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INTRODUCCIÓN 

 

El presente caso de estudio se realizó en la sucursal de La Ferretería Gaibor, un negocio de 

origen familiar perteneciente al cantón Babahoyo del sector la Ventura, su actividad es la venta de 

artículos para el hogar y construcción, mediante una logística de almacenamiento, actualmente 

está ferretería se encuentra ubicada en la Parroquia Clemente Baquerizo, Barrio PJ – Calle Av. 

Universitaria S/N y la Y; está bajo la dirección de su gerente general. El propósito de la presente 

investigación es la observación de la ferretería Gaibor en el sector La Ventura de la ciudad de 

Babahoyo, para conocer cómo se está ejecutando las funciones dentro de la ferretería. El objetivo 

de la presente investigación fue analizar la gestión administrativa de la Ferretería Gaibor de la 

ciudad de Babahoyo. 

 Este estudio de caso se realizó a través de la línea de la investigación de Sistemas de 

información y comunicación, emprendimiento e innovación y de la sub- línea de Empresas e 

instituciones públicas y privadas. El tipo de investigación empleada es la investigación cualitativa 

porque trata de identificar la naturaleza profunda de las realidades, su sistema de relaciones, su 

estructura dinámica de la ferretería; el método que se utilizó es el analítico- sintético porque estudia 

los hechos, partiendo de la descomposición del objeto de estudio en cada una de sus partes para 

estudiarlas en forma individual. El método de investigación fue bibliográfico que permitió obtener 

información contenida en documentos. Como instrumento de la investigación se aplicó la encuesta 

a los colaboradores y una entrevista al propietario de la Ferretería Gaibor. 

El presente trabajo de investigación muestra como problema, que la Ferretería Gaibor no 

mantiene una adecuada gestión de acuerdo con las funciones que se deben desarrollar en una 

organización, debido a que no cuenta con un organigrama estructurado y el manual de funciones 

desactualizado. Además, los colaboradores no tienen los roles definidos que ocasiona un 



desequilibrio en las actividades que realiza el personal, sumándole que los empleados no les 

imparten capacitaciones lo cual genera escasos conocimientos. No se ha logrado la estandarización 

de los procesos en su totalidad, por lo que algunas actividades se hacen de forma manual, sin dejar 

de mencionar que la ferretería presenta una pequeña cartera de clientes lo cual genera a la misma 

pocos ingresos. 

Es importante este tema porque se puede observar si la gestión administrativa de la 

ferretería y los insumos que se venden en el establecimiento se están realizando de manera 

adecuada, lo que puede provocar un impacto económico en la ferretería Gaibor.  Se realiza esta 

investigación porque existe falta de compromiso al ejecutar las funciones administrativas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



DESARROLLO 

 

El presente estudio de caso se realizó en la sucursal de la Ferretería Gaibor del sector la 

Ventura, una micro empresa familiar, se encuentra registrada en el Servicio de Rentas 

Internas(SRI) con la Razón Social a cargo del Sr. Guido Jahir Gaibor Zambrano, con registro único 

del contribuyente – RUC N° 1205923194001 desde hace un año, anteriormente el representante 

legal de la ferretería estaba a nombre de su padre. El tipo de contribuyente es una persona natural 

no obligada a llevar contabilidad. La persona que está a cargo de la casa comercial es la Sra. Marcia 

Zambrano, quien con dos trabajadores se encuentran permanente en el local comercial, con número 

de establecimiento 003.  

La actividad económica de la microempresa es la venta al por menor de artículos de 

ferretería, como son martillos, sierras, destornilladores y pequeñas herramientas en general, así 

como equipo de bricolaje para la fontanería y decoración, alambres y cables eléctricos, extintores, 

segadores de césped silenciosas, entre otras; con el número de estableciendo dispuesto en el SRI  

El negocio comercial lleva aproximadamente siete años en el mercado local, iniciando sus 

actividades el 8 de abril del 2015, al estar ubicada en una zona comercial, le ha permitido darse a 

conocer en una pequeña parte de la ciudad de Babahoyo. La ferretería Gaibor se encuentra ubicado 

en la Parroquia Clemente Baquerizo, sector la Ventura, Barrio PJ – Calle Av. Universitaria S/N y 

la Y; la ferretería realiza su actividad de lunes a sábado desde las 8 am hasta las 6 pm, incluyendo 

los días feriados. 

La ferretería Gaibor muestra una deficiente gestión administrativa en las actividades de 

cada área; empezando por su administración, que realiza sus actividades en una pequeña localidad. 

