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INTRODUCCION

El presente caso de estudio se realizo en la sucursal de La Ferreteria Gaibor, un negocio de
origen familiar perteneciente al canton Babahoyo del sector la Ventura, su actividad es la venta de
articulos para el hogar y construccién, mediante una logistica de almacenamiento, actualmente
esta ferreteria se encuentra ubicada en la Parroquia Clemente Baquerizo, Barrio PJ — Calle Av.
Universitaria S/N y la Y; esta bajo la direccidn de su gerente general. El proposito de la presente
investigacion es la observacion de la ferreteria Gaibor en el sector La Ventura de la ciudad de
Babahoyo, para conocer como se esta ejecutando las funciones dentro de la ferreteria. El objetivo
de la presente investigacion fue analizar la gestion administrativa de la Ferreteria Gaibor de la
ciudad de Babahoyo.

Este estudio de caso se realizd a traves de la linea de la investigacion de Sistemas de
informacion y comunicacion, emprendimiento e innovacion y de la sub- linea de Empresas e
instituciones publicas y privadas. El tipo de investigacion empleada es la investigacion cualitativa
porque trata de identificar la naturaleza profunda de las realidades, su sistema de relaciones, su
estructura dindmica de la ferreteria; el método que se utilizo es el analitico- sintético porque estudia
los hechos, partiendo de la descomposicion del objeto de estudio en cada una de sus partes para
estudiarlas en forma individual. El método de investigacion fue bibliografico que permitio obtener
informacion contenida en documentos. Como instrumento de la investigacion se aplicé la encuesta
a los colaboradores y una entrevista al propietario de la Ferreteria Gaibor.

El presente trabajo de investigacion muestra como problema, que la Ferreteria Gaibor no
mantiene una adecuada gestién de acuerdo con las funciones que se deben desarrollar en una
organizacién, debido a que no cuenta con un organigrama estructurado y el manual de funciones

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



desequilibrio en las actividades que realiza el personal, sumandole que los empleados no les
imparten capacitaciones lo cual genera escasos conocimientos. No se ha logrado la estandarizacion
de los procesos en su totalidad, por lo que algunas actividades se hacen de forma manual, sin dejar
de mencionar que la ferreteria presenta una pequefia cartera de clientes lo cual genera a la misma
pOCOS ingresos.

Es importante este tema porque se puede observar si la gestion administrativa de la
ferreteria y los insumos que se venden en el establecimiento se estan realizando de manera
adecuada, lo que puede provocar un impacto econdémico en la ferreteria Gaibor. Se realiza esta

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



DESARROLLO

El presente estudio de caso se realiz6 en la sucursal de la Ferreteria Gaibor del sector la
Ventura, una micro empresa familiar, se encuentra registrada en el Servicio de Rentas
Internas(SRI) con la Razén Social a cargo del Sr. Guido Jahir Gaibor Zambrano, con registro unico
del contribuyente — RUC N° 1205923194001 desde hace un afio, anteriormente el representante
legal de la ferreteria estaba a nombre de su padre. El tipo de contribuyente es una persona natural
no obligada a llevar contabilidad. La persona que esta a cargo de la casa comercial es la Sra. Marcia
Zambrano, quien con dos trabajadores se encuentran permanente en el local comercial, con niUmero
de establecimiento 003.

La actividad econdémica de la microempresa es la venta al por menor de articulos de
ferreteria, como son martillos, sierras, destornilladores y pequefias herramientas en general, asi
como equipo de bricolaje para la fontaneria y decoracion, alambres y cables eléctricos, extintores,
segadores de césped silenciosas, entre otras; con el niamero de estableciendo dispuesto en el SRI

El negocio comercial lleva aproximadamente siete afios 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 pequefia parte de la ciudad de Babahoyo. La ferreteria Gaibor se encuentra ubicado
en la Parroquia Clemente Baquerizo, sector la Ventura, Barrio PJ — Calle Av. Universitaria S/N 'y
la Y; la ferreteria realiza su actividad de lunes a sdbado desde las 8 am hasta las 6 pm, incluyendo
los dias feriados.

La ferreteria Gaibor muestra una deficiente gestién administrativa en las actividades de
cada area; empezando por su administracion, que realiza sus actividades en una pequefia localidad.

