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Resumen

La presente investigaciéon se centr6 en optimizar los procesos de la cadena de
suministro con la metodologia LIFO-FIFO e inventario ABC, en la Tienda Exclusividades
llévatelo del departamento de Matagalpa durante el afo 2025, Entre los objetivos
especificos se incluyé diagnosticar el funcionamiento actual de la cadena de suministro
de la Tienda Exclusividades Llévatelo, considerando los procesos de adquisicion,
almacenamiento, distribucion y servicio al cliente, evaluar los indicadores de eficiencia
en la cadena de suministro, como nivel de inventario y satisfaccion del cliente y
proponer estrategias de mejora que integren la metodologia LIFO-FIFO y la clasificacién
de inventario ABC. El principal desafio radico en la carencia de informacion detallada
sobre el funcionamiento de la cadena de suministro lo cual impide comprender con
precision los aspectos esenciales a evaluar, la ausencia de datos concretos y analisis
rigurosos limita la capacidad para tomar decisiones fundamentadas y disefiar
estrategias eficaces que promuevan la optimizaciéon de los procesos logisticos. Esta
investigacion no solo se enfocé en corregir las ineficiencias actuales, sino también en
proponer estrategias de mejora innovadoras que eleven la eficiencia operativa y la

posicion competitiva del negocio en el mercado local.

Palabras clave: cadena de suministro, indicadores, optimizacién, adquisicion,

almacenamiento, distribucion.



Abstract

This research focused on optimizing supply chain processes using the LIFO-FIFO
methodology and ABC inventory classification at the store Exclusividades Llévatelo in
the Matagalpa department during the year 2025. Among the specific objectives were
diagnosing the current functioning of the supply chain at Exclusividades Llévatelo,
considering acquisition, storage, distribution, and customer service processes;
evaluating supply chain efficiency indicators such as inventory levels and customer
satisfaction; and proposing improvement strategies that integrate the LIFO-FIFO
methodology and ABC inventory classification. The main challenge lay in the lack of
detailed information about the functioning of the supply chain, which hinders a precise
understanding of the essential aspects to be evaluated. The absence of concrete data
and rigorous analysis limits the ability to make informed decisions and design effective
strategies that promote the optimization of logistical processes. This research not only
aimed to correct current inefficiencies but also to propose innovative improvement
strategies that enhance operational efficiency and the business’s competitive position

in the local market.

Keywords: supply chain, indicators, optimization, acquisition, storage, distribution.
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1. Introduccion

La cadena de suministro es un sistema de mucho interés a nivel mundial conocida por
cualquier sector de industria que provea un producto o servicio, ampliamente utilizada en el
ambito comercial brindando una mejor fluidez de actividades en cadena logrando alcanzar
el éxito para de la empresa. Al igual que las oportunidades de mejora que optimizan los
procesos de la cadena de suministro son esenciales ya que ayudan a no tener pérdidas en los
procesos, son herramienta de suma importancia que favorecen el desempefio obteniendo

mejores resultados.

Exclusividades llévatelo se encuentra ubicada en el departamento de Matagalpa, es
una tienda con alto prestigio con una muy alta demanda por la poblaciéon de dicho
departamento, cuenta con un sin nimeros de marcas que lo han llevado a posicionarse como
una de las mejores distribuidoras textiles a nivel nacional aun asi obteniendo cuantiosas
pérdidas de materia prima por sobre stock, se encontraron articulos almacenados de hace
tres afios de existencia que no pueden salir a la venta por el método de almacenamiento que
poseen el cual no es el mas 6ptimo, no se posee informacidn la cual detalle la adquisicion de

los bienes, existencia en inventario y la distribucion.

En un ambiente cambiante como en el sector de ventas minorista la optimizacién de
procesos se ha convertido en una herramienta crucial para garantizar la sostenibilidad y
crecimiento de la empresa. La importancia de este estudio radica en su caracter integral, ya
que no se limitd a diagnosticar la actualidad de la cadena de suministro si no también que
permitié conocer areas claves de mejora y proponer estrategias especificas para optimizar
procesos en la cadena de suministro, de igual forma se sientan las bases para una

metodologia que puede ser aplicable en otra organizacién con caracteristicas similares.



2. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Valle (2016) en su investigacion titulada “Propuesta de mejora de la cadena de
suministro de la empresa Linea Sport E.LLR.L. mediante la metodologia PHVA”, analiza la
situacién de la empresa peruana LINEA SPORT E.L.R.L., dedicada desde 2006 a la fabricacion
y comercializacion de prendas deportivas en todo el pais. Debido al crecimiento del mercado,
la empresa ampli6 sus areas de trabajo para atender la demanda; sin embargo, esta
expansion generd dificultades en la gestién de su cadena de suministro, principalmente por
la ausencia de controles adecuados. Esta falta de orden y supervisiéon ocasioné deficiencias
operativas que afectaban directamente la rentabilidad. El estudio tuvo como propésito
optimizar los procesos vinculados a la cadena de suministro mediante la aplicacién del ciclo
de Deming o PHVA. La propuesta busc6 mejorar el control desde la adquisiciéon de materia
prima e insumos, continuar con una confeccién mas eficiente, asegurar una distribucién
interna oportuna y fortalecer el almacenamiento con rotacién adecuada, hasta lograr
tiempos de entrega acordes a las necesidades del cliente. Todo esto con el fin de elevar la
satisfaccion tanto del cliente interno como externo y, en consecuencia, incrementar la
rentabilidad de la linea del Producto Patrén (conjunto y polo deportivo). La metodologia se
complement6 con herramientas de mejora continua como las 5S, entre otras, permitiendo
realizar un diagnoéstico claro, una planificaciéon estructurada, asi como la ejecucion y
evaluacién de los resultados. La puesta en marcha de la propuesta permitio fortalecer los
procesos de la cadena de suministro y gener6 un aumento del 246% en la rentabilidad de la
linea analizada. Ademas, los indicadores econdémicos y financieros VAN, TIR y B/C arrojaron

resultados favorables, confirmando la viabilidad del proyecto.

Puluche & Yupton (2020) en su estudio denominado “Analisis de la cadena de
suministros en la empresa inversiones JOMA E.LLR.L.”, desarrollaron una investigacion de
caracter descriptivo, con un disefio no experimental y un enfoque cuantitativo. Dado que la
empresa posee una estructura pequeiia, la poblacion y la muestra estuvieron conformadas
por su personal, los procesos internos y la documentacion operativa. Durante el desarrollo
del trabajo, se llevd a cabo primero un diagnostico de la situaciéon actual de esta empresa
dedicada al sector alimentario, especificamente a la elaboracion de productos de panaderia.
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Para ello, se analizaron los indicadores que tienen mayor influencia en la gestiéon de la cadena
de suministro. A partir del uso de instrumentos y herramientas metodoldgicas, se
identificaron diversas incidencias relevantes: en el drea de aprovisionamiento se evidencié
una gestién inadecuada de los proveedores y deficiencias en la organizacién de los
materiales; en la fase de produccion surgieron problemas relacionados con el control de
calidad y un uso poco eficiente de los recursos; y en el area de distribucion se observé que
los pedidos no llegaban correctamente a los clientes, generando devoluciones y reclamos.
Con el apoyo de instrumentos como la guia de observacion y la guia de entrevista, asi como
herramientas como el diagrama de Ishikawa, fue posible determinar que la cadena de
suministros de Inversiones JOMA E.LR.L. presenta deficiencias significativas. Para afrontar
esta situacion y elevar el desempefio de la empresa, los autores recomiendan implementar

una gestion mas adecuada y estructurada de la cadena de suministro.

Herrera & Santos (2021) en su estudio titulado “Gestion de la cadena de suministro
paraincrementar la productividad en la empresa productos perecibles Miranda de Chiclayo”,
desarrollaron una investigacion de caracter descriptivo, con un disefio no experimental y un
enfoque cuantitativo. Dado que la empresa posee una estructura pequeiia, la poblacion y la
muestra estuvieron conformadas por su personal, los procesos internos y la documentacién
operativa. Durante el desarrollo del trabajo, se llevd a cabo primero un diagnostico de la
situacion actual de esta empresa dedicada al sector alimentario, especificamente a la
elaboraciéon de productos de panaderia. Para ello, se analizaron los indicadores que tienen
mayor influencia en la gestién de la cadena de suministro. A partir del uso de instrumentos
y herramientas metodoldgicas, se identificaron diversas incidencias relevantes: en el area de
aprovisionamiento se evidenci6 una gestion inadecuada de los proveedores y deficiencias en
la organizacién de los materiales; en la fase de producciéon surgieron problemas relacionados
con el control de calidad y un uso poco eficiente de los recursos; y en el area de distribucion
se observé que los pedidos no llegaban correctamente a los clientes, generando devoluciones
y reclamos. Con el apoyo de instrumentos como la guia de observacion y la guia de entrevista,
asi como herramientas como el diagrama de Ishikawa, fue posible determinar que la cadena

de suministros de Inversiones JOMA E.LR.L. presenta deficiencias significativas. Para
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afrontar esta situaciéon y elevar el desempeiio de la empresa, los autores recomiendan

implementar una gestion mas adecuada y estructurada de la cadena de suministro.
Antecedentes nacionales

Castellon & Cerrato (2017) en su investigacién titulada “Administraciéon de
operaciones: disefo, planeaciéon y programaciéon de la cadena de suministros”, plantean
como objetivo analizar el funcionamiento de la cadena de suministro dentro de una
organizacion. Su trabajo examina los procesos relacionados con el disefio, la planificacién y
la programacion de dicha cadena, destacando la importancia creciente que estos sistemas
tienen actualmente debido a su rapida evolucion. Los autores sefialan que los
administradores de operaciones a nivel global enfrentan el desafio de adaptarse
continuamente a un entorno de mercado cambiante, donde un disefio adecuado de la cadena
de suministros permite alcanzar procesos mas eficientes y efectivos para responder a estas
transformaciones. La metodologia utilizada fue de cardcter documental, siguiendo
procedimientos como la recopilacién, lectura, anadlisis, interpretacion y sintesis de
informacion proveniente de fuentes electronicas y bibliograficas. Este enfoque permitié
presentar los datos de forma mas ordenada y comprensible. La investigacion aporta
conocimientos relevantes acerca de la gestion en la administracion de operaciones,
facilitando una comprensiéon mas clara de las funciones que esta desempefia y de los
esfuerzos dirigidos a construir una cadena de suministro competitiva frente a nuevas
exigencias del mercado. Asimismo, ofrece evidencia sobre el impacto que un adecuado
disefo y una correcta programacion de la cadena de suministros tienen en la satisfacciéon de
las necesidades de abastecimiento, asi como en la eficiencia de los procesos y técnicas

operativas que intervienen en su desempeiio.

Centeno y otros (2021) en su estudio titulado “Evaluacion del sistema logistico de
distribucién en el almacén de la empresa DIANA S.A, situada en el departamento de Esteli,
durante el Il semestre del afio 2020”, desarrollaron un estudio con enfoque cuantitativo,
tomando como muestra a 28 trabajadores pertenecientes a las diferentes areas que
conforman el sistema logistico de la empresa. Para la recoleccion de informacion se aplicaron

diversos métodos de investigacidn, entre ellos encuestas al personal del almacén —quienes
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conocen de primera mano la operacion diaria— y una entrevista al gerente general con el
propoésito de identificar las causas de los problemas existentes y las oportunidades de
mejora. Alo largo del andlisis se estudiaron puntos clave relacionados con laimplementacién
y funcionamiento de la logistica dentro del sistema. Los resultados presentados se
estructuraron de acuerdo con los objetivos de la investigacion. Posteriormente, se evaluaron
los factores que afectan la gestion logistica, evidenciando la relacién entre ellos y mostrando
las variaciones positivas o negativas que se generan al compararlos. Para complementar el
estudio, se utilizo AutoCAD para representar la distribucion actual del almacén y SketchUp
para proponer una redistribuciéon que mejore el aprovechamiento del espacio. Los hallazgos
permitieron identificar diversos factores que inciden en el desempefio logistico de la
empresa, tales como la rotacién de mercancia, la exactitud en los inventarios, el nivel de
cumplimiento de los despachos y el porcentaje de entregas perfectas. Las instalaciones
cuentan con areas definidas para descargue, picking, despacho, oficinas y una bodega
destinada a productos deteriorados o vencidos. La empresa clasifica su inventario mediante
el método ABC y utiliza el modelo de cross docking para la distribucién de productos. No
obstante, se constato la ausencia de un area especifica de logistica encargada de supervisar
y controlar integralmente el flujo de productos. Durante la recopilacion de informacion se
detectaron dificultades, como la falta de espacio en determinadas zonas, lo que obstaculiza
el movimiento eficiente de materiales y ocasiona pérdidas de tiempo. En algunos casos, los
pedidos se envian incompletos debido a la inexistencia de ciertos productos, y aunque la
diferencia en inventarios es reducida, estas discrepancias se originan principalmente por

errores en el registro de cddigos.

Cerrato & Cerrato (2023) en su tesis titulada “Plan de mejora en el proceso de
producciéon de la empresa A&T Nicaragua, ubicada en la ciudad de Masaya”. desarrollaron
un estudio cuyo objetivo principal fue disefiar un plan de mejora para el proceso productivo
de la empresa, empleando la metodologia PHVA o ciclo de Deming, complementada con la
herramienta de 5S. La empresa objeto de estudio se dedica a la produccién y exportacién de
prendas intimas femeninas, centrando el analisis en el proceso de confeccién de panty o
prendas ligeras. Para la recoleccion de informacion se aplicaron diversas técnicas,

incluyendo la observacion directa del proceso productivo, el analisis de reportes internos y
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entrevistas al gerente de la empresa. La evaluaciéon permitié identificar problemas como
tiempos improductivos debido a ajustes tardios de maquinaria, paradas por fallas en los
equipos, desorden en el area de produccién, falta de compromiso y trabajo en equipo por
parte de los operadores, escasez de personal capacitado en operaciones criticas y carencia
de liderazgo por parte de los supervisores. La hipdtesis planteada sostiene que la
implementacion de un plan de mejora contribuira a incrementar la eficiencia en la confeccion
de las prendas ligeras. Con la propuesta basada en el ciclo PHVA y la metodologia 5S, se prevé
una reduccidn significativa de los tiempos improductivos por ajustes basicos, mediante la
capacitacion de los operarios en estas labores. Ademas, se estima que la utilizacién de las
lineas de produccién podria aumentar del 52% actual al 94%, al tiempo que se disminuiran

los tiempos que no agregan valor al producto final.