Según los autores Arzube Mendoza & Bustos Goyz (2017) “una administración con características 



de eficiente permitirá formar actividades indispensables en la organización que le permita 

involucrarse directamente con todos los recursos de la empresa, una excelente administración 

construirá una herramienta poderosa para la competitividad de la entidad”. el cual mediante el uso 

de prácticas de una gestión se verifica si los procesos de la organización y la gestión de los recursos 

humanos, físicos y económicos se implementan de manera eficaz y eficiente. 

La administración es de primordial importancia en la vida humana, especialmente en las 

organizaciones públicas o privadas, como es la ferretería Gaibor que es un negocio privado y que 

necesita que sus recursos en relación a la parte administrativa puedan lograr que sean eficiente, 

eficaz y productivo, siendo más competitivos en el mercado que ayude al alcance de los objetivos, 

contribuyendo al desempeño de las actividades de venta.  

      En la gestión administrativa para que los procesos sean eficientes se deben considerar 

que la empresa pueda contar con un ambiente apto de trabajo, de igual manera que las asignaciones 

de las labores contribuyan al mejoramiento de la empresa a través las políticas y procedimientos, 

y esto va permitir tomar decisiones para la reorientación del proceso para optimizarlo. La gestión 

administrativa consiste en todas las actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un 

grupo, es decir la manera en la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las 

personas y de las cosas mediante el desempeño de ciertas laborales esenciales (González 

Rodríguez, et al., 2020). 

En la micro empresa Gaibor debe haber una buena colaboración entre sus integrantes, con 

el propósito de contribuir con la colectividad social dando un servicio de calidad. “Una 

organización existe si hay personas capaces de organizarse y dispuesta a contribuir con su acción 

en la consecución de un propósito en común” (Mendoza-Briones, 2017). 



La nueva gerencia, le está dando poca importancia necesaria a la planificación que 

comienza con establecer una misión, es decir, definiendo qué hace la empresa y en qué negocio 

quiere estar presente, e incluye también el establecimiento de objetivos (Alvarez, 2017), lo que la 

ferretería antes tenía, pero al no darle importancia se fue perdiendo y no está establecido en el 

local; lo mismo ocurre con la visión, y los objetivos a corto y largo plazo; de este modo deja en el 

limbo lo que la micro empresa desea lograr. 

Para la obtención de la misión y visión de la casa comercial se realizó una consulta en la 

biblioteca virtual de la Universidad Técnica de Babahoyo, el tema sustentado “Procesos 

financieros en Acerías y Ferretería Gaibor”, del autor Gaibor Zambrano, el cual menciona:  

Misión: “Satisfacer la necesidad del consumidor del sector en el que se encuentra 

cada uno de sus locales a través de asesoría, calidad y respaldo, teniendo un 

equilibrio de aporte de parte de sus administradores, obreros y proveedores” 

Visión: “En el año 2020 ser una empresa de preferencia para el 

consumidor del sector”  (Gaibor Zambrano, 2018) 

La ferretería Gaibor pretende que los colaboradores asuman responsabilidad de tareas que 

no estén a su cargo, por lo que no se percatan en cual deberían realizar. También se cuenta que las 

áreas de ventas y compras están en una sola zona, es decir están juntas, por lo general cuando se 

está vendiendo un material y llegan el pedido requerido existe poco espacio de atención, lo que 

causa incomodidad con el cliente que desea su servicio de calidad. 

 El gerente de la ferretería conoce con exactitud cuántas personas están bajo su dominio, 

en otras palabras, indica que está recibiendo información adecuada acerca de su personal.  

 

 



“En la práctica, la organización debe adaptarse a las necesidades y planes específicos de la 

empresa; es más, debe ser una herramienta a la disposición del cumplimiento de los objetivos 

organizacionales” (Plata, 2017). El administrador de la micro empresa es quien se debe encargar 

de la orientación de las actividades de los colaboradores, siempre fijándose en lo que se quiere 

conseguir. 

     A pesar de haber tenido un manual de funciones, la casa comercial no lo ha actualizado, 

al aplicar el instrumento como la entrevista al administrador supo indicar que a pesar de no tener 

a la mano el manual de funciones y no recuerda el contenido porque no lo utilizan y la persona que 

lo realizo ha dejado de trabajar en la micro empresa, es decir esta inexistente; a consecuencia de 

lo que no utiliza dicho manual trae consecuencia que los colaboradores no estén organizados y no 

tengan la guía necesaria para implementar de una forma adecuada y correcta la designación de las 

tareas encomendada a sus empleados. La descripción del trabajo pretende “definir con toda 

claridad las labores y actividades que habrán de desarrollarse en cada una de las unidades concretas 

de trabajo o puestos de los distintos departamentos de la organización” (Cavia, 2021). 

