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INTRODUCCION

En El Salvador las empresas comerciales estan luchando por ser mas efectivas y tener
mayor participacion en el mercado de acuerdo a la demanda. Para lograrlo necesitan un
crecimiento e innovacion constante, lo que obliga a la administracion que juegue un papel
fundamental de manera eficiente en sus recursos financieros, humanos, materiales y

tecnoldgicos.

La funcion fundamental de una empresa no importando su tamafio, es la generacion de
utilidades, pero si ésta tiene una mala administracion y falta de planeacién impide el
cumplimiento de sus metas establecidas. Por lo tanto, eh ahi la importancia de tener un control
interno en cada una de las secciones, cada afio se va incrementando, debido a lo practico que

resulta medir la eficiencia y productividad al momento de llevar todo en un plan.

En la actualidad, las ferreterias ante una nueva era competitiva por las nuevas formas de
comercializar los productos ferreteros exigen calidad y eficiencia, por lo que el estudio de la
empresa ferretera El Centro situada en el municipio de Santiago de La Frontera, departamento
de Santa Ana es fundamental, a pesar de contar con procesos eficientes y productos de calidad,
sumandole la situaciéon mundial de la pandemia COVID-19 vino a dar un giro totalmente en las

ventas.

Con el presente estudio se espera elaborar un plan administrativo que sea la propuesta
ideal, un disefio de control interno que sea aplicado por La ferreteria EI Centro, que permita a
la gerencia realizar una adecuada gestion administrativa para optimizar sus recursos y tener un

mejor control interno.

XVi



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO
DEL PROBLEMA
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1.1 PROBLEMATIZACION

El sistema de control interno dentro de una empresa esta dirigido al cumplimiento de los
resultados esperados por la gerencia, quien es, la encargada de su gestion, y tiene como finalidad
proteger y garantizar la eficiencia del area administrativa y financiera de una organizacion,

dando garantia del control de los procesos existentes dentro de la empresa.

A traves de la investigacion y analisis de los factores que intervienen en el desarrollo
efectivo de la organizacién, el control interno es el encargado de mitigar dichos riesgos, creando
un sistema que los elimine por completo. Para ello, el control se lleva a cabo mediante el
seguimiento de un conjunto de indicadores que se obtienen por medio de un estudio sobre la
entidad y sus componentes a manera de indicar sus debilidades, enfocado en los riesgos internos

y externos de la organizacion.

Actualmente en el pais las empresas comerciales estan luchando por ser mas efectivas y
tener mayor participacion en el mercado de acuerdo a la demanda. Para lograr esto las
organizaciones necesitan un crecimiento e innovacion constante, lo que obliga a administrar de

manera eficiente sus recursos financieros, humanos, materiales y tecnolégicos.

A través de los afos, historicamente las empresas se han caracterizado por el hecho de
que los propietarios han sido los encargados de llevar el control de la misma, son quienes
ejecutan las funciones directivas, supervisan directa y personalmente el cumplimiento de las

normas como las directrices establecidas por ellos, siguiendo su filosofia y sus objetivos.

Las empresas medianas y pequefias en su mayoria no cuentan con un sistema de
administracion definido por la falta de conocimientos o estudios especializados, donde los
lineamientos de la empresa como mision, vision y objetivos se encuentren en forma escrita,

desconocida por los empleados, por lo que deben conocerla. Se trabaja de manera empirica,

18



trabajando sin planificacion; solucionando los problemas conforme se presentan, creando

puestos y actividades a medida que surgen las necesidades.

La funcion fundamental es la generacion de utilidades, una mala administracion y la falta
de planeacion en las organizaciones impide cumplir con sus metas establecidas. Eh ahi La
importancia de tener un control interno en cada una de las organizaciones, cada afio se va
incrementando, debido a lo practico que resulta medir la eficiencia y productividad al momento

de llevar todo en un plan.

En el municipio de Santiago de la Frontera del departamento de Santa Ana la mayoria de
negocios presenta esta problematica ya que en su mayoria son empresas familiares, ejemplo de
ellas son ferreterias, panaderias, zapaterias, tiendas, centros turisticos, comedores, papelerias,
motos taxis, entre otros, de los cuales son de las principales actividades econdémicas del
municipio; siendo pequefias a medianas lo que implica una limitacion para lograr un desarrollo
constante y control de todos los procesos administrativos, provocando que sus utilidades se vean
afectadas de manera directa, pérdida la eficiencia en utilizacion de recursos y mala gestion de

ingresos y gastos.

La ferreteria “El Centro” no estd exenta de dicha problematica, estas situaciones se han
presentado porque no cuenta con una gestion administrativa adecuada, se trabaja a la
conveniencia, por instinto sin bases que guien al propietario al logro de objetivos y metas a largo
plazos. Por lo tanto, se plantea crear un sistema de control interno para la ferreteria “El Centro”,
para fortalecer los procesos administrativos, en vias de optimizar sus recursos para disminuir
gastos; ya que se espera que con la implementacion de un sistema de control interno se podran

prevenir situaciones que en un futuro afecten las ganancias de la ferreteria.
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1.2. JUSTIFICACION

En la actualidad, las ferreterias ante una nueva era competitiva por las nuevas formas de
comercializar los productos ferreteros exigen calidad y eficiencia, por lo que el estudio de la
mediana empresa ferretera es fundamental, a pesar de contar con procesos que se creen
eficientes y productos de calidad, se han logrado mantener dentro del mercado por la demanda
de sus productos. Sin embargo, con la creciente apertura econémica despues de la pandemia
COVID-19 las empresas deben aplicar técnicas estratégicas que les permitan posicionarse
dentro de los consumidores utilizando herramientas que sean eficientes ante los clientes

exigentes.

Mediante la elaboracidon de la presente investigacion y el desarrollo del sistema de control
interno se beneficiara al propietario de la entidad por cuanto los recursos financieros se utilizaran
en forma maés eficiente y generaria mejores rendimientos. Permitiendo controlar los procesos
que se realicen dia a dia, supervisar a los trabajadores con un mejor clima organizacional y
prestar un buen servicio a los clientes quienes queden satisfechos con el trato y buen servicio
brindado.

Esta investigacion se enfoca en determinar y conocer las deficiencias en el &rea
administrativa y en las operaciones ferretera, estudiando la situacion actual para luego dar un
plan para la optimizacién de recursos con un control que le permita a las empresas mejorar su
rentabilidad, por lo que se ha considerado realizar este trabajo, a base de técnicas de
administracion y de un control interno, que presenten las alternativas de solucién, mediante el

disefio de un sistema que permita a la empresa utilizar adecuadamente sus recursos.

La creacion del sistema de control interno administrativo sera de suma importancia para
la ferreteria la cual debera dar los resultados esperados en una adecuada utilizacion de sus
recursos, que logre el cumplimiento de las diferentes politicas, obteniendo un alto grado de

confiabilidad en la informacion que se presenta.
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1.3 COBERTURAS

1.3.1 COBERTURA

Cobertura temporal
Cubrird un periodo de 6 meses que inician en febrero del afio 2020 y culmina en

agosto del afio 2020.

Cobertura espacial
El municipio de Santiago de la Frontera y sus alrededores como San Antonio Pajonal

y Candelaria de la Frontera, del departamento de Santa Ana.

1.4. ALCANCE

b)

Con el presente estudio se espera lograr la elaboracion un plan administrativo que
sea la propuesta ideal de un disefio de control interno que pueda ser aplicado en
ferreteria EI Centro del municipio de Santiago de la Frontera, departamento de Santa
Ana, que permita a la gerencia realizar una adecuada gestion administrativa para
optimizar sus recursos y tener un mejor control interno.

La implementacion de un control interno administrativo, el cual beneficiara de forma
directa a los trabajadores de la ferreteria EI Centro, para que realicen con facilidad
sus tareas y den cumplimiento de objetivos y metas de la empresa.

1.5. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

DELIMITACION GEOGRAFICA
Dirigido al area administrativa de la Ferreteria EI Centro ubicada en el municipio de
Santiago de la Frontera, departamento de Santa Ana
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DELIMITACION ESPECIFICA O SOCIAL
La propuesta radica en el hecho de brindar un sistema para controlar los procesos
internos administrativos, para verificar la eficiencia de las operaciones del

cumplimiento de normas y politicas internas de la ferreteria.

DELIMITACION DEL TIEMPO
Se esperaba cubrir la investigacion en un periodo de 6 meses desde febrero del 2020
y hasta finalizar en agosto del 2020, dicho tiempo estipulado variara por alguna

situacién que no esta a nuestro alcance.

DETERMINACION DEL TEMA
“Propuesta de un disefio de un plan administrativo con un sistema de control interno
para la optimizacion de recursos y control gastos de la Ferreteria EI Centro del

municipio de Santiago de la frontera departamento de Santa Ana”

OBJETIVOS

1.6.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan administrativo con un sistema de control interno para la optimizacion de

recursos y control de inventarios que reduzcan los gastos de la ferreteria “El Centro”, ubicada

en el municipio de Santiago de la Frontera departamento de Santa Ana.

1.6.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Realizar un diagnéstico a la estructura organizacional de la empresa y sus controles
administrativos.

b) Realizar un diagnéstico del manejo de inventarios, de los productos y sus precios.
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c) Analizar el programa de fidelizacién, atencion al cliente, plan de riesgo y la cadena de valor
del sector ferretero en el municipio de Santiago de la Frontera
d) Elaborar el sistema de control interno (procesos, inventarios, productos) de la Ferreteria El

Centro de municipio de Santiago de la Frontera

23



CAPITULO II: MARCO TEORICO
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2.1. ANTECEDENTES HISTORICOS DEL CONTROL INTERNO

En los pueblos de Egipto, Fenicia, Siria entre otros, se observaba la Contabilidad de
partida simple. En la Edad Media aparecieron los libros de Contabilidad para controlar las
operaciones de los negocios, y es en Venecia en donde en 1494, el Franciscano Fray Lucas
Pacioli, mejor conocido como Lucas di Borge, escribi6 un libro sobre la Contabilidad de partida
doble. (Elena, EI Control interno, 2002)

Es en la revolucion industrial, cuando surge la necesidad de controlar las operaciones

que por su magnitud eran realizadas por maquinas manejadas por varias personas.

Se piensa que el origen del Control Interno, surge con la partida doble, una de las medidas
de control, pero fue hasta fines del siglo XIX que los hombres de negocios se preocupan por

formar y establecer sistemas adecuados para la proteccion de sus intereses. (Elena, EI Control
interno, 2002)

Ademas, se dice que el Control Interno, es una herramienta surgida de la imperiosa
necesidad de accionar proactivamente a los efectos de suprimir y/o disminuir significativamente
la multitud de riesgos a las cuales se hayan afectadas los distintos tipos de organizaciones, sean
estos privados o publicos, con o sin fines de lucro. Las numerosisimas normas y
reglamentaciones, sean éstas de caracter impositivas, laborales, ecoldgicas, de consumidores,
contables, bancarias, societarias, bursatiles entre otras, provenientes de organismos nacionales
(federales), provinciales (estaduales) y municipales, obligan a las administraciones de las
organizaciones a mantenerse muy alerta ante los riesgos, que la falta de cumplimiento de las

mismas significa para sus patrimonios.

A ellos deben sumarse la necesidad de constatar el cumplimiento tanto de las normativas
internas, como de diversas normas en materia de seguridad y control interno, como asi tambiéen

verificar la sujecion de las diversas areas o sectores a las politicas de la empresa. (Elena, EI Control
interno, 2002)

Desde la década de los 80 se comenzaron a ejecutar una serie de acciones en diversos

paises desarrollados con el fin de dar respuesta a un conjunto de inquietudes sobre la diversidad
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de conceptos, definiciones e interpretaciones que sobre el control interno existian en el &mbito
internacional, ajustados obviamente al entorno empresarial caracteristico de los paises
capitalistas. Esta justificacion es aparente, ya que el objetivo real pretendido consistia en lograr
brindar mayor seguridad a los accionistas de las grandes empresas y corporaciones, y alcanzar

mayor exactitud y transparencia en la informacion financiera.

La pretension consistia en alcanzar una definicion de un nuevo marco conceptual para el
control interno, que fuera capaz de integrar las diversas definiciones y conceptos que habian
venido siendo utilizadas sobre este concepto, con el objetivo de que las organizaciones pablicas
0 privadas, la auditoria interna o externa, asi como los diferentes niveles legislativos y
académicos dispongan de un marco conceptual comun, con una Vvision integradora que pueda

satisfacer las demandas generalizadas de todos los sectores involucrados con este concepto.

El control interno durante los ultimos afios ha estado adquiriendo mayor importancia en
los diferentes paises, a causa de los numerosos problemas producidos por su ineficiencia. Una
de las causas se encuentra en el no haberse asumido de forma efectiva la responsabilidad sobre
el mismo por parte de todos los miembros de los Consejos de Administracion de las diversas
actividades econdmicas que se desarrollan en cualquier pais, de lo cual El Salvador no es una
excepcion, ya que generalmente se ha considerado que el control interno, es un tema reservado

solamente para los contadores.

En 1985, en los Estados Unidos de América se crea un grupo de trabajo por la Treadway
Commission, denominado Comisién Nacional de Informes Financieros Fraudulentos, bajo la
sigla. COSO (Committee of Sponsoring Organization), Comité de Organizaciones
Patrocinadores de la Comision Treadway, con el objetivo de dar respuesta a lo anteriormente
sefialado, estando constituido por representantes de las organizaciones siguientes: Asociacién
Norteamericana de Contabilidad (AAA); Instituto Norteamericano de Contadores Publicos
Asociados (AICPA); Instituto Ejecutivo Financiero (FEI); Instituto de Auditores Internos (11A);
Instituto de Contabilidad Gerencial (IMA). (Ladino, Control Interno, Informe Coso)

En 1992, tras varios afios de trabajo y discusiones se publica en Estados Unidos el
denominado Informe COSO sobre Control Interno, cuya redaccién fue encomendada a Coopers

& Lybrand (version en inglés), y difundidos al mundo de habla hispana en asociacion con el
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Instituto de Auditores Internos de Espafia (IAl) en 1997; sin embargo, y con anterioridad a
plantear algunas de las principales definiciones alcanzadas por dicho comité, resulta atil resumir
los antecedentes que condujeron a este estudio en los Estados Unidos de Norteamérica y que
indiscutiblemente influyeron en otros estudios realizados y que se realizan en diversos paises

del mundo. (Ladino, Informe Coso)

2.2. BASE TEORICA

2.2.1 EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Se refiere a todos los momentos de gestion de la Administracion; orientados a
garantizar el cumplimiento misional y al logro de los objetivos propuestos, a través del
uso adecuado de los recursos. Es la herramienta que se aplica en las organizaciones para

el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales.

El proceso administrativo consiste de 4 etapas o funciones basicas las cuales

pueden observarse en la siguiente figura que se detalla a continuacién:

/'SABER QUE SE VA A HACER POR « DIVIDE EL TRABAJO )
ANTICIPADO + ATRIBUYE RESPONSABILIDADES
+ ADMINSTRAR TODO LO + DA AUTORIDAD AL PERSONAL
RELACIONADO CON EL FUTURO +« COORDINA LAS ACTIVIDADES
+ FIJA OBJETIVOS + SUMINISTRA LOS RECURSOS
* MISION DISENA EL ORGANIGRAMA
« VISION DISENO DE PROCESOS
« POLITICAS
/
PLANEACION } ORGANIZACION

DIRECCION CONTROL
- N\
+ INFLUENCIA EN EL PERSONAL 2L PROCESO DE PRODUCIR
PARA LOGRAR OBJETIVOS AFORMACION PARA LA TOMA DE
. L|DERAZGO,MOT|VAC|ON Y ‘DESICIONES
COMUNICACION. . "+ SEREALIZA A NIVEL )
+ SE REALIZAN ACTIVIDADES CON - o ESTRATEGICO, NIVEL TACTICO Y
ENERGIA FISICA E INTELECTUAL , - A NIVEL OPERATIVO
« CONTROL DE GESTION Y
AUDITORIAS
\_ /
Fuente: Grupo de Investigacion llustracién 1: Proceso Administrativo
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2.2.2 ORGANIGRAMAS

DEFINICION: Es la representacion gréfica de la estructura de la empresa, corresponde
a un esfuerzo por presentar un panorama general, en el cual se ubican los diversos departamentos
o divisiones de la organizacion y los diferentes niveles jerarquicos y funcionales, la delimitacion

del &rea de autoridad, funciones y responsabilidades de cada unidad administrativa.