Antecedentes locales

Velasquez & Vega (2014) en su investigacion titulada “Diagndstico de las condiciones
de almacenamiento de pantalones Aalfs Uno, Sébaco, Matagalpa, II semestre 2013”,
evaluaron las condiciones de almacenamiento de los pantalones Aalfs Uno, involucrando al
personal que trabaja en el almacén de productos terminados de la empresa. Para la
recoleccion de datos se emplearon diversos instrumentos, incluyendo encuestas a los
trabajadores y al jefe del almacén, entrevistas no estructuradas a las personas vinculadas
con el almacenamiento, listas de verificaciéon y observacién directa. Aalfs Uno es una empresa
dedicada a la fabricacién de prendas de vestir, cuya infraestructura inicia desde el almacén
de materia prima hasta el area de productos terminados, los cuales son exportados en
contenedores por Puerto Cortés en Honduras y, posteriormente, enviados a los puertos de
Estados Unidos segtn las necesidades de los clientes. La investigacion permiti6 identificar
factores que influyen en las condiciones de almacenamiento, tales como el estado de la
infraestructura, dimensiones del espacio, temperatura, humedad, ventilacién, seguridad,
medios de transporte y deterioro de los productos. Entre los hallazgos, se destacé que el
almacén de productos terminados presenta deficiencias en ventilacion, generando un

ambiente caluroso poco adecuado para las labores de carga, ademas de falta de
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mantenimiento en la infraestructura y ausencia de sefializacién eficaz. Aunque estas fallas
no afectan significativamente las operaciones, se considerd necesario corregirlas para
optimizar las condiciones de almacenamiento. Como medidas de mejora, se recomendd
realizar supervisiones periddicas por parte del area de mantenimiento, garantizar que las

sefializaciones sean claras y visibles, y mejorar la ventilacién del area.



3. Planteamiento del problema

La gestion logistica y de abastecimiento es un eje estratégico para el desarrollo y
sostenibilidad de las empresas, particularmente en el sector de ventas al por menor, donde
cada eslabon de la cadena de suministro impacta de manera directa en la experiencia del
cliente y en los resultados financieros del negocio. En este contexto, la Tienda Exclusividades
Llévatelo, ubicada en el departamento de Matagalpa, enfrenta desafios significativos que
limitan su capacidad para responder a las demandas de un mercado cada vez mas

competitivo y exigente.

El principal desafio radica en la carencia de informaciéon detallada sobre el
funcionamiento actual de la cadena de suministro lo cual impide comprender con precisiéon
los aspectos esenciales a evaluar, los cuales son la adquisicién, el almacenamiento, la
distribucién y el servicio al cliente. Adicionalmente, no se han realizado mediciones
completas sobre los indicadores clave de desempefio, tales como los niveles de inventario y
la satisfaccion del cliente. La ausencia de datos concretos y analisis rigurosos limita la
capacidad para tomar decisiones fundamentadas y disefiar estrategias eficaces que

promuevan la optimizacion de los procesos logisticos.

Es en este contexto que surge la necesidad de abordar sistematicamente estas
deficiencias. Durante el ano 2025, es crucial realizar un analisis exhaustivo que permita
optimizar los procesos de la cadena de suministro con la metodologia LIFO-FIFO e inventario
ABC, en la tienda. Este analisis no solo debe enfocarse en corregir las ineficiencias actuales,
sino también en proponer estrategias de mejora innovadoras que eleven la eficiencia

operativa y fortalezcan la posiciéon competitiva del negocio en el mercado local.



4. Justificacion

En un entorno tan dinadmico y cambiante como el sector de ventas minorista la
optimizacién de los procesos logisticos y de la cadena de suministro se ha convertido en un
componente crucial para garantizar la sostenibilidad y competitividad de las empresas. Este
sector demanda soluciones rapidas y eficientes adaptadas a las crecientes expectativas de
los clientes, donde el éxito o el fracaso de un negocio puede estar determinado por la
efectividad en la cadena de suministro. En este marco, la presente investigacion centro su
atencion en la Tienda Exclusividades Llévatelo, una empresa localizada en Matagalpa,
durante el afio 2025. Este enfoque fue esencial porque permito identificar y superar desafios
internos relacionados con la adquisicion, almacenamiento, distribucién y servicio al cliente,
areas fundamentales para el crecimiento, la capacidad operativa, y el cumplimiento de las
exigencias del mercado y del consumidor final. Al abordar estos procesos, no solo se buscé
fortalecer la capacidad de la tienda para responder eficientemente a sus clientes, sino

también optimizar sus resultados financieros y garantizar un modelo de gestion sostenible.

Desde un punto de vista tedrico y metodolégico, esta investigacion represento un
avance valioso en la comprension y mejora de los procesos logisticos dentro de pequefias y
medianas empresas del sector minorista. Este analisis detallado permiti6 identificar areas
clave de mejora y proponer estrategias especificas para optimizar la eficiencia en toda la
cadena de suministro. A través de este enfoque, no solo se desarrollaron soluciones
especificas para la Tienda Exclusividades Llévatelo, sino que también se sentaron las bases
para una metodologia que pueda ser replicada en otras organizaciones con caracteristicas
similares, aportando herramientas practicas y datos relevantes que respalden decisiones

estratégicas fundamentadas.

Asimismo, el impacto social y econdmico de esta investigacion fue notable. Una
cadena de suministro eficiente no solo garantiza la satisfaccion de los clientes al mejorar la
calidad y oportunidad del servicio, sino que también promueve el desarrollo econémico local
al consolidar empresas competitivas que fortalecen su posicion en el mercado. Estos
elementos justifican la importancia de este estudio y resaltan su potencial para contribuir al

desarrollo empresarial y social en la region.



5. Objetivos de investigacion

a. Objetivo General

Optimizar los procesos de la cadena de suministro con la metodologia LIFO-FIFO e
inventario ABC, en la Tienda Exclusividades llévatelo del departamento de Matagalpa

durante el afio 2025.

b. Objetivos especificos

e Diagnosticar el funcionamiento actual de la cadena de suministro de la Tienda
Exclusividades Llévatelo, considerando los procesos de adquisicién, almacenamiento,

distribucién y servicio al cliente.

e Evaluar los indicadores de eficiencia en la cadena de suministro, como nivel de

inventario y satisfaccién del cliente.

e Proponer estrategias de mejora que integren la metodologia LIFO-FIFO y la

clasificacion de inventario ABC.
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6. Limitaciones del estudio

El presente estudio presento algunas limitaciones que fueron consideradas al
interpretar los resultados y conclusiones obtenidas. Las principales restricciones

encontradas durante el proceso de investigacion fueron:
1. Acceso limitado a datos confidenciales

Debido a la naturaleza sensible de algunos de los procesos internos de la Tienda
Exclusividades Llévatelo, no fue posible obtener informacién detallada sobre aspectos clave

como los costos de transporte o la rentabilidad de los proveedores.
2. Alcance geografico limitado

La investigacion se centré exclusivamente en el analisis de la cadena de suministro
de la tienda Exclusividades Llévatelo, ubicada en Matagalpa, lo que limita la posibilidad de
generalizar los resultados a otras cadenas de suministro en diferentes regiones del pais o en

otros tipos de tiendas con caracteristicas organizativas distintas.
3. Posible sesgo en las respuestas de los entrevistados

Las entrevistas con empleados pudieron haber estado sujetas a respuestas sesgadas,
influenciadas por la percepcidon personal de los entrevistados o el deseo de ofrecer
respuestas que favorecieran a la empresa. Este factor podria haber afectado la objetividad

de algunos de los indicadores evaluados.
4. Limitaciones en el analisis cualitativo

Las entrevistas cualitativas proporcionaron informacion valiosa, sin embargo, los
resultados obtenidos a través de esta metodologia pueden estar sujetos a interpretaciones
subjetivas. Esta limitacion puede afectar la objetividad de algunos de los hallazgos,

especialmente aquellos relacionados con la evaluacién interna de los procesos.
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7. Supuesto de investigacion

Se considera que las estrategias de mejora permitirdn optimizar los tiempos de
entrega, reducir costos logisticos y mejorar la gestion del inventario. Asi mismo, contribuira
a elevar la satisfaccién del cliente y fortalecer la competitividad de la Tienda Exclusividades

Llévatelo en el mercado local.
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Tabla 1 matriz de categorias

8. Matriz de categorias

Objetivos especificos Categorias Definicién conceptual Subcategorias Técnicas e Indicadores
instrumentos
Diagnosticar el Funcionamiento de | Segin Peralta, (2025) una Adquisicién de Tiempo de gestion de
; . L . Observacion . o
funcionamiento actual | la cadena de cadena de suministro funciona productos pedidos; Relacién con
L : directa (Checklist)
de la cadena de suministro como un sistema i proveedores;
Almacenamiento - Gufa de
suministro de la interconectado de procesos Disponibilidad de
. o . stribucid observacion,
Tienda Exclusividades que permiten que un producto Distribucion y productos
foti Entrevista - Guia
Llévatelo, pase de la materia prima al logistica _
derando ] dor final de entrevista Capacidad de
considerando los consumidor final. Servicio al cliente Almacenamiento;

procesos de
adquisicién,
almacenamiento,
distribucién y servicio

al cliente.

estructurada

Organizacion del
inventario; Control de

pérdidas y dafios

Tiempo de entrega al
cliente; Costos de
transporte;
Cumplimiento de

pedidos

Nivel de satisfaccion del

cliente; Quejas o
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devoluciones; Tiempo

de respuesta a reclamos

Evaluar los Eficiencia en la Segun Lindkist, (2023) la e (Gestion de Guia de Nivel de inventario
indicadores de cadena de eficiencia de la cadena de inventarios observacion (rotacion); Stock de
eficiencia en la cadena | suministro suministro tiene un impacto estructurada; seguridad
e Satisfaccion del
de suministro, como directo en la calidad del Observacion . ] .
cliente Nivel de satisfaccion del
nivel de inventario y producto, desde el inicio de su directa (Checklist) .
cliente; Recompra de
satisfaccion del cliente. proceso de produccion, ) o
clientes; Opiniones y
cuando se adquieren las .
valoraciones
materias primas, hasta su
entrega.
Proponer estrategias Estrategias de Segun Lopez, (2025) es un e Optimizacion de Documentacion Estrategias de control

de mejora que integren
la metodologia LIFO-
FIFO y la clasificaciéon

de inventario ABC.

mejora de la cadena

de suministro

plan integral que se establece
para alcanzar la excelencia en
la gestion de la cadena de
suministro de una empresa,
esta estrategia define los
objetivos, metas y tacticas
especificas para optimizar el
rendimiento de la cadena de

suministro

procesos

técnica, Entrevista
- Guia de
entrevista

estructurada

de inventario

propuestas.

Fuente: Elaboracién propia
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9. Preguntas de investigacion
9.1. Pregunta general

¢De qué manera optimizar los procesos de la cadena de suministro con la metodologia LIFO-
FIFO e inventario ABC, en la Tienda Exclusividades l1évatelo del departamento de Matagalpa

durante el ano 20257
9.2. Preguntas especificas

(Qué métodos utilizar para el diagndstico del funcionamiento actual de la cadena de
suministro de la Tienda Exclusividades Llévatelo, considerando los procesos de adquisicion,

almacenamiento, distribucion y servicio al cliente?

;Como evaluar los indicadores de eficiencia en la cadena de suministro; nivel de inventario

y satisfaccion del cliente?

(Cudles son las estrategias de mejora que integren la metodologia LIFO-FIFO y la

clasificacién de inventario ABC?
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10. Marco Tedrico

9.1. Fundamentos de la Gestidn Logistica y Cadena de suministro

9.1.1. Conceptos basicos de logistica y cadena de suministro

Manifiesta Cardonay otros (2019) que la logistica, como disciplina de estudio, puede
ser definida en forma amplia como un grupo de funciones asociadas a la produccién, el
disefio y el mercadeo, lo cual incluye, transporte, almacenamiento, planeacién y localizacién
de las instalaciones. “La logistica representa un conjunto de actividades que aseguran la
disponibilidad de los productos correctos en la cantidad correcta, a los clientes correctos en
el momento oportuno”. Las actividades logisticas deben agregar valor a la cadena de
suministro de todo tipo de empresas productivas e incrementar su competitividad. Es decir,
la logistica puede ser vista como una herramienta para incrementar la competitividad tanto
de empresas productivas como de empresas de servicios. Incluso las organizaciones que
prestan servicios intangibles necesitan del apoyo de la logistica, en mayor o menor grado. La
actividad logistica se ocupa de mover materiales, partes y productos a través de la cadena de
aprovisionamiento, produccién, distribucién y venta al detal; esta actividad genera una
demanda derivada de operadores de transporte de carga entre los diferentes eslabones de

la cadena.

Desde el punto de vista de Villafafie (2014, pag. 40) que la gestion de la cadena de

suministro se compone de cinco procesos basicos:

e Planificacion definida como la funcion estratégica de la gestion de la cadena, donde
se disefia la estrategia de administraciéon de los recursos necesarios para elaborar los

productos y servicios demandados por los consumidores.
» Abastecimiento de los recursos necesarios seleccionando a los proveedores.

e Producciéon programando las actividades necesarias para la fabricacion, prueba y

preparacion de la entrega a los clientes.
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e Distribuciéon y entrega al cliente (considerada por muchos como logistica)

coordinando la recepcion de las drdenes, su desarrollo, envio y pago.

e Devoluciones creando un proceso de soporte ante la presencia de problemas que

hagan necesaria la devolucién de productos.

La Gestién de la Cadena de Suministro planifica y administra todas las actividades de
compras y abastecimiento, marketing, fabricacion, logistica y ventas, coordina a todos los
agentes involucrados: proveedores, intermediarios, operadores, clientes y consumidores y
permite realizar de mejor manera las operaciones requeridas para la satisfaccion de las

necesidades del cliente final, maximizado el beneficio de toda la cadena.

Sefiala Ballesteros & Ballesteros (2008, pag. 218) que la logistica toma en
consideraciéon cada una de las instalaciones que tiene un impacto en la efectividad del
sistema y juega un papel importante en la fabricaciéon del producto o en la prestacion del
servicio, respetando los requerimientos del cliente, desde los mismos proveedores, las
instalaciones de manufactura a través de los almacenes industriales y los centros de
distribucién hasta los minoristas y tiendas. La meta en la administracion logistica es ser
eficaz y lograr un costo eficaz en todo el sistema. El 6ptimo global debe ser superior o igual
al mejor 6ptimo local. El objetivo, entonces es minimizar los costos del sistema, compuestos
por costos de transporte, de distribucion, de inventarios (de materiales o materia prima,
trabajo en proceso y productos terminados, devoluciones, reprocesd). Asi, el énfasis no esta
en la simple disminucion de costos de transporte o en reduccién de inventarios sino mas

bien en un enfoque del sistema de gestion de la logistica.

