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Resumen

La Sucursal CIMEX S.A. Matanzas cuenta para su desarrollo y crecimiento con una
amplia red minorista, encargada de ofertar productos y servicios que satisfagan las
crecientes necesidades de la poblacion. A pesar de esto la empresa desconoce su
demanda y no conoce si existe relacion entre el precio y el valor del producto por lo que
es interés de la misma elaborar un procedimiento para la determinacién de la demanda
de compras minoristas en la Sucursal CIMEX.S.A. Matanzas, siendo esto Ultimo el
objetivo general de la presente investigacion. Para el logro de ellos se realizaron
consultas de algunos métodos existentes para la determinacion de la demanda. Se
emplearon técnicas para la recopilacion de informacion como: la entrevista, el Método
Delphi, la tormenta de ideas y el uso de otras técnicas de apoyo como son la
observacion directa y revision de documentos, que permitieron proponer una
metodologia para determinar la demanda de compras minoristas de la entidad objeto
de estudio. El mismo esta compuesto por 4 etapas y 13 pasos totales. Por la situacion
de pandemia por la Covid — 19 a la que se enfrenta el mundo actual no fue posible la
implementacion de dicho procedimiento, pero se explica que hacer y que herramientas

aplicar en cada paso y fase de la misma.
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Summary

CIMEX S.A. Branch Matanzas has for its development and growth a wide retail network,
in charge of offering products and services that meet the growing needs of the
population. Despite this, the company does not know its demand and does not know if
there is a relationship between the price and the value of the product, so it is in its
interest to develop a procedure for determining the demand for retail purchases at the
CIMEX.S.A. Branch. Matanzas, the latter being the general objective of the present
investigation. In order to achieve them, consultations were made on some existing
methods for determining demand. Techniques were used to collect information such as:
the interview, the experts’ method, the brainstorming, and the use of other support
techniques such as direct observation and document review, which allowed us to
propose a methodology to determine demand. of retail purchases of the entity under
study. It is made up of 4 stages and 13 total steps. Due to the pandemic situation due to
Covid - 19 that the current world is facing, it was not possible to implement said
procedure, but it is explained what to do and what tools to apply in each step and phase
of it.



Introduccion

En la actualidad, el entorno cambiante que rodea a todas las empresas del
mundo se caracteriza por la existencia de una crisis estructural sistematica, con
la simultaneidad de las crisis econdmica, financiera, energética, alimentaria y
ambiental; con mayor impacto en los paises subdesarrollados (Pardo Reyna,
2017).

Ademas, la presencia de poderosas transnacionales que tienen el control de
los mas importantes negocios provoca que en el mercado actual en que se
desarrolla aceleradamente la globalizacion bajo el influjo de las tecnologias de
la informacién y las comunicaciones, la logistica est4 imponiéndose como el
nuevo factor de diferenciacion competitiva. No solo se trata de tener una buena
logistica para llegar competitivamente a mercados lejanos, sino para mantener
e incrementar la competitividad en los mercados locales. Ante esta situacion las
empresas estan obligadas a desarrollar su logistica con el objetivo de
garantizar no so6lo niveles superiores de competitividad sino incluso para tan
siquiera mantenerlos (Acevedo Suérez et al., 2009).

Cuba, con una economia abierta y dependiente de sus relaciones econémicas
externa, no ha estado exenta de los impactos de dicha crisis, que se han
manifestado en la inestabilidad de los precios de los productos que
intercambia, en las demandas para sus productos y servicios de exportacion,
asi como, en mayores restricciones en las posibilidades de obtencién de
financiamiento externo.

Ante este escenario, el pais reorienta algunas politicas para enfrentar los
complejos problemas derivados del entorno internacional, asi como los que en
el orden interno se presentaron (Exposito Betancourt, 2011).

Algunas medidas a tener en cuenta en la comercializacion son la estructura y
organizacion del comercio minorista que deberan dirigirse a diversificar las
calidades y surtidos de los productos y servicios que se ofertan, para satisfacer
las demandas de los distintos segmentos de la poblacion y sus posibilidades de
acceso. Como parte de los factores que contribuyen a estimular el trabajo;
estructurar las ofertas de bienes y servicios a la poblacién, en correspondencia
con la demanda solvente de los consumidores; revisar las prohibiciones que
limitan el comercio actualmente; y ejercer un efectivo control sobre la gestion

de compras y la rotacién de inventarios en toda la red comercial, tanto
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mayorista como minorista, con vistas a minimizar la inmovilizacién de recursos
y las pérdidas.

En este entorno la gestion de la demanda juega un papel importante en las
compafiias cubanas y principalmente en las empresas comercializadoras, cuyo
objetivo es nivelar las necesidades de los clientes con las capacidades de
suministro de la empresa. La demanda del cliente es la principal fuente de
variabilidad y estd compuesta por patrones irregulares. Dado lo imprevisto de
los pedidos del cliente, la gestién de la demanda es un elemento clave en la
eficaz administracion de la cadena de suministro. En aplicaciones muy
avanzadas, la demanda del cliente y la capacidad de produccion, se sincroniza
para manejar inventarios integralmente. En estos momentos, en que los
patrones de la demanda cambian constantemente, los procedimientos para la
prevision de la demanda constituyen una valiosa herramienta que contribuye al
logro del nivel competitivo que se le exige a todo tipo de organizacion (Varela
Matos, 2017).

Una de las principales insuficiencias del pais con respecto a la demanda del
cliente se centra en que las empresas comercializadoras no compran a sus
proveedores en funcién de las necesidades de los clientes. La sincronizacion
de la logistica y la demanda tiene que ver con la elaboracion de las previsiones
y la sincronizacion de las actividades logisticas necesarias para servir a los
clientes. Este subproceso esta intimamente relacionado con el anterior, pues
una demanda menos volatil permite mayor exactitud en las previsiones y, por
tantos, mejorar la sincronizacion de las actividades logisticas con la demanda.
No solo constituye una valiosa herramienta la prevision de la demanda ante los
cambios constantes de la misma, sino también el analisis de elementos
determinantes en la gestion de la demanda, pues para un objetivo de ventas
determinado, la direccion comercial buscara una configuracién de las variables
producto, precio, comunicacién y distribucion que le permita asegurar dicho
objetivo y con el menor presupuesto comercial posible (Rodriguez Klein, 2014).
Las empresas comercializadoras juegan un papel fundamental en el
abastecimiento de los sectores del comercio nacional. En Cuba, una de las
empresas dirigidas a este proposito, se encuentra la Corporaciéon CIMEX S.A.,
la cual es una sociedad mercantil con mas de 40 afios de creada. Entre las

operaciones de la misma se encuentra la importaciéon, exportaciéon, produccién

11



y comercializacion de bienes y servicios, siempre orientados a satisfacer las
necesidades crecientes de sus clientes y garantizar aportes a la economia del
pais.

La Corporacion CIMEX S.A., desarrolla el comercio minorista en los 168
municipios del pais. Cuenta con méas de 1500 instalaciones comerciales de
diversos tipos. Los encargados de ejecutar y desarrollar las actividades del
comercio minoristas, son las sucursales con que cuenta la corporacion, la cual
cuenta actualmente con 19. Una de ellas es la Sucursal Matanzas, la cual esta
compuesta por 218 tiendas Panamericanas, 59 Servicentros, 39 puestos de
gastronomia independiente y 3 Photoservices.

La Sucursal CIMEX S.A. Matanzas cuenta para su desarrollo y crecimiento con
una amplia red minorista, encargada de ofertar productos y servicios que
satisfagan las crecientes necesidades de la poblacion. Ademas, cuenta con
una Tienda de Ventas Mayoristas, una Gerencia Tecnolégica, una Gerencia
Administrativa, asi como un Taller Automotriz y Base de Transporte. La
Sucursal CIMEX S.A. Matanzas se clasifica como una organizacion que
pertenece al sector de las empresas comercializadoras, tanto del comercio
mayorista como el minorista en el pais con una gran tecnologia (Pérez Garcia,
2014).

El estudio se realiza por interés de la direccion de la empresa debido a la
existencia de causas provocadas por el entorno cambiante en que se
encuentra el mundo como se explica anteriormente, y que afecta en gran
magnitud a los paises subdesarrollados; entre estos problemas se encuentran:
gue se desconoce la demanda, no se conoce el producto ni existe relacion
entre el precio y el valor del mismo, insuficiente disponibilidad del producto,
ineficiente sistema de gestidn financiera a nivel econémico, insuficiente compra
a los proveedores, altos costos en las compras e insatisfaccion del cliente. Por
tanto, no existe un adecuado enfoque hacia el cliente. Lo expuesto constituye
la situacién problémica que fundamenta la investigacion.

Se define como problema cientifico de la presente investigacion la falta de un
procedimiento para determinar la demanda de compras minoristas en la
Sucursal CIMEX S.A. Matanzas.

12



El trabajo tiene como objetivo general elaborar un procedimiento para la
determinaciéon de la demanda de compras minoristas en la Sucursal
CIMEX.S.A. Matanzas. Apoyado en los siguientes objetivos especificos:

1. Realizar un estudio de la literatura especializada, nacional e internacional
respecto a la administracién, los servicios, el proceso de compra minorista, la
demanda y la prevision de la demanda, que permita elaborar el marco tedrico
referencial de la investigacion.

2. Aplicar un proceder metodoldgico para la creacion de un procedimiento para
gestionar la demanda de compras minoristas en la Sucursal CIMEX. SA.

3. Proponer un procedimiento para gestionar la demanda de compras
minoristas en la Sucursal CIMEX. SA. Matanzas.

Para ello se utilizaron técnicas de recopilacion de informacion como: la
entrevista, el Método Delphi, la tormenta de ideas y el uso de otras técnicas de
apoyo como son la observacion directa y revision de documentos.

La tesis estructuralmente se conforma de la siguiente manera:

* Introduccion: Se introduce el tema, se plantea la situacion problémica y se
fundamenta el problema cientifico a resolver.

* Capitulo I: en este se realiza el marco tedrico referencial de la investigacion.
*Capitulo II: en este se realiza el analisis de procedimientos metodoldgicos y
herramientas utilizadas para el estudio de determinacion de la demanda
«Capitulo Ill: se realiza una caracterizacion de la sucursal CIMEX S.A.
Matanzas y se propone un procedimiento metodolégico para la determinacion
de la demanda de compras minoristas en la Sucursal CIMEX S.A. Matanzas

* Conclusiones: Se realizan con el propésito de comprender mejor los
resultados obtenidos, cumpliendo con los objetivos especificos para darle
solucion al problema cientifico.

*Recomendaciones: se realizan con el propésito de obtener mejoras en la
aplicacion de los resultados de la investigacion.

* Bibliografia

* Anexos
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Capitulo I. Marco Tedrico Referencial

El presente capitulo recoge los elementos teoricos fundamentales para el
andlisis de la determinacion de la demanda, entendida como el resultado final
de un conjunto de necesidades evidenciadas por los clientes y su relacion con
las compras minoristas de las empresas comercializadoras territoriales. En él
se recogen los principales métodos de determinacion de la demanda y se
define al andlisis de series de tiempos como el mas completo por el conjunto de
consideraciones que abarca y se logran diferenciar dos conceptos esenciales
en el tema: pronostico y prevision.

1.1. Administracion de la produccion y los servicios

Segun Arredondo y Santa (2015): administracion es el proceso mediante el

cual se disefia y mantiene un ambiente en el que individuos trabajan en grupos

gue cumplen metas especificas de manera eficaz.

Thompson et al. (2012), la definen como un conjunto de actividades dirigido a

aprovechar los recursos de manera eficiente y eficaz con el propésito de

alcanzar uno o varios objetivos o metas de la organizacion.

Segun Cano Plta (2017), la administracion es un proceso por medio del cual se

consigue calidad en el funcionamiento de un organismo social, a través del

correcto aprovechamiento de sus recursos, en pro del logro de objetivos
predeterminados.

Principios fundamentales de la Administracién

Los principios fundamentales de la administracion incluyen las cuatro funciones
tradicionales de la administracion: planeacion, organizacion, direccion y control.
Estas funciones son importantes, y ofrecen hoy en dia los principios
fundamentales requeridos tanto en el comienzo de una empresa como en
corporaciones bien establecidas, aunque su forma ha evolucionado.

Bateman y Snell (2005) definieron a estos principios come se relacionan a
continuacion:

e Planificar: es definir las metas que se perseguirdn y anticipar qué acciones
seran las adecuadas para alcanzarlas. Las actividades de planeacion
incluyen el andlisis de la situacién actual, la anticipaciéon del futuro, la
determinacién de objetivos, decidir en qué actividades la compafiia se vera

involucrada, elegir estrategias corporativas y de negocios, y determinar los
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recursos necesarios para alcanzar las metas organizacionales. Los planes
disponen el escenario para la accion para los mas grandes logros.

e Organizar. es la union y la coordinacién de los recursos humanos,
financieros, fisicos, de informacién y otros necesarios para la consecucion de
las metas. La organizacion de las actividades incluye atraer a las personas a
la organizacién, especificar las responsabilidades de trabajo, agrupar las
tareas en unidades de trabajo, discernir y asignar los recursos y crear las
condiciones para que las personas y las cosas funcionen juntas con el objeto
de alcanzar el maximo éxito.

e Dirigir: es estimular a las personas a desempefiarse mejor. Incluye la
motivacion y la comunicacion con empleados, individual o grupalmente, asi
como el contacto estrecho y cotidiano con las personas y la guia e
inspiracion hacia metas de equipo y de la organizacion. La direccién ocurre
en equipos, departamentos y divisiones, asi como en la cima de grandes
organizaciones.

e Controlar: La planeacion, la organizacion y la direccion no garantizan el
exito. La cuarta funcion, el control, es el monitoreo del desempefio y la
implementacion de los cambios necesarios. A través del control, los
directivos pueden asegurarse de que los recursos de la organizacion son
utilizados de acuerdo con los planes y que la organizacidon cumple con sus
metas de calidad y seguridad.

