora para procesar sus pedidos al cliente?

2. ¢ Considera adecuado al personal para la atencion al cliente?

3. ¢Considera efectivo el procesamiento de pedidos por el personal hasta ahora
utilizado?
Il. Pronostico de demanda

1. ¢Evallan sus érdenes de pedidos de acuerdo a meses de ventas altas?

2.  ¢Qué pasa cuando no tiene la cantidad necesaria de pedidos?

3. ¢ Satisface toda su demanda, o tiene déficit de inventario?

4. ¢Contempla un plan de contingencia en caso de ausencia de un proveedor?
M. Manejo de Inventario

1. ¢Establece parametros para el control de inventario para la venta?

¢ Establece control de inventario mediante sistema computarizado?
3. ¢Cuenta con variedad necesaria de productos?



V.
1.
2.

Costo de mantenimiento de inventario.
¢ Tiene la veterinaria una bodega para almacenamiento?

¢Las bodegas de almacenamiento cuentas con las condiciones necesarias

para la proteccion del producto?

3.

4.

10.

¢, Paga por servicio de almacenamiento de productos?
¢, Cuanto tiempo permanecen los productos almacenados?

¢ Ha perdido de comprar més producto por baja rotacion del producto?
¢ Existen productos destinados a desechos por falta de venta?

¢, Ha perdido producto por deterioro?

¢,Ha perdido productos por cambios en los precios?

¢Le han quedado muchos productos por vencimiento?

¢,Cual es su producto mas vendido?



Anexo 5.

UNIVERSIDAD
Aé\ | NACIONAL
% AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Guia de Observacion.
Veterinaria La Central.

Los estudiantes de 5to afio de la carrera de Mercadotecnia del turno nocturno
estamos realizando una guia de observacion en Veterinaria La Central teniendo
como tema principal el sistema de distribucidon fisica con el fin de analizar la

distribucién de productos en el segundo semestre del afio 2019.
Instrumento a utilizar:

Guia de observacion personal

Acciones a evaluar Registro de Observaciones

Cumplimiento

Verifican inventario fisico | Si No
para elaboracion  de

pedidos.

Inventario mediante

sistema computarizado

Existen productos

desechados.

Productos en estantes con

precios




Existen productos de

mayor demanda.

Tiene en exhibicion los

productos.

El cliente no demora en

ser atendido.

Toma un plan de
contingencia, para tener

siempre productos

Existen productos

vencidos.

Variedad de productos y

marcas.

Cuentan con catalogos de

producto.




Anexo 6.
Disefio metodolégico:

Fue necesario construir un disefio metodologico para el cumplimiento de los
objetivos propuestos en esta investigacion, el cual se describe a continuacion:

El tipo de estudio es aplicado, este tiene como objeto el estudio de un problema
destinado a la accion. Por tanto el estudio se entiende a manera de como se aplica
la teoria a la realidad y viene en compafiia de recomendaciones aplicables a dicha
empresa.

La investigacion en cuestion es de caracter descriptivo; pues se interpretan los
resultados y se selecciona una serie de cuestiones Yy se recolecta informacion
sobre cada una de ellas, involucrando varios grupos de interés como la opinién de
los clientes, la administracién de veterinaria La central y la observacion de los
investigadores, mediantes dichas opiniones realizamos la triangulacién de la
investigacion. Se describe los sistemas de distribucién de la empresa.

La presente investigacion es con un disefio no experimental, puesto que en
ningln momento se trata de manipular las variables en estudio por parte de los
investigadores, Unicamente se observan las variables en investigacion sin
alteraciones para su analisis posterior.

Segun el enfoque estudiado en esta investigacion es cualitativa con algunos
aspectos cuantitativos, se cuantifica mediante mapa perceptual, diferencial
semantico y entrevista personal; se hace referencia aspectos cualitativos con la
interpretacion de los datos obtenidos en la encuesta semi-estructurada, ya que gran
parte de la teoria se analiza y se aplica de acuerdo a los objetivos.

De acuerdo con su extension en el tiempo es de corte transversal, el estudio
se realiza en la empresa Veterinaria La Central del municipio de Matagalpa en el
segundo semestre del afio 2019; y solamente se aplican una vez los instrumentos
a las mismas personas.

Con una poblacion de 42 personas, 2 trabajadores permanentes de la empresa
incluido el propietario y administrador al cual se le aplica la entrevista y una muestra
de 40 clientes, tomando en cuenta que son clientes frecuentes dispuestos a la

colaboracién durante el periodo que se apliqguen los instrumentos. La presente



investigacion es de muestreo no probabilistico y por conveniencia, teniendo como
parametros para los encuestadores, la frecuencia de visita.

Se aplicaran como instrumentos: diferencial semantico, mapa perceptual,
entrevista y guia de observacion.

Se analizaran los datos mediante métodos inductivo y deductivo.



Anexo 7.

Tabla de proceso de datos para mapa perceptual.

Mi Favorita

Variedad

iciencia

La Central

Variedad |[Ef

iciencia

No de

icipante |EFf

part

10
11
12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
27
28
29
30
31

32
33

34
35

36
37
38
39
40

2.15

3.75

Promedios




Anexo 8.

Fotografias del establecimiento.

Fuente: Veterinaria La central.

Rotulacion de productos por categorias.

Fuente: Veterinaria La central.



Procesamiento de pedido mediante sistema computarizado y rotulacion de

productos con precios.

Fuente: Veterinaria La central.

Variedad de productos.

4

Fuente: Veterinaria La central.