“El grdfico que representa la estructura formal de una agrupacion recibe la
denominacion de organigrama, en el cual se visualizan las lineas de autoridad, de
responsabilidad, los diferentes cargos, las unidades departamentales, las relaciones de
comunicacion, tanto horizontales como verticales, ademas, si es una estructura plana o una

estructura alta” — (Montoya, 2010)
Todo organigrama tiene el compromiso de cumplir los siguientes requisitos:

e Tiene que ser facil de entender y sencillo de utilizar.

e Debe contener Unicamente los elementos indispensables.

Es importante tener en cuenta que ningin organigrama puede ser fijo o invariable. Es
decir, un organigrama es una especie de fotografia de la estructura de una organizacion en un

momento determinado.

IMPORTANCIA

La importancia del organigrama es invaluable como medio de expresion de ideas, de
divulgacion y como herramienta de analisis en el estudio de organizacion y métodos. También
porque de la estrategia empresarial se deriva la estructura organizacional, esto como

complemento al primer momento del proceso administrativo.

El estructurar un organigrama es fundamental para agilizar los procesos. Pero ;como

funciona y como puedes implementarlo en la empresa?

Si no se implementa adecuadamente, un organigrama puede traer desventajas. Definir

claramente la funcion de cada persona 0 cargo es importante, pero puede sofocar a los
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empleados, impidiendo la productividad dentro de la empresa y poniéndoles obstaculos
burocraticos. Por eso, vale la pena revisar todos los tipos de organigrama, y cuél se adectia mejor

a cada empresa, ya que existen incluso modelos ideales para el trabajo colectivo.

(...) Se debe tener en cuenta que las personas son lo méas importante dentro de una
estructura, segun el presidente de la Asistencia de la Comunidad Internacional... (Scofield, 2016).
No es suficiente distribuir a las personas en las cajas del organigrama. Es preciso tener en cuenta
la personalidad de cada uno y también el perfil de la organizacion. Por ejemplo, si una persona
que no tiene miedo de tomar decisiones se encuentra en la parte inferior de la pirdmide de una

empresa centralizada, tal vez no tenga beneficios para ninguna de las partes involucradas.

TIPOS DE ORGANIGRAMA

"Existen varios tipos de organigrama. Desde los més tradicionales a los menos utilizados,
puedes adecuarlos a la estructura organizacional de acuerdo al modelo que se adapte méas a tu

empresa”. (Edmon, 2015)

Por su presentacién o disposicion grafica: Este grupo se divide en cuatro tipos de

organigramas como se observa en la figura a continuacién:

| lustracién 2: Oraganigrama Vertical |

GERENTE
GENERAL Organigrama vertical
T Es el organigrama clasico, uno de
los méas utilizados en las empresas.
! . Representa claramente la estructura
GERENCIA GERENCIA GERENCIA .
PRODUCCION VENTAS CONTABLE jerarquica.
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Ilustracion 3: Organigrama Horizontal

[ COMPRAS
AUDITOR
CONTABILIDAD UENTAS POR
COBRAR

lustracion 4: Organigrama Circular

AREA DE FINANZAS

AREA DE AREA DE

RECURSOS
HUMANOS ORGANIZACION

EMPRESARIO
ADMINISTRADOR

AREA DE
PRODUCCION

AREA COMERCIAL

Organigrama horizontal

Despliegan las unidades de
izquierda a derecha y colocan al titular
en el extremo izquierdo. Los niveles
jerdrquicos se ordenan en forma de
columnas, en tanto que las relaciones
entre las unidades se ordenan por lineas

dispuestas horizontalmente.

Organigrama circular:

Es utilizado para mostrar el
sistema de grandes empresas. En el
centro del circulo, se ubica la
maxima autoridad, y a partir de él
los otros cargos de adentro hacia

afuera conforme a la jerarquia.

30



Organigrama radial:

llustracion 5:Organigrama Radial

Es similar al organigrama
circular, pero con la diferencia de
que la jerarquia no es lo mas

importante. El objetivo principal
JEFE DE COMPRAS
MARKENTING (§ £|NVENTARIOS es resaltar la importancia del

trabajo en equipo para el buen

e ——— funcionamiento de la

organizacion. También se utiliza
en grandes empresas. Tanto el
radial como el circular se utilizan
en organizaciones sin animo de

lucro.

2.2.3 CONTROL INTERNO:

CONCEPTO: El sistema de control interno es un conjunto de areas funcionales de una
empresa y de acciones especializadas en la comunicacion y el control en el interior de la
empresa. Segun Schuster (1992) “el sistema de control interno comprende el plan de
organizacion y todos los métodos coordinados y las medidas adoptadas dentro de una empresa
con el fin de salvaguardar sus activos, verificar la confiabilidad y correccion de los datos
contables, promover la eficiencia operativa y fomentar la adhesién a las politicas administrativas

prescriptas”. (Martinez, 1992)
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Es un proceso efectuado por el consejo de administracién, la direccion y el resto del
personal de una entidad, disefiado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable

en cuanto a la consecucion de objetivos dentro de las siguientes categorias, ya que la definicién

refleja ciertos conceptos fundamentales

CATEGORIAS DEL CONTROL INTERNO Y SUS CONCEPTOS FUNDAMENTALES
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llustracion: 6 Categorias de Control Interno

2.2.3.1. OBJETIVOS DEL CONTROL INTERNO

“El Control interno comprende el plan de organizacién y el conjunto de
metodos y procedimientos que aseguren que los activos esten debidamente protegidos, que los
registros contables sean fidelignos y que la actividad de la entidad se desarrolle eficazmente

segun las directrices marcadas por la administracion” (Gaitan, 2015), a continuacion se presentan

unos objetivos:
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a) Objetivos de las operaciones

Estos objetivos constituyen la razon de ser de las empresas y van dirigidos a la
consecucion del objetivo social. Son basicamente, un elemento de gestion y no un elemento de

control interno”.

Cada entidad tiene sus propios objetivos operacionales muy diferenciados a otras, ya que
los mismos estdn muy relacionados con las prioridades, es fundamental que este tipo de
objetivos y de estrategias estén claramente definidos y coordinados con los objetivos y
estrategias especificos, ya que es sobre los objetivos de cumplimiento donde la organizacién

dirige una parte sustancial de sus recursos.

b) Objetivos relacionados con la informacién financiera

Este objetivo se refiere a la preparacion de estados contables confiables sean estos finales
o0 intermedios, como asi también, todo dato contable filtrado o seleccionado proveniente de

estados contables que esté dirigido a terceros.

La informacion financiera es un elemento importante para la gestion interna, aunque aqui
nos ocuparemos de la informacion financiera exterior dirigida a entidades de crédito, inversores,
proveedores, clientes, etc. El término “fiabilidad” implica la preparacion de dichos estados
segun principios contables generalmente aceptados y otros principios y regulaciones contables

que sean relevantes y apropiadas.
La presentacion adecuada de la informacion contable requiere:

e Principios contables aceptados y apropiados a las circunstancias.

e Informacion financiera suficiente y apropiada, resumida y clasificada en forma
adecuada.

e Presentacion de hechos, transacciones y acontecimientos de tal forma

e Que los estados financieros reflejen adecuadamente la situacion financiera, los
resultados de las operaciones y los flujos de origenes y aplicaciones de recursos en

forma apropiada y razonable.
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c) Objetivos de cumplimiento
Toda entidad debe desarrollar su actividad en el marco de normas legales y
reglamentarias que regulan los mas diversos aspectos de las relaciones sociales (hormativa
mercantil, civil, laboral, financiera, medio ambiente, seguridad, etc.). Los antecedentes de una
sociedad en cuanto al cumplimiento de las leyes y normas, pueden incidir tanto positiva como

negativamente, en su reputacion dentro de la comunidad.

2.2.3.2 COMPONENTES

El Control Interno consta de cinco componentes relacionados entre si, se derivan de la
manera en que la direccidn dirige la empresa y estan integrados en el proceso de direccion los
componentes del Control, los cuales se presentan en la figura 7:

Componentes del Control Interno

© Ambiente de || ©Evaluacién © Actividades || © Informaciony || © Supervision
Contro de Riesgos de Control. Comunicacion

it

lustracion 7: Componentes del Control Interno

a) Ambiente de Control:

El entorno de control aporta el ambiente en el que las personas desarrollan sus actividades
y cumplen con sus responsabilidades de control, marca la pauta del funcionamiento de una

organizacion e influye en la percepcidn de sus empleados respecto al control.

Es la base de todos los demas componentes del Control Interno, aportando disciplina y
estructura. Los factores del ambiente de control incluyen la integridad, los valores éticos y la
capacidad de los empleados de la entidad, la filosofia de direccion y el estilo de direccion, la
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manera en que la direccion asigna la autoridad y las responsabilidades y organiza y desarrolla
profesionalmente a sus empleados, asi como la atencion y orientacion que proporciona el

Consejo de Administracion. (Gaitan, 2015)

El ambiente de control tiene una incidencia generalizada en la estructuracion de las

actividades empresariales, en el establecimiento de objetivos y en la evaluacion de riesgos.

Factores del entorno de control (como evaluar el entorno de control) Para evaluar el
entorno de control, el evaluador debe considerar cada factor del ambiente de control a la hora
de determinar si éste es positivo. Algunos aspectos son altamente subjetivos y obligan a que se
formule una opinion subjetiva, generalmente inciden de forma significativa en la eficacia del

ambiente de control como puede observarse en la figura 8:

Ambiente de Control

Ambiente Integridad y valores éticos de la administracion
de control

Competencia profesional

Consejo de Direccion o Comité de Auditoria

Filosofia y estilo de operacion de la administracién

Estructura organizacional

Asignacion de autoridad y responsabilidad

Politicas y préacticas de recursos humanos

llustracion 8 :Eficacia del Ambiente del Control

b) Evaluacion de riesgos:
Riesgo: Posibilidad de que un evento o situacion no deseada se produzca.

Todas las entidades, independientemente de su tamafio, estructura, naturaleza o tipo de
actividad enfrentan riesgos en todos los niveles de sus organizaciones. Los riesgos afectan la
habilidad de la entidad para sobrevivir y no hay una manera préctica de reducir los riesgos a
cero, la entidad debe establecer los mecanismos necesarios para identificar, analizar y tratar los
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riesgos correspondientes. EI mundo de los negocios es un mundo de riesgo. Cualquier entidad,
debe determinar cuéles son los niveles de riesgo aceptables y tratar de evitar que los riesgos

sobrepasen esos limites.

Previamente a determinar los riesgos, hay que determinar los objetivos, la determinacion
de objetivos no es parte del control interno, es parte del proceso de gestion de las entidades, pero
es una condicion indispensable para establecer un elemento fundamental del control interno, la

determinacion de los riesgos.

c) Actividades de control:

Son las politicas y los procedimientos que ayudan a asegurar, que se estan llevando a
cabo las directivas administrativas y que se realizan las acciones necesarias, para manejar los

riesgos hacia la consecucidn de los objetivos de la entidad. (Gaitan, 2015)

Las actividades de control como se observan en la figura 9 son acciones de las personas
para implementar las politicas y procedimientos y se dan a todo lo largo y ancho de la
organizacion, en todos los niveles y en todas las funciones. Incluyen actividades diversas como
aprobaciones, autorizaciones, verificaciones, conciliaciones, revision del desempefio de

operaciones, seguridad de activos y segregacion de responsabilidades.

Actividades de Control
Tipos de Revisiones de alto nivel
Actividades
de control Funciones directas o actividades administrativas

Procesamiento de informacion

Controles fisicos

Indicadores de desempefio

Segregacion de responsabilidades

Controles sobre los sistemas de informacion

llustracion 9: Diferentes Tipos de Actividades de Control
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d) Informacién y Comunicacion:

Debe identificarse, capturarse y comunicarse informacion pertinente en una forma y

oportunidad, que facilite cumplir las responsabilidades asignadas al personal.

El sistema de informacidn produce documentos que contienen informacidn operacional,
financiera y relacionada con el cumplimiento, la cual hace posible operar y controlar el negocio.
Los sistemas de informacion y comunicacion, que rodean las actividades de la entidad, permiten
que su personal capte e intercambie la informacion requerida para desarrollar, gestionar y
controlar sus operaciones. Todos los niveles de una organizacion requieren informacion para
operar el negocio y moverlo hacia la consecucion de los objetivos de la entidad, en todas las
categorias, operaciones, informacion financiera y cumplimiento, por lo que es un elemento
fundamental en la gestion de cualquier tipo de entidad. La informacion se identifica, captura,
procesa Yy reporta mediante sistemas de informacion, los cuales pueden ser formales o informales
y de calidad. (Figura 10)

Es necesario identificar cual informacion es relevante y disponer de los mecanismos
oportunos, para recogerla y comunicarla en forma y tiempo oportunos, de tal forma que esta

pueda cumplir los objetivos previstos.

Calidad de La Informacién

Aspectos de Contenido apropiado
calidad de la

informacion

Informacién oportuna

Informacion actual

Informacién exacta

Informacién accesible

lustracion 10: Aspectos para la calidad de informacion

37



e) Supervision:

El control interno cambia con el tiempo, ya que las formas en que se aplican los controles
tienen que evolucionar, por lo que se requiere que sean supervisados, o sea que se lleve a cabo
un proceso que valore la calidad del desempefio del sistema en el tiempo, lo que asegure que el
control interno continte operando efectivamente.

Este proceso implica la valoracion por parte del personal apropiado, del disefio y de la
operacion de los controles.

El objetivo de la supervision es asegurar que el sistema esta funcionando adecuadamente
y de que va adaptandose a las necesidades y cambios de circunstancias; la direccién debe
disponer de los instrumentos necesarios, para asegurarse de que esto es realmente asi, el control

interno puede llevarse de dos maneras tal como se presentan en la figura 11.

LA SUPERVISION DEL CONTROL INTERNO

Q
®0%

£
\,ij De actividades

- Continuas

Q
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e
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F:’;l Por Evaluaciones

" separadas

lustracion 11: La Supervision del Control Interno
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CLASIFICACION DEL CONTROL INTERNO

En un sentido amplio el Control Interno incluye controles que pueden ser catalogados
como contables o administrativos.  La clasificacién entre controles contables y controles

administrativos variaria de acuerdo con las circunstancias individuales.

CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO:

Existe un solo sistema de control interno, el administrativo, que es el plan de
organizacion que adopta cada empresa, con sus correspondientes procedimientos y métodos
operacionales y contables, para ayudar, mediante el establecimiento de un medio adecuado, al
logro del objetivo administrativo segun la figura 12, el cual debe de tomarse en cuenta varios
aspectos, e igual para hay que verificar que se logren los objetivos que se presentan en la figura

13, en la pégina siguiente.

Objetivos del Control Interno de la administracion

Control Interno Transacciones realizadas, que no estan contabilizadas
administrativo y

sus objetivos

Transacciones, que estan indebidamente valuadas

Transacciones, que estan indebidamente clasificadas

Transacciones, que no estan registradas en el periodo que
corresponde

Transacciones, que estan indebidamente anotadas en los subdiarios
0 submayores o incorrectamente resumidas en el mayor.

Mantenerse informado de la situacién de la empresa.

Coordinar sus funciones

Asegurarse de que se estan logrando los objetivos establecidos

Mantener una ejecutoria eficiente

Determinar si la empresa esta operando conforme a las politicas
establecidas

llustracién 12: Control Interno Administrativo
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Pasos para verificar el logro de estos objetivos la
administracion

| ®Elcontrol || 2Elcontrol | “Elcontroly || ©ElControl | ©ElControl
del medio de sus del Sistema de
ambiente o Evaluacién Actividades Informacié Supervisiéon
ambiente de Riesgos ny o
‘ de control é Comunicaci monitoreo
L) on. L>

lustracion 13: Verificar logros de objetivos

Los controles administrativos ademas de comprender el plan de organizacién y todos los
métodos y procedimientos relacionados principalmente comprende la eficiencia de las
operaciones y adhesion a las politicas de la empresa y que por lo general solamente tienen

relacion indirecta con los registros financieros.

CONTROL INTERNO CONTABLE:

El control interno contable como consecuencia del control administrativo sobre el
sistema de informacion, surge, como un instrumento, el control interno contable, con los

siguientes objetivos que se pueden observar en la figura 14 en la pagina siguiente.

Los controles contables comprenden el plan de organizacion y todos los procedimientos
relacionados principal y directamente a la salvaguardia de los activos de empresa y a la

confiabilidad de los registros financieros
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CONTROL INTERNO PREVIO:

Son los procedimientos que se aplican antes de la ejecucion de las operaciones o de que
sus actos causen efectos; verifica el cumplimiento de las normas que lo regulan y los hechos
que las respaldan, y asegura su conveniencia y oportunidad en funcion de los fines y programas

de la organizacion.