9.1.2. Procesos principales en la cadena de suministro

La empresa Insight Software (2024) indica que la gestién de la cadena de suministro
coordina e integra todas las actividades, procesos, recursos y partes interesadas que
intervienen en la adquisicion, produccion y entrega a los clientes de bienes o servicios bajo

demanda.

Adquisicion: El proceso comienza con la adquisiciéon, donde las organizaciones

identifican, seleccionan y negocian con los proveedores para obtener los materiales,
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componentes o servicios necesarios para la produccion. Esto implica evaluar las capacidades
de los proveedores, negociar contratos y gestionar las relaciones con ellos para garantizar

un suministro fiable de insumos.

Almacenamiento y distribucion: Los centros de almacenamiento y distribucién
desempefian un papel crucial en el almacenamiento, clasificacién y distribucién de
productos dentro de la cadena de suministro. Los jefes de almacén supervisan las
operaciones de recepcion, almacenamiento, preparacion de pedidos, embalaje y envio para
garantizar el cumplimiento preciso y puntual de los pedidos, minimizando al mismo tiempo

los costes de manipulacién y almacenamiento.

Servicio y atencion al cliente: Por ultimo, la gestion de la cadena de suministro
implica ofrecer un excelente servicio y atencidn al cliente para garantizar su satisfaccion. Los
representantes del servicio de atencion al cliente se ocupan de todos los aspectos de la
gestién de ventas, como consultas, pedidos y reclamaciones, mientras que los equipos de
atencion al cliente se ocupan de cuestiones como devoluciones, cambios y reparaciones,

garantizando una experiencia positiva a lo largo de todo el recorrido del cliente.

A lo largo de la cadena de suministro, los flujos de informacién son fundamentales
para coordinar actividades, supervisar el rendimiento y tomar decisiones informadas. Desde
las cadenas de suministro locales a las globales, los gestores de la cadena de suministro
utilizan sistemas de informacién y datos para hacer un seguimiento del inventario, prever la
demanda, optimizar los procesos y colaborar con las partes interesadas. En tltima instancia,

impulsan la eficiencia, la capacidad de respuesta y la ventaja competitiva en el mercado.

9.2. Funcionamiento de la cadena de suministro

Atestigua Faster Capital (2025) La evaluacidn critica de las operaciones comerciales
que a menudo pasa desapercibido hasta que surge un problema, abarca el escrutinio de cada
paso en la cadena desde el abastecimiento hasta que finalmente llega al consumidor, Esta
evaluacion no se trata so6lo de identificar obstaculos o ineficiencias si no también se trata de
comprender la cadena y sus procesos que deben alinearse para crear valor. Las diferentes

partes interesadas como: proveedores, fabricantes, distribuidores y minoristas, tienen
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perspectivas Unicas sobre lo que constituye una cadena de suministro y sus conocimientos

son invaluables para una evaluacidn integral.

Las cadenas de suministro son redes intrincadas que desempefian un papel crucial en
el flujo de bienes y servicios desde los productores a los consumidores, abarcan una serie de
pasos que involucran la produccién, manipulacidn, distribuciéon de productos siendo cada
componente vital para el perfecto funcionamiento del conjunto. Una cadena de suministro
bien engrasada puede marcar la diferencia en la economia global actual ya que no se trata
solo de trasladar mercancias del punto A al punto B también se trata de optimizar cada paso
para garantizar la eficiencia, la rentabilidad del mercado desde el abastecimiento de
materias primas hasta la entrega del producto final, cada elemento de la cadena de

suministro debe gestionarse cuidadosamente y mejorarse continuamente.

Manifiesta Bialogistik.S.A, (2020) El almacenamiento juega un rol vital en la cadena
de suministro, puesto que favorece los tiempos de entrega y reduce las pérdidas en almacén,
lo que permite ofrecer mejores servicios, posicionarse por delante de la competencia y en

ultima instancia aumentar los beneficios.

La distribucién de productos se refiere al proceso de transportar los bienes desde el
lugar de fabricacion hasta el punto de venta final. Es un paso crucial en la cadena de
suministro y desempefia un papel vital en el éxito de cualquier empresa. Una distribucion
eficiente y efectiva asegura que los productos lleguen a tiempo y en las condiciones

adecuadas a los consumidores finales.

9.2.1. Analisis de los procesos operativos
Adquisicion
En la etapa de adquisicion de productos es importante tener una metodologia efectiva

que nos pueda brindar datos claros y especificos para poder realizar un andlisis en este caso

es un analisis de proveedores.

El andlisis de proveedores es una herramienta que se utiliza para analizar y
seleccionar a los proveedores que se necesitan para poner en marcha un negocio, Es

importante considerar que, este analisis resulta muy provechoso para determinar las
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condiciones y relaciones comerciales que se estableceran con los proveedores. Una buena
eleccion de proveedores puede ser un factor de éxito para cualquier negocio o

emprendimiento.

Desde la perspectiva de la tienda exclusividades 11évatelo la etapa de adquisicién es
una de las mas importantes ya que la tienda cuenta con una cantidad extensa de marcas y
mantener una relacion con los proveedores es primordial para el correcto funcionamiento
de las operaciones dentro de la empresa ya que estos suplen el 100% de los productos
disponibles en las instalaciones de ellos depende la calidad del producto y los tiempos de
entrega también la varianza y los desperfectos en los pedidos también el método de
adquisicion y que precios ofrecen es de suma importancia en un mercado con un mayor

competitividad permite una mayor satisfaccion del cliente.
Almacenamiento

En la etapa del almacenamiento es de suma importancia tener un control exacto de
las entradas y las salidas de los productos, asi como el valor de cada uno y su correspondiente
clasificacion para préximo almacenamiento la eleccion de una buena metodologia
determinara el correcto funcionamiento y el control sobre la mercaderia que ha sido

adquirida.

El analisis o clasificacion ABC es un sistema de administracion de inventarios que se
basa en el principio de Pareto (Vilfredo Pareto) para categorizar el inventario fisico en tres

zonas diferentes: Zona A, Zona By Zona C.

Dentro de la realizacién del inventario, la clasificaciéon por cada zona se realiza
considerando el valor que ostenta cada articulo, valor que estd dado por criterios

preestablecidos como el costo unitario o el volumen anual monetario.
Etiquetas para inventarios con base en su clasificacion:

e Zona A: Los mas importantes. Estan ahi por su costo elevado, nivel de utilizacién o
gran aporte a las utilidades, en otras palabras, son los articulos de mayor valor. Suele
representar el 15% de todas las unidades, aunque su valor generalmente oscila entre

el 70y 80% del valor total del inventario. Reciben mayor atencidn que los inventarios
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fisicos de otras zonas, como negociaciones para tener suministro constante,
pronoésticos de demanda mas exactos, revisiones frecuentes, ubicaciones cercanas,

mejores condiciones de almacenamiento, etc.

e Zona B: Con importancia secundaria. Son articulos de valor intermedio. Suelen ser
entre el 20 y 30% y su valor se ubica entre 15y 25% del valor total. No tienen las
mismas condiciones que el inventario de Zona A, sin embargo, se controlan sus
existencias y los costos en sus faltantes. Son objeto de revision para decidir si

ascienden a la zona A o descienden a la C.

e Zona C: Poco importantes. Representan la mayoria de volumen de inventario, pero

son los articulos de menor valor. Requieren de poca supervision.

Otra metodologia que es excelente para la evaluacion de inventarios o
almacenamiento es el método FIFO (first in, first out, lo primero que entra, lo primero en
salir) Al inventario se le asignan los costos a medida que los articulos se preparan para ser

vendidos.

El método FIFO sigue la légica que, para evitar la obsolescencia, una empresa
venderia primero los articulos mas antiguos del inventario y mantendria los articulos mas

nuevos en el inventario.

La etapa del almacenamiento en la tienda exclusividades llévatelo es el nucleo de
operaciones ya que es la etapa donde se almacenan y se clasifican lo productos, refleja una
gran importancia y es necesario tener en cuenta el stock en tiempo real de cada uno de los
productos que se ofrecen en la tienda su correcto almacenado para su posterior exhibicion
en la tienda tener un orden es vital para que no haya perdidas por dafio en el producto por
estar un largo periodo de tiempo almacenado lo que influye directamente cuando el

producto es exhibido.
Distribucion
La distribucion en la actualidad presenta varios desafios, como la necesidad de

adaptarse a los nuevos habitos de consumo, la competencia en el mercado y el aumento de

los costos asociados a la logistica y almacenamiento de productos. Ademas, la distribucion
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debe ser capaz de garantizar la seguridad tanto del producto como del transporte del mismo
por tanto para analizar y tener un mejor control se debe utilizar la metodologia que mas se

adapte a tus necesidades.

Para el analisis de la distribucién se aplican los KPI (indicadores clave de desempefio)
como el OTIF significa “On Time In Full”, y es una métrica de la cadena de suministro que
mide la eficacia con la que se cumple con las entregas, tanto en puntualidad como en la
cantidad completa de los pedidos. Este indicador es clave para evaluar el rendimiento de los

procesos logisticos y la fiabilidad de los proveedores.

Este término se populariz6 especialmente después de que gigantes del retail como
Walmart comenzaran a emplearlo como un estandar para medir y mejorar la precision de

las entregas de sus proveedores.

En la tienda exclusividades llévatelo la distribucion es uno de los pilares
fundamentales en toda la cadena de suministro de la tienda ya que de la distribucién
depende la disponibilidad de los productos lo que evitaria los quiebres de stock, la calidad y
que todo sea entregado en tiempo y forma también es importante tener una rotacién del
inventario especialmente “para productos de moda y que auin no estan siendo exhibidos de
esta etapa depende la disponibilidad del producto ya que influye en el servicio al cliente si
tenemos lo que el cliente solicita en el momento que el cliente lo solicita tener un mejor
control ayuda a tener mejor servicio al cliente, mayor margen de satisfaccion del cliente y

mayor margen de ganancia.
Servicio al cliente

La atencion al cliente es el proceso de satisfacer las necesidades del cliente a través
de la comunicacidn y el servicio de calidad. Elementos clave incluyen empatia, resolucion de
problemas y comunicacién efectiva. La atencién al cliente es importante para la fidelizacidn,

reputacion y lealtad.

En la actualidad, la experiencia del cliente se ha convertido en un aspecto
fundamental para el éxito de cualquier negocio. Uno de los factores clave que marca la

diferencia en la atencion al cliente es la empatia la capacidad de ponerse en el lugar del
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cliente, comprender sus necesidades, preocupaciones y emociones es fundamental para

brindar un servicio excepcional.

Existen diferentes metodologias empleadas para el andlisis del desempefio de
satisfaccion al cliente entre ellas encuestas de satisfaccion que miden directamente como el
cliente califica la atencién recibida es excelente para realizar descubrimientos de nuevas

necesidades en los clientes

Las cuales ayudan a recopilar mejor los datos en cuanto al servicio brindado en las
cuales se implementas diversas técnicas como encuestas, entrevistas, formulario de
satisfaccién del cliente, resefias en linea y supervision de las redes todas y cada una de ellas
permiten un punto de vista diferente y mas profundizado en cuanto a los servicios que estes

brindando.

9.2.2. Técnicas para el diagnostico logistico

Al realizar un diagnostico se debe tener en cuenta cuales son las herramientas mas
adecuadas y precisas para evaluar las diferentes etapas de la empresa en este caso en una

tienda de ropa.
Entrevistas

Entrevistar a las personas que se encuentren involucradas dentro del proceso, en
especial a quienes ejecutan las tareas, sin importar el nivel jerarquico que ocupen dentro de

la estructura de la organizacion.

No es conveniente creer y tomar solamente en cuenta la informacién proporcionada
por una sola persona, ya que en muchas ocasiones la informacion no llena todas las

expectativas que deben contemplarse para realizar el redisefio del proceso.

En el caso de los jefes puede darse el caso de que la informacidn que proporcionan,

tiene como fundamento:
o Justificar la razon de ser, del puesto que ocupa.

e Inseguridad ante la capacidad de sus subordinados.
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e Resistencia al cambio y justificar su forma de administracién.

Por el contrario, en el caso de los subordinados el fundamento puede ser:
e Justificar la razdn de ser del puesto que ocupa.
e Oportunidad para busqueda de beneficios personales.

Realizar la entrevista pareciera ser sencillo, sin embargo, es una de las partes mas
importantes de la evaluacion, ya que no se puede descartar encontrar en las personas,
resistencia al cambio, inseguridad y adecuaciéon de las respuestas a sus necesidades e

intereses particulares.

La preparaciéon de la entrevista debe programarse con antelacion, notificarse
formalmente y adecuarse al tiempo del entrevistado, con ello se resalta la importancia que
tiene su participaciéon dentro de la misma. Ademas, debe realizarse en el lugar de trabajo del
entrevistado y si alli no fuera posible en un lugar imparcial que ofrezca confianza y libertad
a la persona, para responder abiertamente. No debe realizarse en oficinas o puestos de
trabajo que diferencien entre entrevistador y entrevistado, estar al mismo nivel ayudara a

crear confianza y seguridad en la persona.

9.2.3. Gestion de niveles de inventario

La gestion de niveles de inventario o inventory management, es el proceso de
supervision y control de los niveles de suministro de una empresa para asegurar la
disponibilidad de materia prima, consiste en coordinar el ciclo continuo de los pedidos si se
realiza correctamente puede reducir costos, previene desabastecimiento y se mejora la
eficiencia del negocio evitando roturas de stock que pueden generar perdida de ventas y

dafio a la reputacidn.

Una buena gestion de niveles de inventario es esencial para el éxito de una empresa
por que se encarga de mantener un balance entre la oferta y la demanda, al igual que
reduciendo costos y mejorando la eficiencia de la misma forma cumpliendo con las
expectativas del cliente, obteniendo una disponibilidad de producto listo cuando se le

necesiten. Lograr un equilibrio optimo involucra satisfacer la demanda del cliente sin caer
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en los costos excesivos relacionado con el mantenimiento de grandes cantidades de

inventario.

9.2.4. Satisfaccion del cliente

Afirma Vanegas, (2020, pag 17) La dinamica acelerada y cambiante del entorno global
es caracteriza por ser cada vez mas cambiante, y en particular, la forma de mercadear los
bienes y servicios presenta una dindmica vertiginosa. Al respecto, de forma popular se
percibe que gestionar la experiencia del cliente, puede solo consistir en implementar los
medios de atencidn necesarios para brindar un trato amable y confortable a sus clientes,
pero se ha comprobado que el disefio de experiencia del cliente va mas allg, implica gestionar
no solo lo visible ante el cliente, sino también aquello que no ven en cada contacto que tienen
con la compaiiia, logrando que cada momento sea positivo, generando una experiencia del
cliente positiva donde se obtenga satisfaccién, repeticion de compra como también

recomendacion

La experiencia del cliente se conoce como la respuesta interna y subjetiva de los
clientes ante cualquier contacto directo o indirecto con una empresa. El contacto directo
como el que ocurre en el momento de comprar, o el uso de un servicio por el cliente, el
contacto indirecto hace alusidn a los encuentros de improvistos no programados con los
productos, servicios o marcas de una empresa, y el cliente manifiesta las recomendaciones o

criticas verbales de otros clientes.

