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INTRODUCCION

Este caso de estudio tiene como objetivo investigar la gestion de bastecimiento de la ferreteria
Ferrecentro Jujan”, se encuentra ubicada en el canton Alfredo Baquerizo moreno (Jujan), en la

calle José Domingo Delgado y Malecon.

Ferrecentro Jujan opera distintas lineas de producto de ferreteria, pero como todo negocio
tiene sus propios problemas internos en este caso es la incidencia que tiene la gestion de
abastecimiento en relacion al nivel de ventas, debido a falencias internas relacionadas al mal
control de inventarios y a un incorrecto registro de informacién, del cual no permite un adecuado
abastecimiento, viéndose afectadas labores internas en especial registrando pérdidas de ventas,
por lo que el negocio sufre una gran afectacion a nivel comercial, o que repercute en su
rentabilidad por la poca preferencia del publico, bajas ventas de productos, una pésima
administracion y desbalances financieros graves. Por la cual se tiene como objetivo buscar una
solucion alternativa a traves de la investigacion y recoleccion de datos utilizando varias

herramientas textuales y técnicas que seas necesarias para obtener una solucién al problema.

Conforme al caso expuesto, se sigue la linea de investigacién de la gestion financiera,
administrativa, tributaria, auditoria y control, guardando relacién con la sublinea marketing y

comercializacion.

Se emplea el método analitico, con la finalidad de conocer los factores que inciden en la
gestion de abastecimiento de la ferreteria, por lo que se toma de forma individual cada aspecto
relevante conforme al caso y asi se compone un criterio acertado, que sea un aporte al desarrollo

de la investigacion.



Como materiales de trabajo para la recoleccion de datos se aplica una entrevista dirigida al
duefio de la ferreteria y un cuestionario de encuesta a los trabajadores de Ferrecentro Jujan, ya
que estos se involucran con la situacion a estudiar, de forma directa y por ende son una buena
fuente, para recabar informacion sobre la gestion de abastecimiento y los factores que a nivel

interno inciden en su desarrollo.



DESARROLLO

La presente investigacion se desarrolld en la ferreteria “Ferrecentro Jujan”, es una empresa
privada que tiene alrededor de 21 afios en el negocio ferretero, se encuentra ubicada en el cantdn
Jujan (ABM) en la calle José Domingo y Malecon. Es una empresa privada esté registrada en el
servicio de rentas internas a razén social del sefior Alfonso Temistocles Piedrahita Varga, con
RUC 1202477608001, como tipo de contribuyente persona natural no obligado a llevar
contabilidad, su actividad econémica principal es la comercializacion al por menor de articulos de
ferreteria como lo son: martillos, sierras, destornilladores y pequefias herramientas, también se

puede encontrar equipos de construccién y materiales de prefabricados para armado casero.

La ferreteria en sus inicios estuvo ubicada en otro lugar periférico del cantén Jujan, su solvencia
econdmica era muy restringida, tenian poca venta debido al lugar donde se encontraba la ferreteria,
por una mala gestion administrativa, esto hizo que el propietario piense en un lugar de mayor
beneficio, donde haya mas concurrencia de la ciudadania y tome la decision de trasladar el negocio

a una calle més transitada.

Ferrecentro Jujan, tiene un abastecimiento externo, ya que es una empresa comercial requiere
tener proveedores para que abastezcan al negocio y esto a su vez con lleva firmen contratos para
poder adquirir suministro con la finalidad de ofertar los productos de ferreria como son: pequefias
herramientas, martillos, sierras, destornilladores, alambres, cables eléctricos, cerraduras, montajes,
adornos, extintores, ademas equipo y materiales de prefabricados para armado casero. Con la
finalidad de ser vendidos. Es decir, el abastecimiento externo “se utiliza cuando una empresa no
tiene la capacidad o el equipo necesario para crear o realizar un producto o servicio especifico, por

lo que debe obtenerse fuera de la empresa del proveedor” (Medina, 2017).



En la ferreteria Ferrecentro Jujan, se evidencia el manejo inadecuado de su inventario al
momento de realizar las compras a los proveedores ocasionando que tenga perdidas en productos
que tienen en el almacén y no sea abastecido por los que en realidad hacen falta. por lo tanto “el
conocimiento de las diferentes formas de su ejecucion, conocimiento de cada una de sus etapas y

coémo afectan a los diferentes departamentos de la empresa, es una disciplina obligatoria” (Delgado

& Alberto, 2019).