La micro empresa está bajo la responsabilidad de una persona, aun sin ser el representante 

legal. Las decisiones que han tomado han sido por la presente pandemia del coronavirus SARS-

CoV-2, la reducción del local convirtiéndolo en un almacenaje de los bienes, y la reducción del 

personal que fue al principio de la pandemia. La toma de decisiones “es uno de los factores claves 

en la que el proceso sistemático y racional a través del cual se selecciona entre varias alternativas 

el curso de acción óptimo, toma en cuenta el mercado, los proveedores, la cultura organizacional, 

el liderazgo, el estilo de dirección, la inteligencia del negocio, entre otros” (González Rodríguez, 

et al., 2020). Además, la ferretería antes contaba con un incentivo motivacional remunerado, pero 

eso se fue perdiendo debido a los bajos ingresos; al igual que su comunicación solidada que antes 



se tenía con sus empleados, “proceso a través del cual se transmite y recibe información en un 

grupo social”. (Hernandez., 2021).  

Se define como una función administrativa que posee esencialmente un rol de 

regulación, verificando que los criterios seleccionados inicialmente se lleven a la 

práctica. La principal finalidad del control es el diagnóstico de errores, la 

identificación de variaciones y la prevención y corrección de las desviaciones 

identificadas. Por ende, el control debe estar relacionado con los planes 

inicialmente definidos, debe permitir la medición y cuantificación de los resultados, 

la detección de desviaciones y el establecimiento de medidas correctivas y 

preventivas. (Rubio Rodríguez, et al., 2019). 

El control que se debe realizar en la ferretería es de vital importancia a pesar de ser una 

micro empresa para que no desaparezca en el mercado, evidenciándose en la ferretería falencias 

en el control de actividades, porque no se trabaja con herramientas administrativas de control que 

permitan evaluar el cumplimiento de metas, tener una lista de chequeo, indicadores, supervisión, 

que apoyen el desarrollo de sus actividades. 

La ferretería Gaibor tiene una infraestructura pequeña lo que ocasiona que sus áreas 

existentes estén cercas, por lo que tal gerente le es fácil observar el desempeño de los 

colaboradores, “la valuación de la actuación determina los límites de productividad del elemento 

humano en la empresa” (Avalos Reyes, et al, 2017). 

Por otra parte, el registro del inventario se lo realiza de forma manual o no automatizada, 

se anota en un cuaderno la llegada de los productos al almacenaje, así como sus salidas a la venta; 

la realización del pago de los pedidos de los materiales a los proveedores es través de cheque.  

 



La falta de tecnología se hace evidente por el no uso de estos recursos teniéndolos en el 

local, “la tecnología permite mejorar procesos de producción y comercialización, al introducir la 

tecnología en las empresas acorde a su necesidad y a su diseño, permite cumplir satisfactoriamente 

las necesidades de sus clientes, y ahora es posible implementar la tecnología de manera virtual” 

(Sánches Eriebre y Granados Ferreira, 2020).  

Asimismo, al no tener un dispositivo de comunicación que se logre entablar buena relación 

con los proveedores en cuanto a los productos que se entregan en la ferretería, lo que afecta que 

no se encuentren a disposición algunos que los clientes requieran. Cabe indicar que cuando estaba 

realizando la entrevista se observó la entrego un pedido equivocado, por lo que la gerente no pudo 

dar a conocer del error al no tener un dispositivo para poder informar de lo sucedido al proveedor, 

lo cual hizo perder ese encargo y la posibilidad de que tener el pedido que los clientes necesiten. 

La cartera de clientes de la ferretería está compuesta por los habitantes de la ciudad de 

Babahoyo, en el caso de la cartera de clientes locales es sumamente escasa y han tratado de vender 

mediante una publicidad tradicional que “engloba los canales offline desde los medios de 

comunicación de masas, como televisión, carteles publicitarios, radio, periódicos y revistas, 

distribución de folletos e intervenciones en el punto de venta” (Souza, 2021), exponiendo carteles 

en las afueras del establecimiento comercial, se los usa con más frecuencia con el objetivo de 

promocionar los artículos que están demasiado tiempo en bodega o que están a punto de expirar.  