Los consumidores pueden recordar ademas el pasado en respuesta de la experiencia,
responder, al imaginar lo que nunca ha experimentado de modo que la imaginacion juega un

papel importante en cualquier experiencia de consumo.

9.2.5. Modelos replicables

Aplicabilidad de estrategias a empresas similares en el sector retail
Las estrategias implementadas en la tienda Exclusividades llévatelo como Analisis
ABC, Metodologia FIFO y la otras antes mencionadas no solo son efectivas en ese contexto

especifico ya que fueron adaptadas a este sector en especial si no que también pueden

aplicarse a empresas con caracteristicas similares.
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Para que estas estrategias sean efectivas en otros contextos similares, es fundamental

que las empresas cumplan con ciertas condiciones clave:
1. Modelo de negocio comparable: venta de productos fisicos con rotacién constante.

2. Retos operativos similares: exceso de stock, devoluciones, retrasos en entregas,

atencion al cliente deficiente.

3. Capacidad de adaptacion: disposicion a ajustar procesos, capacitar personal y

aplicar mejoras progresivas.
Consideraciones al aplicar las estrategias en otras empresas

e Las estrategias deben adaptarse al tamafio y recursos de la empresa (tecnologia,

personal, presupuesto).

o Esfundamental contar con una cultura organizacional dispuesta al cambio y 1a mejora

continua.
e Serequiere capacitacion del equipo y seguimiento constante de resultados.

Las estrategias desarrolladas no solo son utiles para una tienda de ropa y zapatos,
sino que pueden ser replicadas y adaptadas con éxito en empresas similares del sector retail
como supermercados, ventas de celulares, farmacias y toda empresa que se relaciones con

lo antes mencionado.
9.3. Contexto Regional: Departamento de Matagalpa

9.3.1. Analisis de la region

El departamento de Matagalpa posee varias vias y zonas comerciales como la
"Avenida del Comercio" y la "Calle de los Bancos". En los dltimos afios y gracias al crecimiento
econdmico sostenido del pais el comercio en el casco urbano de Matagalpa ha mostrado
grandes avances en la construccidn de edificios habitacionales y comerciales, convirtiendo a
la ciudad en pionera en la zona norte en cuanto a construcciones verticales, sobre todo
debido a la topografia sobre la cual se encuentra asentada la ciudad, cuenta con sucursales

bancarias de los principales bancos del pais, ubicados en su totalidad en la avenida
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Bartolomé Martinez, ademas de casas comerciales, restaurantes, tiendas por departamentos,
clinicas privadas y farmacias lo que hace de la ciudad el principal centro de servicios de la

region.

Adaptar estrategias logisticas en la tienda exclusividades llévatelo es fundamental
para garantizar el éxito, especialmente en un mercado tan cambiante y competitivo como lo
es el sector comercio, una logistica integral permite la gestion adecuada de inventarios,
asegura entregas rapidas, puntuales y en buen estado lo cual aumenta la satisfaccion y

fidelidad de los clientes.
9.4. Vinculacion con los Objetivos de la Investigacion

9.4.1. Relacidn con el objetivo general

En el objetivo general se plantea optimizar los procesos de la cadena de suministro
con la metodologia LIFO-FIFO e inventario ABC; El marco tedrico se propone ofrecer
oportunidades de mejora en procesos logisticos donde facilite un mejor flujo de actividades
en la tienda "Exclusividades Llévatelo” Ya que en el mundo de la logistica la planificacion es
un aspecto clave por tal razén no se deben realizar las actividades de manera improvisada y
asi evitar un aumento en los costos de la cadena de suministro, al igual tener acceso a la
informacion en tiempo real sobre los niveles de stock para poder evitar la sobreoferta. Para
obtener un abastecimiento eficiente es crucial proponer un sistema de gestion de transporte
donde se optimicen rutas también se puede realizar pedidos con basto tiempo de
anticipacion y reorganizar inventarios para conocer las existencias de mercaderia y tener un

mejor control de pedidos de materia prima.

9.4.2. Articulacion con los objetivos especificos

Entre los objetivos especificos se define diagnéstico, evaluacién de indicadores y

propuesta de estrategia.

En el primer objetivo se busca comprender la situaciéon actual que posee dicho
negocio donde refleja los factores, causas y consecuencias que afronta dia a dia ya que por

medio de un marco tedrico se obtienen herramientas conceptuales para aplicar un
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diagnoéstico donde te brinda que aspectos son importante, que variables debes tomar en

cuenta y como interpretar la informacion extraida.

El punto dos se basa en medir y analizar aspectos especificos extraidos a través del
diagnostico y puntualizar los indicadores relevantes, el marco tedrico ayuda a justificar la
seleccion de los indicadores explicando el por qué son importantes para evaluar los
elementos identificados por medio del diagnéstico, mas que puede proporcionar marcos de

referencia para determinar si son positivos, negativos o requieren atencion.

Como opcidn tres se busca desarrollar y plantear soluciones que puedan ayudar al
crecimiento y desarrollo de dicha tienda el marco tedrico asienta la eleccién de estrategias
propuestas y brinda un punto de vista mas completo, para evitar las perdidas monetaria, de
materia prima, tiempo y aprovechar el maximo de cada empleado y area de trabajo en la

tienda "Exclusividades Llévatelo™.
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11. Disefio metodolégico

a. Enfoque mixto con predominio cualitativo asumido

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque mixto con predominio cualitativo,
debido a que combinas técnicas de recoleccién y andlisis tanto cualitativas como
cuantitativas; sin embargo, la interpretacion principal de los resultados se fundamenta en la
comprension profunda de los procesos y percepciones de los participantes. El enfoque
cualitativo constituye el eje central del estudio, permitiendo analizar de manera detallada las
experiencias, opiniones y dinamicas internas relacionadas con los procesos de adquisicidn,
almacenamiento, distribucion y servicio al cliente dentro de la cadena de suministro de la

Tienda Exclusividades Llévatelo.

El componente cualitativo se basa en entrevistas, observaciéon directa y Check List, lo que
posibilita identificar patrones, practicas, problemas operativos y significados atribuidos por
los trabajadores. Este enfoque facilita comprender como las deficiencias percibidas influyen
en la gestion del inventario y la atencidn al cliente, brindando un diagnéstico contextualizado

y profundo.

El componente cuantitativo se integra de forma secundaria y complementaria, permitiendo
organizar, describir y contrastar ciertos datos operativos observados, como registros de
inventario, frecuencia de rotacién de productos o cantidades aproximadas de mercancia
acumulada. Estos datos no se utilizan para realizar inferencias estadisticas, sino para
respaldar la interpretacién cualitativa, fortalecer la coherencia de los hallazgos y facilitar la

triangulacidn entre teoria, practica y evidencia empirica.

En conjunto, el enfoque mixto con predominio cualitativo permite obtener una vision mas
amplia y completa de la situacion estudiada, asegurando que la comprension profunda de los
procesos internos se complemente con datos operativos que refuercen la validez del
diagnostico y sustenten las propuestas de mejora, especialmente aquellas relacionadas con

la implementacion de metodologias como LIFO, FIFO y clasificacion ABC.

29



b. Tipo de investigacion

La presente investigacion se clasifica como exploratoria-descriptiva, debido a que
tiene como propdsito comprender y describir el funcionamiento actual de la cadena de
suministro de la Tienda Exclusividades Llévatelo, considerando los procesos de adquisicion,
almacenamiento, distribucion y servicio al cliente. Su finalidad es proponer estrategias de
mejora a partir de las percepciones y experiencias de los actores involucrados, sin llegar a

establecer relaciones causales.

Se enmarca en el drea de estudio del CINE 13, campo amplio Ingenieria, industria y
construccion, en el campo especifico de Industria y producciéon (072) y en el campo detallado
de productos textiles, ropa, calzado y articulos de cuero (0723). Asimismo, responde a la
linea de investigacion IIC-I: Innovacion, tecnologia y medio ambiente, en la sub-linea I1C-1.3:

Tecnologias aplicadas a los procesos productivos.

Segun la manipulacién de variables, la investigacidon es no experimental, puesto que
no se manipulan las condiciones ni se modifican los procesos de forma intencionada, sino

que se analizan los fen6menos tal y como ocurren en su contexto natural.

Con respecto al alcance temporal, se desarrolla bajo un disefio transversal, ya que la
recoleccion de la informacion se llevara a cabo en un uUnico periodo de tiempo,

correspondiente al primer semestre del afio 2025.

Finalmente, desde el punto de vista filosofico, la investigacion se enmarca en el
paradigma interpretativo, cuyo proposito es comprender los significados, percepciones y
experiencias de los participantes en relacién con los procesos de la cadena de suministro.
Este enfoque permite profundizar en la interpretacién de la realidad organizacional y

proponer estrategias de mejora basadas en la perspectiva de los actores involucrados.
Area geografica

Esta investigacion se llevara a cabo en el departamento de Matagalpa nos
centraremos en la tienda Exclusividades Llévatelo, una tienda local ubicada de

Supermercado la colonia 1cuadra al Sur, Matagalpa, la que ha enfrentado dificultadades en
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los procesos de la cadena de suministro nuestros hallazgos estaran basados en el contexto y
las condiciones especificas del entorno para proponer las estrategias de mejora para

optimizar la eficiencia basada en resultado de analisis realizados.

Figura 1: Ubicacion
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c. Poblacion y seleccion de la muestra

Expone Tafur (2022) La poblacién esta conformada por el conjunto de unidades que
se quiere estudiar y que podrian ser observadas individualmente en el estudio. Para el
desarrollo de la investigacion la poblacién de objeto de estudio es de 11 colaboradores, la

cual corresponde a los vendedores de la tienda incluyendo al propietario. (pag. 45)
Muestra

La muestra es una parte de la poblacién investigada para conocer como es el resto.
Por razones de practicidad, puedes seleccionar s6lo una porcién o un nimero manejable de

los Trabajadores para entrevistar (Gomez, 2016)
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La muestra se tomé a través de muestreo no probabilistico o por conveniencia de

colaboradores con experiencia el cual fue de 3 a 5 personas.
Criterios de seleccion
Que sean vendedores con experiencia de cada area
Que trabajen directamente en la tienda
Que esté directamente en contacto con las actividades realizadas en la tienda

d. Técnicas, instrumentos y procedimientos para la recoleccidon de datos

Desde el punto de vista de Martinez Mediano (2014, P4ag. 33) Las técnicas de
recoleccién de datos se refieren a los métodos utilizados para recoger y analizar diferentes
formas de datos. Las técnicas habituales de recogida de datos incluyen documentos
relacionados con un tema, asi como la realizaciéon de entrevistas y observaciones. En este
trabajo investigativo las técnicas que se utilizaran son la observacion, entrevista y Checklist

que se llevaran a cabo con la formulacion de preguntas.
Guia de observacion

La observacion es una técnica fundamental en la investigacion de campo, ya que
permite identificar en el contexto real como se desarrollan las actividades, detectar
problemas operativos y contrastar la teoria con la practica. De acuerdo con Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), la observacion cientifica consiste en el registro sistematico,
valido y confiable de comportamientos o situaciones tal y como ocurren en un contexto

especifico.

A través de ella se conoceri la situacion actual de la cadena de suministro en la tienda

Exclusividades Llévatelo en el departamento de Matagalpa.
Entrevista

Como sefala Duran Rodriguez (2013, Pag. 12) La entrevista es un método de
recoleccion de datos que consiste en preguntar a una o varias personas su opinion sobre una

empresa, un producto o un tema.
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Se realizaran entrevistas estructuradas ya que contienen preguntas con un orden
establecidos donde el entrevistado pudo hacer respuestas cortas y concretas, lo que

permitira tener bases y mayor conocimiento sobre lo estudiado.
Chek list

De acuerdo a Moreira (2021, pag. 56) La lista de verificacién es una herramienta
utilizada para organizar y controlar tareas, procesos o elementos que requieren seguimiento.
Su propésito es garantizar que no se omitan pasos importantes en una actividad y facilitar la

revision sistematica de requisitos o condiciones establecidas.

Los checklist pueden ser una herramienta clave en la gestion y optimizacién de la
cadena de suministro de la Tienda Exclusividades Llévatelo en el departamento de
Matagalpa. Al proporcionar un método estructurado para verificar y controlar los procesos,
estos permiten mejorar la eficiencia operativa, minimizar errores y asegurar la calidad en

cada etapa.

e. Confiabilidad y validez de los instrumentos

La confiabilidad y validez son elementos esenciales en la investigacién, ya que
aseguran que los instrumentos aplicados realmente midan lo que se pretende y que los
resultados obtenidos puedan considerarse consistentes y objetivos. Segiin Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), la validez se refiere al grado en que un instrumento mide la
variable de interés, mientras que la confiabilidad implica que los resultados obtenidos son

estables y repetibles en diferentes momentos o contextos.

En el caso de la presente investigacion, se aplicaron tres instrumentos principales:
guia de observacidn, checklist y entrevista. La validez de contenido se garantizé mediante la
revision de los instrumentos por parte de expertos en gestion de operaciones y logistica,
quienes verificaron que las preguntas y criterios estuvieran alineados con los objetivos
especificos: diagnostico del funcionamiento de la cadena de suministro, evaluacion de
indicadores de eficiencia e identificacion de estrategias de mejora basadas en LIFO-FIFO e

inventario ABC.
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Por otro lado, la confiabilidad de los instrumentos se fortalecié mediante la aplicacién
piloto en la tienda, lo que permiti6 ajustar preguntas, eliminar ambigliedades y estandarizar
los criterios de observacion y verificacion. En el caso del checklist, 1a confiabilidad se asegura
al registrar datos concretos (nivel de organizacion del inventario, satisfaccion del cliente),
reduciendo la subjetividad del investigador. Asimismo, las entrevistas se aplicaron a
diferentes puestos dentro de la organizacion (gerente, administrador, responsables de area
y dependiente), lo que permite contrastar y triangular la informacién, incrementando la

credibilidad de los hallazgos.