Control Interno Contable

Que todas las

operaciones se 8
E)?ch:r%[t&?]gmente W | Qe todo 1o
por el importe = ||contabilizado O
correcto; en o ||existay quelo a
las cuenias O ||queexistaeste  ZZ | |Que las e
aoropiadas contabilizado, ) operaciones se %

p Ip p ay’ investigando D) realicen de
en €l periodo cualquier 11 | |acuerdo con LY ¥ [Que el acceso
contable en diferenciapara ¢ | |autorizaciones O | |delosactivos O
que se llevan a adoptar la generales y 0 | se permita sélo =
cabo, con el consecuente y especificas de Lll_J deacuerdocon CE
objeto de apropiada la autorizacion <
permitir la accion administracion administrativa )
preparacion de correctiva. QO
estados

financieros y
mantener el
control
contable de los
activos.

[llustracion 14: Control Interno Contable |

Es muy importante que se definan y se desarrollen los procedimientos de los distintos

momentos del control previo ya sea dentro de las operaciones o de la informacion a producir.

Los controles previos son los que méas deben cuidarse porque son fuentes de riesgo, ya
que si uno de esos no se cumple puede incurrirse en compras innecesarias, decisiones que si uno

de inconvenientes, compromisos no autorizados, etc. por lo que aqui también juega la conciencia
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de los empleados ya que si cada uno de ellos se convierte en el control previo del paso anterior,
las posibilidades de desperdicio y corrupcién, son menores.

CONTROL INTERNO CONCURRENTE:

Ocurre mientras que una actividad estd en marcha. Implica la regulacion de las
actividades en curso que son parte del proceso de la transformacion para asegurarse de que se
conforman con los estandares de organizacion. EI control concurrente se disefia para asegurarse

de que las actividades del trabajo del empleado producen los resultados correctos. (Jeins Elias
Mallqui Perez, 2015)

Son los procedimientos que permiten verificar y evaluar las acciones en el mismo
momento de su ejecucion, lo cual esta relacionado basicamente con el control de calidad. Los
niveles de jefatura y otros cargos que tengan bajo su mando a un grupo de servidores,
estableceran, aplicardn mecanismos y procedimientos de supervisién permanente durante la

ejecucion de las operaciones, con el objeto de asegurar:

e El logro de los resultados previstos.

e Laejecucion eficiente y econdmica de las funciones encomendadas a cada
Servidor.

e EIl cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y normativas.

e El aprovechamiento eficiente de los recursos humanos, materiales, tecnoldgicos
y financieros.

e La proteccion al medio ambiente.

e Laadopcion oportuna de las medidas correctivas necesarias.

CONTROL INTERNO POSTERIOR:

Se basa en una buena organizacién, cuerpo social capaz, direccion y demas condiciones
favorables al control. Esta forma de control tiene, ademas, un basamento esencial, que es un

buen sistema de normas de control. Estas son aceptadas y respetadas en la medida en que existan
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las condiciones sefialadas. Por oposicidn, este tipo de control estimula y desarrolla los aspectos

sobre los cuales actuaba negativamente el control previo.

La maxima autoridad de cada entidad y organismo, con la asesoria de su unidad de
auditoria interna, establecera los mecanismos para evaluar periodicamente y con posterioridad

a la ejecucion de las operaciones:

e El grado de cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y

e normativas.

e Los resultados de la gestion.

e Los niveles de eficiencia, eficacia, efectividad y economia en la utilizacion
aprovechamiento de los recursos humanos, financieros, materiales, tecnologicos
y naturales.

e El impacto que han tenido en el medio ambiente.

Los distintos momentos que deben identificarse para desarrollar los procedimientos en
todos los niveles que sean necesarios, se refieren al control previo, control concurrente y control
posterior interno. No existen unidades administrativas que se encarguen por separado de este

tipo de controles, estos estan incorporados a los procesos normales que siguen las operaciones.

2.3 BASE LEGAL

La base legal es fundamental para regirse bajo aspectos que se deben respetar asi no se
infringen leyes ni como comerciante, empleador y/o trabajador, se debe adquirir los

conocimientos y/o buscar la ayuda necesaria para obtener toda la informacion.

Los aspectos legales en El Salvador de la contabilidad se encuentran en el Cédigo de
Comercio, aungue hay algunas otras leyes y codigos que tienen mucha influencia en el que hacer

contable y sobre todo lo relacionado a la auditoria y procede de los contadores y auditores.
(Asamblea Legislativa, 1970)
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El codigo de Comercio, en el articulo 435 expresa y dice textualmente asi:
Art. 435. EI Comerciante esté obligado a llevar contabilidad debidamente organizada de
acuerdo con alguno de los sistemas generalmente aceptados en materia de Contabilidad y

aprobados por quienes ejercen la funcion publica de Auditoria.

Los Comerciantes deberan conservar en buen orden la correspondencia y demas

documentos probatorios.

El comerciante debe llevar los siguientes registros contables: Estados Financieros, diario
y mayor, y los demas que sean necesarios por exigencias contables o “por ley.

Los comerciantes podran llevar la contabilidad en hojas separadas y efectuar las
anotaciones en el diario en forma resumida y también podran ser uso de sistemas electronicos o
de cualquier otro medio técnico idoneo para registrar operaciones contables, todo lo anterior lo

hara del conocimiento de la oficina que ejerce la vigilancia del estado. Copico be ComERrcio

“La Contabilidad como Sistema de Informacion Financiera, es el sistema general del
proceso contable, es decir es el sistema donde interactlan otros subsistemas, tales como el de
Procedimientos Contables y Manuales, que en nuestro medio se le conoce como Sistema
Contable”. (Educaconta, 2010) La contabilidad nacional se rige bajo normas internacionales tales
como: Normas Internacionales de Informacion Financiera: Las NIIF para las PYMES es una
norma auténoma de 230 paginas, disefiadas para satisfacer las necesidades y capacidades de las
pequefias y medianas empresas (PYME), que se estima representan mas del 95 por ciento de

todas las empresas de todo el mundo.

La Norma Internacional de Informacion Financiera para Pequefias y Medianas Empresas
(NIIF para PYMES) es un conjunto de pronunciamientos, principios y reglas emitidos por el
Consejo de Normas Internacionales de Contabilidad (IASB) que regulan la presentacion,

reconocimiento, revelacion y valuacién de los Estados ... (Educaconta, 2010)
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¢Cuéndo se deben aplicar las NIIF para Pymes?

Aplican la NIIF para las PYMES, aquellas comparfiias que, en base a su estado de

situacion financiera cortado al 31 de diciembre del ejercicio econdmico anterior, cumplan las
siguientes condiciones: > Activos totales, inferiores a US $ 4, 000,000. > Registren un Valor

Bruto de Ventas Anuales hasta US $ 5, 000,000. (Para Microempresas un régimen simplificado de
contabilidad fundamentado en las NIIF/IFRS,, 2012.)
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CAPITULO III: DISENO ,
METODOLOGICO Y ANALISIS
DE RESULTADOS
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3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El método de la investigacion utilizada es el método cientifico que incluye la
sistematizacion de pasos que se efectiian durante el desarrollo de la misma, y fue en su contexto
cualitativo de la investigacion que implico un estudio de la realidad en su contexto natural y
como sucede, lograndose comprender los comportamientos y la forma de organizacion de la

empresa.
METODO INDUCTIVO

Es el razonamiento que, partiendo de los casos particulares, se eleva a conocimiento
general. Este método permitio el analisis de los datos obtenidos a través de la observacion de
los hechos y los procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa. En pocas palabras es aquel

método cientifico que obtiene conclusiones generales a partir de premisas particulares. (Merino,
2008)

METODO DE SINTESIS

(...) es un proceso analitico de razonamiento que busca reconstruir un suceso de forma
resumida, valiéndose de los elementos méas importantes que tuvieron lugar durante dicho suceso.
En otras palabras, es aquel que permite a los seres humanos realizar un resumen de algo que
conocemos. (LIFIDER.COM, s.f.) Este método se implement6 después de analizar los resultados

obtenidos que permitieron llegar a las conclusiones de la investigacion

METODO DE ANALISIS

Este método es el que va desde lo complejo hasta lo mas sencillo de la investigacién de
un hecho, en esta parte se realiz6 un analisis del problema observado, determinando las causas
y efectos que lo originan y se concluyé definiendo claramente los efectos para una mejor

comprension del trabajo investigativo
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3.2 TIPO DE ESTUDIO

Para realizar el proceso de investigacion se utilizara el método cientifico que incluye la
sistematizacion de pasos que se efectlan durante el desarrollo de la misma y los tipos de

investigacion que se utilizaran son:
INVESTIGACION APLICADA:

En este caso, el objetivo es encontrar estrategias que puedan ser empleadas en el abordaje
de un problema especifico. La investigacion aplicada se nutre de la teoria para generar
conocimiento practico, ya que a través del estudio de patrones de consumo se pueden crear

estrategias para el desarrollo de nuevos productos.

INVESTIGACION NO EXPERIMENTAL:

Es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Se basa
fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal y como se dan en su contexto natural

para analizarlos con posterioridad.

INVESTIGACION DESCRIPTIVA:

Es un estudio de ese tipo porque se centrara en recolectar datos que describan la situacion
tal y como es y a la vez se elaborara un analisis del problema y se interpretara la naturaleza del

mismo, asi como su comportamiento en el presente.

3.3 UNIVERSO, POBLACION Y MUESTRA

El universo correspondiente al proyecto estarda comprendido por las personas, el
propietario y el talento humano que trabaja en la ferreteria “El Centro” de Santiago de la

Frontera.
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La poblacién utilizada en la investigacion es finita porque se enfoca especificamente en
la totalidad de empleados incluyendo asi, al gerente general, vendedores, cajero, contador, area
de despacho y bodega, por lo que se ha considerado que en la investigacion se utilice el muestreo

aleatorio.

El tipo de investigacion es un muestreo aleatorio por conveniencia, el muestreo de
conveniencia es una técnica de muestro no probabilistico y no aleatoria utilizada para crear
muestras de acuerdo con la facilidad de acceso, la disponibilidad de las personas de formar parte
de la muestra, en un intervalo de tiempo dado o cualquier otra especificacion practica de un

elemento particular.

El muestreo por conveniencia es la técnica de muestreo que se utiliza de manera mas
comdn, ya que es extremadamente rapida, sencilla, econémica y, ademas, los miembros estan
accesibles para ser parte de la muestra. Tomando en cuenta que (...) El muestreo es una
herramienta de investigacion que, al ser utilizada adecuadamente, permite obtener conclusiones

especificas y evitar resultados sesgados (Zara Lugo, s.f.)

Esta técnica se utiliza cuando no existen criterios que deban considerarse para que una
persona pueda ser parte de la muestra. Cada elemento de la poblacion puede ser un participante
y es elegible para ser parte de la muestra. Estos participantes cominmente dependen de la
proximidad del investigador

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS

(...) Las técnicas son de hecho, recursos o procedimientos de los que se vale el
investigador para acercarse a los hechos y acceder a su conocimiento y se apoyan en
instrumentos para guardar la informacion tales como: el cuaderno de notas para el registro de
observacion y hechos, el diario de campo, los mapas, la cAmara fotogréfica, la grabadora, la
filmadora, el software de apoyo; elementos estrictamente indispensables para registrar lo

observado durante el proceso de investigacion. (Medina, s.f.)
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Al referirse que las técnicas e instrumentos para recopilar informacion como la de campo

sefiala (Soriano, 1996) lo siguiente:

Que el volumen y el tipo de informacidn-cualitativa y cuantitativa- que se recaben en el

trabajo de campo deben estar plenamente justificados por los objetivos e hipotesis de la

investigacion, o de lo contrario se corre el riesgo de recopilar datos de poca o ninguna utilidad

para efectuar un anélisis adecuado del problema. (Soriano, 1996)

Técnicas:

Las técnicas se conciben como un conjunto de procedimientos que conduciré en la presente
investigacion a un fin en el orden préactico, sin prescindir de un conocimiento previo
necesario para desarrollar un juicio diagnostico confiable. Se aplicaron las siguientes

técnicas en el proceso investigativo:
Encuesta:

Permite recopilar datos que nos brinden informacion a través de un conjunto de preguntas
normalizadas dirigida a todos los empleados de la ferreteria EI Centro para conocer
estrategias financieras y administrativas utilizadas, asi como también los puntos de control

gue toman de referencia para desempefiar sus funciones.

Esta técnica se aplico a los empleados del local quienes proporcionaron informacién
objetiva, Gtil para la realizacion de este trabajo.

Entrevista:

Se realiz6 una entrevista estructurada con el propietario de la empresa a fin de obtener
respuestas verbales que nos brindaron informacion completa y necesaria para conocer las
directrices que rigen las operaciones de le empresa, la aplicacion de politicas y sistemas de

control interno contable financiero.
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Observacion directa:

A través de esta técnica se hizo un registro visual de lo que ocurre en la situacion real de la
empresa. La observacion permitio en su sentido mas amplio identificar sucesos concretos

sobre la manera en la que los empleados ejecutan las diferentes operaciones del negocio.

El tipo de observacion fue no estructurada ya que no se utilizaron categorias preestablecidas

para el registro de los sucesos que se observaron.

Esta técnica se utilizo durante la investigacion de campo, y se pudo determinar, analizar y

evaluar todos aspectos relevantes motivo de esta investigacion.
Instrumentos:

Los instrumentos son medios auxiliares de las técnicas, contribuyendo de igual manera a la

recoleccion de informacion. Los instrumentos que se utilizaron fueron los siguientes:
Guia de entrevista:

Se compone de preguntas, disefiadas para obtener informacion acerca del funcionamiento,
procesos, dificultades y situacion actual del desempefio laboral del personal. Dirigida al

propietario de la empresa.

Los instrumentos mencionados anteriormente fueron aplicados de manera presencial, tanto
a los empleados (encuestas) como al propietario de la ferreteria (entrevista) en las fechas del
lunes 1 de junio al jueves 4 de junio del 2020 de acuerdo con el permiso otorgado por el
gobierno a las ferreterias para poder laborar por la emergencia nacional. Todo bajo las
medidas de prevencién del Covid-19.

Cuestionario:

Consta de un conjunto de preguntas, preparadas cuidadosamente, sobre los hechos y

aspectos que interesan en la investigacion. Dirigida al personal de la ferreteria.
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3.5 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Después del proceso de investigacion que se llevo a cabo en la ferreteria EI Centro
del municipio de Santiago de la Frontera y se obtuvieron las respuestas de las encuestas que se
pasaron a los empleados, se procedio a graficar los resultados para realizar el analisis

correspondiente.

3.6 SITUACION ACTUAL DE LA FERRETERIA EL CENTRO

3.6.1 RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

Entrevista dirigida al gerente propietario de la ferreteria EI Centro del
municipio de Santiago de la Frontera. (Anexo 6.)

Objetivo:
Obtener informacion necesaria sobre la situacion actual de la ferreteria EI Centro del
municipio de Santiago de la Frontera, que ayude a identificar posibles areas de riesgo existentes

y asi disefiar un sistema de control interno que permita mitigarlas.

Mecanica de la investigacion:

Entrevista interpersonal con el gerente propietario de la ferreteria EI Centro del
municipio de Santiago de la Frontera, en la que, a través de una serie de preguntas (\VVer anexo
6) permita conocer y analizar el funcionamiento de los siguientes aspectos organizacionales los

cuales se presentan en la figura 15, que se presente a continuacion:

Funcionamiento de aspectos Organizacionales

L
Andlisis de e e
Andlisis de las Analisis de N Analisis de Analisis
Ia estructura Ios procesos relaciones FlnanC|er0
funciones

lustracion 15: Aspectos Organizacionales
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1) Anélisis de la estructura:

La empresa no cuenta con su misién, vision y objetivos, asi también con su
esquema de organizacién, por lo tanto, no cuentan con una base para trabajar
sobre ella.

La empresa no trabaja con el establecimiento de planes a corto ni largo plazo, se
trabaja con ideas sin una base que la fortalezca para su cumplimiento. De igual
manera no cuentan con presupuestos periodicos.

El gerente propietario es el encargado de la gestion, administracion y supervision
de la ferreteria y de todas las areas funcionales de esta, asi también de tomar las
decisiones antes imprevistas o problemas que se presenten.

Se tienen establecidas las politicas, normas y reglamentos internos supervisados
por el gerente propietario, y son de conocimiento de todos los empleados, sin
embargo, no se tienen de manera escrita y se han establecido empiricamente

desde el inicio de la organizacion.