La ferreteria no mantiene constantemente la disponibilidad de recursos y materiales necesarios
para el trabajo sin asistencia financiera debido al riesgo de tener déficit en las ventas. Pero “la
gestion de abastecimiento es un proceso logistico que requiere productos, bienes y servicios para

el buen funcionamiento del sistema productivo y se obtienen recursos en las areas de la empresa”

(Carbajal, 2018).

Ferrecentro Jujan presentan imperfecciones en el momento de hacer las adquisiciones de los
productos que estan por agotarse, esto se debe a que siempre se espera a que primero se termine la
mercaderia existente en bodega para volver hacer pedidos y llenar el stock nuevamente; este
problema ocasiona que los clientes recurran a otro negocio para comprar los producto que
necesitan, sin tener en cuenta que las ventas disminuyen por la falta de mercaderia en bodega, por
lo tanto esta afectacion se ve reflejada en la ferreteria cuando se pierden utilidades por aquellas

ventas no realizadas, asi como también la confianza del cliente.

(Escudero, 2019) nos comenta que “la logistica apoya el aprovisionamiento, la
produccion y la distribucion desde la vision de reducir el coste y mejorar el servicio

que se presta al cliente. Pero debemos mirarlo como una herramienta estratégica



eficaz que puede gestionar la empresa de forma mas racional y aumentar su

competitividad” (p44).

La ferreteria presenta una desventaja frente a su competencia y es que estos venden en su gran
mayoria productos a menor precio a diferencia de los precios que tiene el local, ademas atraen a
los compradores que buscan ahorrar dinero y esto ocasiona normalmente que los clientes concurran
a comprar en otro lugar. Sin embargo, esto no es una causa perdida, aunque los compradores
puedan quedar encantados con los precios bajos, pero la calidad de los productos que ofrece la

ferreteria es muy alta lo que se diferencia como una estrategia frente a la competencia.

Al establecer el mismo precio que la competencia, una empresa de reciente creacion puede
evitar los costos de prueba y error del proceso de establecimiento de precios. Sin embargo, cada

comercio funciona diferente, y de la misma forma sus costos.

De hecho (Grasset, 2015) explica que los competidores a menor precio son, en
cualquier mercado aquellos que venden productos iguales o similares, y, de acuerdo
con la economia clésica, el precio de estos productos deberia ser en teoria, y estar

en equilibrio (o, al menos, en un equilibrio local).

La deficiencia de conocimiento sobre el negocio en los colaboradores de Ferrecentro Jujan se
ha convertido en una desventaja, siendo asi que en muchos casos existen quejas de los clientes,
esto se debe porque al momento de ellos adquirir cualquier producto o servicio que ofrece el local
los empleados no proporcionan una informacion concreta ni coherente en cuanto al precio de los

productos, la diferencia entre productos o cuando los clientes solicitan recomendaciones acerca de



los mejores productos; los vendedores no tienen conocimientos de los productos, esto demuestra

la deficiencia de preparacion de como se maneja el local y los precios que tiene cada producto.

Esto resulta ser muy desconcertante para los clientes de la ferreteria, asi como también para el
duefio del negocio ya que debe contratar nuevo personal de venta para mejorar esta situacion, pero
en este cambio se pierde tiempo, porque se debe volver a ensefiar a los nuevos empleados acerca

de la logistica del negocio y los debidos procesos a cumplir dentro del mismo.

Segun (Rodriguez, 2005). Es casi imposible no hablar de informacién, y sin
informacidn no hay organizacion posible; mas aun, si se considera que el desarrollo
economico depende cada vez mas de la informacién y el conocimiento, impulsado
con el avance vertiginoso de las nuevas tecnologias de la informacion y la

comunicacion.

La limitacion del espacio fisico en la ferreteria Ferrecentro Jujan, se ha convertido en una
problematica dado que ésta genera incomodidad en los clientes debido a que no pueden transitar o
moverse libremente en el local para buscar con tranquilidad sus productos, es muy evidente notar
la aglomeracion de personas sobre todo los fines de semana en donde los clientes frecuentan a
realizar compras grandes, hoy en dia con las prohibiciones o medidas a raiz de la pandemia es

necesario que exista el debido distanciamiento entre personas.

Segun (Torres & Joyce, 2018). La funcion de almacenamiento se basa en dos
actividades principales. El primero es mantener la calidad de los productos desde
que ingresan al almacén hasta que salen para su uso como materia prima en la

produccidn o para la venta como productos terminados.