Tras consultar varios modelos de administracion de operaciones (consultar

anexo 1), se puede subrayar los siguientes aspectos:

e En la mayoria de los modelos se considera la previsibn como una funcion
primaria, preliminar a la planeacion, donde los pronosticos de demanda
juegan un papel fundamental para la cuantificacion de la planeacion.

e En casi todos se analizan los niveles de planificacién de la capacidad, donde
se tiene en cuenta la planificacion de la capacidad a largo plazo, la
planificacion agregada (mediado plazo), hasta la programacion de la
capacidad (corto plazo).

e Se destacan, entre los modelos aplicados en el sector de los servicios en
Cuba, las propuestas de Gonzalez Pérez (1997), Ramos Gomez (2002),
Negrin Sosa (2003a), Parra Ferrié (2005) y Marqués Ledn (2005).
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La planificacion forma parte del ciclo de la administracion y, ademas es una de
sus partes fundamentales, pues condiciona al resto. Una adecuada
planificacion, garantiza el éxito de toda organizacién y el logro a la eficiencia y
eficacia Negrin Sosa (2003a). En esta se fijan las metas y objetivos a lograr en
un largo, mediano o corto plazo y se plasman los recursos a utilizar para el
cumplimiento de estos. Asi mismo y segun lo planteado por Medina Leén, A. et
al. (2003) la gestion de la demanda considera tanto las necesidades de
marketing como la fabricacion en todas las facetas de la gestion que va de la
planificacion inicial, pasan por la ejecucion hasta el control. Maden Alba (2018)
y Montgomery et al. (2009) plantean que, en los ambitos empresariales,
economico y politico, la prediccion y el pronéstico tienen diversos significados.

Uno mas especifico para el prondstico y otro mas amplio para la prediccion.

Estos autores definen:

e Prondstico: es un proceso de estimacion de un acontecimiento futuro, sobre
la base de datos del pasado, los que se combinan sistematicamente en
forma predeterminada para hacer la estimacion.

e Prediccion o prevision: proceso de estimacion de un suceso futuro
basandose en consideraciones subjetivas diferentes a los simples datos
provenientes del pasado; estas consideraciones subjetivas no
necesariamente deben combinarse de una manera predeterminada.

1.2. Servicios. Conceptualizaciéon

Diferentes autores han dado su definicion sobre qué es un servicio. En la Tabla

1.1 se relacionan algunos de estos conceptos.

Tabla 1.1: Conceptualizacion del término servicio a través de los afos.

Autores Conceptos

(Stanton, 1974) Los servicios son actividades intangibles e identificables
por separado, que proporciona la satisfaccion deseada
cuando se venden a los consumidores y/o industriales y
gue no estan necesariamente a la venta de un producto o

de otro servicio.

(Gummesson, Los servicios son algo que se puede comprar y vender

1978) pero que no puede dejar caer sobre tu pie.

(Schroeder, 1992) | El servicio es algo que se produce y se consume en forma
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simultanea. Un servicio, por lo tanto, nunca existe,
solamente se puede observar el resultado después del
hecho.

(Kotler P., 2000) Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una
parte pueda ofrecer a otra y que es esencialmente
intangible y nos da como resultado la propiedad de nada.
Su produccién puede estar, o no, vinculada a un producto
fisico.

(Parra Ferrie, | Actividades identificables e intangibles que son el objeto
Negrin Sosa, & |principal de una transaccion ideada para brindar a los
Figueroa GoOmez, | clientes satisfaccion de deseos o0 necesidades.

2009)

(ISO 9000, 2015) | Salida de una organizacion con al menos una actividad,
necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el

cliente.

(Da Silva, 2018) El servicio al cliente se refiere a toda la gestion que realiza
una empresa O una organizacion para cubrir las
necesidades de las personas que utilizan o compran sus
productos o servicios. Para ofrecer un buen servicio al
cliente las empresas primero debe identificar y conocer las
caracteristicas y las necesidades de los clientes para,

posterior

Fuente. En aproximacion a Socarras Aguilar (2019)

A consideracién de los diferentes conceptos tratados el autor asume que los
servicios son un conjunto de actividades, con resultados intangibles,
encaminadas a lograr la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de
sSus expectativas con la calidad requerida.

Caracteristicas de los servicios

De acuerdo a las definiciones consultadas, se puede apreciar como
caracteristicas comunes de los servicios que estos:

e Son intangibles

e Son actividades o series de actividades, en lugar de cosas.

e Son a veces producidos y consumidos simultdneamente.
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e El cliente es un ente activo en el desarrollo de la produccion del servicio.

(Socarras Aguilar, 2019) reconoce como caracteristicas principales de los

servicios a la intangibilidad, la heterogeneidad, la simultaneidad y la

conservabilidad y los definen como:

e Intangibilidad: Los servicios son predominantemente actuaciones de
acciones en lugar de objetos que pueden ser percibidos mediante cualquiera
de los sentidos fisicos.

e Heterogeneidad: Calidad de productos de servicio esta sujeto a variabilidad
porque los servicios son ofrecidos por personas para personas.

e Simultaneidad de produccién y consumo: Son productos de servicio
normalmente producidos y consumidos en el mismo consumo de tiempo no
puede separarse de los medios de produccion.

e Conservabilidad: Los servicios deben consumirse como se reciben. En
general, no pueden ser guardados, almacenados para su posterior utilizacion
0 venta.

La existencia de una gran cantidad de tipos de servicio ha determinado que

numerosos autores se hayan preocupado por emitir una clasificacion de los

mismos. En la tabla 1.2 se recogen algunas de las principales variables
manejadas por varios autores.

Tabla 1.2: Criterios de clasificacion y variables manejadas por diferentes

autores.

Autor Criterio Variables

Hill (1977) | Servicio brindado a | Efectos permanentes del servicio
(referido en | bienes o personas frente a efectos temporales.

Medina LeoOn et. | Efectos del servicio Reversibilidad frente a no
al. 2001) reversibilidad de estos efectos.

Efectos fisicos frente a efectos

mentales.
Schroeder Clasificacion de | Intensidad de mano de obra.
(1992) servicios en funcién | Interaccidény adaptacion.

del grado de
interaccién y

adaptaciéon y de la
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intensidad de la

mano de obra.

Dabholkar (1994)
(referido en
Medina Leo6n et.

al. 2001)

Quién proporciona el

De persona a persona por via de la

servicio tecnologia.

Autoservicio mediante la tecnologia.
Donde se | En la ubicacién del servicio.
proporciona el | En el hogar o el lugar de trabajo del
servicio. cliente.

Forma en que se

Distancia fisica entre cliente vy
proveedor.
Proximidad fisica entre cliente y
proveedor

Lovelock (1997)

proporciona el
servicio.

En funcion de Ila
naturaleza del

servicio y de quien o
que es el receptor

directo del servicio.

Acciones tangibles sobre personas.

Acciones tangibles sobre
posesiones.

Acciones intangibles sobre
personas.

Acciones intangibles sobre
posesiones.

Duracion de la

entrega y de los

beneficios.

Servicios de entrega en pocos
minutos frente a la entrega en
varios afos.

Servicios de duraciéon percibida de
los beneficios efimeros frente a

duraderos durante afios o décadas.

Fuente. En aproximacion a Pérez Sanchez (2015)

1.2.1. Los servicios de comercializacion

El proceso de comercializacién lo constituyen todo el conjunto de acciones

encaminadas a vender o realizar la produccion de bienes o servicios. Los

métodos de comercializacibn comprenden todos los procedimientos y maneras

de trabajar para introducir eficazmente los productos en el sistema de

distribucion (Moreno Fernandez, 2012). Por tanto, comercializar se traduce en

el acto de planear y organizar un conjunto de actividades necesarias que
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permitan poner en el lugar indicado y el momento preciso una mercancia o
servicio para lograr que los clientes, que conforman el mercado, lo conozcan y
lo consuman.

Para realizar la comercializacién, es necesario utilizar canales de distribucion.
La comercializaciéon y distribucién de estos productos por un largo lapso, no
asegura un cliente fijo, est4 a disposicién de la empresa mantener un cliente
contento. La alta competencia en la actualidad ayuda a estar alertas y realizar
estrategias competitivas que mantengan un margen de ventas considerables
(Moreno Fernandez, 2012). Para la comercializacion de un producto o servicio
es necesario tener en cuenta las caracteristicas del mismo, ya que es esencial
gue llegue a los clientes con todas las propiedades. Por lo que las empresas
deben contar con la tecnologia, recursos y preparacion de su personal para
gue se logre este fin.

Aparejado al desarrollo de las relaciones econdmicas, alcanzado en los ultimos
afios, han evolucionado las actividades que se derivan del mismo, debido, en
gran medida a las nuevas relaciones oferta-demanda, que obligan a la
busqueda incesante de la satisfaccion del consumidor como objetivo supremo
de las organizaciones que aspiran a tener un lugar en el mercado. Una de
estas actividades es la compra minorista (Moreno Fernandez, 2012).

1.2.2. El proceso de compra minorista

La oferta minorista es la respuesta a una demanda de los consumidores de
servicios de distribucion mediante el desarrollo de una diversidad de funciones
empresariales y economicas que afiaden valor (Berné Manero, 2006).

Segun Moreno Fernandez (2012) la funcion de compras a menudo gasta mas
dinero que cualquier otra funcion de la empresa, asi que las compras
proporcionan una buena oportunidad para reducir los costos y aumentar los
margenes de beneficio. Asi la actividad de compras ayuda a identificar los
productos y servicios que mejor se pueden obtener de forma externa y por otro
lado desarrolla, evalla y determina el mejor proveedor, precio y entrega de
estos productos y servicios. El objetivo de la funcion de compras es el de
satisfacer las necesidades de la empresa con elementos externos a la misma, y
obtener la mayor rentabilidad del dinero invertido, pero hay que hacer
compatible este objetivo inmediato (corto plazo) con la contribucion de

compras, conjuntamente con el resto de las areas de la empresa en el logro de
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sus fines, bien sean éstos de caracter coyuntural (elevar el beneficio) o
estratégicos (mejorar la posicion competitiva).

Un adecuado enfoque en la estrategia de compras es fundamental en la
competitividad de los productos y/o servicios de una empresa. El aumento de
los requerimientos de los clientes en cuanto a calidad, precio y fiabilidad, hacen
que la funcién de compras haya adquirido una importancia basica pues una
gestion de compras efectiva no so6lo encuentra proveedores excepcionales
dondequiera que estén, sino que también debe encontrar proveedores que
deseen correr el riesgo asociado con nuevos productos (Rodriguez Klein,
2014).

1.3.Lademanda como herramienta de la administracién

Segun Carmen Dolores et al (2013) la demanda, junto con la oferta determinan
la cantidad intercambiada de cada bien y el precio al que se intercambia.

Segun la Enciclopedia Econdmica (2017) la demanda de mercado se puede
definir como la cantidad de bienes y servicios requeridos por un grupo de
personas en un mercado determinado, en el cual influyen los intereses, las
necesidades y las tendencias.

Las empresas utilizan al analisis de la demanda del mercado para entender la
cantidad de demanda que existe del consumidor de un producto o servicio.
Este analisis ayuda a la gerencia a determinar si pueden entrar con éxito en un
mercado y generar beneficios suficientes para avanzar en sus operaciones
comerciales. Asi mismo, la demanda de mercado es uno de los principales
factores utilizados por las empresas para fijar los precios de sus productos; el
precio y la demanda estan estrechamente relacionados, pues a menor precio
mayor demanda y viceversa (Vitiez, 2018).

La evaluaciéon y conocimiento de la demanda es un requisito indispensable
debido a que ésta define el camino al éxito para cualquier empresa interesada
en distribuir sus productos en el mercado, relacionandose directamente con la
mercadotecnia pues si no se conoce lo que el publico demanda no sera posible
invertir satisfactoriamente en una campafia promocional (Expdsito Betancourt
(2011).

Para Roche (1990) la demanda de un producto determinado es el volumen total

gue seria adquirido de dicho producto, por un grupo de compradores
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determinado, en un lugar y periodo de tiempo fijados y en unas condiciones del
entorno y esfuerzo comercial dados.

Kotler (2006) la define como: los deseos que se tienen de un determinado
producto pero que estan respaldados por una capacidad de pago. Las
empresas tienen que saber no sélo cuanta gente quiere su producto, sino
también cuantos pueden, y quieren comprarlo.

Expoésito Betancourt (2011) sefiala que Thompson (2006) conceptualiza la
demanda como la cantidad de bienes y/o servicios que los compradores o
consumidores estan dispuestos a adquirir para satisfacer sus necesidades o
deseos, quienes, ademas, tienen la capacidad de pago para realizar la
transaccion a un precio determinado y en un lugar establecido.

Una vez consultados los conceptos dados por varios autores, se puede concluir
gue la demanda es la cantidad de bienes y servicios que son pedidos o
solicitados por un grupo de personas en un tiempo determinado.

Por otro lado, la oferta se refiere a la proporcion de servicios 0 productos que
una empresa o vendedor ofrece al demandante, con un precio ideal y aceptado
por el consumidor. Por su parte, la demanda de mercado comprende todos los
servicios o productos que el consumidor requiere para atender sus
necesidades basicas y con el mejor precio (Garcia Lizana, 2010).

1.3.1. Pronosticos de la demanda

Segun los criterios de Santiago et al. (2015), Chase et al. (2009) y Sierra (2016)
los prondsticos son una herramienta que proporcionan un estimado cuantitativo
de la probabilidad de eventos futuros, enuncian el primer paso dentro de los
procesos de planificacion de operaciones y sirven como punto de partida, no
solo para la elaboracion de los planes estratégicos, sino, ademas, para el
disefio de los planes a mediano y corto plazo.