2) Andlisis de las funciones:

Actualmente las areas funcionales de la ferreteria son: compras, ventas, despacho,
distribucion y reparto de los materiales. Para ninguna de las areas funcionales
existe una descripcion de puestos que identifique las responsabilidades,
caracteristicas y competencias que el empleado requiere para desempefiar el
trabajo.

La ferreteria no cuenta con un manual de funciones donde se describan las
actividades y responsabilidades del personal, estas son asignadas al empleado por
el gerente propietario al momento que la persona ingresa a laborar a la empresa

y estan bajo supervision de éste para inducirlo en el momento que lo necesite.

3) Analisis de los procesos:

El gerente propietario es el encargado de la compra de todos los materiales que
se necesiten. Se revisan las existencias minimas en el sistema de inventarios,

posteriormente se hace un listado de lo que se necesita para pedirlo. El pago se
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lleva a cabo por medio de cheques cuando son grandes cantidades y en efectivo
cuando se cuenta con el dinero necesario en caja.

Los vendedores son los encargados de recibir los pedidos de los clientes, ya sea
de manera personal o telefonica, se muestra el producto al cliente y si necesita
asesoria de como usarlo, posteriormente se le entrega la factura y si necesita que
se lleve material a al lugar de residencia, el vendedor toma la informacién para

darsela al encargado del envio de materiales.

4) Anélisis de las relaciones:

El gerente propietario es el encargado de notificar cualquier informacion a los
empleados a traves de reuniones, también es a quien se le reporta sobre los hechos
y problemaéticas que se presentan.

Se tiene una comunicacion tanto horizontal como vertical dentro de la empresa
para que todas las personas encargadas sepan lo que sucede a la hora de realizar
alguna funcion.

Se tiene un encargado por éarea en la empresa, al cual se le notifica de cualquier
pequefio inconveniente para solucionarlo de manera rapida, y el encargado es

quien se lo comunica al gerente si es necesaria su intervencion.

5) Andlisis financiero:

La empresa no cuenta con controles basicos de inventarios y financieros, trabajan
manteniendo los ingresos siempre mas altos que los gastos, de manera que no
presenten pérdidas mensuales.

Cuentan con un contador, el cual se encarga de realizar el estado de resultados y
el balance general. No realizan informes ni analisis financieros.

Identifican los ingresos y egresos por medio de un control de ingresos con los
productos que presentan la mayor demanda por parte de los clientes y gastos fijos

gue hacen mes con mes, como los servicios basicos.
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3.6.2 Resultados de la encuesta a los empleados.

Encuesta dirigida a los empleados de la Ferreteria EI Centro de municipio de Santiago

de la Frontera. (Anexo 6)

Objetivo:

Determinar el manejo administrativo, financiero de la ferreteria “El Centro” a fin de

conocer su proceso organizacional, de gestion, control, aplicacion de sus procedimientos,

manejo de manuales contables y administrativos y gestion de personal.

Las Preguntas, respuestas y andlisis se presentan a continuacion:

1. ¢Las actividades que realiza cada empleado estan bien definidas?

Orden Opcién de respuesta Frecuencia
1 Si 10
2 No 0
Total 10

Tabla 1: Actividades que realiza cada empleado

%

100

100

Si su respuesta es afirmativa, ¢como le dieron a conocer dichas actividades a

realizar?
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R: Todas las actividades que realizan los empleados de la organizacion han sido
comunicadas a los empleados de manera verbal por parte del propietario de la

organizacion.

Gréfica 1: Actividades bien definidas

ACTIVIDADES BIEN
DEFINIDAS

100%

Anélisis e interpretacion

En una empresa es importante que el personal conozca cada una de las funciones que
realiza, esto ayudara a que el trabajo se realice eficientemente. Por medio de los resultados
obtenidos en la encuesta, el 100% de los trabajadores expresaron que en la Ferreteria EI Centro
las actividades que realiza cada empleado estan bien definidas y estas se las dieron a conocer a

través de reuniones.
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¢La empresa cuenta con un manual de funciones

responsabilidades del personal?

Orden Opcidn de respuesta
1 Si
2 No
Total

en donde se describa las actividades y

Frecuencia
0
10
10

Tabla 2: ;La Empresa cuenta con un manual de funciones?

Si su respuesta es afirmativa, ¢le dieron a conocer dicho manual?

%

100
100

R: La empresa no cuenta con un manual de funciones, por lo tanto, no se ha dado a conocer a

los empleados.

LA EMPRESA CUENTA CON
MANUAL DE FUNCIONES

Si

100%

Gréfica 2: La empresa cuenta con un manual de funciones

Analisis e interpretacion

El manual de puestos y

funciones en una empresa

permite que los trabajadores

identifiquen las actividades y

responsabilidades a realizar, de

las diez encuestas realizadas al

personal de la ferreteria el

Centro, el 100% respondio que

no cuenta la ferreteria con un

manual de puestos y funciones.
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3. Ademas de las funciones de su cargo. ¢realiza otras tareas?

Tabla 3:¢Realizan otras tareas los empleados?

Orden Opcion de respuesta Frecuencia %
1 Si 0 0
2 No 10 100
Total 10 100

- Si su respuesta es afirmativa, ¢cuénto es el aproximado de tareas extra que cumple?

R: Cada empleado tiene bien definidas sus tareas y realizan tareas extra.

Grafica 3: La realizacién de las Tareas extras

REALIZACION DE TAREAS EXTRAS

Si, 0%

No, 100%

Analisis e interpretacion

De las diez encuestas realizadas al personal de la ferreteria el Centro el 100% respondid
que no realiza actividades extras nada mas las que se les han delegado desde un inicio. Cada
empleado tiene bien definidas sus tareas y no es necesario que realicen tareas extra.
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4.

¢Existe un encargado del registro de las operaciones que se efectdan en la ferreteria?

Orden Opcion de respuesta Frecuencia %
1 Si 10 100

2 No 0 0
Total 10 100

Tabla 4: ¢Existe un encargado de registrar las operaciones?

Si su respuesta es afirmativa, ¢tiene conocimiento de quién es y lo que realiza?
R: Todos los empleados conocen la persona encargada de llevar el registro de las
operaciones realizadas en la ferreteria, se dio a conocer por medio del gerente propietario

de la empresa a cada empleado.

Grafica 4: Conocen la persona que lleva los registros

Anélisis e interpretacion

Un encargado  del
CONOCEN LA PERSONA ENCARGADA

DE LLEVAR EL REGISTRO DE
OPERACIONES verifica cada una de las
actividades que se realizan en

registro de las operaciones

No, 0%

la empresa, por lo tanto, es
necesario que se cuente con
uno. En la ferreteria el centro
por medio de las encuestas se
pudo conocer que la ferreteria
si cuenta con un encargado de

Si, 100% : .
b registrar las operaciones ya

que el 100% afirmo que si.
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5. ¢La informacion recopilada de las transacciones es ingresada de forma inmediata al

sistema?
Orden Opcion de respuesta Frecuencia %
1 Si 10 100
2 No 0 0

Total 10 100

Tabla 5: Las Transacciones son ingresadas a un sistema?

Si su respuesta es afirmativa, ¢ha sido capacitado para realizar esa actividad?

R: Los empleados no han sido capacitados para ingresar la informacion de las transacciones

al sistema.

Gréfica 5: Las Transacciones son ingresadas a un sistema?

EL EMPLEADOS REALIZA EL INGRESO DE
INFORMACION AL SISTEMA

Si, 100%

Analisis e interpretacion
La informacion recopilada de las transacciones en la ferreteria el centro si es ingresada
de forma inmediata al sistema ya que el 100% de los encuestados respondi6 que Si, con la
limitante que los empleados no han sido capacitados para realizar esta funcion, por lo tanto, se
requiere de la capacitacion para que se realice de la mejor manera.
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6. ¢Todas las transacciones se encuentran debidamente documentadas?

Tabla 6:Las Transacciones son debidamente documentadas?

Orden Opcién de respuesta Frecuencia %
1 Si 10 100

2 No 0 0
Total 10 100

Gréfica 6:Transacciones debidamente

Transacciones debidamente documentadas

0%

H Si

 No

Analisis e interpretacion

Para tener un respaldo siempre de las transacciones que se realizan es necesario
documentarlas de la mejor manera. EI 100% de los encuestados respondié que, si todas las
transacciones de la ferreteria el centro se encuentra debidamente documentadas, pero no han

sido capacitados para documentar esa informacion de la ferreteria.
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7. ¢Conoce que tipo de controles basicos administrativos se desarrollan en la empresa?

Orden Opcion de respuesta Frecuencia %
1 Si 0 0
2 No 10 100
Total 10 100

Tabla 7: ¢ Qué tipo de controles basicos se llevan?

- Sisu respuesta es afirmativa, ¢cuales conoce?

R: Los empleados afirman no conocer qué tipo de controles basicos se llevan en la

empresa, debido a que no se les ha dado a conocer informacion sobre ese tema.

Gréfica 7:Desconocimientos de controles administrativos

CONOCIMIENTOS DE CONTROLES BASICOS
APLICADOS EN LA EPRESA

Si, 0%

No, 100%

Analisis e interpretacion

De los diez encuestados de la ferreteria el Centro el 100% respondié que no conoce
que tipo de controles basicos se desarrollan en la empresa, por lo tanto, es necesario
capacitarlos sobre estos temas para que cada uno conozca los controles basicos que se

realizan en la ferreteria.
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8. ¢En la empresa se realizan revisiones fisicas del inventario periodicos?

Orden Opcion de respuesta Frecuencia %
1 Si 4 40

2 No 6 60
Total 10 100

Tabla 8: ¢Realizan Revisiones de inventario?

- Sisu respuesta es afirmativa, ¢ha sido capacitado para realizar esa actividad?
R: No todos los empleados han sido capacitados para la realizacion de revisiones fisicas

del inventario.

Grafica 8: ¢Realizacion Fisica de Inventarios?

REVISIONES FiSICAS DE INVENTARIO

No
60%

Anélisis e interpretacion

En la ferreteria el Centro si se realizan revisiones fisicas del inventario, pero el 40%
lo afirma y caso contrario el 60% dice desconocerlo, es el resultado del 100% de los
encuestados respondi6 que Si, y también cada uno de los empleados ha sido capacitado para

realizar esta funcién.
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9. ¢Existen en la empresa reglamentos internos para el personal, como para las actividades

que se efecttan?

Tabla 9: ¢Existen reglamentos internos?

Orden Opcién de respuesta Frecuencia %
1 Si 10 100

2 No 0 0
Total 10 100

- Si su respuesta es afirmativa, ;,como le dieron a conocer dicho reglamento?

R. Los reglamentos internos de la empresa fueron dados a conocer a los empleados de

forma verbal, debido a que no cuentan con dichos reglamentos de forma escrita.

Gréfica 9: ¢ Existen reglamentos y normas?

Analisis e interpretacion
EXISTENCIA DE REGLAMENTO INTERNO DE
LA EMPRESA
Por medio de los datos

No, 0% obtenidos en las encuestas se
pudo verificar que en la ferreteria
el Centro si existen reglamentos
internos para el personal, como
también para cada una de las

actividades que se realizan, ya

Si, 100% que el 100% respondi6é que si y
que estos reglamentos se les han
brindado por medio de reuniones.
Sin embargo, no se cuenta con dichos reglamentos de forma escrita, por lo tanto, a los empleados
no les fue proporcionado material que indique los reglamentos o politicas de la empresa, se

dieron a conocer de manera verbal.
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3.7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DE LAS ENCUESTAS
3.7.1 Conclusiones de los resultados de las encuestas

Tomando en cuenta las conclusiones relacionadas con la situacién actual de la Ferreteria El

Centro de Santiago de la Frontera, se ha llegado a las siguientes conclusiones:

e La ferreteria no cuenta con las directrices estratégicas tales como la vision, misiéon y
objetivos, razon por la cual, en algunas ocasiones, el trabajo que se realiza en la ferreteria
es ineficiente.

e No posee un organigrama que defina de forma clara, objetiva y directa la estructura
organizacional de la empresa, en consecuencia, la supervision hacia los empleados es
deficiente ya que el tramo de control es bastante amplio para el propietario quien se
encarga de la administracion y de la supervision de la totalidad de los empleados.

e EIl propietario es la Unica persona que se encarga de la gestién, administracion y
supervision de la ferreteria y asi de todas las areas funcionales, por lo tanto, se necesita
delegar responsabilidades y tener una persona a cargo de cada area, para que las
actividades se realicen eficientemente.

e Laferreteria cuenta con reglamento interno, sin embargo, no lo tiene por escrito y se han
establecido empiricamente.

e La ferreteria no cuenta con un manual de funciones para los empleados, estas son
asignadas por el propietario al momento de iniciar a laborar, por tal motivo el trabajo no
se realiza de la manera correcta en ciertas ocasiones.

e No tiene manuales de procedimientos definidos, en consecuencia, afecta las operaciones
y la comunicacion entre las diferentes areas de la ferreteria, generando la pérdida de
tiempo y recursos.

e EI personal no estd capacitado en temas de organizaciébn como, por ejemplo:
documentacién de informacién e implementacion de controles basicos de una empresa
ya que por medio de las encuestas se pudo observar que no han sido capacitados en estos

temas.
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El grafico de las respuestas queda asi:

Grafica 10: Preguntas Realizadas a los empleados

Respuesta de los empleados de la
Ferreteria El Centro

9. ¢EXISTEN REGLAMENTOS Y NORMAS?
8. REVISIONES FiSICAS DE INVENTARIO
7. QUE TIPO DE CONTROLES BASICOS...
6. LAS TRANSACCIONES SON DEBIDAMENTE...
5. LAS TRANSACCIONES SON INGRESADAS A UN...
4. (EL GERENTE ES EL ENCARGADO DE...
3.;REALIZAN OTRAS TAREAS LOS EMPLEADOS?
2. LA EMPRESA CUENTA CON UN MANUAL DE...

1. ACTIVIDADES BIEN DEFINIDAS

0 20 40 60 80

Bno msi

El porcentaje de positivo y negativo de acuerdo a las respuestas obtenidas quedaron asi:

Grafica 11: Porcentaje de respuestas positivas y negativas

Porcentaje de las respuestas de los empleados de la
Ferreteria el Centro

M sj

H no
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3.7.2 Recomendaciones de los Resultados de las Encuestas:

Tomando en cuenta las conclusiones relacionadas con la situacion actual de la Ferreteria El

Centro de Santiago de la Frontera, es necesario indicar las siguientes recomendaciones:

Se debe disefiar un Sistema de Control Interno Administrativo para la Ferreteria El
Centro del municipio de Santiago de la Frontera, tomando en cuenta las actuales
necesidades de la misma, de manera que permita mejorar su desenvolvimiento para
permitir alcanzar los objetivos planteados.

Es necesario establecer la estructura organizacional de la empresa y crear el organigrama
en la cual se muestren las relaciones entre sus diferentes partes y la funcion de cada una
de ellas, asi como también de las personas que trabajan en las mismas.

Es indispensable que se cree un manual de funciones especifico, el cual permita
establecer las obligaciones de cada trabajador en los respectivos puestos de trabajo.

Se debe crear unas normas internas que regule las obligaciones y prohibiciones a que
deben sujetarse los trabajadores, en relacién con sus labores y permanencia en la
empresa.

La elaboracién de flujogramas de procesos, que ayuden a los empleados de la empresa

a cumplir de manera correcta las tareas encomendadas a cada uno.
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CAPITULO IV: PROPUESTA DE
UN SISTEMA DE CONTROL
INTERNO
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4. CONTROL INTERNO.

4.1 PRESENTACION.

La aplicacion de un Sistema de Control Interno por parte de la ferreteria EI Centro del
municipio de Santiago de la Frontera en el departamento de Santa Ana, contribuira directamente
al mejoramiento de su gestion interna, proyectandose estratégicamente en objetivos alcanzables
que ayudaran a su crecimiento y desarrollo en el corto mediano y largo plazo.

Ademas, con la optimizacion de todos los recursos en general de la ferreteria se reduciran

considerablemente sus gastos y se maximizaran sus recursos.

4.1.1 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA.

OBJETIVO GENERAL

Mejorar la gestion de los procedimientos administrativos y operativos de Ferreteria El

Centro, que permitan controlar los gastos y optimizar recursos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Disefiar la planificacion estratégica que contenga mision, vision y objetivos de la
ferreteria EI Centro.

« Disefiar un organigrama que represente la estructura organizativa Optima para la
Ferreteria EI Centro.

« Diseflar un andlisis F.O.D.A. que permita conocer aspectos controlables y no
controlables que puedan influenciar en la empresa.