Segun los autores Arzube Mendoza & Bustos Goyz (2017) “una administracion con caracteristicas



de eficiente permitira formar actividades indispensables en la organizacién que le permita
involucrarse directamente con todos los recursos de la empresa, una excelente administracion
construira una herramienta poderosa para la competitividad de la entidad”. el cual mediante el uso
de practicas de una gestion se verifica si los procesos de la organizacién y la gestion de los recursos
humanos, fisicos y econdmicos se implementan de manera eficaz y eficiente.

La administracion es de primordial importancia en la vida humana, especialmente en las
organizaciones publicas o privadas, como es la ferreteria Gaibor que es un negocio privado y que
necesita que sus recursos en relacién a la parte administrativa puedan lograr que sean eficiente,
eficaz y productivo, siendo mas competitivos en el mercado que ayude al alcance de los objetivos,
contribuyendo al desempefio de las actividades de venta.

En la gestion 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 traves las politicas y procedimientos,
y esto va permitir tomar decisiones para la reorientacion del proceso para optimizarlo. La gestion
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 desempefio de ciertas laborales esenciales (Gonzélez
Rodriguez, et al., 2020).

En la micro empresa Gaibor debe haber una buena colaboracion entre sus integrantes, con
el propdsito de contribuir con la colectividad social dando un servicio de calidad. “Una
organizacion existe si hay personas capaces de organizarse y dispuesta a contribuir con su accién

en la consecucion de un propdsito en comun” (Mendoza-Briones, 2017).



La nueva gerencia, le estd dando poca importancia necesaria a la planificacion que
comienza con establecer una mision, 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
ferreteria antes tenia, pero al no darle importancia se fue perdiendo y no esta establecido en el
local; lo mismo ocurre con la vision, y los objetivos a corto y largo plazo; de este modo deja en el
limbo lo que la micro empresa desea lograr.

Para la obtencion de la mision y vision de la casa comercial se realizé una consulta en la
biblioteca virtual de la Universidad Técnica de Babahoyo, el tema sustentado ‘“Procesos
financieros en Acerias y Ferreteria Gaibor”, del autor Gaibor Zambrano, el cual menciona:

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

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

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

Vision: “En el afio 2020 ser una empresa de preferencia para el

consumidor del sector” (Gaibor Zambrano, 2018)

La ferreteria Gaibor pretende que los colaboradores asuman responsabilidad de tareas que
no estén a su cargo, por lo que no se percatan en cual deberian realizar. También se cuenta que las
areas de ventas y compras estan en una sola zona, es decir estan juntas, por lo general cuando se
esta vendiendo un material y llegan el pedido requerido existe poco espacio de atencidn, lo que
causa incomodidad con el cliente que desea su servicio de calidad.

El gerente de la ferreteria conoce con exactitud cuantas personas estan bajo su dominio,

en otras palabras, indica que esté recibiendo informacion adecuada acerca de su personal.



“En la préctica, la organizacion debe adaptarse a las necesidades y planes especificos de la
empresa; es mas, debe ser una herramienta a la disposicion del cumplimiento de los objetivos
organizacionales” (Plata, 2017). EI administrador de la micro empresa es quien se debe encargar
de la orientacién de las actividades de los colaboradores, siempre fijandose en lo que se quiere
consequir.

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 lamano 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 guia necesaria para implementar de una forma adecuada y correcta la designacion de las
tarecas encomendada a sus empleados. La descripcion del trabajo pretende “definir con toda
claridad las labores y actividades que habran de desarrollarse en cada una de las unidades concretas
de trabajo o puestos de los distintos departamentos de la organizacién” (Cavia, 2021).

La micro empresa esta 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 reduccién del local convirtiéndolo en un almacenaje de los bienes, y la reduccion del
personal que fue al principio de la pandemia. La toma de decisiones “es uno de los factores claves
en la que el proceso sistematico y racional a través del cual se selecciona entre varias alternativas
el curso de accion 6ptimo, toma en cuenta el mercado, los proveedores, la cultura organizacional,
el liderazgo, el estilo de direccion, la inteligencia del negocio, entre otros” (Gonzalez Rodriguez,
et al., 2020). Ademas, la ferreteria antes contaba con un incentivo motivacional remunerado, pero

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



se tenia con sus empleados, “proceso a través del cual se transmite y recibe informacion en un
grupo social”. (Hernandez., 2021).
Se define como una funcion administrativa que posee esencialmente un rol de
regulacion, verificando que los criterios seleccionados inicialmente se lleven a la
practica. La principal finalidad del control es el diagnostico de errores, la
identificacién de variaciones y la prevencion y correccién de las desviaciones
identificadas. Por ende, el control debe estar relacionado con los planes
inicialmente definidos, debe permitir la medicién y cuantificacion de los resultados,

la deteccién de desviaciones y el establecimiento de medidas correctivas y

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

El control que se debe realizar en la ferreteria es de vital importancia a pesar de ser una
micro empresa para que no desaparezca en el mercado, evidenciandose en la ferreteria 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, supervision,
que apoyen el desarrollo de sus actividades.