Por su parte Krajewski et al. (2013) expresan que pronosticar la demanda es el
proceso de elaborar la vision mas probable de lo que sera la demanda futura,
dado un conjunto de suposiciones sobre la tecnologia, competidores, precios,
marketing, gastos y camparfas de ventas. Un prondstico es una prediccion de
acontecimientos futuros que se utiliza con propdsitos de planificacion.

De acuerdo con Pardo Reina (2017) el pronéstico es la Unica estimacion de la
demanda hasta que se conoce la real. Asi mismo destaca que los prondésticos

para una organizacion se perciben como premisa de la planificacion y como
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fuente para una correcta toma de decisiones en funcién de las futuras
amenazas Yy las oportunidades del entorno en el cual se encuentre la misma.
De manera general se puede constatar que el pronéstico de la demanda le
ofrece a la organizacion la oportunidad de determinar los productos o servicios
gue pueden venderse mediante la proyeccion futura de los datos histéricos;
para su determinacion se utilizan técnicas basadas en modelos mateméaticos,
los cuales conciben el comportamiento de datos pasados y su proyeccion en el
futuro, de ahi que siempre se encuentre condicionados por la necesidad de su
utilizacién y la exactitud de sus resultados.

De acuerdo con Escobar Ojeda (2011) en las organizaciones los pronésticos se

utilizan para tres propositos fundamentales:

1. Decidir si la demanda es suficiente para justificar la entrada al mercado.

2. Determinar las necesidades a largo plazo de la capacidad para el disefio de

instalaciones.

3. Determinar las fluctuaciones a corto plazo en la demanda para la planeacion
de la produccion, la programacion de la fuerza de trabajo, la planeacion de
los materiales y otras necesidades.

En concordancia con Pérez Bravo (2015), se puede afirmar que: los

prondsticos son el primer paso dentro del proceso de planificacion de las

operaciones y sirven como punto de partida, no solo para la elaboraciéon de los

planes estratégicos, sino ademas, para el disefio de los planes a mediano y

corto plazo. Esto le permite a las organizaciones: visualizar, de manera

aproximada, los acontecimientos futuros; eliminar, en gran parte, la
incertidumbre; y, reaccionar con rapidez a las condiciones cambiantes, con
algun grado de precision.

Por su parte Chapman (2006) y Bermudez (2014) determinan que sin importar

el propdsito con lo que se realicen los prondsticos resulta fundamental

comprender sus principios basicos, los cuales se detallan a continuacion:

e Los prondsticos casi siempre son incorrectos.

Es poca la importancia que tiene conocer si un prondéstico es correcto o no, lo

realmente importante es concentrar la atencion en definir qué tan equivocado

esperamos que sea y como se pretende darle solucion al potencial error.

e Los prondsticos son mas precisos para grupos o familias de articulos.
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Casi siempre es mas facil desarrollar un buen prondstico para una linea de

productos que para un producto individual, ya que los errores de proyeccion

respecto de grupos individuales tienden a cancelarse entre si a medida que se

les agrupa.

e Los prondsticos son mas precisos cuando se hacen para periodos cortos.

Por lo general son menores los disturbios potenciales respecto del futuro

proximo que puede implicar la demanda de productos o servicios. La demanda

para futuros mas amplios casi siempre resulta menso confiable.

e Todo prondstico debe incluir un error de estimacion.

Es muy importante que el prondstico vaya acompafiado de una estimacion

numérica del error del prondstico, para ser confiable un prondstico debe

contener una estimacion de su error.

e Los prondsticos no son sustitutos de la demanda calculada.

Si se cuenta con la informacién de la demanda real para un cierto periodo, no

se debe realizar un pronostico para el mismo marco de tiempo, siempre se

debe utilizar la informacion real si esta esta disponible.

En resumen, el prondstico de la demanda se basa en realizar una evaluacion

numérica que pueda estimar el nimero de ventas en productos y/o servicios en

un determinado periodo de tiempo (denominado horizonte de tiempo), pues son

el resultado que se proyecta sobre el comportamiento del mercado futuro.

1.3.2. Métodos y herramientas para determinar el pronostico de la
demanda

Carballo Lantigua (2018) enuncia que para hallar el prondstico de la demanda

no existe un método o formula especifica. Autores como Companys Pascual

(1990), Diaz (1993), Schroeder (2011), David (2013), Render (2014) y Hillier

(2015) coinciden en clasificar las técnicas en dos grupos:

e Métodos cualitativos.

Se basan fundamentalmente en el conocimiento humano y efectian las

estimaciones futuras a partir de informaciones cualitativas tales como,

opiniones de uno 0 mas expertos, analogias, comparaciones, etc. En ocasiones

son conocidas como técnicas subjetivas y en ellas, la distincion entre

prondstico y prevision no es tan acusada. Incorporan factores importantes,

tales como: la intuicion, las emociones, las experiencias personales del decisor,

y el sistema de valores para alcanzar un prondstico.

24



e Meétodos cuantitativos.
Manejan una variedad de modelos matematicos, que utilizan datos histéricos y
variables causales. Se apoyan en dos técnicas estadisticas convencionales: el
analisis de series de tiempo o cronoldgicas y los modelos causales.
Las ventajas de los métodos cualitativos radican en que la gran mayoria de las
ocasiones permite obtener los resultados con gran rapidez y en ocasiones
pueden constituir el anico método disponible si nos enfocamos en empresas
nacientes 0 no se cuenta con la base de datos historica de la empresa o
simplemente estos datos histéricos no son confiables. Por lo general se basa
en un juicio personal tanto de expertos, directivos, clientes internos o clientes
externos por lo que va a estar potencialmente determinado por un juicio
optimista o pesimista de los individuos, sin embargo, estos métodos pueden
propiciar un ajuste de los prondsticos cuantitativos cuando estos tienden a la
imprecision e inestabilidad siempre y cuando la persona que toma las
decisiones posea un conocimiento contextual importante (Pardo Reina, 2017).
Segun Carballo Lantigua (2018) son ejemplos de técnicas cualitativas las
siguientes:
e Método Tormenta de Ideas.
Es una técnica de grupo para generar ideas originales. Posee cuatro normas
fundamentales los cuales son: eliminar el juicio para suspender las criticas;
libertad de pensamiento; mayor cantidad de ideas y el efecto multiplicador.
e Método Delphi.
La técnica busca obtener informacion relativamente precisa a través de un
consenso entre los expertos. Su funcionamiento consiste en dar respuesta a un
cuestionario de forma andnima en una ronda inicial, luego se analizan sus
respuestas para comenzar a responder un siguiente cuestionario tras
conocerse los resultados previos. Este proceso puede repetirse varias rondas
hasta alcanzar cierto grado de consenso entre los participantes.

1. Analogias: Esta técnica consiste en comparar o relacionar dos o0 mas
objetos, permite contrastar nuevos productos con otros mas establecidos en
el mercado y de esta manera obtener similitudes.

2. Entrevistas: Se fundamenta en la obtencion de criterios de trabajadores y
directivos de la entidad sobre lo que ocurrird en su area y se intenta explotar

esta informacion.
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3. Estudios de mercado: Se

basa principalmente

en conocer el

comportamiento de los compradores para determinar sus necesidades de

consumo. Se pueden emplear técnicas como cuestionarios, encuestas o

mercados de prueba para la compilacion de datos.

En cuanto a los métodos cuantitativos existe gran variedad pues éstos se

encargan de apoyar a la organizacion en la busqueda de un resultado mas

confiable.

En la figura 1.1 se muestran algunos de estos métodos cuantitativos,

agrupados en tres grupos.

Metodos Cuantitativos Series  de

tienpo

Mano alzada

CDemanda del periodo anterior

Media antmetica

Semipromedios

Fromedios moviles

Medias moaviles ponderadas

FProyeccion con uso de tasas artmeéeticas
geomeatricas

Suavizacion exponencial

Suavizacion exponencial con tendencia

Suavizacion exponencial cuadratica

Suavizacion exponencial estacional

Filtracion adaptativa

Descomposicion clasica

Modelos de tendencia exponencial

Ajuste de curva S

Modelo de Gompertz

Curvas de crecimiento

Census |

Minimos cuadrados

Tendencias parabolicas

Tendencia exponencial

Modelo de Box-Jenkins. (ARIMA)

Serne de tiempo Schiskin

Modelos
causales

Regresion

Modelos economéetricos

Modelo de insumo-producto

Indicadores lideres

Ofros

Simulacian

Redes Meuronales Arificiales

Figura 1.1: Métodos cuantitativos.
Fuente: Carballo Lantigua (2018)

De acuerdo con Masini (2014), los modelos de series de tiempo predicen

valores futuros para la variable de interés basandose exclusivamente en el

patron histérico de esa variable, y se supone que ese patron histérico

continuara.

1.3.3. Componentes de las series cronolégicas

Torres Gemeil (2007) comenta que los componentes de una serie de tiempo

son:
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e Tendencia: Es el componente mas importante de aquellos que afectan los
valores individuales de una serie. Indica el rumbo o direccién general del
movimiento de la serie. Esta es la caracteristica mas continuada en toda su
extension que esté presente en la serie y esta asociada al prondstico a mas
largo plazo. La tendencia corresponde a la evolucion durante un periodo de
tiempo largo, de caracter global creciente o decreciente, generalmente igual
0 superior a un afo. Este crecimiento general se representa frecuentemente
en forma lineal o exponencial.

e Componente estacional.
Se refiere a un modelo de cambio que se repite regularmente en el tiempo a
través de oscilaciones periddicas, generalmente un afio, alrededor de la linea
de tendencia. Estos movimientos pueden o0 no estar asociados a las estaciones
del aflo. Su estudio impone que se requiera recopilar informacion por mas de
un periodo de tendencia. EI componente estacional debe completar su
movimiento dentro del periodo que se analiza, y mostrar una configuracion
repetida a intervalos regulares durante subperiodos de cualquier lapso de
tiempo especificado.

e Componente ciclico.

Los movimientos ciclicos se asemejan a los estacionales en que también son

movimientos ondulados repetitivos, aunque no regulares, pero difieren en que

son de duracién mas prolongada y menos predecible, en cuanto a longitud y

amplitud, y no resulta inusual que requieran de hasta cuatro afios o periodos

para completarse.

e Componente aleatorio o irregular.

Son las fluctuaciones irregulares que se observan en toda serie cronoldgica

afectada por factores aleatorios. Traducen el caracter imprevisible de maltiples

causas, generalmente, muy dificiles de enumerar o aislar y practicamente
imposible de medir su extensién y repercusion, ademas, introducen variaciones
significativas entre las observaciones.

La revision de diez procedimientos para la determinacion de la demanda por

series de tiempo que realiza Pérez Sanchez (2015) destacan como aspectos

significativos que:
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e La informacion disponible es fundamental para determinar buenos
prondsticos y la cual esta limitada por la cantidad y calidad de la misma.
e La determinacion del horizonte del prondstico es imprescindible para
determinar el modelo 6ptimo a desarrollar.
El mejor método de prondstico es el que representa mejor los datos del
pasado, tiene menor error de pronostico y la medida de dispersion se
encuentra en el intervalo fijado, segun lo planteado por Pérez Navarro et al.
(2007) . Los métodos de calculo mas comunes del error del prondstico son:
error promedio, Desviacion Absoluta Media (MAD), Error Cuadrado Medio
(MSE), Error Porcentual Medio Absoluto (MAPE) y la Media de las
Desviaciones por Periodo (BIAS).
En resumen, los métodos cuantitativos de series cronoldgicas que consideran
valores del pasado se constituyen como modelos de prondsticos capaces de
producir un menor error con respecto a los demas metodos estudiados, lo que
resulta como ventaja sobre los métodos cualitativos y los causales. Sin
embargo, la aplicacion de los mismos se beneficia de estos dos ultimos al
tomar en consideraciéon elementos como el juicio de expertos, lo que
complementa su eficacia en la estimacion de pronosticos de la demanda.
1.4. Prevision de la demanda
La prevision es un componente importante para la planificacion de la
produccion y por lo tanto resulta un paso previo a la toma de decisiones debido
a que es un costo para muchas de las actividades de la direccion de
operaciones y por lo tanto desviaciones substanciales provocan consecuencias
econdmicas. Algunas consecuencias evidentes de los errores en la prevision
tomados por exceso son el exceso de inventario con sus pérdidas asociadas,
capacidades instaladas en exceso, sobredimensionado de instalaciones y por
otra parte mayores costos de produccion y capital inmovilizado. Por otra parte,
un error en la prevision por defecto trae similares consecuencias que los
errores de previsidn por exceso, aunque en sentido inverso, a la vez que se
dejan de obtener ganancias por ventas no realizadas y la posibilidad siempre
existente de la pérdida de algun cliente (Pardo Reyna, 2017).
El uso o0 no de un método de prondstico u otro para la prevision de la demanda

estara en funcién del minimo error de prondstico y las decisiones en las
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operaciones que sean necesarias. La tabla 1.3 recoge la relacién entre los
métodos de prondstico y el uso que se le dara de los diferentes escenarios.

Tabla 1.3: Relacion entre los métodos y el uso que se le dara a los prondsticos.

Uso de los | Horizonte | Exactitud Nivel Métodos de
pronésticos para | de tiempo | necesaria |gerencial | prondsticos
las decisiones en
operaciones

Disefio del proceso Largo Mediana Alto Cualitativos o
causales

Planeacion de la | Largo Mediana Alto Cualitativos o

capacidad de las causales

instalaciones

Planeacion agregada | Mediano Alta Mediano Causales o
series de
tiempo

Programacion Corto La mas alta | Mas bajo | Series de
tiempo

Administracion de | Corto La mas alta | Mas bajo | Series de

inventarios tiempo

Fuente. En aproximacion a Schoroeder (1992)

En la determinacién de la prevision se debe considerar segun Hernandez
Maden et al. (2009):

e El prondstico realizado.