Los instrumentos aplicados cumplen con los criterios de confiabilidad y validez,
garantizando que la informacion recolectada sea pertinente, precisa y util para analizar los
procesos de adquisicion, almacenamiento, distribuciéon y servicio al cliente, y
posteriormente proponer estrategias de optimizacién de la cadena de suministro en la

Tienda Exclusividades Llévatelo.

f. Técnicas, instrumentos y procedimientos para el procesamiento y analisis de datos

1. Guia de Observacion

En este estudio, la guia de observacidn se utiliz6 para analizar las condiciones de la
adquisicion, almacenamiento, distribucion y servicio al cliente. A través de ella se
identificaron practicas como la falta de organizacion en bodega, retrasos en entregas y un
ambiente laboral conflictivo. Estos hallazgos permiten vincular la realidad con el objetivo de

optimizar la cadena de suministro bajo metodologias de control de inventarios.
2. Checklist

En la presente investigacion, el checklist permitié obtener datos numéricos como: el
60% de las 6rdenes de adquisicion llegan completas, solo el 50% del inventario esta
correctamente organizado, y el 70% de las entregas cumplen con el plazo acordado. Esta
informacion objetiva complementa lo observado y lo declarado en entrevistas, sirviendo

como base para el andlisis cualitativo de la cadena de suministro.
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3. Entrevista

En esta investigacion se aplicaron entrevistas a diferentes puestos de la tienda
(administrador, responsable de bodega, responsable de marketing, dependiente), las cuales
revelaron problemas de coordinacion, retrasos por parte de proveedores, y un clima laboral
caracterizado por la busqueda de culpables en lugar de soluciones. Estos testimonios
enriquecieron la triangulaciéon de datos, evidenciando que mas alla de los nimeros, el factor
humano y la gestion organizacional influyen directamente en la eficiencia de la cadena de

suministro.
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10. Analisis y discusidn de resultados

El acapite de Andlisis y discusion de resultados aborda la interpretacién critica de los
hallazgos obtenidos en relacién con los objetivos planteados en la investigacion sobre la
optimizacién de los procesos de la cadena de suministro mediante la metodologia LIFO-FIFO
y el inventario ABC en la Tienda Exclusividades Llévatelo del departamento de Matagalpa,
durante el primer semestre del afio 2025. En este apartado se examinan los resultados del
diagnostico del funcionamiento actual de la cadena de suministro, valorando los procesos de
adquisicion, almacenamiento, distribucion y servicio al cliente; se analizan los indicadores
de eficiencia vinculados al nivel de inventario y satisfaccion del cliente; y finalmente, se
discuten las estrategias de mejora propuestas, contrastando la evidencia empirica con los
referentes teoricos, para demostrar en qué medida la aplicacion de estas metodologias

contribuye al cumplimiento del objetivo general de optimizacidn.

La integracion LIFO-FIFO + ABC permite a la tienda balancear eficiencia operativa con

satisfaccion del cliente, alinedndose con modelos de supply chain de clase mundial.

La triangulacién se realizé integrando los datos obtenidos en entrevistas aplicadas al
personal de la tienda, las observaciones directas mediante guia estructurada y los resultados
del Checklist aplicado a los procesos de la cadena de suministro. Este proceso permitio
contrastar los hallazgos empiricos con la teoria y con la realidad operativa de la tienda,

asegurando validez y coherencia en la interpretacion de resultados.

La triangulacion combina tres fuentes de evidencia:

Datos (Guia de observaciones, Checklist y entrevistas a propietarios, colaboradores)
Teoria (literatura sobre LIFO, FIFO, ABC, gestidn de inventarios, eficiencia logistica).
Contexto (observaciones directas y validacion con la realidad operativa de la tienda).

Los datos obtenidos reflejan que los productos almacenados no cuentan con una rotacion
definida, lo que ocasiona sobre stock. Esto coincide con lo sefialado por (Ballou, 2004), quien

afirma que la ausencia de politicas de rotacion incrementa costos y deterioro. Asimismo, en
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las observaciones realizadas en la tienda, se constaté la acumulacién de articulos de baja
demanda en las bodegas. De esta forma, la evidencia empirica, la teoria logistica y la practica
empresarial convergen en la necesidad de aplicar FIFO en productos de alta rotaciéon y ABC

para priorizar los de mayor impacto financiero.

En cuanto a la satisfaccidn del cliente, varios trabajadores sefialaron en los resultados de
entrevistas que existe inconformidad por falta de disponibilidad de productos. Este hallazgo
se alinea con lo planteado por (Kotler & Keller, 2016) quienes subrayan la relacién entre
servicio al cliente e inventarios. Ademas, durante las visitas de campo se registraron
inconvenientes frecuentes por no encontrar productos de primera necesidad, confirmando

que la ineficiencia del inventario afecta directamente la experiencia del consumidor.

La triangulacién de entrevistas, observaciones y teoria confirma que la cadena de suministro
de la Tienda Exclusividades Llévatelo presenta ineficiencias estructurales: falta de
estandarizacion en adquisicion, sobre stock de productos de baja rotacidn, ausencia de
mecanismos de control logistico y debilidades en capacitacion del personal. Sin embargo,
también evidencia que existe viabilidad de mejora mediante la implementacién de
metodologias LIFO-FIFO y clasificacion ABC, lo cual permitiria optimizar inventarios, reducir

costos y mejorar la satisfaccion del cliente. (ver anexo 4)
o Diagnosticar el funcionamiento actual de la cadena de suministro.

En el analisis de los procesos de adquisicion, almacenamiento y servicio al cliente de la
Tienda Exclusividades Llévatelo, se aplicaron como instrumentos de recoleccion de
informacion entrevistas semiestructuradas, guias de observacion y checklist, con el
propdsito de identificar las principales deficiencias operativas dentro de la cadena de

suministro.

A partir de las entrevistas, los trabajadores sefialaron la existencia de irregularidades en el
proceso de adquisicion, manifestadas en proveedores con tiempos de entrega variables y
falta de coordinacion logistica. Asimismo, se evidenciaron debilidades en el almacenamiento,
ya que los productos resultan dificiles de ubicar por la ausencia de sefalizaciéon o

codificacién, lo que incrementa los tiempos de bisqueda. En cuanto al servicio al cliente, se
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reportaron limitaciones derivadas de la falta de capacitaciéon del personal, afectando la

eficiencia y calidad de la atencién.

Mediante la guia de observacion y el checklist, se constaté la presencia de sobre stock en
bodega, falta de control sobre la rotacién de inventario y carencia de sistemas
estandarizados que permitan ubicar y despachar los productos de forma rapida. Estas
evidencias reflejan un manejo empirico de los procesos logisticos y la ausencia de protocolos

definidos para la gestion de existencias.

Desde la base tedrica Ballou, (2004) y Chopra & Meindl, (2016) coinciden en que la eficiencia
de la cadena de suministro depende de la existencia de procesos estandarizados y
coordinados en las etapas de compras, almacenamiento y distribuciéon. La falta de
sistematizacion genera ineficiencias, aumento de costos y deterioro del servicio al cliente,

aspectos que se evidencian claramente en los resultados obtenidos.

La triangulacion de la informacién permiti6 validar que las tres fuentes —tedrica, empirica
y observacional— convergen en un mismo diagndstico: la tienda carece de un sistema formal
de gestion logistica, lo que provoca desorden operativo, tiempos muertos y pérdidas
econdmicas. Esta coincidencia refuerza el planteamiento teérico de que la ausencia de

estandarizacion impide la eficiencia global de la cadena de suministro.

Entre los principales hallazgos se destacan:
o Tiempos de reposiciéon elevados debido a la falta de coordinacién con proveedores.

o Falta de control en el almacenamiento, dificultando la localizacion y despacho de

productos.

e Inexistencia de un sistema formal de clasificaciéon de inventarios, lo que genera

sobreacumulacion de articulos de baja rotacion.

e Retrasos en las entregas y deficiencias en el servicio al cliente derivadas de la gestion

manual y no planificada.
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En la discusion, los resultados empiricos confirman lo sefialado porautores como (Ballou,
2004) o (Chopra & Meindl, 2016) un flujo eficiente en la cadena de suministro requiere
coordinacion entre las dreas de adquisicién, almacenamiento y distribuciéon. Asimismo, se
evidencia una brecha significativa entre la teoria y la practica, ya que la ausencia de
metodologias como LIFO-FIFO en la tienda ha provocado pérdidas por caducidad y

obsolescencia.

Finalmente, la validacion practica demuestra que los trabajadores reconocen las deficiencias
en la rotacion de productos y en la falta de control logistico, lo que afecta directamente la

satisfaccion del cliente y la competitividad del negocio.

Figura 2: Edades del personal

EDADES

Dependiente ;
22

Gerente
propietario ; 54

Resp.Bodega;
34

Administrador ; 25

Fuente: Elaboracidn propia

Gerente propietario (54 afos)

e Representa la figura de mayor experiencia y autoridad en la toma de decisiones

estratégicas.
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e Su rol es clave para aprobar e impulsar cambios metodolégicos como la

implementacion de LIFO-FIFO y ABC.

e Sin embargo, la edad y el enfoque tradicional pueden implicar cierta resistencia al

cambio si no se acompafia de evidencia clara de beneficios.
Administrador (25 afios)
e Generacién joven con mayor disposicion a adoptar nuevas metodologias.

e Puede convertirse en el enlace entre la gerencia y el resto del personal para aplicar

herramientas de control de inventario y eficiencia logistica.

e Su edad lo ubica en una etapa profesional de consolidacién, lo que facilita asumir

responsabilidades en la optimizacién de procesos.
Responsable de Marketing y publicidad (22 afios)
o Perfil joven orientado a captar tendencias de consumo y preferencias del cliente.

e Aporta informacién esencial para vincular la gestion de inventarios con la demanda

real del mercado.
e Suvisién puede ayudar a evitar sobre stocks de productos de baja rotacion.
Responsable de Bodega (34 aiios)

e Encargado directo del almacenamiento y distribucion de productos, area critica para

aplicar FIFO y LIFO.

e Su edad intermedia refleja cierta madurez profesional, lo que le permite balancear

experiencia con apertura a nuevas metodologias.

e Es el puesto mas impactado por la aplicacion del método ABC, ya que implica

clasificar, controlar y priorizar productos estratégicos.
Dependiente (22 afios)

o Perfil joven y operativo, enfocado en la atencion directa al cliente.
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e Sus observaciones son relevantes para medir el impacto de la gestidon de inventarios

en la satisfaccién del cliente.

e Puede aportar retroalimentaciéon sobre los productos mas solicitados, informacién

esencial para el inventario ABC.

Diversidad generacional: La empresa combina experiencia (gerente de 54 afios) con
dinamismo juvenil (22-25 afos), lo que puede generar tanto oportunidades de innovacion

como diferencias en la visién de los procesos.

Roles estratégicos: El gerente y administrador deben liderar el cambio hacia la
optimizacién de la cadena de suministro, mientras que el responsable de bodega es la pieza

clave para implementar FIFO/LIFO y la clasificacion ABC.

Orientacién al cliente: El personal joven (marketing y dependiente) tiene contacto
directo con tendencias y satisfaccion del cliente, lo que debe integrarse en la toma de

decisiones de inventario.

Capacitacion: El diagndstico revela que, para lograr eficiencia en la cadena de suministro,
serd fundamental capacitar al personal joven en metodologias logisticas, y sensibilizar a la

gerencia sobre la importancia de adoptar practicas modernas.

La estructura de personal muestra un equilibrio entre experiencia directiva, pero
requiere alineacidn, capacitacion y dinamismo operativo para implementar con éxito

metodologias de optimizacion como LIFO-FIFO y ABC.
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Figura 3: Nivel académico del personal

NIVEL ACADEMICO
6
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0
Secundaria Universitario Total

Fuente: Elaboracién propia

El andlisis del nivel académico del personal de la Tienda Exclusividades Llévatelo
refleja que el 80% cuenta con formacién universitaria y inicamente un 20% posee estudios
de secundaria, lo cual evidencia que la mayoria del recurso humano tiene una base
académica solida que favorece la comprensidon y aplicacion de metodologias de gestion como
LIFO-FIFO y la clasificacion ABC en los procesos de la cadena de suministro. Este dato es
relevante porque la implementacion de sistemas de control y optimizacion logistica requiere
personal con capacidad de analisis, planificacion y toma de decisiones, competencias mas
asociadas a la educacion superior. No obstante, la investigacion también evidencia que, pese
a contar con un perfil académico favorable, el ambiente laboral no es idéneo, ya que segin
las entrevistas y observaciones se percibe un clima de conflicto interno donde las distintas
areas tienden a culparse mutuamente por los errores, lo que genera un entorno de trabajo
toxico y poco colaborativo. Si bien el propietario proyecta una visiéon optimista afirmando
que la tienda se ha mantenido a flote y que los procesos funcionan de manera adecuada, la
percepcion del resto de los colaboradores es distinta, pues describen una cultura
organizacional en la que “todos quieren mandar”, prevaleciendo la falta de coordinacion,
liderazgo efectivo y busqueda de culpables mas que la construccién de soluciones. Esta

situacion limita la eficiencia de la cadena de suministro, ya que la optimizacion de los
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inventarios depende no solo de herramientas metodoldgicas, sino también de la cohesién y
compromiso del equipo de trabajo. En este sentido, se identifica como una debilidad critica
la ausencia de una vision, misiéon y politicas institucionales claramente definidas, que
orienten al personal hacia objetivos comunes y fortalezcan el sentido de pertenencia. Aunque
la tienda posee un capital humano con potencial académico favorable para la adopcién de
innovaciones logisticas, resulta imprescindible mejorar el clima laboral y establecer
lineamientos estratégicos claros que alineen las acciones de todos los colaboradores hacia la

verdadera optimizacién de la cadena de suministro.

e Evaluar los indicadores de eficiencia en la cadena de suministro.

En el desarrollo del estudio se emplearon entrevistas, observaciones directas y Checklist
como instrumentos cualitativos para analizar el manejo de inventarios y su relaciéon con la

satisfaccion del cliente en la Tienda Exclusividades Llévatelo.

A través de las entrevistas realizadas al personal, se identificé un exceso de productos
almacenados, acompafado de una escasa rotacion y pérdidas por mercancia estancada. Los
colaboradores coincidieron en que, aunque los clientes generalmente encuentran
disponibilidad de articulos, con frecuencia no logran adquirir el producto especifico que

buscan, lo que refleja una deficiencia en la gestion de existencias y prevision de la demanda.

Los resultados de la observacion y del Checklist confirmaron la presencia de un inventario
desbalanceado, caracterizado por sobreacumulaciéon en categorias de baja demanda
(productos tipo C, calcetines, boxer, fajas) y escasez o quiebres de stock en productos de alta
rotacion (tipo A, pantalones, camisas, botas). Esta situacion afecta la eficiencia del servicio al

cliente y genera costos operativos innecesarios.