« Disefiar reglamentos internos que respalden el cumplimiento responsabilidades y

procesos administrativos de la Ferreteria.
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« Elaborar politicas de compra al Crédito que la ferreteria pueda implementar
« Elaborar un Control de Inventarios para no tener desabastecimiento del producto
« Elaborar procesos administrativos que ayuden a precisar las condiciones de envio de

productos a los clientes.

4.1.2 LA EMPRESA

* Titulo de propiedad de le empresa:

Ferreteria El Centro, propiedad del Sr. Uber Gutiérrez, quien cumple la funcién de
representarla legalmente.

 Ubicacion sectorial:
Calle Principal, Barrio el Centro, Santiago de la Frontera departamento de Santa Ana.
» Denominacion de la empresa:

La empresa se denomina “Ferreteria El Centro”, la misma esta dirigida al sector de la
construccion y ofrece venta de articulos de ferreteria, de materiales, accesorios para la

construccidn, incluyendo pinturas y productos conexos.

4.2 PLANEACION ESTRATEGICA PROPUESTA

El cambio cultural crea la necesidad de conocer y comprender la filosofia, enfoque,
vision, mision que debe darsele asumiéndola como una verdadera funcion operativa de control

del sector especifico que realiza el control o inspeccion de la calidad. (Revollar)
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4.2.1 Mision

Ofrecer una atencion al cliente con toda variedad de
productos, articulos ferreteros y materiales de construccion

de alta calidad a precios justos, cumpliendo con la

satisfaccion de compra por el servicio brindado.

4.2.2 Vision

(Ser una de las Ferreterias reconocidas, lider y competitiva en el
municipio de Santiago de la Frontera y municipios aledafos,
posiciondndose en los mercados mediante la diversificacion de
productos de calidad que satisfaga las necesidades de clientes

mayoristas, y consumidores finales.

J

4.2.3 Objetivos de la ferreteria

Objetivo general.

-

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes
ofreciendo variedad de productos de buena calidad y asi

mantener el compromiso de ser lideres.

J

Fuente: Propia del grupo investigador
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4.2.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

[ e Atender las necesidades del cliente de maneg

‘ oportuna incentivando el trabajo en equipo.

e Ofrecer productos de calidad, innovadores y a
precio justo.

e Mantenerse a la vanguardia en innovacion de
productos.

e Mantener un buen clima organizacional.

e Implementar sistemas y tecnologias que

\ permitan el desarrollo de la Ferreteria.

4.2.5 POLITICAS Y VALORES
Las politicas de una empresa son pautas o criterios que se tienen en cuenta para la

consecucion de objetivos en la misma. Sirven para gobernar la accién en el caminar hacia un

objetivo, ayudando a delegar y mantener la buena relacién entre personas. (EALDE, 2020)

4.2.5.1. POLITICAS DE LA EMPRESA

POLITICAS EMPRESARIALES

-
EFICIENCIA CORPORATIVA: Planeacion y maximizacién los
recursos de la ferreteria a lo largo de la cadena productiva del
servicio para agregar el valor a los clientes

/" "-L_ _,’I

) I(A_VISI(jN INTEGRAL: Involucrarse todas las areas para una_h‘bI
eficiente y sostenible planeacién, implementacién, control,
entrega, cierre y seguimiento a las iniciativas de la ferreteria,
X como en la toma de decisiones en toda las actividades

J

I(A_CALIDAD EN SERVICIOS Y PRODUCTOS: Satisfaccion de Ios_h‘bI
requerimientos en productos y servicios tanto internos como
externos, segln los compromisos con los involucrados vy
X necesidades de la ferreteria.

J
—
GESTION SOSTENIBLE: Tener visién de largo plazo y ejecucién
de iniciativas y operaciones de la ferreteria, considerando la
sostenibilidad a nivel social, ambiental y empresarial ferretero

\_ J
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2.5.2. VALORES

VALORES

Calidad: -
Responsabilidad Integridad i
Contar con Todas las e Compromiso
productos y entregas de los | Comcarcuzlllzar B Transparencia
SerV|C|0|5 que productos (t)stplr % e (? dc%n comprometido Todas las
cumplan deberan estar ~ Otal nonestica con la actividades
standares y enmarcadas en Yy lransparencia, . e o.is0 qe]  estaran apegadas
normas de cumolir basada en las - alaéticay al
lidad _ p cliente y el y
calldad, para  estrictamente con AN/ d llodel  buen proceder.
] esarrollo de
generar los tiempos politicas internas e
confianza al establecidos. del negocio. pio.
cliente.

Fuente: Grupo investigador/Google

4.3 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

4.3.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional es fundamental en toda empresa, define la funcionalidad de
la empresa, establece canales de mando, jerarquia, organigramas y departamentalizaciones,

entre otros.

Es importante que toda empresa cuente con una estructura organizacional bien definida
que se adapte a las actividades o tareas que pretenden realizar y que permita establecer sus
funciones con la finalidad de producir sus productos o servicios de una manera ordenada y
controlada para alcanzar sus metas y objetivos, en la figura 16 en la siguiente pagina se presenta

la Estructura Organizativa de la ferreteria actual:
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA ACTUAL

GERENTE GENERAL i

J

COMPRAS BODEGA
TRANSPORTE Y
VENTAS CAIA DESPACHO DISTRIBUCION

lHustracion 16: Estructura Organizativa actual

4.4. ANALISIS F.O.D.A.

El método que se ha utilizado para realizar el diagndstico es el denominado FODA el
cual es el resultado de las entrevistas y encuestas dirigidas al personal de la ferreteria EI Centro,
del municipio de Santiago de La Frontera, el diagnostico FODA se compone de un analisis
externo de las oportunidades y amenazas como el andlisis interno de las fortalezas y las

debilidades (FUNDEMUCA) (ver matriz del FODA))

El anélisis externo, tiene por funcion ubicar el territorio en el escenario que describen

las tendencias econdmicas y la comunidad local no puede controlar.

El andlisis interno, posee la funcion de identificar los puntos fuertes y debiles de las
Ferreteria que hacen frente a los temas claves y que son factores controlables para establecer

un buen control administrativo de dicha empresa.
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MATRIZ ANALISIS FODA

Aspectos controlables

Aspectos no controlables

FORTALEZAS (+)

1. Poseer variedad de productos para satisfacer las
necesidades de sus clientes.

2. Trabajan con los principales materiales de
construccion reconocidos a nivel nacional.

3. Ubicacion estratégica en el centro del municipio.

4. Cuenta con infraestructura propia

5. Cuenta con mas de 25 afios de experiencia en el
negocio de ferreterias.

6. El duefio del negocio es conocido por su
responsabilidad y compromiso en todo el
municipio.

7. Se realiza un control fisico de inventario

8. Excelente atencion y servicio al cliente

DEBILIDADES (-)

1. Falta de planificacion administrativa del
negocio

2. No cuenta con misién, vision y politicas
contables escritas.

3. Laempresa no cuenta con un manual de

funciones

La gerencia supervisa todas las actividades

Falta de actualizacion tecnoldgica.

Los empleados carecen de conocimientos técnico

El espacio del almacenaje es pequefio

No ok

Fuente Propia

ok~ w

OPORTUNIDADES (+)

Créditos inmediatos por parte de las
instituciones financieras.

Respaldo y garantia sobre las marcas
posicionadas.

Establecimiento de nuevo local en
municipio aledafio.

Mercado en constante crecimiento.
Creacion de alianzas con empresas
constructoras en la zona.

Unica empresa ferretera en la zona.
Respaldo de instituciones
Gubernamentales y no
gubernamentales

AMENAZAS (-)

Incremento en los precios de la
materia prima

Entrada de nuevas competencias.
Impuntualidad en los proveedores.
Pandemias y desastres naturales.
Cambios politicos en la economia
nacional.
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4.4.1. MATRIZ FODA /ESTRATEGIAS

FACTORES
EXTERNOS

FACTORES
INTERNOS

DEBILIDADES
D1. Falta de capital

D2. Carencias de estrategias de

marketing.
D3. Publicidad masiva.

D4. Organizacion administrativa.
D5. Capacitacion permanente al

personal de ventas sobre los
productos.

Fuente: Propia de la investigacion

OPORTUNIDADES

Ol1. Creditos inmediatos por
parte de las instituciones
financieras.

02. Respaldo y garantia sobre
las marcas posicionadas.

03. Variedad en proveedores
O4. Ventas directas

ESTRATEGIAS (DO)
(D1, 01, O3): Utilizar creditos
brindados por parte de las
instituciones financieras para
fortalecer el capital de la
empresa y asi adquirir nuevos
materiales que permita tener
mas variedad de productos en la
ferreteria.

(D2, 02): Establecer estrategias
de marketing utilizando
promociones sobre el respaldo
de las marcas reconocidas que
se comercializan para
incrementar ventas.

(D5, O4): Aprovechar las
capacitaciones del personal que
le permita generar atencion
especializada al cliente.

AMENAZAS

Al. Incremento en los
precios de la materia
prima

A2. Incrementos en los
impuestos  sobre  las
importaciones.

A3. La competencia

A4. Impuntualidad en los
proveedores.

5. Distribucion de
productos limitados.
Falta de liquidez.

ESTRATEGIAS (DA)
(D3, A3): Planificar una
publicidad agresiva para
motivar al cliente su
decisién por nosotros y
marcar la diferencia con
la competencia.

(D4, A5): Establecer
procesos administrativos
que permita distribuir de
forma adecuada los
productos existentes en la
ferreteria.

(D5, A3, A4): Brindar
capacitaciones al recurso
humano que permita una
atencion diferenciada de
la competencia que le
garantice que tendran
productos a tiempo.
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MATRIZ FODA /ESTRATEGIAS

FACTORES
EXTERNOS

FACTORES
INTERNOS

FORTALEZAS

F1. Variedad de productos
F2. Calidad

F3. Ubicacion

F4. Infraestructura adecuada
F5. Clientes exclusivos

F6. Atencién y servicio al cliente

Fuente: Propia de la investigacion

OPORTUNIDADES

O1. Créditos inmediatos por
parte de las instituciones
financieras.

02. Respaldo y garantia sobre
las marcas posicionadas.

03. Variedad en proveedores
O4. Ventas directas

ESTRATEGIAS (FO)

(F1, 02): Participar en
programas de desarrollo y
crecimiento econémico que le
permita a la ferreteria crecer
sus instalaciones.

(F4, F6, 02): Implementar
procesos de atencion al cliente
que permita el
aprovechamiento de la
infraestructura en sus
procesos de ventas de
productos de calidad para
ganar nuevos clientes.

(F1,-03): Incrementar sus
inventarios ofreciendo
productos novedosos para

satisfacer las necesidades de
sus clientes, asi aumentar sus
ventas

(F5, O4): Crear procesos de
ventas a clientes exclusivos
gue permita incrementar de
manera directa sus ingresos.

AMENAZAS

Al. Incremento en los precios
de la materia prima

A2. Incrementos en los
impuestos sobre las
importaciones.

A3. La competencia

A4. Impuntualidad en los
proveedores.

ADb. Distribucion de
productos limitados. Falta de
liquidez.

ESTRATEGIAS (FA)

(F1, A3): Aumentar la
variedad de productos que le
permita diferenciarse de la
competencia.

(F2, Al): Implementar
controles de calidad que le
permitan brindarle un mejor
servicio al cliente ante el
aumento de precios de la
materia prima.

(F5, A5): Utilizar un sistema
de control de clientes para
mejorar la distribucion de
productos de manera
adecuada que le permita tener
fluidez en sus ventas.

(F5, A2): Implementar
controles que le permita
tener un margen de utilidad
de acuerdo a los precios
fijados por nuestros
proveedores tratando de que
no afecte considerablemente
a nuestros clientes exclusivos
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4.5 EL SISTEMA PROPUESTO BASADO EN EL FODA

Con el prop6sito de contar con una vision integral del funcionamiento de la ferreteria El
Centro, el grupo de investigacion formul6 la propuesta de acuerdo al diagnéstico tal como se
presenta en laimagen de la figura 17, segun los resultados de las encuestas y la elaboracién del
FODA, en donde surgieron las estrategias primordiales para el control interno, con el
conocimiento pleno de incluir el valor agregado segin MicHeL PorTER, €l cual se obtuvo lo

siguiente:

SISTEMA PROPUESTO BASADO EN EL FODA

| ESTRATEGIAS DO & DA | ESTRATEGIAS FO & FA

ADMINISTRATIVAS

ORGANIZACION

' MANUAL DE FUNCIONES = REGLAMENTO

¥

I FLUJO DE EFECTIVO I PROVEEDORES [ COMPRAS Y VENTAS

4

PRODUCTO
VARIEDAD I CALIDAD [ INVENTARIOS

4

ALMACEN/BODEGA

UBICACION [ INVENTARIOS [ LOGISTICA

4

' CLIENTE/CONSUMIDOR | MARKENTING

LOGISTICA

Fuente: Propia



4.5.1. ORGANIZACION ADMINISTRATIVA
(...) ¢Cudles son las cuatro funciones administrativas? De acuerdo con el enfoque basado en

funciones, los gerentes llevan a cabo ciertas actividades o funciones mientras dirigen o
supervisan el trabajo de los demas. ¢Cudles son esas funciones? Durante la primera parte del
siglo XX, un industrial frances de nombre Henri Fayol propuso que todos los gerentes realizaban
cinco actividades administrativas: planear, organizar, mandar, coordinar y controlar. Hoy estas

funciones administrativas se han condensado en cuatro: planear, organizar, liderar y controlar.
(ROBBINS, 2013)

45.1.1. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA PROPUESTA

Esta estructura es la que se propone a la ferreteria "El Centro™ para que la administracion
de la empresa (figura 18) mejore el control, estructurandolo por departamentos, asi las personas
que dirigen tengan la seguridad y confianza que lograran los objetivos propuestos.

Estructura organizativa Propuesta

GERENCIA ADMINIST

ALMACEN
GENERAL RACION

INVENTARIO

COMPRAS BODEGA
DESPACHO

SERENIE LOGISTICA
—— « CAJA

VENTAS DISTRIBUCION

TRANSPORTE
l—

llustracion 18: Estructura Organizativa Propuesta
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e Logotipo y denominacion de la Ferreteria propuesto
La empresa se denomina “Ferreteria EI Centro", se presentan a continuacion:

ferreteria

iy v
\ g

F=a, Ilustracion 19: Logotipo y denominacion
[ 7~

| ~

-

erreterias

45.2. MANUAL DE FUNCIONES PROPUESTO

Es un instrumento elaborado para la ferreteria con el fin de determinar y delimitar
funciones para que no se repitan las tareas, se describird solo cada departamento que se cree

funcional para el tamafio de la ferreteria.

Objetivo General: Permitir organizar y ordenar el funcionamiento de las diferentes areas

describiendo sus funciones, atribuciones y responsabilidades para ejercer un buen desempefio
del trabajo.
Existen tres niveles importantes:
a) Nivel directivo, pertenece el gerente general es quien adoptara las decisiones
para el beneficio de la empresa bajo una buena planificacion
b) Nivel ejecutivo, este nivel es el intermedio donde se toman las decisiones
técnicas y que debe cumplir con los planes establecidos

c) Nivel operativo, este nivel es del departamento del almacén.
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Se sugiere que el manual debe ser revisado al menos cada dos afos, asi le permitira dar el

cumplimiento de la misidn, vision y objetivos propuestos, siendo eficientes y efectivos a la toma

de decisiones, esto permitira incorporar las modificaciones necesarias que sean viables en la

secuencia de los objetivos, socializandolo con los empleados y proporcionarles una copia de

ello.

MANUAL PROPUESTO PARA LA FERRETERIA

El presente manual tiene por finalidad regular y organizar la estructura interna

A% Santiago
': gg»@ de La
Frontera

Dependencia Jerarquica
Areas bajo su Mando

Objetivos

Descripcion General

GERENCIA GENERAL NATURALEZA:
DIRECCION

Ninguna
Contabilidad y Almacén

Realizar funciones gerenciales de la direccion ejecutiva con el
fin de contribuir a los logros de los objetivos establecidos, bajo
los principios de eficiencia, honestidad, eficacia, Yy

transparencia

Planificar, organizar, dirigir, controlar, coordinar, analizar,
calcular y conducir el trabajo en la ferreteria.

Contratar y Controlar al personal adecuado e idoneo durante
su jornada laboral, administrar todas las actividades operativas
y financieras con eficiencia, efectividad, productividad,
excelencia y calidad
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Funciones
A% Santiago
F By
"?TV‘ de La

Frontera

Dependencia Jerarquica
Areas bajo su Mando

Objetivos

Ser el representante legal y judicial de la ferreteria.
Disefar las directrices, politicas, estrategias para la
administracion de la ferreteria.