La escasez de publicidad en la ferreteria trae como consecuencia que los ingresos disminuyan
y exista también una falta de planificacion estratégica por la deficiencia de conocimientos de los
productos y servicios, el negocio no utiliza las redes sociales para hacer publicidad de la calidad o
informacion sobre sus productos, ya que sin publicidad no hay promocion, y sin promocién no se
fomenta ese crecimiento econémico para el desarrollo de la ferreteria. Uno de los grandes retos de
toda buena publicidad ha sido siempre impactar en el pablico que realmente nos interesa. Por lo
tanto “la buena programacion de una campana es una de las claves de su eficacia. Si la publicidad
estd bien programada y elegimos los soportes que realmente impactan en nuestro publico objetivo

lograremos que la inversion resulte verdaderamente rentable” (Gonzélez, 2016).

La insuficiencia de inventario en Ferrecentro Jujan provoca que no se tenga un sistema contable
gue permita registrar las actividades diarias que se realiza en el local porque al momento de rendir
cuentas no se encuentran registradas en una base de datos la informacion de todas las actividades
realizadas durante cada semana, ademas puede ocasionar retrasos en los envios de productos a los
clientes, un mal inventario debido a la falta de control puede crear un escenario en el que no
se pueda saber que existe y que no existe en bodega , debido a que no tendra donde verificar su

inventario.

Por otro lado (Duran, 2012) explica que el “inventario es un tema central para
evitar problemas financieros en las organizaciones, es un componente fundamental
en la productividad de una empresa, ya que es el activo corriente de menor liquidez
gue manejan y que ademas contribuye a generar rentabilidad. Es el motor que
mueve a la organizacién, pues es la base para la comercializacion de la empresa

que le permite obtener ganancias” (p65).



La dificil actitud del personal hacia los clientes la ferreteria hace que los empleados realizan
sus actividades con desanimo, pereza, tardanza y que los clientes noten que ellos no estén
trabajando con entusiasmo, los colaboradores lo hacen porque a veces no se les paga a tiempo, y
ademas porque no les dan un salario adecuado como ellos se merecen, para que asi ellos mejoren
su actitud y brinden una buena atencion a los clientes y a su vez el cliente regrese al local, y sobre
todo recomiende el mismo a sus amigos o familiares y de este modo existan més clientes y mas

ventas.

Segun (Maslow, 2019) “Las necesidades del ser humano estan jerarquizadas en
diferentes niveles, de forma que cuando quedan cubiertas las necesidades de un
nivel, se empiezan a sentir las necesidades del siguiente. Es decir, hay que satisfacer
las necesidades del primer nivel para poder sentir las del segundo, y asi

sucesivamente” (p6).

No existe empatia con los clientes de la ferreteria Ferrecentro Jujan genera que los
colaboradores no traten de buena manera al cliente “la empatia es fundamental en la esfera privada,
pero no es menos relevante en el mundo laboral, en las empresas y en las organizaciones” (Luis,
2016, p10), ya que ésta es una habilidad poderosa para la organizacién en el local, y a su vez es
una capacidad de interactuar con las personas para que ellos observen que son escuchados asi
mismo respetados y comprendidos. De la misma forma “una vez que logramos entender la
frustracion de los clientes, el temor y sus agravios, podemos iniciar el proceso de entrega de una

gran experiencia para ellos” (Chauvin, 2017).

El retraso en los tiempos de atencion al cliente en la ferreteria es una desventaja, ya que el

cliente es lo mas importante en todo negocio y se le debe dar mayor significacion, en este sentido



los colaboradores de la ferreteria segin lo que han mencionado los clientes no responden
rapidamente a las preguntas que ellos realizan en cuanto a los productos y precios, atender de una
buena forma a los compradores es una clave para mejorar la experiencia del consumidor, asi como

también tener disposicion para asi adaptarse a ellos y cumplir con esa expectativa que tienen.

Esto se debe a que los colaboradores estan mas ocupados limpiando y organizando los
productos en las perchas ya que muchas veces los clientes tienden a desordenar o ubicar en otro
lugar los productos por el espacio reducido existente y porque las personas muchas veces buscan
rapido sus productos para poder salir de la aglomeracion. Por otra parte, también porque los
colaboradores se encuentran en bodega realizando trabajos de carpinteria que ofrece la ferreteria
y como no son muchos entonces no hay quien atienda rapido a los clientes. Al cliente desea ser
tratado con rapidez, eficacia y espera, que sus requerimientos sean atendidos de manera inmediata.
Porque “las necesidades pueden ser internas (aprovisionamiento de bienes y servicios para
garantizar el funcionamiento de la organizacion) o externas (la satisfaccion del cliente)”. (Mora,

2016, p8).