Desde el enfoque teodrico, (Kotler & Keller, (2016) sostienen que la satisfaccion del cliente
depende directamente de la disponibilidad inmediata del producto y de la rapidez en la
atencion. De igual manera, Christopher (2016) enfatiza que un inventario desequilibrado

eleva los costos logisticos y reduce la competitividad empresarial.
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La triangulacién de los datos provenientes de las entrevistas, observaciones y fundamentos
tedricos permitié evidenciar que la tienda no cuenta con un sistema eficaz para gestionar sus
inventarios de acuerdo con la demanda real. La coexistencia de sobre stock en productos de
baja rotacién y escasez en articulos clave genera ineficiencias operativas y una atencion

irregular al cliente, afectando tanto los costos como la percepcion de calidad del servicio.
Entre los principales hallazgos se destacan:

e Niveles de inventario desbalanceados, con exceso de productos tipo C (calcetines,

béxer, fajas) y falta de articulos tipo A (pantalones, camisas, botas).

e Disminucién en la satisfaccion del cliente, reflejada en quejas por indisponibilidad y

retrasos en la atencion.
e Bajarotacion de inventario en las categorias mas relevantes para el mercado.

La informaciéon obtenida permitié identificar que ciertos productos de alta demanda no
siempre estan disponibles, mientras que articulos de baja rotacién permanecen largos
periodos en bodega. Estos hallazgos evidencian una ineficiencia en la gestion del inventario,
que impacta directamente en la capacidad de la tienda para satisfacer la demanda de manera

oportuna.

En la discusion de resultados, los hallazgos empiricos se alinean con lo planteado por (Kotler
& Keller, 2016) quienes afirman que la disponibilidad y la rapidez en la entrega son factores
clave en la satisfaccion del cliente. Ademas, coinciden con estudios previos, como el de Lopez
(2022) obre el sector retail en Latinoamérica, donde la ausencia de clasificacion de

inventarios se traduce en altos costos y menor competitividad.

En conclusién, los resultados evidencian que la Tienda Exclusividades Llévatelo carece de un
sistema de gestion de inventario estructurado, lo que provoca desequilibrio entre oferta y
demanda. Esta situacion afecta la eficiencia interna y la percepcion del cliente, confirmando
la necesidad de implementar estrategias de control basadas en metodologias como ABC y
FIFO-LIFO, que permitan optimizar la rotaciéon y mejorar la disponibilidad de productos

esenciales.
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Adicionalmente los KPIS que permitiran evaluar el desempefio de la cadena de suministro
como los niveles de inventario y la satisfaccién del cliente como lo es OTIF (On time in full)
es un indicador logistico que evalta el desempefio de la cadena de suministro, si los pedidos
solicitados son enviados en tiempo y forma de acorde a lo que el cliente solicito sin una pieza
faltante o un dia de retraso, su relacién con la metodologia FIFO ( first in first out ) tiene
como base que los productos que entraron primero al inventario son los primeros en
despacharse o exhibirse haciendo que reduzca la obsolencia o el estancamiento del producto

bien sea productos vencidos o deteriorados.

FIFO es una metodologia que mejora la gestién y la precisién del inventario, un inventario
mal rotado genera incertidumbre entre lo que hay en sistema y lo que realmente se tiene en
almacén o exhibido esto les permite tener una excelente organizacién para las futuras
adquisiciones de pedidos también deja una mayor confiabilidad en los inventarios ya que
solo se le solicitara a los proveedores lo que realmente es necesario, esto impacta
directamente en la reduccidon de errores en la preparacién de pedidos de mano con el
indicador clave de desempefio, permite tener un mejor conocimiento sobre el
funcionamiento en la cadena de suministro y como se manejan los niveles de inventario lo
que se refleja directamente en OTIF esto permitira que la entrega este en tiempo y como se

solicitd.

La metodologia ABC clasifica los productos del inventario segin su importancia econémica
o estratégica, dividiéndolos en tres grupos: A (alto valor y prioridad), B (valor intermedio) y
C (bajo valor, pero alta cantidad). Esta clasificacion permite a la empresa enfocar sus
esfuerzos de control y seguimiento en los articulos que mas impactan en los costos y en la
continuidad operativa. Asi, los productos A requieren controles mas rigurosos, mientras que

los C pueden gestionarse con procedimientos mdas simples y menos costosos.

La relacion entre metodologias radica en que ABC indica dénde priorizar esfuerzos y FIFO
determina como rotar esos productos prioritarios. Los articulos clasificados como A, por su
alto valor, requieren una aplicacion estricta de FIFO para evitar pérdidas significativas. Los

productos B y C pueden manejarse con una rigurosidad gradual segin su importancia. Al
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combinar ABC y FIFO, las empresas pueden optimizar costos, mejorar la disponibilidad de

productos criticos y mantener un inventario ordenado, preciso y eficiente.

Las metodologias ABC, FIFO y LIFO influye profundamente en la disponibilidad y calidad del
inventario, lo que repercute en la experiencia del cliente. El método ABC permite identificar
qué productos son mas criticos para la satisfaccion del cliente especialmente los items Ay
asignarles controles mas estrictos. Cuando estos articulos prioritarios se gestionan
adecuadamente, se reducen quiebres, retrasos y errores, garantizando que el cliente siempre
encuentre lo que necesita. LIFO puede utilizarse en productos no perecederos o de alta
volatilidad de costos, siempre cuidando que no afecte la disponibilidad de los productos

esenciales.

Finalmente, el indicador OTIF (On Time, In Full) actda como el reflejo del desempefio integral
de estas metodologias, midiendo si los pedidos se entregan completos y puntualmente. Una
gestion eficiente de ABC, FIFO y LIFO permite mantener altos niveles de OTIF, lo que se
traduce en clientes que reciben lo que solicitaron, sin retrasos ni faltantes. Cuando OTIF se
mantiene alto, la percepcién del cliente mejora, aumenta la confianza en la empresa y se
fortalece la fidelizacion. En conjunto, estas metodologias permiten ofrecer un servicio mas

confiable, preciso y consistente, elevando significativamente la calidad del servicio al cliente.

La satisfaccion del cliente se analiza como un indicador indirecto de la eficiencia de la cadena
de suministro. En la investigacion, se considerdé la percepcion del consumidor y la
experiencia de compra, evaluando factores como disponibilidad de productos, rapidez en la

atencion y resolucion de problemas.

El Customer Experience Management (CEM) proporciona un marco integral para vincular la
eficiencia interna de la cadena de suministro con la experiencia del cliente. La gestion
adecuada de inventarios mediante métodos como FIFO y LIFO asegura que los productos
estén disponibles y en condiciones 6ptimas, mientras que la organizacion y control del stock
contribuyen a una atenciéon mas rapida y confiable. De esta manera, los indicadores de
inventario y satisfacciéon del cliente no solo miden eficiencia operativa, sino que reflejan
como la empresa logra cumplir con las expectativas y necesidades de sus clientes,

fortaleciendo la fidelizacion y percepcion de calidad del servicio.
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El enfoque CEM exige que el cliente reciba productos en perfecto estado y cuando los necesite
esto se alinea fuertemente con FIFO que garantiza calidad del producto ya que reduce el
riesgo de vencimiento y dafio fisico lo que mejora la percepcion del cliente, al igual
minimizando errores en despacho asegurando un 99% que el cliente reciba lo esperado en
tiempo y forma reduciendo devoluciones y reclamo, brindando un gran prestigio a la tienda

sobre la atencién que se le da al cliente de igual forma mejora la disponibilidad

En este sentido, la gestidn de la experiencia del cliente (CEM) actia como el hilo conductor
que conecta todos los procesos internos con la percepcion final del consumidor. Cada accion
dentro de la cadena de suministro desde la adquisicion hasta la entrega tiene un efecto
directo en la satisfaccién del cliente. Por ejemplo, una rotacion eficiente de inventarios
mediante FIFO asegura que los productos estén en condiciones 6ptimas; la clasificacion ABC
permite que los productos mas importantes nunca falten; y un OTIF alto garantiza que los
pedidos lleguen completos y puntuales. Todo esto contribuye a que la experiencia del cliente

sea consistente, predecible y satisfactoria, cumpliendo con los principios del CEM.

La integracion de CEM con los métodos de inventario y OTIF demuestra que la satisfacciéon
del cliente no depende Unicamente de la interaccién en el punto de venta, sino de la eficiencia
de toda la cadena de suministro. La evidencia empirica confirma que los problemas de
inventario y distribucion afectan directamente la experiencia del cliente, lo que subraya la
necesidad de adoptar una gestion integral que vincule la logistica interna con la percepcion

del consumidor.

Este enfoque garantiza que los productos criticos estén disponibles, que la rotacion sea
adecuaday que las entregas se realicen completas y a tiempo, fortaleciendo la percepciéon de
calidad del servicio y fomentando la fidelizaciéon del cliente. Por lo tanto, la gestion de la
experiencia del cliente se convierte en un eje central que conecta la eficiencia operativa con

el éxito comercial de la Tienda Exclusividades Llévatelo.
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o Estrategias de mejora que integren LIFO-FIFO y clasificacion ABC.

A través de las entrevistas, los trabajadores manifestaron que la implementacién del método
FIFO contribuiria a la rotacion de productos estancados, evitando pérdidas por
obsolescencia, mientras que la aplicacién del método ABC permitiria establecer prioridades

en el control de articulos de mayor valor o demanda.

La observacion directa y el Check list confirmaron la existencia de mercaderia acumulada
durante varios anos, lo que evidencia la falta de aplicacion de criterios técnicos para la
gestion de inventarios y la necesidad de incorporar sistemas de clasificacién y rotacion mas

eficientes.

Desde la base tedrica, autores como (Christopher, 2016) destacan que la clasificacion ABC,
fundamentada en el principio de Pareto, mejora la eficiencia en el sector retail al concentrar
los recursos en los productos mas rentables. Asimismo (Chopra & Meindl, 2016)
recomiendan el uso del método FIFO en bienes perecederos o de moda, por su efectividad en

reducir desperdicios y mantener la frescura del inventario.

La triangulacion de la informacién entre las fuentes empiricas y tedricas permitié concluir
que la integracién de las metodologias LIFO-FIFO y ABC generara beneficios tangibles para
la tienda, tales como la reduccion de pérdidas por sobre stock, la optimizacién del espacio de

almacenamiento y la mejora en la disponibilidad de productos de alta rotacidn.

Entre los principales hallazgos, se determin6 que aplicar FIFO en productos de alta rotacién
(tipo A) disminuye las pérdidas; el uso de LIFO en articulos no perecederos (tipos B y C)
reduce los costos de almacenamiento, y la clasificacion ABC prioriza el control del 20% de
los productos que generan el 80% de los ingresos. Ademas, las simulaciones realizadas
muestran una reduccién del sobre stock y una mejora sustancial en la disponibilidad de

articulos criticos.

Finalmente, la validacion practica realizada por empleados y gerencia evidenci6 la
factibilidad de implementar esta combinacion metodoldgica, requiriendo Unicamente
ajustes minimos en capacitacion del personal y adecuaciones en los sistemas basicos de

control de inventario.
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Propuesta de estrategias de mejora

Las mejoras operativas representan cambios estratégicos aplicados a los procesos o
etapas internas de una empresa con el objetivo de aumentar la eficiencia reducir costos,
mejorar la calidad del servicié y que esta se adapte a las nuevas necesidades del mercado,
estas pueden aplicarse a diferente etapas o procesos internos como servicio al cliente,

almacenamiento, distribucion, y adquisicion.

Es importante y crucial a la vez tener claro como cada una de estas metodologias
seran aplicadas a cada uno de los procesos existente dentro de la empresa ya que de esto

dependera la tasa de éxito que estas reflejen
Implementacion de mejoras en el area de adquisicion
Andlisis de proveedores

Teniendo los resultados del diagnostico en la etapa de adquisiciéon se plantea
implementar un andlisis de proveedores este es crucial para lograr una mejora significativa
en la etapa de adquisicion el analisis de proveedores es un proceso fundamental en la gestion
administrativa de una tienda de ropa, ya que consiste en evaluar y seleccionar a los socios
o proveedores comerciales que suministraran los productos o materiales necesarios paralas
operaciones presentes en la tienda, este andlisis permite identificar que proveedores
ofreceran la mejor calidad de productos la relaciéon entre calidad precio los tiempos de

entregas, las nuevas tendencias y claro el cumplimiento y condiciones de servicio.

Se llevara a cabo de la siguiente manera, es importante tener en cuenta el alcance de
cada metodologia que se empleara y tener un plan detallado de su implementacién de

acuerdo a las necesidades de la empresa.

Para el andlisis de proveedores se tomara en cuenta diferentes factores para su

implementacion:

En primer lugar, se hara un registro unificado de todos los proveedores que estan

trabajando con la empresa.
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Se centralizara la informacién recopilada esta quedara plasmada en una hoja de

calculo donde se registraran datos minimos como contacto, productos que ofrecen, precios,

pagos, plazos de entrega y condiciones de pago.

Establecer criterios de evaluacion.

En este paso es fundamental establecer los criterios a evaluar sobre los proveedores

y sobre lo que se planea obtener por eso se elegiran los que mas se adapten a la empresa:

Tabla 2:criterios de evaluacién

Criterios

Evaluacion

1. Calidad del producto.

Tela, confeccidn, calidad, estilos, variedad sustento de

la marca.

2. Tiempos y cumplimientos

de entrega

Puntualidad en las entregas, integridad de los

pedidos, alteraciones, falta de producto.

3. Precios y condiciones de

pago.

Competitividad, precios al por mayor, descuentos por

compras mayor plazo de pago, crédito.

4. Flexibilidad

Capacidad de responder a pedidos que representen

urgencia, o que representen cambios.

5. Tiempos de reposicion y

repuesta

Velocidad de reposicion de stock, repuesta ante los

pedidos solicitados.

6. Variedad y exclusividad

Ofrecer variedad y disefios unicos, exclusividad de

productos.

Fuente: Elaboracion propia
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Implementacion de mejoras en el area de almacenamiento.

El area de almacenamiento cumple un papel estratégico en las operaciones de la
tienda exclusividades llévatelo, ya que influyen directamente en la eficiencia del inventario,
la rapidez del servicio y la calidad del producto entregado o vendido implementar mejoras
especificas en esta drea permitira organizar de manera mas efectiva el espacio utilizado en
el almacenamiento del producto, reducir perdidas y reducir el deterioro de mercaderia por
estar demasiado tiempo en stock y agilizar los procesos de recepcion, clasificacion y

despacho de producto se veran afectados positivamente.

Una buena gestién de almacenamiento bien organizada y estructurada facilitara el
control preciso del inventario, evita el sobre stock de productos y mejora la rotaciéon del

producto lo que generara una mejor experiencia para el cliente.

En esta etapa es necesario implementar estrategias que nos permitirdn tener
resultados completos y precisos sobre el almacenamiento que nos permita tener un control

total sobre el stock existente de cada producto.

La metodologia FIFO (First in, First out) es un método de gestion de inventario que se
basa en vender los productos que ingresaron primero al almacén, es una herramienta eficaz
qué permitira mejorar la gestion de inventario, también mantener los productos en
condiciones Optimas para su siguiente exhibicidn o venta y esto permitira tener una

operacién mas ordenada y rentable.