Coordinar, supervisar y evaluar las actividades del
personal bajo su responsabilidad

Coordinar el disefio, organizacion y ejecucion y
control de planes, programas, proyectos, actividades
técnicas y/o administrativas.

Velar por la aplicacion correcta de las normas y de los
procedimientos vigentes

Coordinar y realizar las investigaciones para el disefio
y la implementacion de estrategias para lograr las
metas establecidas

Hacer uso eficiente de los recursos humanos, fisicos,
financieros y tecnologicos.

Lograr los objetivos econdémicos y generar benéficos

sociales
DEPARTAMENTO NATURALEZA:
VENTAS EJECUTIVO

Gerencia General
Almacén

Administrar eficientemente y orientar las actividades de
ventas para la obtencion de un crecimiento competitivo

constante en la calidad del servicio que se brinde.
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Descripcion General

Funciones

A% Santiago
N
r Iy
.,m\ de La
Frontera
Dependencia Jerarquica

Areas bajo su Mando

Objetivos

Seleccionar y vincular clientes potenciales y atencion a

clientes actuales, para realizar una venta efectiva que se deba

mantener una relaciéon de crecimiento y de largo plazo que

sean rentables y de tiempo controlado

AN N NN Y N N N N

AN NN N

Conocer los productos disponibles en venta
Investigacion comercial o de mercado
El markenting

Planificacion comercial
Conocimiento de las ventas diarias
Elaborar previsiones de ventas

Analisis de precios

Distribucion del producto

Formacidn de vendedores (posibles puntos de ventas)
Elaboracion de politicas y técnicas de promocién de
ventas.

Distribucion de Productos

Publicidad

Organizar una red de Ventas

Estudiar y conocer la competencia

Elaborar reportes de Ventas

DEPARTAMENTO NATURALEZA:
COMPRAS EJECUTIVO

Gerencia General

Almacén

Administrar eficientemente y orientar las actividades de

compras para asegurar el abastecimiento de materiales,
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Descripcion General

Funciones

productos ferreteros y otros, evitando el desabastecimiento en
bodegas del almacen.

Seleccionar  productos de calidad bajo estandares
internacionales, a bajos costos, asegurando el abastecimiento
permanente del almacén y un buen control de inventarios,
debe ser una persona poco influida, muy objetiva, analitica,
actualizado en el entorno, técnico y econémico.

v" Determinar inversiones futuras que convenga al
crecimiento de la ferreteria

v' Busqueda de proveedores que proporcionen un buen
precio, flexibilidad con las condiciones de compra.

v" Ser habil para realizar una buena negociacion con los
proveedores para la obtencion de mejores precios,
bajos precios y productos de calidad.

v Llevar un buen registro de inventarios.

v’ Elaboracioén de curvas de productos mas adquiridos
por los clientes, para realizar compra de los productos,
para mantener los stocks requeridos en el almacén.

v Provisionar los materiales requeridos en los tiempos
justos para operaciones de improviso de ventas.

v Tener Conocimiento de los materiales, herramientas y
productos innovadores del sector ferretero y otros que
sean necesarios para los clientes.

v Gestionar la documentacion adecuada para la compra
de los productos

v Informarse sobre vias nuevas de suministros
(proveedores)

v Propuestas para el reciclaje de productos de desechos

v' Elaborar reportes diarios, semanales y mensuales de

compras
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7\ D
ot m
7'”\
Santiago de La Frontera
Dependencia Jerarquica

Areas bajo su Mando

Objetivos

Descripcion General

Funciones

DEPARTAMENTO NATURALEZA:
LOGISTICA EJECUTIVO

Gerencia General

Almacén

Administrar eficientemente y planificar las operaciones

relacionadas con el flujo 6ptimo de materiales desde la entrada

al almacén hasta la entrega del “producto al consumidor final

Es el responsable del correcto funcionamiento, coordinacion y

organizacion del area de logistica de la ferreteria, tanto a nivel

de los productos como del personal operativo de distribuir a

los clientes los pedidos de la mercancia en tiempos y formas

establecidas.

v

Coordinar las diferentes areas del almacén (entradas,
reposicion, preparacion de pedidos y transporte de los
mismos)

Optimizar la politica del aprovisionamiento vy
distribucion de la ferreteria.

Optimizar, organizar y planificar la preparacion y
distribucion de los pedidos.

Optimizar procesos de trabajo

Evaluar el tipo de trasporte a utilizar segun la zona
donde seré enviado el producto.

Planificar rutas de envio.

Analizar los costos de distribucion global y los costos
por devolucién de producto.

Reducir costos de transporte con una ruta de entrega
por carga y distancias de recorrido.

Supervisar al personal que tiene a su cargo
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Santiago
de La
AR Frontera
ot A
.ym ~

Dependencia Jerarquica

Areas bajo su Mando

Objetivos

Descripcion General

Funciones

FUNCIONES

v" Elaborar reportes diarios, semanales y mensuales del
manejo de los productos

DEPARTAMENTO
ALMACEN NATURALEZA:
CAJA OPERATIVO

Ventas
Compras

ninguna

Administrar eficientemente, asegurar que los ingresos Yy
egresos sean trasladados a los departamentos para que realicen
sus funciones bajo el cumplimiento de las normas establecidas
vigentes.
Recaudar los ingresos diarios de la ferreteria, realizando
registros y llevando un control mensual de los mismos, con el
fin de contar con la informacidn oportuna y veraz en cualquier
momento.

v' Realizar los cobros por Ventas

v' Custodiar el dinero en efectivo, cheques y otros

documentos de valor.

v’ Cancelacion de pagos a proveedores

<

Recibir, registrar todos los ingresos y egresos.

v' Actualizacion de transferencias o transacciones
realizadas diarias.

v' Sellar facturas canceladas por los clientes, estampar

recibos de ingresos en caja, planillas y otros

documentos.

v Realizar arqueos diarios
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Santiago
de La

A i Frontera
f o
=S

Dependencia Jerarquica

Areas bajo su Mando

Objetivos
Descripcion General

Funciones

v’ Controlar las obligaciones legales y compromisos
financieros y econdmicos adquiridos por la ferreteria.
v' Elaborar informe mensual

DEPARTAMENTO
ALMACEN NATURALEZA:
INVENTARIOS OPERATIVO

Compras
Ventas
Logistica
ninguna

Administrar eficientemente, planificar eficazmente a través de
indicadores de compra, ventas y logistica, el flujo y
almacenamiento de productos y servicios de distribucion
Se debe llevar un control estricto de las entradas y salidas de
los productos para gestionar y controlar las operaciones dentro
de su departamento.
v Elaborar un Plan sobre almacenar debidamente el
producto de acuerdo a las caracteristicas.
v Controlar los Movimientos de los productos, que sea
visible en el flujo de los mismos
v Controlar la Distribucion de los productos en cada
dependencia/terminal
v Controlar el desarrollo de las operaciones
v Procesar los pedidos (cargas y descargas) en hojas de
Excel
v Tener un control de pedidos
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Santiago de
La Frontera

Ak
vm\

Dependencia Jerarquica

Areas bajo su Mando

Objetivos

Descripcion General

Funciones

v" Implementar un sistema que todo el producto esté
debidamente identificado.

v Realizar un informe diario de Primeras Entradas y
Primeras Salidas del producto, cuando o amerite o sea
caso contrario realizar Ultimas Entradas, Primeras
Salidas diarios (dependera de Ventas)

v" Elaborar informe mensual

DEPARTAMENTO
ALMACEN NATURALEZA:
BODEGA OPERATIVO

Compras
Ventas
Logistica

ninguna

Mantener una buena organizacion de la Bodega y controlar
todo el proceso de entradas, salidas y mantener un stock de
productos.
Ejecutar y controlar todo el proceso de recepcion y entrega de
productos
v Carga y descarga de los productos.
v Almacenar el producto de acuerdo a las caracteristicas.
v" Mover el producto, que sea visible y que sea de interés
en el flujo de entrega.
Enviar los productos a cada dependencia/terminal
Tener un control de pedidos
Verificar que todo el producto sea el identificado.
Empacar el producto

Realizar un informe diario

AN NN N NN

Elaborar informe mensual
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Santiago de La Frontera

Dependencia Jerarquica

Areas bajo su Mando

Objetivos

Descripcion General

Funciones

Funciones

DEPARTAMENTO NATURALEZA:
ALMACEN OPERATIVO
DESPACHO

Ventas

Logistica

ninguna

Entrega del producto vendido de manera eficiente basados en

detalles facturados y que satisfaga al cliente comprador

Esta se encarga de entregar y despachar los materiales y

productos solicitados por el cliente, segin datos obtenidos de

ventas basandose en una requisicion detallada.

v

Revisar cantidades y especificaciones del producto
segun los requerimientos.

Verificar si el producto esta en buenas condiciones
Colocar el producto ya sea en el mostrador o en los
medios de transporte para que sea llevado al cliente.
Llevar un registro debidamente por producto y
materiales despachados.

El despacho de los productos sea en tiempo, orden,
eficacia y calidad de entrega.

Verificar que el producto fue entregado y no hay
devoluciones.

Llevar un control de productos en malas condiciones,
obsoletos, dafiados y productos retornados por
devolucion de clientes.

Realizar un informe diario

Elaborar informe mensual
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A % Santiago
': j’g“? de La
Frontera

Dependencia Jerarquica
Areas bajo su Mando
Objetivos

Descripcion General

Funciones

Funciones

DEPARTAMENTO

ALMACEN NATURALEZA:
DISTRIBUCION Y OPERATIVO
TRANSPORTE

Logistica

ninguna

Distribucion y entrega del producto requerido por el cliente

Es el encargado de transportar y distribuir el traslado de los

materiales, productos que ha solicitado el cliente a la ferreteria,

en el tiempo y lugar especifico segun sea las cantidades

requeridas

v

<

Revisar cantidades y especificaciones del producto
segun los requerimientos.

Verificar si el producto esta en buenas condiciones
Cargar el material y/o producto en las unidades de
transporte segun la ruta establecida.

Traslado de la mercancia hacia el destino solicitado por
el cliente.

Descargar la mercancia en el lugar que le indique el
cliente.

Dar una buena atencion al cliente con amabilidad y
respeto.

Dar mantenimiento debido a las unidades de transporte
Llevar un registro debidamente de rutas pre establecido.

Elaborar un informe diario de entregas.
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4.5.2.1 NORMAS
Las normas son procedimientos escritos de trabajo que ayudan a evitar acciones o

situaciones peligrosas. Son directrices que afectan el comportamiento de los trabajadores con el
fin de evitar lesiones e incidentes mediante el control de los riesgos.

Las normas deben ser:

a) necesarias, posibles

b) claras, concretas y breves

c) aceptadas y elegibles

d) Actuales

A continuacion, se presentan unas normas que pueden ser un ejemplo y que la ferreteria

inicie con ellay luego elabore una de acuerdo a las necesidades de cada area.

NORMAS GENERALES

+ USE UN LENGUAJE APROPIADO MANIFESTANDO EN TODO MOMENTO
RESPETO

+  PROHIBIDOEL INGRESO Y CONSUMO DE ALIMENTOS, BEBIDAS EN AREAS DE
ALMACENAMIENTO DE EQUIPO Y TRABAJO

+ PROHIBIDO USAR EL CELULAR COMO OCIO, ESTRICTAMENTE SOLO PARA
TRABAJO

« UTILICE EL EQUIPO DE SEGURIDAD Y PROTECCION PERSONAL
RECOMENDADO

« TENGA EN CUENTA LAS PRECAUCIONES DE SEGURIDAD

+ PROHIBIDO FUMAR

+  PROHIBIDO TOMAR BEBIDAS EMBRIAGANTES O ALCOHOLICAS DENTRO Y
FUERA DE LA FERRETERIA

* SI REQUIERE DE PERMISOS PERSONALES O DE SALUD SOLICITARLO A SU
SUPERIOR
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En caso de no tener el personal idoneo se debe recurrir al proceso de seleccién, ya que
este es uno de los procesos mas importante para las compafiias, la seleccion del personal porque

son el activo de las organizaciones y conviene que su eleccion se fundamente en criterios calaros

(Costa, 2015)

NORMAS GENERALES PARA LA BODEGA

PORTAR EL UNIFORME DE MANERA PRESENTABLE, MANTENIENDO UNA
ADECUADA HIGIENE PERSONAL

MANTENER EL AREA DE TRABAJO LIMPIA Y ORDENADA

PROHIBIDO UBICAR EQUIPO SOBRE LOS PASILLOS SENALIZADOS

MANTENER LOS SANITARIOS Y BANOS LIMPIOS

USAR EL CELULAR ESTRICTAMENTE SOLO PARA TRABAJO

PROHIBIDO UTILIZAR AUDIFONOS O APARATOS QUE AFECTEN LA ATENCION
UTILICE EL EQUIPO DE SEGURIDAD Y PROTECCION PERSONAL RECOMENDADO
TENGA EN CUENTA LAS PRECAUCIONES DE SEGURIDAD

PROHIBIDO FUMAR

PROHIBIDO TOMAR BEBIDAS EMBRIAGANTES O ALCOHOLICAS DENTRO Y FUERA
DE LA BODEGA

PROHIBIDO FUMAR Y BEBER BEBIDAS ALCOHOLICAS DENTRO DE LOS VEHICULOS
DE LA FERRETERIA

MANTENGA LIMPIA LAS UNIDADES DE TRANSPORTE

4.5.3 PROCESO DE SELECCION- CAPITAL HUMANO

La ferreteria debe seleccionar a personas que proporcionen un buen rendimiento, no solo

€s0, Sino que posea una buena actitud, disponibilidad, sus aspiraciones y experiencias en puestos

anteriores, por lo que debe haber una etapa de reclutamiento que cumpla con las competencias

0 caracteristicas segun sea el puesto de trabajo, por lo que debe requerir hojas de vida, pero antes

de obtenerlos debera darse a la tarea de la basqueda de los postulantes en los siguientes medios:

a)
b)
c)
d)
e)

Anuncios o avisos
Recomendaciones
Agencias de empleo
Promocion interna

Archivo o base de datos
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Luego de que esta etapa termina se debe continuar con la evaluacion de los postulantes,
con candidatos preseleccionados a través de la revision de sus hojas de vida, se citaran y se
les evaluara a través del siguiente proceso:

a) Entrevista preliminar, la cual se le hace una entrevista informal donde se le hacen
preguntas abiertas, para ver si cumple con los requisitos.

b) Prueba de conocimientos, se le realiza una prueba ya sea oral o escrita con el fin
de obtener el nivel de conocimientos al puesto. Si puede redactar comunicados,
informes. Si le realiza una prueba oral donde debe expresarse para hablar en
publico y se verifica los conocimientos.

c) Entrevista final, en ella se le realiza de manera formal y estricta mas que la
preliminar, donde se realizan preguntas abiertas o cerradas, pero con un fin de

conocimientos profundo sobre el puesto que solicita.

Terminada la seleccién por medio de entrevista se procede a la seleccién al mejor
desempefio, quien obtuve mayor puntuacion sera el candidato idéneo para el puesto, luego
se le cita dandole la buena nueva y que pasara a formar parte de la empresa, se le dan a
conocer los términos de contrato, horarios y se le dard una capacitacion de induccion en
donde se le darén a conocer:

a) Instrucciones sobre el puesto: ésta la brindara el jefe inmediato o compafiero idoneo.

b) Rotacion de Puestos: A veces es necesario para que conozca las tareas que se

desempefian en cada uno de ellos, esta actividad se practica por lo general cuando se
cree que el empleado ha pasado el tiempo estipulado de prueba.

c) Proporcionar el manual de funciones; se le entrega del manual de funciones con los

valores y principio, mision y vision de la ferreteria.

d) Firma del contrato y se le indica su remuneracion y los descuentos respectivos

La ferreteria cuenta con trabajadores que tiene afios de estar empleados por lo que se
debe considerar brindarles capacitaciones sobre:

a) Atencion y servicio al cliente

b) Atencion al cliente que sea diferenciada de la competencia que le garantice que

tendran productos a tiempo
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Se debe tomar en cuenta que al empleado hay que Capacitarlo permanentemente,

méaxime cuando es una empresa que se encuentra en el rubro de comercializacion.

4.6. FINANZAS
¢Para qué sirven las finanzas?

Las finanzas corresponden a una rama de la
economia que estudia el movimiento del dinero
entre las personas, las empresas o el Estado.
También estudia la obtencion y la administracién
del dinero que ellos realizan para lograr sus
respectivos objetivos, tomando en cuenta todos
los riesgos que ello implica. (Bodie, (2003)..)