De hecho, la casa comercial contaba con una página en la red social Facebook que logre 

un alcance a un segmento mayor en la ciudad, pero esta desactualizada desde el año 2015, de igual 

forma sucede en la red social Twiter, por lo que supieron explicar los encuestados es debido a la 

poca recepción que se tuvo en los canales digitales. 

 



Según el autor Chiavenato (2001, como se citó en Tasilla, 2018), menciona que la 

“capacitación es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistemática y organizada, 

por medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias 

en función de objetivos definidos”.  

Uno de los factores importantes que puede causar anomalías dentro de la micro empresa es 

la escaza capacitación que se le brinda al personal. En la ferretería, las capacitaciones provenían 

de parte de los proveedores, como un plus, les daban charlas acerca de los productos, de la atención 

del cliente e incluso de los riesgos que se puede obtener en el trabajo. Pero eventualmente, no 

siguieron por el motivo de la presente pandemia.  

En la entidad, existe una descoordinación en las tareas, lo que influye en las decisiones que 

toma una sola persona en este caso el gerente de la ferretería, por esa razón, es muy importante las 

fases del proceso administrativo porque ayudan a lograr resultados muy efectivos que llena de 

satisfacción a sus directivos y empleados; de hecho, la planificación no se observa, la organización 

no hace su aparición y el control es escaso, se evidencia que no existen los pilares administrativos 

que empujen a lograr resultados satisfactorios, efectivos para la micro empresa y empleados. 

Para obtener resultados de forma eficaz y eficiente de lo que está aconteciendo con los 

integrantes de la micro empresa, se procedió a realizar dos tipos de instrumentos de recolección 

de información las cuales fueron dirigidas a los empleados y al gerente de la entidad, estas técnicas 

revelaron lo siguiente:  

En la encuesta realizada a los 2 empleados de la ferretería Gaibor que equivalen al 100% 

de encuestados, se solicitó que respondan varias preguntas; de las cuales las respuestas de los 

empleados permitieron que se aprecie en su totalidad reflejando disconformidad por ver cómo se 

van llevando los procesos de la gestión administrativa dentro de la ferretería, con la forma a como 



se llevaba anteriormente; actualmente la micro empresa no cuenta con misión, visión, objetivos y 

metas como se debe llevar en la planificación estratégica de la empresa, por el motivo que se lo 

dejo perder.  

 También se le efectuó una entrevista al gerente de la ferretería, el cual manifestó que 

realiza una buena administración, aunque considera que es mantener un negocio es agotador, por 

esa razón no cree conveniente tener una planificación estratégica en la casa comercial. Por otra 

parte, considera que tener dos trabajadores es suficiente para encargarse con todas las actividades. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



CONCLUSIONES  

 

- La Ferretería Gaibor presenta descoordinación en las tareas del personal, puesto que no 

cuenta con un manual de funciones, lo cual hace que el personal no tenga definido los 

roles, además de mencionar que la empresa no se está direccionando apropiadamente 

en función a los objetivos y por no contar con un organigrama organizacional. 

- La ferretería presenta una escasa participación de los empleados en capacitaciones en 

los últimos años, provocando un desconocimiento de nuevos productos y la utilización 

de los mismos. 

- La micro empresa utiliza métodos manuales para llevar el registro de sus ingresos y 

egresos de mercadería, lo que genera que ciertas cantidades no sean iguales en bodega, 

también la falta de revisión en los productos en la adquisición, representado perdidas. 

- Los materiales no cuentan con una buena señalización, lo que ocasiona que al momento 

de ser despachados toma tiempo en buscarlos, haciendo que el cliente tenga que esperar 

para poder recibir su producto porque es el único canal de venta es el local físico. 
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ANEXOS 

Tabulación. Encuesta dirigida al personal de la Ferretería Gaibor 

 1. ¿Conoce acerca de la gestión 

administrativa? 

Encuestados 

Si  1 

No  1 

Tal ves  - 

Total  2  

 

 

 

 

 2. ¿Cómo evalúa la gestión administrativa de 

Ferretería Gaibor? 

Encuestados 

Excelente  - 

Muy buena - 

Buena 2 

Mala - 

 Total   2 

 

 

50%50%

0% ·  Si

· No

· Tal ves

0%0%

100%

0% Excelente

Muy buena

Buena

Mala



 3.    ¿Considera usted que en la Ferretería Gaibor se realiza 

una planificación de las actividades? 