Para la implementacién de la metodologia y el andlisis ABC se tomara en cuenta el

sector retail para implementarlo paso a paso y que brinde los resultados esperados.
Para implementar es necesario saber lo que son cada uno de ellos.

FIFO por sus siglas en ingles first in first out es una metodologia que se basa en que

lo primero que entra a tu almacén eso debera ser lo primero en salir.

El analisis ABC es una estrategia que clasifica sus productos en base a su valor o

rotacion.

A: Productos de alta rotacién o valor (20% del inventario = 80% de las ventas).
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B: Productos de rotacién o valor medio.
C: Productos de baja rotacion o valor (muchos, pero poco significativos en ventas).

El primer paso para poder implementar ambas estrategias o en combinacidn es hacer
una restructuracion en el inventario colocando las prendas que van llegando o prendas

nuevas al fondo del inventario y la mas antiguas en estanteria o en cajas.

También es fundamental etiquetar todo con fecha cada lote o prenda que entre a al
inventario debera llevar un registro de entrada para facilitar la implementacion de las

estrategias.

Realizar un andlisis y recopilar la informacién de los tltimos 6 o 3 meses ventas por
productos (pantalones, camisas, gorras etc.) también tener en cuenta la cantidad y el valor
de cada producto que este en existencia en la empresa una vez se tengan los datos

recopilados.

Se realiza la clasificacién de productos ordena los productos de mayor a menor segin

su valor de ventas acumulado luego se dividiran en tres grupos.
A. Top 20% que genera el 70% o 80% de los ingresos
B. Siguiente 30% con 15% de los ingresos
C. Ultimo 5% que genera el 5% o0 10% de los ingresos.
Combinar FIFO + ABC teniendo en cuenta una distribucion estratégica.

Productos A: colocarlos al frente y en zonas visibles para tener un mejor control de

los productos A aplicacion de FIFO para evitar las roturas de stock

Productos B: mantener una rotaciéon ordenada, pero con una menor frecuencia de

reposicion

Productos C: almacén secundario o de rebajas aplicar fifo para revisar inventario para

promociones o liquidacion de productos que cayeron en obsolencia.

Ajustar la politica de compras y reposicion basada en la clasificacion de los

+productos priorizar los productos A mantén un stock considerable con cantidades
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controladas Productos B mantener un stock medio reponiendo segiin necesidad Productos

C evitar las sobre compras o considerar eliminarlos.
Es importante monitorear los resultados para asi asegurar la mejora continua

Con base en el diagnostico realizado y los hallazgos de la investigacidn, se propone un
conjunto de estrategias integradas que optimicen la eficiencia de la cadena de suministro y,
al mismo tiempo, mejoren la experiencia del cliente. Estas estrategias combinan LIFO, FIFO,

clasificacion ABC, OTIF y CEM, y se pueden aplicar directamente en la operacion de la tienda.
Aplicacién diferenciada de FIFO y LIFO segtn categoria ABC

La propuesta consiste en gestionar los productos de acuerdo a su rotacién y valor

estratégico:

Productos A (alta rotacién y alta relevancia para el cliente): Se aplicara FIFO, garantizando
que los productos mas antiguos salgan primero. Esto asegura disponibilidad constante, evita

obsolescencia y mejora la percepcion de frescura y calidad por parte del cliente.

Productos B (rotaciéon media): Se implementara FIFO o LIFO segiin la demanda observada,
permitiendo flexibilidad en la gestion de inventario sin comprometer la disponibilidad de

productos que son importantes para la experiencia de compra.

Productos C (baja rotaciéon o menor impacto en ingresos): Se aplicara LIFO, priorizando el
despacho de productos mas recientes. Esto ayuda a reducir costos de almacenamiento,
liberar espacio en bodega y mantener el control de inventario sin afectar significativamente

la satisfaccion del cliente.
Aplicacién practica en la investigacion:
Elaborar un registro de inventario categorizado segin ABC.
Marcar fisicamente en bodega los productos segtiin su categoria y método de rotacion.

Capacitar al personal en la identificacion de productos y la aplicacion correcta de FIFO y LIFO

segun cada categoria.
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Implementacion de mejoras en el area de distribucion

En la etapa de distribucion es un eslabon importante en la cadena de suministro en la
tienda, ya que garantizara que los productos lleguen al lugar adecuado, en el momento
preciso y en las condiciones esperadas implementar mejoras permitira la optimizacion de
tiempos y la reduccion de costos operativos, sino que también impactara directamente en la
satisfacciéon del cliente lo que permitira un mejor control de inventario lo que también

impactara de manera positiva en los demas eslabones de la cadena de suministro.

Por lo que se planea implementar una metodologia que mas se adecue a las
necesidades de la tienda exclusividades 11évatelo y esta es la metodologia OTIF (on time in
full) es una forma efectiva de medir y mejorar el desempefio logistico y de distribucion,
asegurando que los productos lleguen a tiempo y de manera completa, tanto en la reposicion
interna por la que pasa la tienda como en pedidos hacia sucursales o clientes y si se cuenta
con cuentas online atreves de la app que esté utilizando la empresa para la distribucion y

entrega de sus pedidos.

OTIF es un indicador logistico que mide el porcentaje de pedidos entregados a
tiempos y con la cantidad completa solicitada es decir en tiempo y forma ni retraso ni

faltantes.

Paso primordial para implementar este indicador es definir que se va a medir ya que
puede aplicarse en dos areas claves recepcion de pedidos de proveedores y despacho a
clientes o sucursales hay que tener en cuenta los factores que pueden llegar a afectar a

entrega de tu pedido o que reciban ese pedido.
Establecer criterios de cumplimientos
e On time: fecha y hora limite para recibir el pedido o entregar el pedido

e in full: la totalidad de prendas que se han solicitado por tallas, color y cantidad exacta

de acuerdo a lo que se solicito

e Registrar y dar seguimiento a cada pedido realizado
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En caso de que sea un pedido de un cliente podemos tomar criterios de los solicitado,
la hora en lo que lo solicito si su pedido se entregé a tiempo si llego en ptimas condiciones,

y claro su confirmacién de que recibié el pedido solicitado.
Implementacion de mejoras en area de servicio al cliente

La atencion al cliente es algo fundamental en cualquier empresa, porque esto
representa el contacto directo de la empresa y el consumidor no importara la calidad o que
tan buenos sean tus productos si el cliente se siente mal atendido no volvera y este reflejara

un impacto negativo en las ventas de la empresa.

Por eso es vital saber que metodologia implementar un que brinde los mejores

resultados para poder maximizar esta etapa.

Teniendo en cuenta eso se planea proponer la metodologia costumer experience
management o también conocida como la gestion de la experiencia del cliente esta es una
estrategia empresarial que estd enfocada en entender, gestionar y mejorar todas las
interacciones que un cliente tiene con una marca, esto con el objetivo de brindar una mejor
experiencia de cliente satisfactoria y claro coherentes en cada punto de contacto que el

cliente tenga con la empresa no solo se trata de vender sino de ofrecer una experiencia tnica.

También es importante Promover una cultura de servicio al cliente, enfatizando que

cada accidn logistica tiene un impacto directo en la experiencia de compra.

Crear manuales de procedimientos que integren practicas de CEM con gestién de

inventario.

Realizar seguimiento periddico de desempefio mediante observaciones y reuniones
de retroalimentacion observar como estas mejoras impactan la facilidad de atencién y la

percepcién de disponibilidad por parte de los clientes.

Registrar incidencias de clientes respecto a disponibilidad, tiempos de espera o

calidad del servicio.

Relacionar los hallazgos de satisfaccion del cliente con los indicadores de inventario

y OTIF.
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Ajustar métodos de rotacion y niveles de stock segin los comentarios y necesidades

detectadas.

Implementar la gestion de la experiencia del cliente es clave para diferenciar se de la
competencia, fidelizar clientes y aumentar las ventas también importantes brindarles

experiencias Unicas.

La gestidon de la experiencia del cliente esta enfocada en entender, disefiar, controlar
y mejorar todas las interacciones que se llevan a cabo entre la empresay el cliente desde que
el cliente entra por primera vez hasta que realiza una compra por | que es importante tomar

en cuenta esto al momento de aplicarla.

Antes de mejorar su experiencia debes entender quién es y qué es lo que esta
buscando identificar que es lo que mas valora si la calidad de la atencién, precios, rapidez,

marca o estilos todo eso llevara a tener una mejor relacion con el cliente.

El indicador OTIF (On Time In Full) permite evaluar la efectividad de las entregas y

su impacto en la experiencia del cliente:

Registrar semanalmente el cumplimiento de entregas completas y a tiempo desde

proveedores hasta la tienda.

Analizar retrasos o faltantes que puedan afectar la disponibilidad de productos

criticos (categoria A).

Ajustar 6rdenes de compra y planificacion de inventario basandose en los resultados

de OTIF para mejorar la confiabilidad del suministro

Capacitar en el uso de OTIF como herramienta para planificar pedidos y cumplir con

entregas completas y puntuales.
Mapeo del recorrido del cliente

Identificar todos los puntos de contacto con la empresa saber como llego y de qué

manera se puso en contacto.
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Busqueda si el cliente se comunicé por medio de WhatsApp o por otro medio de

manera online.

Ingreso si lo recibe alguien al llegar a la tienda o recibe un saludo cordial por un

mensaje.

Prueba o exploracion se prueba lo que le gusto en la tienda o solicita ver los modelos

que estan en exhibicion en la tienda

Método de pago si al realizar una compra paga en efectivo, tarjeta, pago online o

realiza una transferencia entre banco.

Post venta si recibe un mensaje de agradecimiento por su compra o alguien le desea

que regrese y le dice es un placer atenderlo.
Capacitacion del personal

Es vital tener un equipo sumamente capacitado para brindar una atencién en donde

el cliente se sienta en confianza y pueda encontrar lo que busca.

Crear protocolos seria lo ideal saludo inicial cordial y calido asesoria sin impresionar

o querer intimidar al cliente y resolucion de dudas o cambios
Optimizacion de experiencia en canales digitales

¢ Responde rapido por WhatsApp, Instagram o web esto hara que el cliente entre mas

en con fianza y se sienta atraido a comprar.
e Muestra el stock disponible en tiempo real (tallas, colores).
e Enviarecomendaciones basadas en compras anteriores.

Impacto esperado de las mejoras

Implementar mejoras en areas clave como compras, inventario, distribucion,
atencion al cliente y marketing, junto con procesos de mejora continua, permite optimizar la
cadena de suministro, lograr mayor eficiencia operativa y alcanzar una alta satisfaccién del
cliente teniendo en cuenta lo anterior las mejoras que se implementaran deben de ser las

que mas se adecuen a cada area.
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Impacto esperado de las mejoras operativas que plantea implementar en cada una de

las etapas adquisicion, almacenamiento, distribucion, servicio al cliente.

Tabla 3 impacto esperado de las mejoras

Mejora o metodologia

Objetivo principal

Resultados esperados

FIFO (first in first out)

Vender primero lo que llega
primero al inventario

disponible.

Reduccion de prendas obsoletas habra
mayor orden en bodega y tienda por
ende una menor pérdida por deterioro o

moda pasada

LIFO (Last In, First Out)

Despachar o vender primero
las prendas que ingresaron mas

recientemente al inventario.

Incremento en la rapidez de reposicion

en categorias de baja rotacion.

Optimizacion del espacio en bodega, ya
que los productos mas nuevos son los

que salen primero.

Analisis ABC

Clasificar productos segin su

importancia en las ventas de

Foco en prendas rentables (categoria A)

unas mejores decisiones de compra y

productos existente en la |claro la optimizacion del espacio y
empresa. exhibicion de la mercancia.

On Time in Full (OTIF) garantizar que los clientes | Menor inversibon en  stock vy
reciban los productos | mejora en rotaciéon de productos por lo
correctos, en la cantidad | que se tendra menos ropa fuera de

correcta y en el momento

acordado.

temporada o sin vender

Gestion de la experiencia

del cliente (CEM)

Mejorar la interaccién del

cliente con la marca

Se espera obtener clientes mas

satisfechos y leales con mayor
probabilidad de recompra y
recomendacion

imagen de marca mas profesional y de la

tienda.

Fuente: Elaboracién propia
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11. Conclusiones

El presente estudio tuvo como propésito evaluar y proponer estrategias de mejora en
la cadena de suministro de la Tienda Exclusividades Llévatelo, ubicada en el departamento
de Matagalpa, con el fin de optimizar sus procesos operativos y fortalecer su desempefio
logistico. A lo largo de la investigacion se abordaron aspectos fundamentales relacionados
con la adquisicion, almacenamiento, distribucion y servicio al cliente, permitiendo obtener
una comprension amplia del funcionamiento actual y de las oportunidades de mejora
existentes. Este trabajo se desarroll6 en funcién de los objetivos especificos planteados,
orientados a diagnosticar la situaciéon actual de la cadena de suministro, evaluar los
indicadores de eficiencia y proponer estrategias basadas en metodologias reconocidas como

LIFO-FIFO y la clasificacion ABC.

El estudio detallado de la cadena de suministro de la Tienda Exclusividades Llévatelo
permitié diagnosticar de manera precisa el funcionamiento actual de sus principales
procesos, abarcando la adquisiciéon de productos, el almacenamiento, la distribucion y el
servicio al cliente. A través de este diagnostico se identificaron tanto fortalezas como
debilidades que inciden directamente en la eficiencia operativa de la empresa, lo cual sirvio

como base para el disefio de estrategias orientadas a la mejora continua.

En cuanto a la evaluacién de los indicadores de eficiencia, se analizaron variables
clave como el nivel de inventario y la satisfaccion del cliente, las cuales evidenciaron la
necesidad de fortalecer los mecanismos de control y optimizacién de recursos. Los
resultados demostraron oportunidades relevantes para mejorar la gestion del inventario,
garantizando la disponibilidad adecuada de productos sin incurrir en excesos o

desabastecimientos que afecten la rentabilidad del negocio.

A partir de estos hallazgos, se desarrollaron estrategias de mejora fundamentadas en
la implementacion de metodologias reconocidas, como el sistema LIFO-FIFO y la
clasificacion de inventario ABC. La aplicacién de estos enfoques permitira optimizar el flujo
de productos, priorizar los articulos segun su rotacion y valor, y establecer un control mas

riguroso sobre las existencias. Ademas, su integracion con herramientas tecnoldgicas y
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sistemas de informacién fortalecera la toma de decisiones, incrementando la eficiencia y

adaptabilidad de la cadena de suministro.