Es el valor obtenido de la aplicacion del modelo matematico con menores
errores y desviacion dentro de los limites fijados (mejor modelo), entre aquellos
gue respondan a los objetivos deseados en el estudio.

e El error BIAS.

Se recomienda su utilizaciéon para realizar la suma algebraica del error. Si el
prondstico seleccionado es 1264.66 y BIAS es igual a 189, quiere decir que,
como promedio, en todas las estimaciones se incurre en un error igual al BIAS
por defecto de 189. Una mejor prevision seria: 1264.66 + 189. En caso de BIAS
ser negativo, el analisis seria lo contrario.

¢ Los criterios de expertos.
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Estan dados por el caracter pesimista u optimista de quien realiza el estudio.
En estos criterios, pueden influir condiciones existentes en el momento del
estudio, distintas a las del pasado.

e El registro de incidencias.

Son fendmenos aleatorios, tales como: cantidades estimadas dejadas de
vender; cantidades vendidas de un producto al ser considerado como
sustitutivo de otro agotado en ese momento, etc.

e La gestidon de la demanda.

Gestionar o administrar, implica un pensamiento de que se actla sobre algo
gue esta bajo control.

La prevision de la demanda se define entonces como:

Prevision= Pronadstico + BIAS + Criterios de los expertos (factores subjetivos) +
Registro de incidencias (productos existentes dejados de vender) + Gestion de
la demanda.

En la actualidad, las personas encargadas de realizar los prondésticos en las
organizaciones, utilizan soportes informaticos para efectuar muchos de sus
célculos. Para ello, se encuentran disponibles varios paquetes de softwares,
algunos son exclusivamente para pronostico, otros permiten realizar
predicciones a través de series de tiempo. A continuacion, se relacionan

algunos de ellos:

e Forecast Pro e SAP

e AFT e POM Computer Library

e tsMetrix ¢ WINQSB

e SAS e Statgraphics

e SPSS e Microsoft Excel (ATP, Analysis Tool
Pack)]

e FORECASTIN
Conclusiones parciales del capitulo
1. La determinacion de la demanda es una herramienta significativa para la
administraciéon de operaciones, especialmente en los procesos de
planificacion, por su aporte en la toma de decisiones.
2. Luego de haber analizado las diferencias entre prondstico y prevision se

determind que esta Ultima ofrece un menor error a los cambios
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espontaneos del medio para la determinacién de la demanda con lo que
se logra optimizar los niveles de inventarios de los diferentes surtidos.
Los pronésticos basados en series de tiempos son los que mejor se
ajustan a los procesos de prevision de demanda por su sensibilidad
respecto a datos histéricos.
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Capitulo Il. Disefio Metodoldgico de la Investigacion

Para dar solucion al problema cientifico planteado en esta investigacion; en
consideracion con lo expuesto en el marco tedrico — referencial acerca de la
necesidad de determinar la demanda de compras minoristas en la Sucursal
CIMEX S.A., Matanzas, y sobre la base de las conclusiones parciales
obtenidas, se expone en este capitulo un proceder metodoloégico que permita
elaborar una propuesta que se ajuste a la demanda de compras minoristas.

2.1. Proceder metodoldgico

La investigacion se refiere a un proceso que, sustentado en el método
cientifico, intenta adquirir, aplicar y crear conocimientos. Cuando se planea de
manera adecuada la metodologia que se aplicara en ella, esto permite tener un
proceso claro y objetivo, para recabar, registrar y analizar los datos obtenidos
de las fuentes seleccionadas y consultadas, proporcionando los elementos
indispensables para elaborar y sustentar un informe final que justifique la
investigacion (GOmez Bastar, 2012).

El proceder metodoldgico, y la secuencia de etapas que se propone seguir
durante la investigacion para llegar al procedimiento para la determinacion de
la demanda de compras minoristas en la Sucursal CIMEX S.A., Matanzas se

muestra en la figura 2.1.
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Figura 2.1. Proceder metodoldgico de la investigacion.
Fuente. Elaboracién propia en aproximacién a Morales Collazo (2014).
El procedimiento descrito en la figura 2.1 tiene como objetivo ofrecer una

concepcion metodoldgica como base para la creacion de un procedimiento que
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permita, de manera eficaz, la determinacién de la demanda de las compras
minoristas en la Sucursal CIMEX S. A. de Matanzas.
Etapa 1. Formacién
Esta etapa establece las consideraciones iniciales para el desarrollo de la
metodologia con el objetivo de acercar al investigador al sector de la
investigacion y definir de forma precisa los objetivos que pretende el mismo vy el
tiempo a futuro a analizar.
Paso 1. Caracterizacion del sector: Existen diferentes herramientas para la
caracterizacion de los sistemas. La propuesta por Fernandez Sanchez (1993),
referido por Medina Ledn, A. et al. (2002); Cuellar (2007) y mas tarde por
Hernandez Narifio et al. (2014) permite un analisis integral y parte del hecho de
gue los sistemas productivos son abiertos, por tanto, estan en constante
interaccion con el entorno, y precisamente constituye el punto de partida para
el despliegue de trece variables que responden a exigencias actuales en la
gestion de las organizaciones. Estas son:

e Limite y frontera
Delimita fisicamente el sistema y lo separa de su medio externo, estableciendo
el dominio de sus actividades. Los limites de un sistema abierto son flexibles y
variables en el tiempo de acuerdo con sus actividades y funciones. Estos
sistemas desarrollan toda una estrategia en relacion con su apertura y su
cierre, en dependencia de la coyuntura particular y las necesidades del
momento. La tendencia para lograr un mayor aprendizaje, progreso, evolucion
y control sera la de aumentar su grado de apertura, y en cambio cierran sus
fronteras ante la necesidad de redundancia (en el sentido de repetir la
informacion interna o memorizada). Las oscilaciones entre cierre y apertura son
algo normal y necesario en estos sistemas.

e Medio o entorno
Todo aquello que se encuentra fuera del limite y se caracteriza por dos rasgos
distintivos. En primer lugar, incluye todo lo que reside fuera del control del
sistema. Las variables exdgenas (interacciones sistema-medio) se consideran
incontrolables. En segundo lugar, el medio es todo lo que determina, al menos
en parte, la forma de comportarse el sistema. El medio debe estar mas alla del

control del sistema e influir a la vez en su actuacion. Es la causa de que en un
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sistema productivo surjan variaciones imprevistas, o supeditadas al azar, que
provoquen una diferencia entre la produccion planificada y la real.

Este incluye variables de interaccion sistema-medio que se consideran
incontrolables para la organizacion, pero determinan su forma de
comportamiento. Existen dos tipos de medios que se deben considerar: el
genérico y el especifico. El primero coincide con el medio de la propia empresa,
gue incide sobre ésta y, en alguna medida, sobre la funcién de produccién. Si
existen cambios econdémicos, sociales, legales, politicos, tecnoldgicos, estos
ocasionan cambios en los inputs, productos o sistemas de transformacién de la
produccién. El medio especifico engloba el resto de departamentos de la
empresa: comercial, financiero, personal y otros, asi como a la estrategia y
politica de la empresa. Las demas funciones empresariales o la alta direccion
podrian cambiar las politicas, recursos, prondsticos suposiciones, objetivos o
licitaciones que traerian consigo un reajuste del sistema.

Segun el analisis de Porter (1982) y Medina Leodn, A. et al. (2002) la capacidad
de una empresa para explotar su ventaja competitiva depende de 5 factores o
fuerzas rivales: en primer lugar la rivalidad directa caracterizada por la
competencia entre empresas del mismo sector, los competidores potenciales
gue son susceptibles de entrar en un mercado, constituyendo una amenaza.
Por otro lado, estan los clientes y proveedores que pueden asumir una
integracion hacia el origen o consumidor respectivamente o lo que es lo mismo,
asumir una produccion similar a la de la empresa y convertirse
automaticamente en competidores. Los clientes detentan un poder negociador
frente a los proveedores; ellos pueden influir en la rentabilidad de una actividad
obligando a la empresa a una bajada de precios, exigiendo servicios mas
amplios, condiciones mas favorables de pago o también enfrentando un
competidor contra otro. El poder de los proveedores reside en el hecho de que
pueden aumentar el precio de sus entregas, limitar las cantidades vendidas,
etc.

Los productos sustitutivos son los productos que desempefian la misma funcién
para igual grupo de consumidores, aunque con una tecnologia diferente, y
constituyen una amenaza en calidad - precio por cuanto pueden significar para
el cliente una mejor alternativa, en condiciones en que esta relacibn sea mas

favorable.
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e Andlisis estratégico
El andlisis estratégico comprende la definicion de metas y la misién de la
empresa, que conlleven a la concrecion de objetivos globales y especificos,
conductores de su accionar, a partir de los cuales se elaboran las estrategias.
Estos factores juegan un papel importante por cuanto su caracter dindmico e
interactivo determina en parte el desempefio de la organizacion.
La misidn es la razén de ser de un sistema que satisface las expectativas del
mismo como las del medio y es un acuerdo implicito entre ambos que garantiza
la supervivencia organizativa.
En tanto los objetivos son las realizaciones internas especificas, establecidas
para progresar en el cumplimiento de la meta. Aunque reales, estos deben ser
de caracter operativo y solo si se cuantifican puede medirse la realizacion del
sistema.

e Cartera de productos y servicios
La cartera de productos y servicios que la organizacion ofrece a sus clientes,
es caracterizada en funcion de su valor o importancia para la produccion, por
ejemplo, rentabilidad, margen de beneficios, mercado que satisface. Mas
ambiciosamente, se incluye en el analisis aquellos productos potenciales o
nuevos productos que la organizacion pudiera ofrecer.

e Estudios de procesos organizacionales
Este estudio comprende la identificacion y determinacion de los procesos.
Permite darle un caracter mas concreto a la identificacion del banco de
problemas que pueden incidir en el desempefio, ademas de caracterizar las
distintas actividades que conforman estos procesos, asi como su secuencia y
relacion directa con los resultados planificados.

e Transformacion
La transformacion debe ser entendida como el proceso de conversion de inputs
en outputs; este entendimiento debe ser conducirse en sentido amplio que
abargue cualquier tipo de cambio en los recursos.

e Recursos
Son los factores necesarios para realizar las actividades que permiten alcanzar
los objetivos; son de tres tipos: los creativos permiten configurar un proceso de

transformacion capaz de realizar, con la maxima economia y eficacia, las
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funciones que contribuyen a obtener el producto; los directivos se centran en la
direccion del proceso productivo y pretenden el buen funcionamiento de este;
los elementales son los inputs necesarios para obtener el output o producto;
para conocer la actuacion de la empresa y detectar los cambios o variaciones
en el sistema a partir de la comparacion entre objetivos y resultados.

e Resultados
Son los productos obtenidos, contemplando también los subproductos no
planificados, como la contaminacion ambiental, desperdicios toxicos o las
influencias socioculturales que ejerza la empresa sobre sus trabajadores y
clientes. Hay cuatro resultados importantes en este entorno: precio, cantidad,
calidad y tiempo de entrega.

e Retroalimentacion y control
Es el mecanismo de los sistemas para informarse del grado de cumplimiento
de los objetivos y metas. Este sistema de retroalimentacion y control se apropia
de indicadores de estado portadores de informacion documental, sobre
entradas, salidas, operaciones y relaciones de cada proceso o actividad de la
organizacion, e indicadores de control portadores de informacion de decisiones.

e Estabilidad
La estabilidad u homeostasis dinamica es la tendencia a mantener los procesos
de transformacion dentro de ciertos limites, con el fin de sobrevivir. Existen dos
mecanismos de estabilidad que a menudo entran en conflicto: los de
mantenimiento que aseguran que el sistema esté equilibrado con su medio, a
través de prevenir los cambios que originan el desequilibrio; y los mecanismos
de adaptacién, necesarios para suministrar un equilibrio dinamico en el tiempo.

e Flexibilidad
Es la capacidad de la empresa de adelantarse a los cambios que le impone el
entorno, y mantener sus estandares de desempefio. Es por eso que es muy
importante gestionar el cambio para asegurar la insercién del sistema en el
entorno cambiante.

e Inercia
Esta variable tiene un gran vinculo con la estabilidad y significa la posibilidad
de la empresa de mantener su actuacidbn o cultura organizacional bajo

condiciones de cambio brusco. La inercia puede incidir en dos sentidos:
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negativo cuando el cambio es desfavorable, o sea el nuevo estilo de direccion
es negativo, y positivo cuando este estilo impulsa o enriquece la cultura
organizacional; en este caso se debe gestionar el cambio del estado anterior al
actual en el menor tiempo posible.

e Jerarquia
Estudia la composicién del sistema organizacional, si la estructura es plana o
no, si favorece enfoques de gestion mas descentralizados y horizontales o de
lo contrario es mas funcional y departamentalizada.
La jerarquia de los sistemas al igual que el ndmero de los subsistemas
depende de la complejidad intrinseca del sistema total. EI hecho de que los
sistemas complejos puedan descomponerse en sistemas mas pequefios y por
lo general menos complejos es una ventaja ante cualquier analisis.
Paso 2. Definicion del objetivo de la investigacion y el horizonte de tiempo o
alcance de la misma.
Se determina el objetivo que se persigue con la aplicacion del procedimiento
(por ejemplo si desea pronosticar o prever) y el alcance que tendra el mismo en
funcidn del horizonte de tiempo con que se cuenta para el historico de los datos
y el tiempo a futuro que se desea obtener, se debe tener en cuenta que
mientras mas alejado sean el prondstico o la prevision menos exactitud o mas
error puede presentar la estimacion del mismo, por lo que es aconsejable
registrar los dos o tres primeros instantes de tiempo e ir ajustando a medida
gue se vayan cumpliendo los primeros lapsos de tiempo.
Etapa 2. Busqueda y andlisis de los procedimientos de planificacion de la
capacidad de los servicios, propuestos en la literatura
Esta etapa refiere, la consulta bibliografica tanto nacional como internacional,
para acceder a la busqueda de procedimientos para la planeacion de la
capacidad en los servicios, creados por diferentes autores en el transcurso de
los tiempos. Dentro de la presente se vincula un analisis de los mismos, en
funcién de las posibles semejanzas, diferencias, puntos comunes, asi como los
sectores donde se han aplicado. Para ello se plantean diferentes métodos a
considerar para llevar a cabo este analisis, como es el caso de los métodos
tedricos, referidos por Dihigo (2008), los cuales cumplen una funcién
gnoseoldgica importante, ya que posibilitan la interpretaciéon conceptual de los

datos empiricos encontrados; entre estos métodos se encuentran:
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Métodos de analisis y de sintesis: El andlisis es una operacion intelectual que
posibilita descomponer mentalmente un todo complejo en sus partes y
cualidades. El andlisis permite la division mental del todo en sus multiples
relaciones y componentes.