Encuestados 

Si 1 

No - 

Desconoce  1 

 Total  2 

 

 

 

 

 4. ¿Conoce usted que la Ferretería Gaibor cuenta con 

Misión, Visión, Objetivos, Metas? 

Encuestados  

Si - 

No 2 

Tal vez - 

 Total   2 

 

 

 

 

 

50%

0%

50%

Si

No

Desconoce

0%

100%

0%
Si

No

Tal vez



 5. ¿Considera apropiado que la acería y ferretería tengan 

una planificación estratégica? 

Encuestados 

Si 2 

No - 

Tal vez - 

 Total  2  

 

 

 

 

 6. ¿Conoce usted que la Ferretería Gaibor cuenta con un 

organigrama estructural establecido? 

Encuestados 

Si - 

No 1 

Desconoce 1 

 Total  2  

 

 

 

 

 

100%

0%0%
Si

No

Tal vez

50%

0%

50%

Si

No

Desconoce



 7. ¿La Ferretería Gaibor cuenta con un manual de 

funciones? 

Encuestados 

Si 1 

No - 

Desconoce  1 

 Total  2  

 

 

 

 

 8. ¿La Ferretería Gaibor realiza capacitación al 

personal operativo? 

Encuestados 

Si - 

No 2 

 Total   2 

 

 

 

 

 9. ¿Considera usted que las capacitaciones son 

beneficiosas para los colaboradores de la  ferretería? 

Encuestados 

Si 2 

No - 

Tal vez - 

 Total   2 

 

50%

0%

50%

Si

No

Desconoce

0%

100%

Si

No



 

 

 

 10. ¿Conoce usted de alguna estrategia que realice la 

Ferretería Gaibor para aumentar la cartera de clientes? 

Encuestados 

Si 1 

No - 

Desconoce 1 

 Total   2 

 

 

 

 

 11. ¿Conoce usted si el gerente de la ferretería realiza 

controles periódicos para evaluar el desempeño en el área 

operativa del establecimiento? 

Encuestados 

Si - 

No - 

Desconoce  2 

 Total  2  

 

100%

0%0%
Si

No

Tal vez

50%

0%

50%

Si

No

Desconoce



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0%0%

100%

Si

No

Desconoce



Formulario. Entrevista dirigida al gerente de la ferretería 

 

1. ¿Cómo evalúa su gestión administrativa? 

Repuesta: Considero muy buena mi gestión administrativa  

 

2. ¿Cree usted que la comunicación con sus empleados ayuda a una mejor 

planificación?  

Respuesta: Si, e incluso hay buena comunicación con ellos. 

 

3. ¿Cada que tiempo usted realiza su planificación de la acería y ferretería? 

Respuesta: Antes se realizaba una planificación financiera cada mes, ahora con las nuevas 

normas es cada semestre. 

 

4. ¿De qué forma usted organiza las actividades dentro de la ferretería? 

Respuesta: Se los organiza por área de trabajo 

 

5. ¿La Ferretería Gaibor cuenta con Misión, Visión, Objetivos? 

Respuesta: Antes se tenía cuando estaba mi esposo, ahora no le veo importancia debido a 

que tener que seguir con el negocio es difícil a veces. 

 

6. ¿La Ferretería Gaibor cuenta con un organigrama estructural establecido? 

Respuesta: No, porque no se lo quiso realizar. 

 

7. ¿La Ferretería Gaibor cuenta con un manual de funciones? 

Respuesta: Antes había, pero la verdad no creo necesario porque cada quien ayuda en cada 

área, e incluso yo. Es difícil tener más empleados ahora, por esa razón tengo dos, pero si por mi 

fuera solo me quedaría con uno. 



 

8. ¿Realiza capacitación al personal operativo y administrativo? 

Respuesta: Antes los proveedores impartían capacitaciones en el anterior local que se 

alquilaba al lado, pero ahora desde que empezó la pandemia del covid-19 no lo realizan. 

 

9. ¿Realiza alguna estrategia en la Ferretería Gaibor para aumentar la cartera 

de clientes? 

Respuesta: Solo se hace promociones cuando se ve que un producto esa demasiado tiempo 

o que está a punto de caducarse. 

 

 

10. ¿Realiza usted controles periódicos para evaluar el desempeño en la empresa? 

Respuesta: Estoy siempre en el local así que me observo como se desempeñan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

  



 

 



 

 

 

  



 

 



 



 

 

  



 

 

  



 

 

 

 

 



 

 

 

 

  



 