Por lo tanto: en una empresa es

fundamental saber administrar sus finanzas, es la

llustracion 20: Mis Finanzas

clave para el buen funcionamiento econdmicamente hablando, es necesarios mantener un flujo

de caja, porque en ella se obtiene la acumulacion de activos liquidos en un tiempo determinado.

Por tanto, sirve como un indicador de la liquidez de la empresa, es decir de su capacidad de

generar efectivo. Siempre se debe conocer cuan grande es el capital y tener conocimientos que

es pasivo, activos y capital se cree que solo el contador debe llevar esos controles y no es asi al

menos ver la capacidad que tiene la ferreteria:

Activo, Pasivo y Capital

ACTIVO | PASIVO
Recursos para ’ _J Deudas con
jeti acreedoresy
alcanzar objetivos l
proveedores

lHustracion 21:Activo, Pasivo y Capital

™,

PATRIMONIO

Recursos o sea \
deudas que las
entidades
mantienen con sus
dueiios
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4.6.1. FLUJO DE EFECTIVO

Se debe tomar en cuenta que, segun el plan contable, el flujo de caja se tiene que analizar
mediante el llamado Estado del Flujo de Caja. Provee informacion sobre los ingresos y salidas

de efectivo en un cierto espacio de tiempo.

Por lo tanto, es necesario conocer el flujo de caja de una empresa ayuda a los inversores,
administradores y acreedores entre otros ha:
a) Evaluar la capacidad de la empresa de generar flujos de efectivo positivos.
b) Evaluar la capacidad de la empresa de cumplir con obligaciones adquiridas.
c) Facilitar la determinacion de necesidades de financiacion.

d) Facilitar la gestion interna del control presupuestario del efectivo de la empresa.

Entre algunos beneficios del flujo de caja se tiene:
a) Ayuda a optimizar el sistema de compras evitando perdidas de ventas por falta de
mercaderia
b) Ayudan a optimizar las decisiones de pago e inversiones
c) Avyuda a definir las necesidades de financiamiento

d) Minimiza el pago de intereses por giros

e CONTROL DEL FLUJO DE CAJA

El flujo de caja es el estado financiero que presenta una manera dinamica las entradas y
salidas de efectivo, no solamente se refiere al dinero disponible en caja y bancos, sino
que deben incluirse otras cuentas de depdsitos a vista, documentos de tesoreria o
documentos comerciales y otras inversiones temporales de alta liquidez, todo dependera
de las politicas de la ferreteria y las circunstancias del mercado que puedan volverse en
efectivo, (...) el analisis del flujo de caja es importante para tomar decisiones de
inversion, pues su conveniencia economica depende de los flujos esperados del

proyecto.... (\Veiga, 2020)
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A continuacion, se puede observar en la imagen 22 la secuencia del flujo de caja:

FLUJO DE CAJA

efectivo ’

Flujo de

caja

ventas ,

lustracion 22 :Flujo de Caja

recaudacion

El flujo de caja se puede preparar para un afio, un semestre, un mes 0 una semana si es

necesario, tomando en cuenta que entre mas corto sea el tiempo, mas precisos seran los

resultados y mas til su andlisis.

En la pagina siguiente se puede observar un ejemplo de la elaboracion de un flujo de

efectivo de la Ferreteria “El Centro” y para lograr un buen control para el aumento del flujo de

caja se deben tener en cuenta varios pasos que se detallan en la figura 23, en la pagina 101
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FLUJO DE EFECTIVO FERRETERIA EL CENTRO

EFECTIVO INICIAL+ INGRESOS- EGRESOS

ENERO  FEBRERO  MARIO ABRIL MAYO JUNIO JUO  AGOSTO  SEPTIEMBRE ~ OCTUBRE  NOVIEMBRE
EFECTIVOINICIAL ~ § 2,00000 § 2,500.00 $ 220000 $ 190000 $ 600.00 5 (200.00) § (600.00) $ - § 160000 5 700.00 $ (500.00)
INGRESOS
VENTAS § 450000 $ 400000 § 400000 $ 300000 $ 250000 $ 2,000.00 $ 300000 S 400000 § 450000 S 400000 $ 3500.00
TOTALDEINGRESOS  § 6,500.00 $ 650000 § 6,200.00 § 490000 5 310000 $ 1,800.00 $ 240000 $ 400000 $ 610000 § 470000 $ 3,000.00
EGRESOS
SALARIOS § 150000 $ 1580000 $ 1,80000 $ 1,800.00 $ 1080000 S 90000 $ 90000 $ 90000 S 90000 S 120000 $ 1,200.00
COMPRAS § 2,00000 $ 2,00000 $ 2,00000 $ 2,00000 $ 1,00000 $ 1,000.00 $ 1,00000 $ 1,00000 § 400000 S 400000 $ 2500.00
GASTOSGENERALES & 50000 $ 50000 § 50000 § 50000 $ 50000 § 500.00
EGRESOS DE CAPITAL - S -8 - $ - S - S - § 50000 § 50000 S 50000 $§ -5
TOTALDEEGRESOS ~ § 4,000.00 $ 430000 § 430000 $ 430000 5 330000 § 240000 $ 240000 $ 240000 $ 540000 § 520000 $ 3,700.00
EFECTIVO AL FINAL
DELPERIOD § 250000 $ 220000 § 190000 S 600.00 S (200.00) $ (600.00) $ - § 160000 S 70000 S (500.00) S (700.00)

Fuente: Propia del grupo de investigacion
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PASOS PARA AUMENTAR EL FLUJO DE CAJA

FACTURAR RAPIDO

*Se debe cobrar inmediatamente y no al finalizar el mes para no
perder la oportunidad de ingreso de flujos

REVISAR LA ESTRUCTURA DE FIJACION DE PECIOS

eRevisar si se ha logrado equiparar los precios con los costos
crecientes y fijar plazos para las alzas y comunicarlas
formalmente a los clientes

MONITOREAR LOS PRECIOS

*Monitorear los precios de la competencia, es un indicio que se

pueden realizar reajustes
SOLICITUD DE ANTICIPO \/

e Solicitar al cliente que paguen al menos un porcentaje
adelantado dependiendo de las politicas establecidas por la
ferreteria)

EQUILIBRAR LA BASE DE CLIENTES

eRevisar y buscar la forma de transformar la relacion con clientes
en clientes permanente, proximos potenciales en ser exclusivos,
de manera que pague fijo durante un tiempo determinado

REVISAR LAS CUENTAS

*Revisar de forma regular las cuentas por cobrar

llustracién 23:Pasos para aumentar el flujo de caja
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4.6.2. CONTROLES ADMINISTRATIVOS

Para poder controlar el negocio de la ferreteria, y ser el apoyo fundamental de las
finanzas (contable), se requieren controles administrativos basicos que son independientes de
los que maneja el contador, estos son los que conduciran el negocio, en donde se podran saber
la situacion diaria, se debe tomar en cuenta que estos documentos no son contables, tan solo se
pretende llevar un mejor registro simple y visual de la ferreteria. Este flujo deberia de ser
visible en un lugar que todos los administradores de seccién o departamento tomen en cuenta,

tal como se presenta en la figura 24, y tener presente estos controles:

CONTROL ADMINISTRATIVO

LIBRO DE CAJA

LIBRO DE COMPRAS

v 4 4 CONTROL DE INVENTARIOS

LIBRO DE VENTAS

llustracion 24:Control Administrativo
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4.6.3. PROVEEDORES

En todas las ferreterias hay productos para atender la demanda de toda la clientela. Tomando
en cuenta que los articulos los fabrica alguien en algin lugar del mundo o aqui en EIl Salvador,
sin ellos no se podria ejercer la actividad comercial, que estd basada en la venta de productos

que produce otra persona o empresa. Por lo que se espera que sea facil el comercio.

El punto de venta de la ferreteria es el intermediario entre la oferta y la demanda, donde se
ofrecen los productos que desean los consumidores del sector constructor y otros, el lugar donde
se puede observar el producto y estar al alcance en el almacén, esto representa un punto
importante para los fabricantes o proveedores porque para ellos representan la actividad
comercial que ellos necesitan como punto de venta de sus productos, la cual es la ferreteria. Sin

ellos no podria existir ninguna ferreteria. (S.L, 2019)

Segun lo descrito en el parrafo anterior se puede determinar, que de ahi la importancia de
contar con el mejor proveedor y todos sus servicios. Se debe potenciar la relacién entre el
establecimiento y el proveedor, ya que de la relacion y la calidad de ésta se crea la base de la
actividad de comprar para vender y ganar las dos, por lo descrito anteriormente se deben
considerar una la buena relacién entre ferreteria y proveedor, la ferreteria EI Centro debera
analizar y determinar si es necesario considerarlas y poner en practica lo que se presenta en la

figura 25, en la pagina siguiente:
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PROVEEDORES
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constante no hay ventasy APORTAR Y CLIENTES
:n ferreteros no ENTENDERSE Cuando se
ay i
Se ha de entienden dos
proveedores. seleccionar los partes buenas, el
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mas preparados hace anini%/o
que garanticen '
las ventas en La
ferreteria.
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llustracion 25: Proveedores

QUIENES SON LOS PROVEEDORES ACTUALES

En la figura 25, dice: Proveedores hay muchos, igual que clientes, pero buenos
proveedores y buenos clientes, pocos, cada uno de los proveedores determina y tiene en
su cartera de clientes como un excelente o al menos bueno, que se cumplen con los
créditos que ellos proporcionan haciendo los pagos en los tiempos estipulados entre
ambas partes, los montos andan entre $2,000.00 hasta $5,000.00, esperando alcanzar un
25% mas como meta establecida, ya que no se debe generar mucha deuda. Aunque se
le recomienda buscar otros proveedores con montos mayores o aprovechar los préstamos
que dard BANDESAL como apoyo para la reactivacion de la economia por la época que

se vive de la Pandemia COVID-19, ya que el interés sera del 3% anual.
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Proveedores de la Ferreteria El Centro

No de Nombre del Proveedor

Proveedor

1 El Brasil (MC)

2 Santa Sofia

3 ACES

4 SM (Soluciones y Herramientas)

5 IMACASA

6 Ferreteria A.Z.

7 Industrias Magafia

8 Grupo Solid

9 ABRO (Ferreteria Rudy)

10 VIKINGO

11 DURMAN / (Dureco de El Salvador)

Tabla 10: Proveedores de la Ferreteria

4.6.3.1. COMPRAS

Durante mucho tiempo, las empresas enfocaron todos sus esfuerzos en las ventas,
pero no a comprar de manera estratégica, no planeaban sus compras, no negociaban
aspectos diferentes al precio del producto a adquirir y el personal encargado de esta
actividad lo realizaba empiricamente. Comprar no es: Regatear precios, Comprar al
precio mas bajo, Comprar al contado, no es Tener Stocks altos, Comprar al mejor

proveedor que hay en el mercado. (Suppliers, Innova Suppliers)

Comprar es adquirir los bienes y servicios, en las mejores condiciones posibles,
en la calidad requerida, precios justos y sobre todo donde las partes interesadas sientan
que fue una excelente negociacion. Tomar en cuenta las compras maximas y la
minimas, para cuando llegue un momento dificil de invertir tomar la decision que se
debe COMPRAR EL PUNTO MEDIO de los productos de mayor circulacién en venta,

por eso hoy en dia es necesario implementar controles que le permita tener un margen
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de utilidad de acuerdo a los precios por los proveedores, tratando de que no afecte
considerablemente a los clientes exclusivos, por lo que se debe considerar una gestion
de compras como se demuestra la figura 26. Una adecuada gestion de compras puede
generar un promedio de ahorro en el gasto de entre el 7% y 10%, razon por la cual en la
empresa las compras es un factor clave para el fortalecimiento y diferenciador con

respecto a la competencia. Un motivo méas para profesionalizar a su equipo de trabajo

(Suppliers, Innova Suppliers).
GESTION DE COMPRAS

& Ge:iN\E
P o501 DS roso3 2 m‘mm

Necendad de 1y Pre- Seleccion Negociacion Seleccidn de
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lustracion 26: Gestion de Compras

FLUJO DEL PROCESO DE COMPRAS

VENDEDOR ENCARGADO DE GERENTE PROVEEDO
COMPRA R
> RECIBE
INICIO — VERIFICAR SOIC_:I((JZ':/'II'FEJRI?ADE
EXISTENCIAS PRODUCTO

Sl

NO
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NO

INFORMA
NECESIDAD DE
PRODUCTO

LLENAR
SOLICITUD

Sl

FIN DE OP 1

RECIBE SOLICITUD
AUTORIZADA

HACER
COTIZACIONES

ELIGE
MEJOR
OPCION

l

ENVIA LA SOLICITUD
DE PEDIDO

RECIBO DE
MERCADERIA

l

FIN DE
PROCESO

AUTORIZA
NO
v B
DEVUELVE
SOLICITUD
<
FIN DE OP 2
ACEPTA
PEDIDO

DA MEJOR
OPCION Y
ACUERDOS

ENTREGA DE
PRODUCTO

Fluioarama 1: Proceso de Compras
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4.6.3.2. COMPRAS AL CREDITO Y SUS POLITICAS

a) PROVEEDORES

Las compras son trascendentales no solo para una ferreteria sino cualquier empresa
que su meta es comercializar varios productos para obtener grandes ganancias, esto es
posible lograrlo, si se tienen metas, las cuales debe establecer lineamientos 6ptimos
con un estudio previo, no solo tomar la decision que pondra en riesgo el negocio, por lo
que una de las politicas es establecer un porcentaje tope de adquisicion de compromiso

y que los acreedores o proveedores no lo ahorquen con los intereses.

Si se toma la decisién de aumentar sus compras en un porcentaje elevado, pone
en riesgo porque no cuenta con el efectivo, su flujo de caja sera menor y sus ventas deben
incrementarse a medida que se tome el porcentaje del crédito. Claro esta que al invertir
en compras al crédito permite tener el STOCK idoneo en inventarios sin necesidad de
desembolsar todo el valor del producto que se ha adquirido, esto puede tener éxito si se
reduce la baja de existencia de productos que no tiene mucha rotacién, por lo que se debe
tener un mejor control de inventarios. Esto se lograra si se tiene el respaldo de los
proveedores llegando con un previo entendimiento, un pacto de negociacion optima y
un convenio que favorezca a ambas partes, también esto ayuda a reducir la inflacion de

precios.
Se debe garantizar las obligaciones adquiridas y que sean los pagos en forma

prevista y que no se dupliquen, se les aconseja seguir las politicas que se presenta

continuacion:
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POLITICAS DE COMPRA AL CREDITO

REGISTRO

« Las mercaderias adquiridas al credito o contado seran registradas por
compras segun la factura o comprobantes que lo validen

CICLO DE PAGO

* Los ciclos deben ser previamente establecidos
« Pueden ser dentro de 60, 90 dias desde que se reciba la factura

PROCESAMIENTO DE SOLICITUD DE PAGO

« Se debe tomar en cuenta lo estipulado por el proveedor

« Tomar en cuenta que pueden haber pagos adelantados en caso de ser
solicitado por el proveedor

« Solicitud de Pago

» Solicitud de Compra

« Factura

« Otros docuemntos que respalden la solicitud de pago conforme los dispuesto

RECEPCION DE LASOLICITUD DE PAGO

* Es el responsable el encargado de compras y entrega la solicitud de pago a
contabilidad con 3 dias posteriores a la recepcionde factura

« Los ciclos deben ser previamente establecidos
« Pueden ser dentro de 60, 90 dias desde que se reciba la factra
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CONTINUAN LAS POLITICAS DE COMPRA

| APROBACION Y PROCESAMIENTO DE PAGO

* Se debe tomar en cuenta lo estipulado por el proveedor

« Tomar en cuenta que pueden haber pagos adelantados en caso de ser solicitado por el
proveedor

e Solicitud de Pago

FORMAS DE PAGO

« El pago se derealizara en EFECTIVVO un monto menor a $3,000.00
« Transferencias bancarias mayores de $3,000.00
« Cheques segun lo solicitado por el proveedor y deben ser mayores a $3000.00

PLAZO DE CREDITO

\

« Creditos otrogadospor 1 mes
* Plazos otorgados de 60 a 90 dias

COMPRAS RUTINARIAS Y NO FRECUENTES

+ Se debe garantizar menor carga adminsitrativa para la gerencia, se debe establecer la
adquisicion de mercaderia de rutina y/o cantiddes menores a $3,000.00 que sea
responsable la persona de compras y las mayores deberan ser consultadas con la
gerencia

| INFLACION DE PRECIOS

« Garantizar que los productos al comprarlos sean a precio de contado durante la vigencia
del credito.

lustracion 27 :Politicas de Compra al crédito
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TIEMPOS PARA PAGO DE CREDITOS

TIPOS DE PROVEEDOR TIEMPO MAXIMA  MINIMA
CREDITOS

PROVEEDORES MC 30 dias-90 dias $2000,00 $1,000.00

SOLUCIONES 30 dias-90 dias $5,000.00 $2,000.00

Proveedor AZ 30 dias-90 dias $2,000.00 $ 500.00

IMACASA 30 dias-90 dias $3,000.00 $1,500.00

Tabla 11: Tiempos para pago de créditos

b) INSTITUCIONES BANCARIAS

Utilizar créditos brindados por parte de las instituciones financieras para fortalecer
el capital de la empresa y asi adquirir nuevos materiales que permita tener mas

variedad de productos en la ferreteria

llustracién 28: Banca salvadorefia

= Hoy en dia segun la banca salvadorefia a pesar de la
ol
~ Pandemia COVID-19 los prestamos segin lo escrito
por Gabriela Melara en Finanzas y dice asi: La banca

salvadorefia (figura 28) reporté un aumento en la

colocacion de préstamos de junio de 2019 a junio de
2020, pese a que desde marzo el pais estd en emergencia por la pandemia del nuevo
coronavirus. Destaca que la demanda del crédito estd influenciada por la menor
actividad econdémica, debido a la paralizacién del sector laboral del pais, como resultado

de un confinamiento prologando (marzo-agosto) y a una falta de reapertura econémica.
(Melara, 2020)

Entonces, eh aqui que los sectores deben verse beneficiados que la banca estara
al asecho de brindar créditos, pero se deben tomar en cuenta el porcentaje del préstamo
y que los intereses no sean muy altos y que el pago a capital no sea mucho, por lo que la

deuda se acrecienta si uno entra en mora.
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Las tasas de interés de los préstamos han incrementado, de acuerdo con ABANSA, en
parte por el nivel de endeudamiento del pais. “Las tasas de interés han tenido un leve
crecimiento en este semestre, las tasas de interés de corto plazo hasta un afio pasaron de
6,45 % a 7,23 % y las tasas de mas de un afo plazo pasaron de 8,67 a 9,6 %”, (Abansa,

Luz Maria Portillo.)