La ferreteria Gaibor tiene una infraestructura pequefia lo que ocasiona que sus areas
existentes estén cercas, por lo que tal gerente le es facil observar el desempefio de los
colaboradores, “la valuacion de la actuacion determina los limites 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, asi como sus salidas a la venta;

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



La falta de tecnologia se hace evidente por el no uso de estos recursos teniéndolos en el
local, “la tecnologia permite mejorar procesos de produccion y comercializacion, al introducir la
tecnologia en las empresas acorde a su necesidad y a su disefio, permite cumplir satisfactoriamente
las necesidades de sus clientes, y ahora es posible implementar la tecnologia de manera virtual”
(Sanches Eriebre y Granados Ferreira, 2020).

Asimismo, al no tener un dispositivo de comunicacion que se logre entablar buena relacion
con los proveedores en cuanto a los productos que se entregan en la ferreteria, lo que afecta que
no se encuentren a disposicion algunos que los clientes requieran. Cabe indicar que cuando estaba
realizando la entrevista se observé 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 ferreteria esta 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
comunicacion de masas, como television, carteles publicitarios, radio, periddicos y revistas,
distribucidn de folletos e intervenciones en el punto de venta” (Souza, 2021), exponiendo carteles
en las afueras del establecimiento comercial, se los usa con mas frecuencia con el objetivo de
promocionar los articulos que estan demasiado tiempo en bodega o que estan a punto de expirar.

De hecho, la casa comercial contaba con una pagina en la red social Facebook que logre
un alcance a un segmento mayor en la ciudad, pero esta desactualizada desde el afio 2015, de igual
forma sucede en la red social Twiter, por lo que supieron explicar los encuestados es debido a la

poca recepcidn que se tuvo en los canales digitales.



Segun el autor Chiavenato (2001, como se citd en Tasilla, 2018), menciona que la
“capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada,
por medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias
en funcion de objetivos definidos”.

Uno de los factores importantes que puede causar anomalias dentro de la micro empresa es
la escaza capacitacion que se le brinda al personal. En la ferreteria, las capacitaciones provenian
de parte de los proveedores, como un plus, les daban charlas acerca de los productos, de la atencién
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 descoordinacion en las tareas, lo que influye en las decisiones que
toma una sola persona en este caso el gerente de la ferreteria, por esa razon, es muy importante las
fases del proceso administrativo porque ayudan a lograr resultados muy efectivos que llena de
satisfaccion a sus directivos y empleados; de hecho, la planificacion no se observa, la organizacion
no hace su aparicion 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 estd aconteciendo con los
integrantes de la micro empresa, se procedio a realizar dos tipos de instrumentos de recoleccién
de informacion 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 ferreteria Gaibor que equivalen al 100%
de encuestados, se solicitdé que respondan varias preguntas; de las cuales las respuestas de los
empleados permitieron que se aprecie en su totalidad reflejando disconformidad por ver cémo se

van llevando los procesos de la gestion administrativa dentro de la ferreteria, con la forma a como



se llevaba anteriormente; actualmente la micro empresa no cuenta con mision, vision, objetivos y
metas como se debe llevar en la planificacion estratégica de la empresa, por el motivo que se lo
dejo perder.

También se le efectud una entrevista al gerente de la ferreteria, el cual manifestd que
realiza una buena administracion, aunque considera que es mantener un negocio es agotador, por
esa razdn no cree conveniente tener una planificacion estratégica en la casa comercial. Por otra

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



CONCLUSIONES

La Ferreteria Gaibor presenta descoordinacion 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, ademas de mencionar que la empresa no se esta direccionando apropiadamente
en funcidn a los objetivos y por no contar con un organigrama organizacional.

La ferreteria presenta una escasa participacion de los empleados en capacitaciones en
los dltimos afios, provocando un desconocimiento de nuevos productos y la utilizacion
de los mismos.