La sintesis es la operacion inversa, que establece mentalmente la unién entre
las partes, previamente analizadas y posibilita descubrir relaciones vy
caracteristicas generales entre los elementos de la realidad. El andlisis y la
sintesis no existen independientemente uno del otro. En la realidad el analisis
se produce mediante la sintesis.

Métodos de induccién y de deduccion: La induccion y la deduccion son dos
métodos teodricos de fundamental importancia para la investigacion. La
induccion se puede definir como una forma de razonamiento por medio de la
cual se pasa del conocimiento de cosas particulares a un conocimiento mas
general que refleja lo que hay de comdn en los fendmenos individuales. La
deduccion es una forma del razonamiento, mediante el cual se pasa de un
conocimiento general a otro de menor nivel de generalidad. En determinado
momento de la investigacién puede predominar uno u otro método, atendiendo
a las caracteristicas de la tarea que esté realizando el investigador. Pero esto
no significa que se tome como dos métodos independientes ya que la induccion
y la deduccién se complementan mutuamente en el proceso de desarrollo del
conocimiento cientifico. EL método inductivo se analiza los minimos detalles y
se va ascendiendo en el analisis hasta llegar a establecer diferentes relaciones,
para pasar posteriormente a un plano de analisis mas elevado; en la deduccion
se parte de un hecho conocido y de ahi a investigar sus causas.

Etapa 3. Identificacion y seleccion de etapas comunes

A continuacién, se propone identificar y seleccionar las etapas comunes en los
procedimientos consultados para este tipo de sector a partir del andlisis que se
realiz6 anteriormente de los diferentes procedimientos propuestos por la
literatura tanto nacional como internacional. Para su desarrollo se estructuro la
misma en tres pasos fundamentales los cuales se muestran a continuacion:
Paso 1. Conformar el listado inicial de etapas

La conformacién del listado inicial de etapas del procedimiento, puede partir de
investigaciones precedentes cientificamente argumentadas, en otro caso habra

gue obtenerlos mediante entrevistas a especialistas en la materia.
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Se tratard en este caso de obtener informacion a través del andlisis de la
bibliografia tanto nacional como internacional, trabajos de diplomas, maestrias
y doctorados, lo cual sera util para la identificacidn y seleccion de las diferentes
etapas a considerar para la propuesta del procedimiento a utilizar en el sector
objeto de estudio; para luego en pasos posteriores someterlo a criterio de
expertos con el objetivo de completar el listado (aumentar o en caso necesario
eliminar aquellas que sean redundantes) y determinar las mas importantes a
tener en cuenta en la propuesta final.

Paso 2. Andlisis critico de las etapas

Comprende la determinacion de aquellas etapas que son esenciales para el
objetivo de la investigacion y un andlisis estadistico-frecuencial de los pasos,
actividades y procederes comunes en los procedimientos consultados.

Como proceso de retroalimentacion, una vez definidas las etapas se procede a
conformar un diagrama de radar con un grupo de personas implicadas en el
estudio y conocimiento del tema en cuestion. El diagrama de radar permite
evidenciar los resultados deseados (por los expertos) con los percibidos en la
seleccion de las alternativas de esta forma se evita la exclusion de alguna
actividad que pudiera ser considerada fundamental para el cumplimiento del
objetivo de la investigacion.

La formacion del grupo de expertos compuesto por, al menos, siete personas
(Amozarrain, 1999), en su mayoria personal relacionado directamente con la
gestion de compras y determinacion de la demanda y docentes con
experiencias en este tipo de investigaciones. Rodriguez Sanchez (2012), alude
gue investigaciones precedentes: Cuétara Sanchez (2000); Morales Collazo
(2014); Nogueira Riviera (2002); Negrin Sosa (2003b) y Parra Ferié (2005)
reconocen la necesidad de avalar el grado de conocimiento y confiabilidad de
los miembros a partir de la aplicacion del cuestionario de competencia del
experto (Anexo 2) el cual es un instrumento de gran utilidad, particularmente
cuando se requiere recopilar informacion de la experiencia y conocimiento de
un grupo de personas relacionadas con el objeto de la investigacion.

Para la seleccion del experto se utiliza el llamado coeficiente de competencia
de Ofate Ramos (1988) referido por Morales Collazo (2014), el cual se
determina de acuerdo con la opinién del experto sobre su nivel de conocimiento

con respecto al problema que se esta resolviendo y con las fuentes que le
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permiten comprobar su valoracion. El coeficiente de competencia se calcula de
la siguiente forma:

K= (Kc+ Ka)/2

Donde:

Kc: Es el coeficiente de conocimiento o informacién que tiene el experto
respecto al problema, calculado sobre la valoracion del propio experto.

Ka: Es el coeficiente de argumentacion o fundamentacion de los criterios del
experto.

El cuestionario de competencia al experto esta compuesto por dos fases, en la
primera se obtiene informacién que permite calcular el coeficiente de
conocimientos o de informacion que posee el experto en relacion con el
problema que se quiere resolver. Los items que aparecen en la primera
columna los cuales se muestran en la Tabla 2.1 han sido obtenidos de dos
fuentes: la literatura consultada acerca de las competencias que debe poseer
un sujeto para calificarlo como experto en el ambito de un problema concreto, y
la opinién de personas con trabajo reconocido.

Tabla 2.1: Aplicacién del Método de Experto.

Relacion de | Prioridad Valor
caracteristica

Conocimiento (0.181)
Competitividad (0.086)
Disposicién (0.054)
Creatividad (0.100)
Profesionalidad (0.113)
Capacidad de Andlisis (0.122)
Experiencia (0.145)
Institucién (0.054)
Actualizacién (0.127)
Colectividad (0.018)

Fuente: Ofiate Ramos, (1988)
Es decir, la opinién que tienen personas expertas acerca de las caracteristicas
gue debe poseer un experto en lo que ha conocimiento se refiere y otras. Se ha

incluido una segunda columna donde se consigna la prioridad o peso que
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posee la caracteristica dada en un experto concreto. Esto suple la tradicional
escala utilizada por otros autores donde sélo se obtiene un valor escala
asignado por el propio evaluado.

La tercera columna expresa la votacién que realiza el propio evaluado o la
percepcidn que tiene un tercero acerca de la presencia o no de la caracteristica
en el sujeto objeto de evaluacion. La informacion asi obtenida permite
calcular el mencionado coeficiente.

Por su lado la segunda fase posibilita calcular el coeficiente de argumentacién.
Esta informacion esta estrechamente vinculada con el coeficiente que se
calcula en la primera fase. Las fuentes de conocimientos se clasifican segun
criterios altos, medios y bajos asignando un valor determinado a cada fuente.
La suma de esos resultados da el valor total del coeficiente, como muestra la
Tabla 2.2:

Tabla 2.2. Aplicacion del Método de Experto.

Fuentes Grado de influencias de los
criterios
Alto Mediano | Bajo
Estudios teodricos realizados 0.27 0.21 0.13
Experiencia Obtenida 0.24 0.22 0.12
Conocimientos de trabajos en Cuba 0.14 0.10 0.06
Conocimientos de trabajos en el|0.08 0.06 0.04
extranjero
Consultas bibliogréficas 0.09 0.07 0.05
Cursos de actualizacion 0.18 0.14 0.10

Fuente: Ofate Ramos, (1988)

Se obtiene el Coeficiente de competencia K del experto, al promediar la
puntuacion correspondiente a cada una de las partes del cuestionario, este
coeficiente debe ser mayor que 0,7.

Paso 3. Seleccion del conjunto de etapas

Este paso constituye la culminacion de la etapa con un listado final del conjunto
de etapas seleccionadas.

Etapa 4. Propuesta de un nuevo procedimiento
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En esta etapa brinda las interrelaciones que se establecen entre las etapas, las

actividades, los objetivos y las herramientas a emplear en cada paso que

culmina con la creacion de un nuevo procedimiento. Estd compuesta por los

siguientes pasos:

Paso 1. Planteamiento final de las etapas

Una vez definidas las principales actividades y conocidas las etapas finales,

después del andlisis realizado por los expertos seleccionados, se dan a

conocer las mismas.

Paso 2.

e Determinacion de las actividades a aplicar en cada una de las etapas

En este paso, se procede a plantear las acciones o tareas a seguir durante el

procedimiento en cada una de las etapas propuestas del nuevo procedimiento,

se observan las de mayor significancia segun las metodologias encontradas, y

se aprecia nuevamente la opinion de los expertos a través de técnicas de

trabajo grupal Brainstorming y métodos empiricos como las entrevistas.

La entrevista: Es una conversacion de caracter planificado entre el

entrevistador y el (o los) entrevistado(s), en la que se establece un proceso de

comunicacion en el que interviene de manera fundamental los gestos, las

posturas y todas las diferentes expresiones no verbales tanto del que entrevista

como del que se encuentra en el plano de entrevistado. Como método de

investigacion resulta imprescindible en los casos en que la investigaciéon no

puede realizarse de otra forma, por ejemplo, cuando la estadistica no se ocupa

en absoluto de recopilar datos relativos a una serie de cuestiones que interesan

al investigador.

Como todo método cientifico la entrevista debe cumplir con una serie de

requisitos para su validez y confiabilidad, por lo que el entrevistador debe poner

atencion en:

e Garantizar la uniformidad del procedimiento al entrevistar.

e Elaborar preguntas que propicien de forma inequivoca las respuestas
relativas a los asuntos de interés.

e Lograr un 6ptimo grado de consistencia en las respuestas, de ser sometido
el sujeto en diferentes oportunidades a la misma entrevista.

e Para Morales Collazo (2014) la entrevista es una buena eleccion si:
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El objeto de estudio no se conoce muy bien; el problema y el objetivo del
estudio pueden ser revisados durante el proyecto.

El “rango” de las respuestas no puede ser conocido con anticipacion.
Algunos encuestados pueden presentar puntos de vista que sean nuevos y
desconocidos.

Se necesita la opcién de presentar preguntas adicionales basadas en la
informacion de los encuestados.

El entrevistador dispone del tiempo suplementario y el coste de entrevistas y
viajes.

Algunos de los encuestados tienen dificultades para expresarse por escrito.
Se desea publicar un informe que sea facil de leer e interese al publico en
general.

La entrevista puede clasificarse segun los diferentes criterios, los cuales se

muestran en la tabla 2.3:

Tabla 2.3: Clasificacion de las entrevistas.

Criterios

Clasificacion

Por la estructura

Entrevista directa

Entrevista no directiva

Por el numero de entrevistados

Entrevista individual

Entrevista grupal

Por el objetivo

Entrevista informativa

Entrevista orientada

Por la funcién que cumplen

Entrevista exploratoria
Entrevista informal o introductoria

Entrevista de control

Fuente: Garcia Dihigo (2008)

Segun Diéguez Matellan (2008): La Tormenta de Ideas (Brainstorming), es una
técnica de grupo para generar ideas originales en un ambiente relajado. Es un
proceso interactivo de grupo no estructurado de “lluvia de ideas” que genera mas

y mejores ideas que las que los individuos producen trabajando de forma

independiente.




Existen varios tipos de tormenta de ideas, la recomendada en esta etapa es la
silenciosa, o tormentas de ideas escritas, ya que se quieren aportes individuales
y propios del equipo de expertos.

Silenciosa (tormenta de ideas escritas): En este caso, los participantes piensan
las ideas, pero registran en papel sus ideas en silencio. Cada participante pone
su hoja en la mesa y la cambia por otra hoja de papel, y puede entonces agregar
otras ideas relacionadas o pensar en nuevas ideas. Este proceso continta por
cerca de 30 minutos y permite a los participantes construir sobre las ideas de
otros y evitar conflictos o intimidaciones por parte de los miembros dominantes.
Se deberd utilizar la Tormenta de Ideas cuando exista la necesidad de:

e Liberar la creatividad de los equipos.

e Generar un numero extenso de ideas.

e Involucrar a todos en el proceso.

e Identificar oportunidades para mejorar.

Pero se pudieran considerar los otros tipos de tormentas de ideas, tal es el caso
de:

No estructurado (Flujo libre)

e Escoger a alguien para que sea el facilitador y apunte las ideas.

e Escribir en un papel o en un tablero una frase que represente el problema y
el asunto de discusion.

e Escribir cada idea en el menor nimero de palabras posible. Verificar con la
persona que hizo la contribucion cuando se esté repitiendo la idea. No
interpretar o cambiar las ideas.

e Establecer un tiempo limite de aproximadamente 25 minutos.

e Fomentar la creatividad. Construir sobre las ideas de otros. Los miembros
del grupo de Lluvia de Ideas y el facilitador nunca deben criticar las ideas.

e Revisar la lista para verificar su comprension.

e Eliminar las duplicaciones, problemas no importantes y aspectos no
negociables. Llegar a un consenso sobre los problemas que parecen
redundantes o no importantes.