Para entender mejor la problematica de Ferrecentro Jujan se realizd una entrevista al duefio de la
ferreteria del canton Jujan, donde al analizar las respuestas del duefio se logré obtener informacién
acerca de las causas que afectarian a la gestion de abastecimiento y atencion al cliente, siendo la
falta de capacitacion del personal en el area de ventas uno de los factores que disminuye la
rentabilidad de la entidad; Este aspecto es de suma importancia dentro de la ferreteria el mismo
que debe ser corregido de inmediato, ya que al recibir una adecuada capacitacion van obtener los
conocimientos, destrezas y habilidades adecuadas para el desarrollo de determinadas actividades

dentro del perfil de las ventas y la atencion que el cliente se merece. Por lo tanto, la deficiencia de



capacitacion que existe en Ferrecentro Jujan ocasiona muchas pérdidas a la hora de vender o dar

informacion sobre algun producto.

En la entrevista que se realizo a los trabajadores ellos consideran que una buena gestion de
inventarios ayudara a que ellos conozcan los productos con los que cuenta la ferreteria y poder dar
una mejor informacion al cliente, asi mismo una capacitacion de manera anual para que ellos

puedan actualizar sus conocimientos en el &rea de construccién o ebanisteria.



CONCLUSIONES

Al analizar la problematica que tiene Ferrecentro Jujan siendo una ferreteria con afios en el
mercado Yy esta a su vez no cuente con un sistema de inventario para poder tener un registro de las
compras que realiza a los proveedores y de las ventas que tiene, ocasiona que el local no sea
abastecido con los productos necesarios. es por eso que la ferreteria en su plan de mejoramiento
debe de enfocarse en la logistica de aprovisionamiento, ya que esta ayudara a poder abastecerse

de los suministros que sean necesarios sin tener un excedente.

La inexistencia de inventario en la ferreteria también a provoca perdida de productos, en ocasiones
ciertos empleados han sacado productos de las bodegas sin autorizacion del propietario, generando
una gran pérdida para la ferreteria, en la empresa también existe perdida de algunos productos que
no son tratados de una manera correcta, es decir no se le brinda un buen mantenimiento sea por

falta de interés e incluso por el desconocimiento de la existencia del articulo dentro de bodega.

En Ferrecentro Jujan la carencia de conocimientos y comunicacion entre empleados en la ferreteria
no le posibilita a la compafiia conseguir una buen servicio al comprador en el instante de prestar
sus servicios, hay situaciones en que estas falencias ocurren por la carencia de una persona que
esté en frente de toda la organizacion de bodegas dificultando que los ayudantes no logren tener
accesibilidad a estas, de manera que los trabajadores no tengan total entendimiento sobre la

realidad de productos que se hallan en bodega.

Para lograr tener un control conveniente en los espacios internos constantemente deberia haber
manuales con politicas que hablen sobre todas las ocupaciones y métodos que se tienen que hacer,

con ello hay orden y el personal sabe que deberia hacer.
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MATRIZ DE PRESENTACION DE ESTUDIO DE CASO

TEMA:

Gestidn de Abastecimiento de la ferreteria Ferrecentro Jujan del cantén
Alfredo Baquerizo Moreno.

PRINCIPALES
PROBLEMAS:

. Mal manejo de control de inventario

. Ausencia de mercaderia

. Estado del establecimiento

. Mala politica de precios.

. Falta de empatia vendedor-cliente

. Carencia de publicidad

. No satisfacer las necesidades del cliente
. Espacio fisico limitado

C0ONO UL WN -

VARIABLE A ESTUDIAR:

Proceso de abastecimiento

OBJETIVO DEL TRABAJO

Examinar la gestidn de bastecimiento de la ferreteria Ferrecentro Jujan.

PERSONAS QUE Propietario y trabajadores.
INTERVIENEN:
se sigue la linea de investigacion de la gestion financiera,
SUBLINEA DE admini.strativa, trit?utaria, audi'For.l'a y' f:ontrol, guardando relacion con
INVESTIGACION DE LA la sublinea marketing y comercializacion.
CARRERA:

TECNICA A EMPLEAR:

Encuesta
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Entrevista dirigida al propietario de la ferreteria Ferrecentro Jujan

El objetivo de la siguiente entrevista tiene como proposito determinar cuales son las falencias

que existen dentro de la ferreteria Ferrecentro Jujan.