La micro empresa utiliza métodos manuales para llevar el registro de sus ingresos y
egresos de mercaderia, lo que genera que ciertas cantidades no sean iguales en bodega,
también la falta de revision en los productos en la adquisicion, representado perdidas.

Los materiales no cuentan con una buena sefializacion, 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 Gnico canal de venta es el local fisico.
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ANEXOS

Tabulacién. Encuesta dirigida al personal de la Ferreteria Gaibor
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Formulario. Entrevista dirigida al gerente de la ferreteria

1. ¢Como evalla su gestion administrativa?

Repuesta: Considero muy buena mi gestion administrativa

2. ¢Cree usted que la comunicacion con sus empleados ayuda a una mejor
planificacion?

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

3. ¢Cada que tiempo usted realiza su planificacion de la aceriay ferreteria?

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

normas es cada semestre.

4. ¢De qué forma usted organiza las actividades dentro de la ferreteria?

Respuesta: Se los organiza por area de trabajo

5. ¢La Ferreteria Gaibor cuenta con Mision, Vision, Objetivos?
Respuesta: Antes se tenia cuando estaba mi esposo, ahora no le veo importancia debido a

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

6. ¢La Ferreteria Gaibor cuenta con un organigrama estructural establecido?

Respuesta: No, porque no se lo quiso realizar.

7. ¢LaFerreteria Gaibor cuenta con un manual de funciones?

Respuesta: Antes habia, pero la verdad no creo necesario porque cada quien ayuda en cada
area, e incluso yo. Es dificil tener méas empleados ahora, por esa razén tengo dos, pero si por mi

fuera solo me quedaria con uno.



8. ¢Realiza capacitacion al personal operativo y administrativo?

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

alquilaba al lado, pero ahora desde que empez6 la pandemia del covid-19 no lo realizan.

9. ¢Realiza alguna estrategia en la Ferreteria Gaibor para aumentar la cartera
de clientes?

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

0 que esta a punto de caducarse.

10. ¢ Realiza usted controles periodicos para evaluar el desempefio en la empresa?

Respuesta: Estoy siempre en el local asi que me observo como se desempefian.
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ZONA 5/ LOS RIOS / BABAHOYO NO

Tipo Agente de retencion Contribuyente especial

PERSONAS NATURALES NO NO

Domicilio tributario

Ubicacion geografica

Provincia: LOS RIOS Cantén: BABAMOYO Parroquia: BABAHOYO

Direccién

Calle: SEGUNDA PEATONAL Nomero: SN Interseccién: 9 DE NOVIEMBRE
Referencia: A MEDIA CUADRA DEL GABINETE FASHION

Medios de contacto
Celular: 0950958233 Email: gudegzeS@gmail.com

Actividades economicas

+ G46631301 - VENTA AL POR MAYOR DE MATERIALES DE CONSTRUCCION PEDRA, ARENA
GRAVA, CEMENTO, ETCETERA

+ J63110102 - PREPARACION DE REGEISTROS COMPUTARIZADOS QUE CONTENGAN DATOS DE
UNA MANERA PREESTASLECIDA

» JE3180202 - ACTIVIDADES DE SUMINISTRO DE DATOS CON ARREGLO A UN CERTO ORDENO A
UNA DETERMINADA SECUENCIA, MEDIANTE SU RECUPERACION EN LINEA O EL ACCEEO A
ELLOS EN LINEA (GESTION COMPUTARIZADA) LOS DATOS PUEDEN EER. FINANCEROS
ECONOMICOS, ESTADISTICOS O TECNICOS.

= 506000705 - ACTIVIDADES DE SERVICIOE DIVERSOS.

+ NE9200901 - OTRAS ACTIVIDADES DE CONTABILDAD, TENEDURIA DE LIBROS

+ G47520101 - VENTA AL POR MENOR DE ARTICLLOS DE FERRETERIA MARTILLOS, SERRAS
DESTORNILLADORES Y PEQUENAS HERRAMENTAS EN GENERAL ECQUIFO Y MATERMALES DE
PREFAERICADOS PARA ARMADO CASERO (EQUIPO DE BRICOLAJE), ALAMERES Y CASLES
ELECTRICOS, CERRADURAS, MONTAJES ¥ ADORNOS, EXTINTORES, SEGADORAS DE CESPED
DE CUALQUEER TIPD, ETCETERA EN ESTABLECINEENTOE ESPECIALIZADOS

Establecimientos
Abiertos Cerrados
2 1
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