Estructurado (En circulo)

Tiene las mismas metas que la Lluvia de Ideas No Estructurada. La diferencia

consiste en que cada miembro del equipo presenta sus ideas en un formato
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ordenado (Ejemplo de izquierda a derecha). No hay problema si un miembro del
equipo cede su turno si no tiene una idea en ese instante.
e Determinacion de las herramientas a utilizar por etapas
Esta actividad tiene como objetivo la determinacién de las diferentes
herramientas a utilizar en cada una de las etapas del nuevo procedimiento,
apoyandose en las técnicas referidas en el paso anterior.
Conclusiones parciales del capitulo
e Se elabor6 una metodologia, en aproximacion a la propuesta de Morales
Collazo (2014), para la creacion de un nuevo procedimiento, que permita
determinar la demanda de mercados minoristas.
e La metodologia elaborada cuenta con 4 etapas principales y se
fundamentaron cada uno de los pasos que los componen.
e Se realizo la propuesta de herramientas y métodos a emplear en cada

uno de las etapas y pasos, que componen a la metodologia.
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Capitulo lll. Propuesta del procedimiento para la determinacion de la
demanda de compras minoristas en la sucursal CIMEX S. A. Matanzas

El presente capitulo pretende aplicar el proceder metodolégico definido para la
determinacién de un procedimiento que sea capaz de determinar la demanda
de las compras minoristas en la sucursal CIMEX S. A. Matanzas.

3.1. Aplicacién del proceder metodolégico a seguir para la confeccion de un
nuevo procedimiento

Etapa 1. Formacién

Paso 1. Caracterizacion del sector

La Sucursal CIMEX Matanzas fue constituida mediante el acuerdo primero de
la reunion de la Junta Directiva de la Corporaciéon CIMEX SA, celebrada el 19
de noviembre de 1996, para ejecutar y controlar las actividades que desarrolla
la sociedad mercantil a la que pertenece en la provincia Matanzas.

El 30 de julio de 1993 se inaugura el local de la calle 40 en Varadero, lugar
donde radicaban inicialmente las oficinas centrales de la Sucursal Matanzas.
En noviembre del 2011 dichas oficinas son trasladadas a calle 1ra de Santa
Marta, perteneciente al municipio Cardenas.

En la tabla 3.1 se recogen los proveedores de la Sucursal CIMEX S.A.
Matanzas

Tabla 3.1. Principales proveedores de la Sucursal

Principales Proveedores
Tienda Ventas Corporacion C.
Los Portales Empresa Confitura
EMI Comandante Unidn Lactea
DIVVTAS Y EX PRODAL
Alimentos Rio Empresa Comercializadora
ECASOL Unién de Bebidas.

Fuente. Elaboracién propia.

El objetivo social definido por la empresa es:

e Importar y exportar productos y servicios, segun nomenclatura aprobada por
el Ministerio del Comercio Exterior y la Inversion Extranjera.

e Almacenar, transportar y comercializar productos alimenticios y no

alimenticios, tanto importados como adquiridos en el mercado nacional.
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e Prestar servicios gastronémicos y recreativos con espectaculos asociados,
asi como de tintoreria, lavanderia, integrales de fotografia y videos, de
impresién, distribucién y suscripcion de sefial de television.

e Brindar servicios de reparacion y mantenimiento de vehiculos automotores.

La entidad desea satisfacer las demandas crecientes de los clientes con

profesionalidad y calidad renovadas, comercializando productos y servicios

diversificados minoristas y mayoristas, siendo esto su mision. Y tienen definida
como su vision: “Somos la Sucursal CIMEX Matanzas, lider en ofertas de
productos y servicios minoristas. Nuestro placer, su plena satisfaccion”.

La cartera de servicios que presta la Sucursal CIMEX Matanzas se divide en 4

lineas estratégicas:

1. Comercio minorista: Tiendas y Puntos de Ventas, Actividades
Gastronomicas, Combustibles y ventas de accesorios, actividad de
recreacion, fotografia y alquiler de video y publicidad.

2. Comercio Mayorista: Productos Basicos, Tecnologia, Servicios Dispensados
y Centro de Elaboracion.

3. Prestacion de Servicios: Servicios de arrendamiento, Servicios tecnologicos
y TV por cable.

4. Prestacion de Servicios Financieros: Western Union, Tarjetas de Créditos,
Tarjetas de Combustibles, Remesas Familiares.

En la figura 3.1 se muestra el mapa de proceso de la entidad. El flujo esencial

en la Sucursal objeto de estudio parte de la gestion comercial, la cual esta

dividida en dos procesos fundamentales: ventas de productos y servicios
minoristas y ventas de productos y servicios mayoristas.

La investigacion a realizar, del proceso de Gestion Comercial se centrara

especificamente en la venta de productos y servicios minoristas; pues, es el

proceso que mayor ganancia reporta. Por interés de la entidad objeto de
estudio, y por la importancia del mismo, se selecciona este proceso para la

realizacion del estudio.

47



ZO-00>»T0=-4>0

nmH4zZzm-=-r 0

——- ’ Flujo de recursos humanos, materiales financieros y productos y servicios. ‘
-------- [ Flujo de informacion control ]
R L. Gestion de los Gestion -
g — Gestion . Gestion de la |
. recursos integral del .
8 SACUl (S financieros capital humano ezl [ —
| (i —
S
|
T
(o]
S - -
Ventas de productos y servicios
E minoristas
L. f—
Gestion
L Zf]
° Estratégica ™~ ececeesssss
S —-
c Ventas de productos y servicios
L minoristas
|
E
N
T
E
s l
Mantenimientos . .
. Servicios Servicios

de equipos e P . o

. - técnicos informaticos

instalaciones

Figura 3.1. Mapa de Procesos de la Sucursal CIMEX Matanzas.

Fuente. Manual de la Calidad de la Sucursal CIMEX S.A. Matanzas.

La Sucursal CIMEX S.A. Matanzas esta compuesta por 218 tiendas
Panamericanas, 59 Servicentro, 39 puestos de gastronomia independiente y 3
Photoservices, consultar Anexo 3 para ver el Organigrama de la entidad.

Paso 2. Definicion del objetivo de la investigacion y el horizonte de tiempo o
alcance de la misma.

El objetivo de la investigacion es optimizar los procesos de comercializacion de
la Sucursal para lo que se requiere determinar la demanda de compras
minoristas que resulten en inventarios y tiempos de rotacion de pedidos
optimos.

El horizonte de tiempo estd en funcion del tipo de articulo que se precise
comercializar, entendiéndose en los plazos desde un mes, trimestre, semestre,
afo u otro periodo definido por los responsables del proceso.

Etapa 2. Busqueday analisis de procedimientos

La literatura nacional e internacional, recogen varios procedimientos para la

determinacién de la demanda, en la tabla 3.2 se recogen algunos de estos.
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Tabla 3.2. Algunos procedimientos para la determinacion de la demanda

Autores

Pasos

Medina Ledn (2002)

1.
2.
3.

Definicion de los objetivos del estudio.
Colecta de datos.
Anadlisis 'y representacion gréfica de los

seleccionados.

datos

4. Seleccion y aplicacion de los métodos factibles.
5. Seleccion del mejor método.
6. Ajuste de la prevision.
7. Andlisis de estacionalidad.
Render & Heizer | 1. Determinar el uso del prondstico
(2009) 2. Seleccionar las partidas que se van a pronosticar.
3. Determinar el horizonte de tiempo del prondstico.
4. Seleccionar un(os) modelo(s) de prondstico.
5. Juntar los datos necesarios para hacer el prondéstico.
6. Validar el modelo de prondstico.
7. Hacer el prondstico.
8. Instrumentar los resultados.
Marqués Ledn | 1. Definicion de lo objetivos y el horizonte temporal del
(2013b) estudio
2. Recoleccién y representacion gréfica de los datos
Seleccion e identificacion de los métodos factibles de
pronéstico
4. Andlisis de los resultados del pronéstico

Determinacion de la prevision

Rodriguez  Sanchez
(2016)

Formulacion del problema

Disefio del experimento

Recogida y andlisis de Iso datos
Construccion del modelo de simulacion

Verificacion y validaciéon

2 oA

célculo de la capacidad

Andlisis de las variables resultantes del modelo y

(Pardo Reyna, 2017)

1. Definicion de los objetivos del estudio: Se realiza una

definicion precisa del objetivo y alcance del trabajo. Se

determina el periodo y los intervalos correspondientes al

fendmeno que se estudia.
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2. Colecta de datos: Se buscan los datos historicos, se revisan
los registros de incidencia y se determinan los posibles
valores atipicos o afectados por el componente aleatorio o
irregular.

3. Representacion grafica de los datos seleccionados:
Correccién de las desviaciones aleatorias, verificacion del
periodo y los intervalos definidos, analisis del comportamiento
de la serie como base para la seleccion del método de
prondstico.

4. Seleccion y aplicacion de los métodos mas factibles: esta
seleccion depender4d de los objetivos del estudio y el
comportamiento de la serie.

5. Calculo de los errores del prondstico: ElI mejor método de
prondstico sera el que represente mejor a los datos pasados y
por consiguiente donde menor error de prondstico se
encuentre y la medida de dispersiébn se encuentre en el
intervalo fijado.

6. Determinacion de la prevision: Prevision= Prondstico +
BIAS + Criterios de los expertos (factores subjetivos) +
Registro de incidencias (productos existentes dejados de

vender) + Gestién de la demanda.

(Santana
2019)

Martinez,

1. Determinacion de los objetivos del prondstico
Determinacioén del horizonte del prondstico
Recopilacién de datos

Representacion gréafica de los datos

ok w N

Seleccion y aplicacion del método de prondéstico mas
factible

6. Evaluacién de los resultados del pronéstico

Fuente. En aproximacion a Varela Matos (2017)

Una vez consultados varios procedimientos se procedid a identificar aquellas

etapas comunes en estos.

Etapa 3. Identificacién y seleccién de etapas comunes

Paso 1. Listado inicial de etapas:

Como etapas comunes o0 concurrentes en dichos procedimientos se

encuentran:
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Definicion de los objetivos del estudio y horizonte

Colecta de datos

Analisis y representacion gréfica de los datos seleccionados.

Seleccién y aplicaciéon de los métodos factibles

Prondstico
Paso 2. Andlisis criticos de las etapas
Con el resultado de la busqueda bibliografica quedan establecidas las
principales etapas a emplear en la determinacién de la demanda.

Como parte de la entrevista (consultar Anexo 4 para ver el modelo de la
entrevista efectuada) realizada a los expertos se obtuvieron un conjunto de
etapas, las mismas fueron analizadas mediante el método Delphi (consultar

Anexo 5 para ver la aplicacion del Método Delphi). Los resultados de las etapas
seleccionadas fueron:

e Prevision

e Busqueda de un equipo de trabajo

e Capacitacion del personal involucrado

e Analisis del proceso

e Planificacion del proceso de compras

e Gestion de compras

Una vez determinadas dichas etapas se escucharon criterios de los expertos
para una mejor redaccién y comprensiéon de las mismas, se transforman y
afiaden asi las siguientes actividades:

e Construccion y capacitacion del equipo de trabajo, es necesario capacitar al
personal encargado de gestionar el procedimiento y determinar los resultados
finales debido a la importancia que tiene en la prevision la opinion de expertos
y al uso del software. Para ello también se agrega la actividad de
caracterizacion y clasificacion del proceso de compras.

e Andlisis del proceso, en este caso se distinguen elementos necesarios como
la técnica de gestion de inventarios o método A, B, C para la clasificacion de
productos y la ficha y diagramas del proceso para su mejor entendimiento.

e La previsibn como necesidad de la empresa y en funcién de la capacitacion
del personal se incluyen las actividades de planificacion de la compra y en la de

gestion de compras.
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Paso 3. Seleccion del conjunto de etapas

Para la seleccidn del conjunto de etapas se desarroll6 una tormenta de ideas

no estructurada, los resultados se muestran en la tabla 3.3.

Tabla 3.3. Resultados de la tormenta de ideas.

Fecha |2 de marzo del|Lugar | Oficina de Direccién, Sucursal CIMEX S. A.

2020

Matanzas

Facilitador | Esteban Gonzales Méndez (Gerente Comercial)

Objetivo Definir el conjunto de etapas a emplear en el procedimiento para la

empresa.

determinacién de la demanda de las compras minoristas en la

Participantes

Ideas

Gerente Comercial

Especialistas Comerciales

Jefe de Operaciones y Compras
Jefe del Departamento de Ventas

Adannys Aday Diaz

Ulises Betancourt Morffis

Yadamy Sanchez Rodriguez
(Autor y tutores de la investigacion)

e Agrupar las actividades por etapas segun el
objetivo de las mismas.

e Definir una etapa para la Gestion de
compras, a fin de no limitar el procedimiento
hasta la determinacion de la demanda.

e Nombrar responsables por etapas para la
verificacion del cumplimiento de los objetivos
de las mismas.

Acuerdos

e Todo el conjunto de actividades y pasos que
fueron analizados se agrupan en las
siguientes etapas:

Etapa |. Disefio del estudio

Etapa Il. Andlisis del proceso

Etapa Ill. Prevision de la demanda

Etapa IV. Andlisis del proceso de compra

Fuente. Elaboracion propia

Etapa 4. Propuesta de un nuevo procedimiento

Paso 1. Planteamiento final de las etapas

El proceder metodoldgico, y la secuencia de etapas que se propone seguir

durante la investigacion para llegar al procedimiento para la determinacion de

la demanda de compras minoristas en la Sucursal CIMEX S.A. Matanzas se

exponen en la figura 3.5
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Procedimiento para la determinacion de la demanda de compras minoristas en
la Sucursal CIMEX S. A., Matanzas
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Figura 3.5. Proceder metodologico de la investigacion.