En conjunto, la investigacion ofrece una vision global y estructurada para el
fortalecimiento de la gestion logistica de la Tienda Exclusividades Llévatelo. La puesta en
marcha de las estrategias propuestas permitira mejorar la organizacién interna, optimizar
la eficiencia operativa y generar un impacto positivo en la satisfaccion del cliente. De esta
manera, la empresa podra consolidar su posicion competitiva en el mercado local,
garantizando su crecimiento, sostenibilidad y capacidad de respuesta ante los cambios del

entorno empresarial.
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12. Recomendaciones

Al finalizar se hacen las siguientes recomendaciones:

A la tienda Exclusividades Ilévatelo, implementar y dar seguimiento a las
metodologias LIFO-FIFO y clasificacion ABC lo que permitira una mejor gestiéon de la cadena

de suministro de la tienda.

A Centro Universitario Regional CUR- Esteli, a continuar fortaleciendo su compromiso
con la formacién de los futuros Ingenieros Industriales, brinddndoles un apoyo constante
tanto desde el ambito académico como en la dotacién de recursos y materiales necesarios
parasu desarrollo profesional. De esta manera, podran adquirir las competencias necesarias
para desenvolverse en las distintas dreas que demanda su profesion, contribuyendo al

desarrollo tecnoldgico, productivo y social del pais.

A los estudiantes universitarios, mantener una actitud proactiva frente al
aprendizaje, procurando actualizar sus conocimientos y mantenerse informados sobre las
ultimas metodologias y tecnologias relacionadas con su campo de estudio. La participacion
activa en cursos, seminarios, talleres y actividades académicas complementarias los

capacitara para aportar soluciones efectivas y sostenibles.
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14. Anexos

Anexo 1 Guia de Entrevista

Estimado/a:

Somos estudiantes del V afio de Ingenieria Industrial en el Centro Universitario

Regional UNAN-Managua, CUR Esteli. Estamos desarrollando nuestra tesis para optar al

titulo de Ingeniero Industrial, en la cual realizamos una investigacidon sobre Optimizar los

procesos de la cadena de suministro con la metodologia LIFO-FIFO, inventario ABC, en

la Tienda Exclusividades llévatelo del departamento de Matagalpa en el primer

semestre del afio 2025.

Apreciamos mucho su tiempo y disposicién para ayudarnos a entender mejor los

procesos de la tienda y las areas clave en las que se podrian implementar mejoras. La

informacion que nos proporcione sera de gran valor para la investigacion.

Edad:
Cargo:

Nivel académico:

Preguntas:

1.

;Cual es el estado actual de los procesos de adquisicion, almacenamiento, distribucion

y servicio al cliente en la cadena de suministro de la tienda?

;Qué dificultades enfrenta la tienda en la gestion de inventarios y reposicién de

productos?
;Qué barreras limitan la optimizacién de la cadena de suministro en la tienda?

:Qué muestran los niveles actuales de inventario respecto a la eficiencia de la gestion

de la tienda?
;Como impacta la gestion de inventarios en la satisfaccion de los clientes?

¢ Qué mecanismos existen para medir la eficiencia logistica y la atencidn al cliente en

la tienda?
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7. ¢De qué manera se evalua la capacidad de respuesta ante reclamos o solicitudes de

los clientes?

8. ¢(Qué beneficios aportaria la aplicacién de la metodologia LIFO-FIFO en la rotacién de

productos de la tienda?

9. ¢(Como contribuiria la clasificacion de inventario ABC a mejorar la eficiencia en la

gestion de los articulos mas relevantes?

10. ;Qué estrategias pueden aplicarse para reducir costos logisticos sin comprometer la

calidad del servicio al cliente?

11. ;Qué expectativas tiene la tienda en cuanto a la mejora de la eficiencia y del servicio

al cliente tras la aplicacion de estas metodologias?
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Anexo 2 Guia de Check list

Fecha:

Punto de Venta: Exclusividades Llévatelo

N° Aspecto Cumple Observaciones
Si / No
GESTION DE TIENDA
1 Meta de ventas diarias
(publicadas)
2 Stock controlado para maximo 1
semana de inventario
3 Exhibicion de productos nuevos
4 Carpeta de contabilidad
organizada
5 Carpeta de sanidad organizada y
actualizada
SERVICIO AL CLIENTE
6 Bienvenida y saludo al cliente
7 Agilidad en la atencion al cliente
8 Despedida y agradecimiento
9 Revision y solucion de paquetes
EXTERIORES
10 Avisos en buen estado e
iluminacion
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11 Horarios de atencion actualizados
en puerta de vidrio

12 Promociones con ortografia
correcta, bien presentadas 'y
actualizadas

13 Iluminacién de tienda completa
(bombillos limpios)

14 Limpieza de fachada (piso,
paredes y vidrio)

ASEO Y ORDEN

15 Pisos en tienda limpios

16 Maquinas limpias y en buen
estado

17 Area de caja limpia y organizada

18 Basureros con tapas y en puntos
claves

19 Paredes limpias

20 Bafio limpio y en uso

PERSONAL MANIPULADOR

21 No teléfonos, audifono, uiias
cortas

22 Uniforme completo el dia que
corresponda
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23 Examenes médicos y formaciones

actualizadas

24 Cumplimiento de horario

ADQUISICION Y RECEPCION DE PRODUCTOS

25 Registros actualizados sobre las

compras de productos

26 Compras basadas en la demanda

real o proyeccion de ventas

27 Control sobre los tiempos de

entrega de los proveedores

28 Proceso de recepcion de

productos organizado y documentado

29 Productos recibidos
inspeccionados para verificar calidad

y cantidad

30 Ordenes de compra gestionadas

segun niveles de inventario

31 Productos nuevos almacenados
correctamente segin categoria vy

condiciones

32 Procesos claros parala devolucion

de productos defectuosos

33 Area de recepcion limpia y libre de

obstrucciones

GESTION DE INVENTARIO Y ALMACENAMIENTO




34 Inventario controlado
semanalmente

35 Niveles de inventario basados en
politica de stock minimo y maximo

36 Sistema de inventario con
trazabilidad de productos

37 Inventario rotando correctamente
(LIFO/FIFO segun politica)

38 Ubicaciones de almacenamiento
bien sefializadas

39 Controles para evitar vencimiento
de productos

40 Inventarios registrados y
actualizados en tiempo real

41 Sistema de gestion vinculado a
ventas para ajuste automatico

42 Procesos establecidos para
manejo de inventarios obsoletos o
deteriorados

43 Estanterias y areas de
almacenamiento organizadas y libres
de obstrucciones

44 Productos mas demandados

ubicados en areas accesibles
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45

Clasificacion del almacenamiento
por tipo de producto, fecha de

caducidad, etc.

46

Registro puntual de todas las

entradas y salidas de productos

47

Plan de contingencia en caso de

pérdida de productos o desastres

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 3 Guia de observacion

Proposito: Evaluar los indicadores de eficiencia en la cadena de suministro permitira

la identificacion de areas criticas y sentar la base para la aplicacién metodologias LIFO-FIFO

e inventarios ABC. Proponiendo estrategias de mejora busca optimizar la rotacién, reducir

costos y garantizar mayor eficiencia y satisfaccion del cliente.

Fecha y lugar:

Duracion:

Criterios de Evaluacion (Aspectos a observar)

Registro de la Observacion

Adquisicion

1. Cantidad y diversidad de productos adquiridos
;Se adquieren suficientes cantidades de productos y

hay diversidad segun la demanda?

2. Cumplimiento de plazos de entrega acordados
con proveedores ;Se respetan los plazos de entrega

pactados? ;Hay retrasos frecuentes?

3.Estandares de calidad en productos adquiridos
;Se evalian los productos antes de recibirlos segin

estandares de calidad y aceptacion?

4. Comparacion de precios y descuentos ;Se
realizan comparaciones de precios y se negocian
descuentos con proveedores para maximizar la

eficiencia?
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5. Evaluacion de proveedores ;Se mantienen
registros de desempefio de proveedores en cuanto a

calidad, puntualidad y costo?

6. Politica de devoluciones de productos
defectuosos ;Existen procedimientos claros para la
devolucion de productos defectuosos o no

conformes con los estandares de calidad?

Almacenamiento

7. Orden y accesibilidad en el almacenamiento
(El drea de almacenamiento esta bien organizada?

¢(Es facil acceder a los productos?

8. Control de temperatura y humedad ;Se controla
la temperatura y humedad para preservar los

productos que lo requieran?

9. Revision periodica de inventarios ;Con qué
frecuencia se revisa el inventario para garantizar su

precision y evitar pérdidas?

10. Exactitud de los registros de inventario ;Los
registros de inventario son precisos? ;Se actualizan

en tiempo real?
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11. Procedimientos de devolucion de productos
al almacén ;Existen procedimientos claros y
eficientes para la devolucion de productos al

inventario en caso de devoluciones de clientes?

12. Gestion de productos dafiados u obsoletos
(Como se manejan los productos dafiados o
vencidos? ;Se eliminan o se gestionan

adecuadamente?

Distribucion

13. Cumplimiento de entregas ;Las entregas a las
tiendas y a los clientes finales se realizan en el

tiempo acordado?

14. Gestion de retrasos en entregas ;Existen
retrasos frecuentes? ;COmo se gestionan para no

afectar al cliente final?

15. Transporte y empaque adecuado ;Los
productos se transportan de manera adecuada? ;El
empaque es resistente y adecuado para evitar

danos?

16. Rutas de distribucion eficientes ;Las rutas de
distribucién estadn optimizadas para reducir tiempos

y costos?
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17. Gestion de pedidos internacionales ;Cémo se
gestionan los pedidos internacionales y cudl es su

impacto en la distribucién local?

18. Seguimiento de envios ;El cliente tiene acceso
facil al seguimiento de su pedido durante el proceso

de distribuciéon?

Satisfaccion del Cliente

19. Calidad en la interaccion con el cliente ;El
personal es cordial y capacitado para asesorar

adecuadamente a los clientes?

20. Disponibilidad de productos en tienda y
online ;Los productos mas demandados estan
siempre disponibles en stock tanto en la tienda fisica

como en linea?

21. Tiempo de respuesta a consultas de los
clientes ;El personal responde rapidamente a las
consultas de los clientes, ya sea en persona, por

teléfono o en linea?

22. Gestion de quejas y reclamos ;El personal
resuelve de manera efectiva las quejas y reclamos de

los clientes? ;Se da seguimiento a los casos abiertos?
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23. Experiencia de compra ;La experiencia global
de compra es satisfactoria para los clientes, desde la

busqueda de productos hasta la entrega?

24. Devoluciones de productos ;Como es el
proceso de devolucion de productos? ;Es sencillo y

agil para los clientes?

25. Programas de lealtad y promociones ;La
tienda ofrece programas de lealtad o promociones

atractivas para los clientes?

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 4 Matriz de triangulacién de instrumentos

Categoria Observacion (lo que se vio) | Entrevista (lo que dijeron los | CheckKlist (datos concretos) | Interpretacion/ Conclusion
colaboradores y gerente propietario)

Capital humano | Se evidencid que el personal | “Tenemos estudios, pero no siempre | La mayoria del personal | Elperfilacadémico del capital

cuenta con un nivel de | aplicamos lo que aprendimos; aqui se trabaja | posee formacion | humano resulta favorable

formacion académica medio- | mas por experiencia que por método.” universitaria, mientras que | para implementar

alto, destacando la presencia
de colaboradores con
preparacion universitaria en
diversas areas administrativas
y comerciales. Sin embargo,
algunos empleados no aplican

plenamente los conocimientos

adquiridos en sus funciones

una minoria cuenta
unicamente con educacion

secundaria.

metodologias de mejora
logistica, sin embargo, la falta
de aplicacion practica del
conocimiento limita el
aprovechamiento de las
competencias profesionales.
Se requiere fortalecer la

capacitaciéon técnica y la

diarias. alineacién entre teoria y

practica.
Ambiente Se observaron tensiones | “Aqui todos quieren tomar decisiones, pero al | Se  registraron multiples | El = clima  organizacional
laboral interpersonales y una | final se buscan culpables en lugar de | quejas por descoordinacion, | presenta caracteristicas de
comunicacion poco efectiva | soluciones.” contradicciones entre el | un ambiente laboral poco

entre las diferentes dreas, lo
que genera conflictos internos
y falta de cooperacién en

tareas compartidas.

discurso del propietario y la

percepcién de los empleados.

colaborativo, lo que repercute
directamente en la
productividad y en la

eficiencia de la cadena de
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suministro. Es necesario

fomentar la comunicacién
asertiva, el trabajo en equipo

y el liderazgo participativo.

Gestion

organizacional

No se identificaron elementos
visibles que reflejen la misién,
vision 0 politicas
institucionales de la tienda. La
ausencia de directrices claras
limita la orientacion

estratégica de las actividades.

“No tenemos claro cudles son los objetivos de
la tienda ni cémo deberiamos trabajar; cada

quien hace las cosas a su manera.”

No se cuenta con documentos

formales que definan la
estructura organizativa ni
con material de divulgacion
interna sobre politicas o

lineamientos estratégicos.

La falta de planificacion
estratégica y de instrumentos
de gestion organizacional
ocasiona desorden en los

procesosy conflictos entre las

areas. Es fundamental
establecer una direccién
estratégica  formal, con
politicas de  operacion,

objetivos definidos y
comunicacion interna
efectiva.

Percepcion del | El propietario proyecta una | “La tienda se ha mantenido a flote gracias al | Se observa un discurso | Existe una brecha

propietario

imagen de estabilidad vy

liderazgo ante el personal,
evidencian

aunque no se

mecanismos de control

esfuerzo conjunto y a la dedicacion de todos.”

positivo centrado en la
permanencia del negocio, sin
respaldo  documental ni

procesos formalizados.

significativa entre la visién
ideal del propietario y la
realidad operativa percibida
por el personal. Esto refleja

una necesidad de coherencia
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interno que respalden dicha

percepcion.

entre la gestion directiva y los

procesos reales, mediante

una mayor  supervision,
retroalimentacion y

planificacién estratégica.

Procesos

logisticos

Se detectaron inconsistencias
en los procesos de
adquisicidn, control de
inventario y distribucién. La
falta de  estandarizacién
genera errores en el registro y
retrasos en la reposicion de

productos.

“A veces los pedidos llegan incompletos o con
errores en el inventario; no hay un sistema

claro para controlar las existencias.”

En la mayoria de los casos, las
adquisiciones se completan
parcialmente y el inventario
carece de una organizacion

sistematica y actualizada.

Los  procesos logisticos

presentan deficiencias
estructurales que afectan el
flujo de materiales y la
eficiencia de la cadena de
suministro. Se recomienda
implementar metodologias
de gestion como LIFO-FIFO y
la clasificacion ABC para
optimizar el control, la
rotacion y la trazabilidad de

los productos.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 5 fotos diagnostico en tienda Exclusividades llévatelo
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