Datos Personales

Nombre: Alfonso Piedrahita Vargas Empresa:

Edad: 55 Cargo: Propietario

Género: Masculino

1. ¢Qué problema o situaciones ha hecho disminuir sus ventas?

se encargue promocionar los productos que estan en stock.

2. ¢Qué método utiliza para llevar un registro de los productos que ingresan y salen

de la ferreteria?

En realidad, no contamos con un método actualizado, el Unico registro que se utiliza es de
anotar en una libreta la mercaderia que esta faltando en el momento que el personal se

percata que no existe el producto en percha.

3. ¢Considera usted que la ferreteria cuenta con un excelente equipo de trabajo?

¢Por qué?

Uno de los principales problemas que ha presentado la ferreteria es la ausencia de publicidad

ya que hoy en dia se usan los medios digitales y no contamos con el personal adecuado que




No, porque a pesar que han demostrado ser personas que son capaces de cumplir su labor

no saben cémo prestar una excelente atencion al cliente.

4. ¢Cual cree usted que sea la problemética que hace que la ferreteria pierda

clientes pierda sus clientes?

Creo yo que puede ser por la demora que existe en atender al cliente cuando este llega a

realizar una compra en a la ferreteria.

5. ¢Cuél cree usted que seria una solucion para el espacio limitado que tiene la

ferreteria?

Considero que la solucién para poder tener una mejor organizacién de los productos es

trasladar la ferreteria a un local que sea mas amplio

6. ¢CoOmo capacita a usted de trabajo para que estos puedan ejecutar sus labores

dentro de la ferreteria?

En realidad, nunca han recibido ningln tipo de capacitacion desde que ingresaron a laboral

en la ferreteria.




Encuesta dirigida al equipo de trabajo de la ferreteria Ferrecentro Jujan

El objetivo de la siguiente encuesta es determinar si los colaboradores de la ferreteria conocen la

falencia de un mal inventario.

Tabla 1
Conocimiento sobre el modelo de inventario
Opciones Frecuencia %
Suficiente 0 0%
Mucho 0 0%
Poco 2 33.3%
Nada 4 66.7%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la ferreteria Ferrecentro Jujan
El equipo de trabajo de la ferreteria Ferrecentro Jujan tiene un gran desconocimiento acerca de si
la ferreteria tiene un modelo de inventario para poder que mercaderia ingresa y sale de ella, de
esta forma brindar un mejor servicio cuando los clientes requieren de un producto ellos podrian

dar un mejor servicio de manera mas rapida y eficaz con solo buscarlo en un sistema.

Tabla 2
Eficiencia sobre el control de inventario
Opciones Frecuencia %
Excelente 0 0%
Bueno 2 33.3%
Muy bueno 0 0%
Malo 4 66.7%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la ferreteria Ferrecentro Jujan



Los trabajadores de Ferrecentro Jujan en un 66.7% consideran el trabajo de control de inventario
malo ya que desconocen si la ferreteria cuenta o no con un sistema donde les permita saber que

productos estan en stock y cuales estan faltantes.

Tabla 3
Mala gestion de abastecimiento
Opciones Frecuencia %
Totalmente 4 66.7%
Parcialmente 2 33.3%
Nada 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la ferreteria Ferrecentro Jujan

Los resultados obtenidos por los trabajadores de la ferreteria nos dan a conocer que el
abastecimiento de productos genera retrasos en trabajos internos que se realizan en la ferreteria

como por ejemplo en el area de ebanisteria.

Tabla 4
Consideracion de los precios

Opciones Frecuencia %
Altos 1 16.7%
Muy altos 1 16.7%
Bajos 4 66.7%
Muy bajos 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la ferreteria Ferrecentro Jujan



Un 66.7% de los trabajadores considera que los precios que mantiene Ferrecentro Jujan son bajos
y que estan al alcance de los compradores, pero un 16.7% considera que estos son muy altos al

igual que otro 16.7% considera que son muy altos esto genera perdida de ventas.

Tabla 5
Importancia de la capacitacion al personal
Opciones Frecuencia %
Necesario 0 0%
Muy necesario 6 100%
Innecesario 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la ferreteria Ferrecentro Jujan
El 100% del equipo de trabajo de la ferreteria cree que es muy necesario que sean capacitados para

mejorar su rendimiento de trabajo



llustracion 2Interior de la
ferreteria

llustracion 3Bodega de
ebanisteria de la ferreteria
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