Fuente. Elaboracion propia

Paso 2. Determinar las actividades por etapas y sus objetivos y las
herramientas a utilizar por cada etapa y en cada actividad

Etapa I. Disefio del estudio

La etapa del disefio del estudio es la primera de este algoritmo de trabajo para
la determinacion de la demanda de compras minoristas en la Sucursal CIMEX
S.A. Matanzas, en la misma se determinan los objetivos y el horizonte de
tiempo de estudio, se conforma y se capacita al equipo de trabajo que sera de
gran apoyo en la realizacion de la investigacién y se caracteriza y clasifica el
proceso de compras. Esta etapa consta de tres pasos.

Paso 1. Determinacion de los objetivos y el horizonte de tiempo del estudio
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En la determinacion de los objetivos del estudio se debera tener presente entre
otros aspectos: ¢ Para qué se desea el estudio? Aqui se define, el horizonte de
tiempo del estudio (cantidad de periodos entre hoy y la fecha del pronédstico
qgue se elabora si el pronéstico es a largo, medio o corto plazo; asi como la
duracion de los componentes de la serie historica (Diéguez Matellan, 2008).

En el caso de los servicios de comercializacion, a pesar de tener caracteristicas
gue lo distinguen dentro de otros tipos de servicio, la demanda muestra un
comportamiento fluctuante por lo que se debe realizar un analisis de la
variabilidad y tendencia de la misma para valorar su comportamiento y
determinar los periodos donde se requiere la maxima capacidad. Para ello,
debe tenerse en cuenta que el comportamiento de la demanda en este tipo de
sector, hace que la estacionalidad pueda manifestarse en un mes, trimestre,
semestre por lo que la determinacion del periodo de analisis debe realizarse en
funcidon de este comportamiento y de los objetivos que persigue el investigador.
Marqués Ledn (2013a) afirma el rango maximo debe ser de un afo,
correspondiente a un horizonte de tiempo corto. Estos elementos pueden incidir
en la seleccibon de métodos y en la valoracion de los costos-beneficios
asociados al estudio. Otro aspecto importante es el nivel de seguimiento que se
le desea dar al estudio (alto o bajo).

Paso 2. Construccién y capacitacion del equipo de trabajo

En este paso se propone la conformacion de un equipo de trabajo
interdisciplinario compuesto por, al menos, siete personas segun Amozarrain
(1999) y Trischler (1998). La mayoria seran miembros del Consejo de Direccion
y de las diferentes areas de resultados clave. Este equipo debera poseer
conocimientos sobre sistemas y herramientas de gestion. Ademas, se contara
con la presencia de algun experto externo y se nombrara a un miembro del
consejo de direccién como coordinador.

Paso 3. Caracterizacion y clasificacion del proceso de compras

En este paso se definen las principales caracteristicas del proceso de compra
minorista donde se deja claro la relacion proveedores-clientes y la forma y
regularidades de pago. Se clasifica el proceso atendiendo a diversos criterios
sobre la clasificacién de procesos de servicios.

Etapa Il. Andlisis del proceso
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A través de esta etapa se elaborard en un primer momento la ficha del proceso
objeto de estudio, seguido a ello se confeccionara el diagrama As-Is y el ciclo
de servicios y se clasificaran los productos segun el modelo de inventario A, B,
C.

Paso 1. Confeccion de la ficha de procesos

La ficha de proceso permite describir un proceso de forma exhaustivay agrupar
en una base de datos la mayor informacién posible sobre este. En la tabla 3.3
se muestra el formato propuesto por a partir de referencias anteriores, el cual
sugiere como elementos para la caracterizacion de los procesos: nombre,
responsable, tipo, mision, objetivos y requerimientos.

Tabla 3.3. Ficha del Proceso.

FICHA DEL PROCESO

Nombre del | Subproceso. Responsable o | Codigo:
proceso: propietario:

Mision:

Alcance:
Inicio:
Incluye:
Fin:

Ofertas de servicios:

Entradas: Suministradores: | Salidas: Destinatarios/Clientes:

Documentacion utilizada: Aspectos Registros y
Legales: formatos:

Otras informaciones importantes para el proceso:
Riesgos:

Competencias necesarias:

Aplicaciones informéaticas:

Capacidad distintiva

Grupos de interés asociados al proceso:

Descripcion del proceso con el mayor grado de detalle posible:

Fuente. Medina Ledn, Alberto et al. (2014)
Paso 2. Confeccién del diagrama As-Is y el ciclo de servicios

Diagrama As-Is

Unas de las técnicas propuestas en esta etapa es el diagrama de proceso As-Is
(tal como es), el cual se utiliza para representar graficamente el flujo de trabajo
o de informacion de un proceso, el mismo permite que los integrantes del
equipo de trabajo conozcan mejor el proceso y entiendan su secuencia. A

través de este diagrama se pueden definir los pasos a seguir para realizar el
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output y para documentar las politicas, procedimientos e instrucciones del
trabajo que se esta ejerciendo. La simbologia que este utiliza para realizar el
diagrama de proceso As-Is queda registrada en la tabla 3.4.

Tabla 3.4. Simbologia utilizada en el diagrama As-Is.

Simbolo | Significado | Explicacion
Paso de | Representa cualquier tarea del proceso que lleve
|:| tipo implicita una accion fisica o intelectual (excepto las
operacion de inspeccion o almacenaje).
O Se corresponde con tareas de verificacion del
trabajo realizado en determinada actividad del
Paso de _ )
_ _ proceso. Sus acciones mas comunes son;
inspeccién N _ _
clasificar, observar, supervisar, auditar, probar,
revisar, verificar, entre otras.
Paso de | Representa cualquier punto de decision. Siempre
C decision tendra al menos dos salidas
Se corresponde con una etapa del proceso que
sitla un producto, informacion o servicio en una
Paso de » . ]
V | zona de conservacion (archivo, almacén o
almacenaje . o N
refrigerador) o posicion (cola) para utilizarlo o
proporcionar el servicio mas adelante.
Paso de | Corresponde a actividades que implican un retraso
D demora o pausa en el flujo del proceso
> | Linea  de Muestra la direccion y sentido del flujo del proceso
_ y representa el progreso de los pasos en la
flujo .
secuencia.
Conector Se utiliza para el caso de que el diagrama no se
w de tareas pueda hacer en una sola hoja.

Fuente. Trischler (1998)

Ciclo de Servicio:

Otra técnica que se propone en este paso es el Ciclo de Servicio, el cual se
considera como la sumatoria 0 mapa de los momentos de la verdad, que es

cuando el cliente recorre todos los puntos del sistema de servicio poniéndose
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en contacto con la institucion, los momentos de la verdad deben ser
minimizados para asi poder disminuir los riesgos. Dominguez Quintana (2015)
define que se tomara como momentos de la verdad cualquier:

e Contacto con un elemento fisico: edificio, equipos, material de promocion o
cualquier otro elemento tangible.

e Contacto personal: Interaccién con el cliente interno o directivo de la
organizacion.

e Contacto con elementos fisicos y personal: El cliente evalta tanto el qué,
como el como.

e EIl Ciclo de Servicio sera analizado fijando los momentos de la verdad y los
momentos critico en funcion de:

e Numero de momentos de la verdad.

e Aseguramiento de cada momento de la verdad.

e Estandarizacion de cada momento de la verdad.

e Cumplimiento de los estandares o nivel de eficacia de cada momento de la
verdad.

Paso 3. Clasificacion de los productos segun el modelo de inventario A, B, C

El Método ABC generalmente ha sido orientado a la determinacion de la
importancia de eleccion de métodos y técnicas de control y registro de
inventarios, a partir de la selecciéon de un parametro base cuantificable que
dada su importancia relativa constituye el criterio de mayor relevancia en el
estudio que se realiza como, por ejemplo: el valor inmovilizado; el valor de las
salidas de los materiales; el costo de almacenamiento; nuamero de
manipulaciones, etc.

Pasos para la aplicacion del método.

1. Se selecciona el criterio o parametro base representativo con relacion al cual
se desea determinar el efecto o importancia relativa de cada elemento.

Los pardmetros base se seleccionan teniendo en cuenta las caracteristicas del
inventario, las particularidades de la actividad de la empresa, sus condiciones
especificas, la informacién disponible, etc.

En las empresas manufactureras puede utilizarse el valor inmovilizado y el

consumo planificado o real.
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El valor inmovilizado se aplica segun el importe de cada renglén y el total de
inventario del mismo y nos permite clasificar los renglones segun los que
representan la fraccion mayoritaria del valor inmovilizado total. Para el
consumo se realiza la agrupacién tomando como pardmetro base los
consumos de materiales y permite agrupar en base a los renglones
fundamentales que garantizan la ejecucion de los planes de produccion o
servicio.

Pueden tomarse también otros parametros, tales como:

e Precio unitario

e Ganancia

e Consumo segun estadisticas

e Movimiento de existencias

e Costo de almacenamiento

e Costo de ruptura o de no disponibilidad

La técnica de Pareto utilizada para clasificar los productos a comercializar
permite centrar la atencion en un reducido nimero de articulos a los que se les
asocia la mayor incidencia en los niveles de ventas, denominados Productos
Clase “A”, con el objetivo de maximizar la rotacion de los mismos.

El también nombrado método ABC permite ordenar el inventario en clases: A, B
y C. Los productos "A", son una cantidad reducida de renglones en los que se
concentra la maxima inversion, ventas, beneficios u otro criterio a eleccion; la
clase "B" son los articulos que siguen a los "A" en su significacidon y finalmente
en los productos "C", que son la mayoria de los renglones, se presenta el
menor efecto. Esta estratificacion del inventario en clases A, By C permite a la
empresa determinar el nivel y tipos de procedimientos de control de inventario
necesarios.

Etapa lll. Pronostico de la demanda

El pronéstico de la demanda obtenido en esta etapa tiene que convertirse en
un resultado numérico que pueda compararse directamente con la medida de
capacidad que se utilice en la etapa anterior. Esta etapa del procedimiento
tiene como objetivo determinar la demanda del proceso seleccionado.

Paso 1. Recoleccién de los datos
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Este paso depende en gran medida de los componentes de la serie
seleccionados en el paso anterior del estudio. Segun Diéguez Matellan (2008)
en la busqueda de datos historicos son frecuentes algunas situaciones como:

1. Ausencia de todos los valores o registros histéricos parciales de la data en
un periodo. Ante esta situacion es recomendable obviar la brecha que ocasiona
ese periodo y trabajar con la data resultante.

2. Ausencia de valores o registros histéricos para un periodo. En caso de
trabajar ante la ausencia de un valor para un periodo especifico de un servicio
puede analizarse primeramente si fue porque no hubo prestacion de este en el
periodo o si se perdi6 el registro histérico de lo que se realizd. En el primer
caso se trabaja con cero “0”, en el segundo caso una solucién podria ser
utilizar la media entre el valor anterior y el posterior a ese periodo. MEDINA
LEON, A. ( 2002) plantea ademas que se deben determinar posibles valores
atipicos o afectados por el componente aleatorio. De una u otra forma esos
defectos se deben tener en cuenta en la elaboracion de los modelos de
pronastico.

3. Posibles valores atipicos o afectados por el componente aleatorio de la
serie. Si se tiene conocimiento de fendmenos que incidieron en la demanda de
un periodo y se conoce o puede estimarse la magnitud de la incidencia debe
descontarse del valor total del periodo analizado. Si se desconoce, una posible
solucion seria eliminar de la data el valor de ese periodo. Un elemento que
ayuda a determinar la desviacion que provoca un fenémeno aleatorio seria un
registro de incidencias. Este registro es el lugar donde se debe reflejar la
explicacion de los fenbmenos aleatorios que han ocurrido y las cantidades en
gue afecta la demanda regular de forma tal que la persona que realice el
estudio posea la posibilidad de su correccion.

Marqués Leon (2013a) plantea que el analisis de documentos estadisticos y
registros de incidencias, asi como el juicio de expertos en el tema pueden ser
herramientas validas a aplicar en este paso.

Paso 2. Andlisis y representacion grafica de los datos

La representacion grafica de los datos permite obtener una idea preliminar e
informal acerca de la naturaleza de los componentes fundamentales de una
serie de tiempo: tendencia, estacionalidad y ciclos, como base para la

seleccién del método de prondstico, ademas de posibilitar el origen y ubicacién
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de desviaciones aleatorias. Para ello, debe tenerse en cuenta que el andlisis de
la estacionalidad permite ver los picos y los valles y la tendencia aporta la
vision de los incrementos o decrecimientos que presenta la demanda en el
periodo analizado.

Se sugiere representar los datos por tipologia de enfermedad, tipo de consulta
o por el total de pacientes atendidos en un periodo de tiempo, en dependencia
del objetivo del estudio. Este analisis puede realizarse a través del Microsoft
Office Excel.

Paso 3. Pronoéstico de la demanda mediante series de tiempos (uso del
software Statcraphics Centurion)

Tradicionalmente en esta etapa una vez seleccionado el método y obtenido el
pronostico se calculan los diferentes errores que aportan los métodos
considerados. El mejor método de pronostico sera del modelo que represente
mejor a los datos pasados y por lo tanto donde menores sean los errores de
prondstico y la medida de dispersion se encuentra en el intervalo fijado. Para la
seleccion del valor de tendencia es recomendable el modelo con menor error
MAD, este se calcula de forma modular y representa al modelo que ha
pronosticado valores de demanda mas cercanos a los reales. El error BIAS por
su parte aporta al modelo analizado las cantidades en exceso o defecto que ha
pronosticado el modelo a lo largo de la serie. Por ultimo, debe verificarse si los
valores de la sefial de rastreo (SR) se encuentran en un rango entre 6.

En la aplicacion de los métodos de prondstico factibles existen en la actualidad
varios softwares que pueden ser utilizados, entre los que encuentran: WinQSB,
Logware y Statgraphics Centurion XV. Se sugiere utilizar este ultimo ya que
presenta una gran variedad de opciones entre las que destacan:

e Disponibilidad de 13 métodos de prondstico que pueden ser seleccionados
de forma especifica o automatica, segun las caracteristicas de la serie. Entre
las posibilidades de analisis destacan las tablas de prondstico como tal y la
comparacion de los pronosticos efectuados mediante el empleo de cinco test y
un criterio de seleccion. En las opciones gréficas se resalta los graficos de

tiempo y prondstico y el de los residuales.
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e Puede ser obtenida la estacionalidad para el periodo considerado con una
amplia gama de representaciones graficas como: indice de estacionalidad,
componentes del ciclo y la tendencia y componente irregular entre otras.

Paso 4. Evaluacion de los resultados del prondstico

En esta etapa se recomienda analizar los patrones y valores de la tendencia y
estacionalidad de las series de datos estudiadas, es un elemento importante
para la planificacién ya que con la tendencia se definen patrones futuros de la
variable analizada y la estacionalidad es un elemento importante que influye
decisivamente, entre otros factores en la utilizacion de la capacidad.

Se han desarrollado varios métodos de medicion de la variacion estacional;
entre estos se encuentran: método del porcentaje promedio, método de
relacion con la tendencia, suavizado exponencial con estacionalidades y
suavizado exponencial por tendencia y estacionalidad.

Paso 5. Determinacion de la prevision de la demanda

Una vez que se obtiene un prondstico determinado es necesario incorporar los
criterios subjetivos de los especialistas que realizan el estudio y aquellos
expertos en quienes se apoyan, que permitan redondear el prondstico dado
segun sus experiencias en el servicio y de la necesaria informacion ambiental y
epidemioldgica.

En la determinacion de la prevision se debe considerar segun (Diéguez
Matellan (2008)):

e El pronéstico realizado; que sera el valor obtenido de la aplicacion del
modelo matematico con menores errores y desviacion dentro de los limites
fijados (mejor modelo bajo las condiciones del estudio).

e Se recomienda la suma algebraica del BIAS al Prondstico (Prondstico +
BIAS).

e Criterios de expertos. Son criterios que se tienen en cuenta por el caracter
pesimista u optimista de quien realiza el estudio. En estos criterios pueden
influir condiciones existentes en el momento del estudio distintas a las del
pasado.

e El registro de incidencias ademas de reflejar los fenémenos aleatorios
debera tener en consideracion las cantidades estimadas de pacientes por

atender en dependencia del periodo del afio.
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Por todo lo anterior la prevision de la demanda puede definirse en funcion de
todos estos aspectos.

Etapa V. Andlisis del proceso de compra

Paso 1. Planificacion de la compra

La funcién principal de la planificacion es la determinacion de las necesidades
de compran para cada articulo, a fin de garantizar la entrada de mercancias al
sistema en determinados volimenes y con la frecuencia deseada, para el
cumplimiento exitoso del plan previsto, sobre la base de que los mismos
permanezcan a disposicion de los clientes, con la estabilidad requerida
necesaria, que satisfaga sus necesidades. Actia como eslabon regulador de
los flujos de mercancias, conjugando de forma armonica el nivel de servicio,
valora las existencias con un seguimiento de los inventarios mediante una
adecuada gestion hasta determinar el volumen optimo de los pedidos en el
tiempo.

Para cumplimentar este paso se proponen las siguientes tareas:

¢ Clasificacion de los productos.

e Prevision de las necesidades.

e Definicion de los parametros de gestion de inventario.

Paso 2. Gestién de compras

La gestion de compras debe y tiene que dirigirse hacia su profesionalizacion, a
partir de garantizar la calidad adecuada de los productos adquiridos para la
satisfaccion del cliente, el plazo de recepcion oportuno y con la mejor relacion
calidad-precio, convirtiéendose en el area potencial para reducir los costos y
aumentar los margenes de beneficio.

Este proceso abarca diferentes actividades generales que van desde la
seleccion del proveedor, legalizacion de la compra, control de los pedidos y las
entregas de mercancias, la factura y otros documentos, hasta el cierre del ciclo
con el pago de la compraventa a los proveedores, quedando entonces el
necesario registro del desempefio de éstos, a fin de poder hacer una

consecuente evaluacion de los mismos.
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Conclusiones parciales
1. La aplicacién del procedimiento general propuesto en el Capitulo I,
permiti6 la creacion de una metodologia que permite obtener la
demanda de las ventas minoristas a la Sucursal CIMEX S.A. Matanzas.
2. EIl procedimiento propuesto cuenta con cuatro etapas fundamentales y
un total de trece pasos.
3. Se fundamentaron todos los métodos y herramientas a emplear en cada

etapa y paso del procedimiento creado.
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Conclusiones
Tras finalizada la investigacion se arriban a las siguientes conclusiones:

1. Se efectud un estudio de la bibliografia nacional e internacional referido
a la demanda y la prevision para conformar el marco teorico referencial,
lo que permitié entender que en cualquier empresa o entidad resulta de
gran utilidad el uso de pronostico de demanda.

2. Se elabord un procedimiento en aproximacion al de Collazo (2014) el
cual funcion6 como base metodoldgica para la creacion de la propuesta
de una metodologia que permite, de manera eficaz, la determinacion de
la demanda de las compras minoristas en la Sucursal CIMEX S. A. de
Matanzas.

3. Para la aplicacion del procedimiento fue necesario el empleo de un
conjunto de herramientas y técnicas como el Método Delphi, la
realizacion de entrevistas personales y lluvia de ideas y la aplicacion de
softwares como el WINQSB y Microsoft Excel,

4. Tras la aplicacion del procedimiento se obtuvo una metodologia para
determinar la demanda de compras minoristas en la Sucursal CIMEX
S.A. Matanzas, e cual cuenta con cuatro etapas: Disefio del estudio;
Andlisis del proceso; Prevision de la demanda y Analisis del proceso de

compra y un total de trece pasos.
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Recomendaciones

1. Mantener el andlisis del comportamiento entre la demanda, ventas y
pronéstico que permitiran contar con los productos solicitados por los
clientes y a su vez garantizara.

2. Una vez normalizada la situacion, con la pandemia, implementar el
procedimiento propuesto, que permitan obtener los resultados
esperados.

3. Extender la aplicacién de la metodologia propuesta y las experiencias
adquiridas a otras instalaciones del complejo CIMEX S.A.
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Anexos

Anexo 1. Autores de diferentes modelos de administracién de operaciones y las

funciones fundamentales para administrar las operaciones propuestas en cada

modelo.
Autores Funciones fundamentales para la administracion de
operaciones
Buffa (1961) Prevision, Planificacion agregada, Control de stock, Gestion

de materiales, Programacion, Mantenimiento, Gestiéon de

calidad, Lanzamiento, Control.

Companys Pascual
(1989)

Prevision, Planificacion de operaciones, Gestién de stock,
Programacion, Lanzamiento, Control, Mantenimiento, Control

de calidad, Control de costo

Dilworth (1989)

Planificacion, Organizacion, Control, Direccién, Motivacion,

Coordinacion, Entrenamiento y desarrollo del personal

Pérez  Gorostegui | Planificacion, Programacion, Control.

(1990)

Ochoa Laburu | Planificaciéon agregada Programacion, Asignacion,
(1994) Lanzamiento, Control, Seguimiento.

Velasquez Mastretta
(1995)

Planeacion, Organizacion,Direccion,Control.

Krajewski y Ritzman

Seleccion de estrategias, Procesos, Calidad, Capacidad,

(2000) Localizacion, Distribucidon y decisiones de operacion.

Gaither y Fraizer | Planeaciéon de productos, procesos, tecnologia e

(2000) instalaciones, Planeacion de la produccién, Planeacion y
control de las operaciones.

Cuesta Santos | Consiste en la fijacion de los objetivos a que se aspira y la

(2005) y Rodriguez
Torres (2012)

determinacién y asignacion de los recursos y las acciones

requeridas para alcanzarlos.

Rodriguez Sanchez
(2016)

Conjunto de actividades que estan presente en practicamente
todas las organizaciones tanto de produccién de bienes como
de servicio, dentro de las cuales se encuentra la planificacion,

como elemento rector de la gestion empresarial.

Fuente: en aproximacion a (Negrin Sosa, 2003a).
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Anexo 2: Cuestionario para determinar la competencia del experto.

Usted ha sido propuesto para participar en un estudio que pretende proponer

un procedimiento que permita un procedimiento para la determinacion de la

demanda de compras minoristas en la Sucursal CIMEX.S.A. Matanzas. Se

necesita saber sobre su conocimiento acerca del tema, por lo que le pedimos

gue nos proporcione la informacion siguiente.

Parte primera

Afnos de experiencia en la labor que realiza

ARos de experiencia profesional u ocupacional

ARos de trabajo en el centro

Marque con una X en la casilla atendiendo al nivel de conocimiento que usted

ogina tener sobre el tema. .

MiNIMO CONOCIMIENTO

MAXIMO

”o 1 2 3 4 5

6

9

10

Parte segunda

Ahora marque en la siguiente tabla segun el grado de influencia que ha tenido

sobre su conocimiento acerca del tema cada una de las fuentes que aparecen

a continuacién. En caso de no haber utilizado alguna marque la opcién Bajo.

Alto

Medio

Bajo

Andlisis técnicos realizados por usted

Su experiencia propia

Trabajos de autores nacionales

Trabajos de autores extranjeros

exterior

Su propio conocimiento del estado del tema en el

Fuente: En aproximacion a Pérez Gosende, (2009) y Carreras ller, (2011).
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Anexo 3. Organigrama de la entidad

Direccion General (8) ]

Gerencia de [ Grupo de [ Grupo Grupo de Informética] [Grupo de Control, Defensa
Supervision (11) Inversiones (6) Juridico (3) (5) y Proteccion (9)
I I |
[ Gerencia de Comercio (4) ] [Gerenciade RRHH':51] Gerencia Econdmica (2)
| | -
Grupode
CGrule | Grupo de Investigacion Grupo Personal Grupo Contab, ¥ Grupo Finanzas
or[nlezr}cm Operaciones Desarrolloy (5) Sistemas (4) y Precios (7)
y Compra (3) Marketing (3
| [ UEB Logistica (16) ]
]
Ti [: G I Alm!acén I I I I I I
o || Regutador Grupo ) [Grupode ) Grupode | fr, o i ol (Grupode ) (Centrode
Mayorista | |Seguridad y ontabilidad | Servicios || Transporte blicidad | Elaboracis
; i6 (7) ) Mito. (21)| | Publicidad | |Elaboracion
Varadero || Proteccidn (7) Internos (8)) ly Energia (5 ") (53)
(6) (20) | \
| | ]
Brigada Brigada Brigada
Union de Varadero Jagiiey
Reyes (13) Grande
(12) Uovellanos (12)
. UEB Complejo . . . , Unidad de
UEB Complejo Union de Reves UEB Complejo UEB Complejo UEB Complejo EB Complejo Servicios
Matanzas (955) (210) v Varadero (705) Cardenas (429)| [Jovellanos (314) Colon (342) Fincimex
16
\ (16) )

Fuente. Documentos de la empresa.
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Anexo 4. Cuestionario para aplicar la entrevista

Cuestionario de preguntas para la entrevista

Estimado compafiero (a):

Como parte de la investigacion que se lleva a cabo en la entidad para el
mejoramiento del proceso de comercializacion se requiere de su colaboracion
en los siguientes aspectos:

1.
2.

w

¢, Qué entiende usted por comercializacion?

¢ Esta usted familiarizado con el concepto de demanda? Pudiera explicar en
gué consiste.

¢,Cree usted que es lo mismo pronosticar que prever?

A su entender, ¢cuales serian los pasos necesarios para realizar un
prondstico?

Segun sus consideraciones, ¢ gqué pasos seguiria usted para realizar la
prevision?

Muchas gracias por su atencion...
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Anexo 5. Aplicacion del Método Delphi

Variables E1|E2|E3|E4|E5|E6|E7|E8|E9 Votos Concordancia |Seleccién
negativos por variable
por variable
1. Prevision 11 |1 (1 |0 (O |1 |1 |1 0.77 Seleccionado
Eliminado
2. Validacion por pruebas de hipétesis no paramétricas 0001101110 0 0.22
Eliminado
3. Comparacion de los datos con modelos de ecuaciones 11010141110 |1 /0 4 0.55
Seleccionado
4. Busqueda de un equipo de trabajo O o O L O 1 0.88
2 Seleccionado
5. Capacitacion del personal involucrado o1 )1 j1 11411011 11 0.77
6. Andlisis del proceso 11 (1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 0 1 Seleccionado
1 Seleccionado
7. Planificacién del proceso de compras e N N N N 0.88
Eliminado
8. Simulacion del proceso 0 1 10 |0 |1 10 |1 |0 |1 > 0.44
6 Eliminado
9. Determinar la correlacién de las variables 140 jojoj1 1 1000 0.33
Eliminado
10. Determinacion de la funcion de pérdida 1010 10 1 10 10 10 |0 7 0.22
11. Analisis exploratorio de datos 4 0.55 Eliminado
1 |11 |1 (1 |1 0.88 Seleccionado

12. Gestion de compras

Fuente. Elaboracion propia
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