POSIBLES PROVEEDORES EN LA BUSQUEDA ¢ Quiénes deberan SER?

El proveedor debe de tener plena confianza en el punto de venta, que es su escaparate
constante. Ademas, también sirve de generador de ideas de mejora y de creacion de
nuevos productos, ya que en la ferreteria es donde se conocen las necesidades de primera
mano del cliente final, que busca soluciones a sus problemas. El ferretero esta receptivo
y lo transmite al fabricante, que analiza la demanda para cubrirla si lo encuentra oportuno

y necesario. (Suppliers, Innova Suppliers, 2019)

Por lo tanto, sin proveedor no hay ventas al no existir productos se deben considerar
entre los mejores, que, si son los mejores, hay una actitud que se debe valores que es
CREAR CONFIANZA ENTRE AMBOS, sin dejar de considerar lo que presentamos en

la pagina siguiente en la figura 29.

¢COMO ELEGIR UN PROVEEDOR?

%
% Invierten en innovacion
’ 4 E Q

Nota: La figura 29 Continua en la siguiente pagina
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¢COMO ELEGIR UN PROVEEDOR?

Disponen de una buena didéctica ¢ a
comunicativa de la marca

Comunica las ventajas del producto ‘
Facilita la compra impulsiva. ’

~

Reducen sus plazos de servicio para que las
ferreterias vendan con menos stocks en sus
tiendas (menos inversion en productos
inmovilizados).

Se preocupan de formar e informar a
los vendedores sobre la utilidad y las
ventajas de sus productos.

Se responsabilizan y hasta comparten errores
que, en muchas ocasiones, ocurren de
recomendar un producto que no se ha
vendido y en otros puntos de venta si.

CREAN UNA CONFIANZA CON EL FERRETERO &

Se implican a ayudar y da aportaciones en
la forma que sea para implantar o hacer
promociones.

lustracion 29 :¢,Como elegir un proveedor?
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4.6.4. VENTAS \

Las ventas economicamente hablando es el empuje, es uno de los ejes primordiales en el

desarrollo y crecimiento de una empresa, por lo tanto la ferreteria “EL Centro” debe enfocarse en
actividades que se lleven dentro del rea o seccion de ventas, debe enfocarse en grande y tener
la vision que puede convertirse en un departamento de ventas, e igual hoy por hoy debe enfocarse
en realizar procedimientos y un buen control de las ventas ya sean al contado como al crédito, en
la grafica se observa que la ferreteria tiene ventas en proceso, las cuales se consideran que son
aquellas que se les proporciona a los albafiles 0 maestros de obra que van solicitando el material
segun sean las necesidades, pero sus ventas al contado alcanzan un 30% por lo que se le sugiere

buscar nuevas oportunidades y que tiene una capacidad para vender otro 50%.

\ Fuente: Propia del grupo de investigm

4.6.4.1. Capacidad de Venta de la ferreteria El Centro

VENTAS

VENTAS ACTUALES
PROYECTADAS 30%

50%
$1020.00

$3400.00

VENTAS EN
PROCESO 20%

$680.00

Fuente: Propia del grupo de investigacion

|Gréfica 12:Capacidad de Venta de La Ferreteria El Centro
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4.6.4.1. PROCESO PROPUESTO PARA EL CANAL DE VENTAS

Para que una venta sea eficiente, se debe llevar a cabo un proceso con pasos especificos
que ayudaran a un contacto y cierre efectivo con el cliente. Este proceso a medida que el
vendedor lo aplique se le convierte en un hébito y podra hacerlo en cualquier momento que esté

realizando la gestion.

Es importante mencionar que este proceso es una guia pero que cada cliente es UNICO,
por tanto, se debe preparar un proceso para cada cliente, porque no siempre las personalidades
ni las necesidades son las mismas para todos.

El proceso de las ventas, consiste en realizar un negocio con un mismo objetivo vender

y vender. Entendiendo que vender significa comercializar productos o servicios, prestar un buen

servicio de calidad y atender las necesidades de los clientes.

VENTAS SEMANALES

VENTAS ACTUALES AL VENTAS EN PROCESO VENTAS TOTALES

CONTADO AL CREDITO

$ 1020.00 $680.00 $1,700.00
30 % 20% 50%
VENTAS SEMANALES $ 3,400.00

VENTAS PROYECTADAS $ 3,400.00

Tabla 12:Ventas semanales de la ferreteria

e PRODUCTOS MAS VENDIDOS: cemento, ladrillos, block, pintura, material eléctrico,
entre otros.
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El proceso para una gestion de ventas eficiente y efectiva esta basado en seis pasos, que son

los siguientes que podemos observar en la siguiente figura:

PROCESO DE GESTION DE VENTAS

BUSQUEDA DEL CLIENTE
CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO
PROSPECCION DEL CLIENTE OBJETIVO

PRESENTACION DE VENTAS

El primer paso es
hacer una busqueda
exhaustiva de aquel
cliente, que podria
interesarle o ser util
el producto o
servicio que se le va
a ofrecer

Es indispensable que
el vendedor tenga un
amplio conocimiento
de la empresa que
representa y de sus
productos y/o
servicios.

Se debe hacer una
busqueda por medio
de internet o llamada
telefénica

Se debe conocer
desde los datos
basicos de contacto
incluyendo el
tomador de
decisiones hasta lo
que ofrece y como lo
ofrece a su cliente.

Este paso es crucial,
ya que es el
momento de hacer la
presentacion al
cliente de la empresa
y de él o los
productos que le
pueden agregar valor
al negocio y que le
van satisfacer las
necesidades no
cubiertas.

CIERREDE™™
VENTAS

Es aqui en donde se
le ayudara al
prospecto a tomar la
decision mas asertiva
para su negocio o su
necesidad.

a8

SEGUIMIENTO

Muchos vendedores, creen que la venta esta terminada cuando tienen la orden de pedido
o el pago en la mano, pero no es cierto. Se olvidan que dar el servicio significa también
coordinar directamente con el o los compafieros de otros departamentos o secciones de la
ferreteria (facturacion, contabilidad, bodega, transporte, etc.) sobre la atencion a ese nuevo
cliente. Se debe conocer a cabalidad cual es el proceso y saber cuél es su ruta, para asi poder
informar al cliente y darle el servicio oportuno del producto o servicio brindado. (Segura)
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« MECANISMOS PARA CONTROLAR LAS VENTAS

Veamos en la figura 31, los diferentes elementos que intervienen en el proceso

comercial y los mecanismos de control de las ventas. (Valencia, 2020)

Control de Plan de Ventas: planificacion de ventas anual, detallandose las
Ventas acciones comerciales que se van a llevar a cabo para conseguir
unos objetivos previamente definidos.

Obijetivos: establecer unos objetivos por mes, por trimestre o por
ano

Estructurar la fuerza de la ventas: Cuantas ventas puede obtener el
almacen o vendedor como media, saber cuantas ventas puede
conseguir la empresa en un periodo de tiempo.

Control de Pedidos: La velocidad a la que son capaces de gestionar
los pedidos influira también en el n.° de ventas que son capaces de
gestionar en un mismo periodo de tiempo.

Control de Pagos e impagos,Si el pago no se produce
anteriormente a la venta de un producto o servicio, significa que el
cliente cuenta con un plazo para pagar o que tiene el pago
domiciliado mediante contrato.

Proponer indicadores de rendimiento que ayudan a medir las
ventas

llustracion 31:Control de Ventas

Ventajas y Beneficios del Control de Ventas

Son varias las ventajas y beneficios que estas aplicaciones de control de ventas que
permite conseguir, dependiendo de su enfoque: (Valencia, 2020), las cuales detallamos a

continuacion:
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a) Controlar el nimero de ventas: mediante software de gestion de ventas y facturacion, se
puede controlar el nUmero de ventas por periodos de tiempo, asi como el volumen total
de las mismas, con datos desglosados.

b) Medir la productividad de los vendedores a través de programas de gestion de Recursos
Humanos y de la productividad, se puede analizar la productividad por empleado y la
productividad global de la ferreteria.

c) Desarrollar informes de ventas personalizados: a la hora de visualizar los indicadores de
rendimiento o llevar a cabo informes personalizados, muchas veces se han realizado de
manera manual en funcion de las necesidades, pero también existen sistemas de cuadro
de mando integral

d) Controlar los procesos de trabajo: a través de sistemas de control de la produccién y
Recursos Humanos, se pueden planificar los turnos de trabajo, periodos de vacaciones,
gestionar las ausencias y gestionar el fichaje de los empleados y el control de la
trazabilidad del producto en la ferreteria.

e) Estandares de ventas: la estandarizacion de las ventas es un elemento clave en la gestion
de la fuerza de ventas. Hay que destacar los procedimientos y metodologias que no
generan resultados, optimizando y mejorando los que si permiten conseguir los

objetivos, hasta crear una estandarizacién del proceso que permita maximizar beneficios.

Por lo tanto, se presenta un flujo del proceso de ventas en la siguiente pagina, con el objetivo
de lograr una mayor eficiencia y un control, asi minimizar tiempo y dar la seguridad que se
estara realizando de la manera méas idonea las ventas con un personal capacitado y con

experiencia de incremento de ellas:
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Flujograma 2: Ventas

)

SOLICITA
MATERIA

VENDEDOR
Sl

DOMICILIO >
NO 1

i‘

CLIENTE BRINDA
DATOS

v

VENDEDOR

v

FACTURA
PEDIDO

CLIENTE
CANCELA

DUPLICA
FACTURA

ENTREGA
FACTURA D
CLIENTE ENVIA A
LOGISTICA

O,

ENTREGA
DATOS DE
CLIENTE
BODEGA

CREA RUTA DE
ENVIO

ENTREGA
FACTURA
CLIENTE

v

SOLICITA
PRODUCTO

DESPACHO

!

ENTREGAN
MATERIAL

SUPERVISION
DE ENVIOS

ENCARGADO
DISTRIBUCIO

ENVIA
FACTURA
DATOS RUTAS
ENVIO

ORDENA
CARGAR
MATERIAL

ENTREGA
MATERIAL

FIN

Fuente: Propia
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4.7 PRODUCTOS /CONTROL DE INVENTARIOS

Establecer procesos administrativos que permita distribuir de forma adecuada los

productos existentes en la ferreteria tales como:

4.7.1. PRODUCTOS

Incrementar sus inventarios ofreciendo productos novedosos para satisfacer las necesidades de

sus clientes, asi aumenta sus ventas e incrementan sus ganancias.

a) VARIEDAD DE PRODUCTOS

o

o

o

Nombres de los productos (anexo 6.4)

Catalogar sus productos e inventariarlos

Control segun la norma 2130 que dice: La actividad de auditoria Interna debe
asistir a la organizacion en el mantenimiento de controles efectivos, mediante la
evaluacion de la eficacia y eficiencia de los mismos y promoviendo la mejora

continua. (Frett, 2018)

b) PRODUCTOS DE CALIDAD/ MATERIALES DE CONSTRUCCION /
HERRAMIENTAS Y OTROS PRODUCTOS

o

Bajo las normas I1SO 9001: es la Norma internacional que determina los
requisitos de un sistema de gestion de calidad y otorga un certificado a quien los
cumple y la 1ISO 14001

La norma ISO 45001, es comun a los otros estandares de gestion mas utilizados
Implementar controles de calidad que le permitan brindarle un mejor servicio al
cliente ante el aumento de precios de la materia prima.

Aumentar la variedad de productos que le permita diferenciarse de la
competencia tomando en cuenta la figura 32 que se presenta en la pagina

siguiente:
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Proceso de Adquirir productos de Calidad

{ FERRETERIA
pRODUCTOS | | TRANSPORTE
DE CALIDAD ‘

Fuente: Propia llustracion 32:Proceso de adquirir productos de calidad

4.7.2. INVENTARIOS Y SUS POLITICAS

Concepto de Inventarios: son bienes tangibles que se tienen para la venta en el curso
ordinario del negocio o para ser consumidos en la produccion de bienes o servicios para su
posterior comercializacion.

Los inventarios comprenden, ademas de las materias primas, productos en proceso y
productos terminados o mercancias para la venta, los materiales, repuestos y accesorios para ser
consumidos en la produccidn de bienes fabricados para la venta o en la prestacion de servicios;

empaques y envases y los inventarios en transito.

La base de toda empresa comercial, es la compra y venta de bienes o servicios; por eso
se hace el hincapié a la importancia del manejo del inventario por parte de la misma. Este

manejo administrativo y contable permitira a la empresa mantener el control oportunamente, asi
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como también conocer al final del periodo contable dando un estado confiable de la situacion

econdmica de la empresa.

Ahora bien, el inventario constituye las partidas del activo corriente que estan listas para
la venta, es decir, toda aquella mercancia que posee una empresa en el almacén valorada al costo

de adquisicion, para la venta o actividades productivas.

La propuesta del estudio establece que se deben llevar varias politicas de control de
inventario en el almacén y bodega como se puede observar en la figura 33, asi contribuird un
control a la eficiencia en los procesos de los ingresos, registro, almacenamiento y la distribucion

del o los productos con los que posee la ferreteria para la comercializacion.

POLITICAS GENERALES DE INVENTARIO

Efectuar las aclaraciones y/o
conciliaciones que requiera la
gerencia de registro e
informacion contable y, en su
caso, efectuar los ajustes
necesarios para evitar partidas
no conciliadas.

Suspender la recepcién y
abastecimiento de articulos y
materiales durante el
levantamiento de inventario y
comunicar con oportunidad la
suspension a todas las areas de
la institucion

Mantener permanentemente
actualizadas las tarjetas de
control del almacén general y los
movimientos en el sistema del
almacén

Identificar una vez al afio por lo

Mantener resguardados y menos, los bienes de consumos

Mantener resguardados y

debidamente controlados en el
sistema de almacén, los

debidamente controlados en el
sistema de almacén, los articulos

obsoletos o deteriorados,
dictaminar su
reaprovechamiento o rehabilitar

movimientos en el sistema de

, sujetos a devolucion.
almacén.

y tramitar su destino final
conforme a las normas

establecidas.

Realizar de acuerdo al programa
establecido en coordinacién con la
auditoria general, una vez al afo, el

inventario fisico de existencias de bienes de
consumo y comunicar a la gerencia de
registro e informacion contable, el
resultado es el mismo.

llustracion 33:Politicas Generales de Inventarios
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CONTINUACION DE LAS POLITICAS GENERALES DE INVENTARIO

Solicitar mediante "Vale al

Almacén", firm
funciones de nivel
superior, del 12 al

Nombrar un responsable de
solicitar, recibir y custodiar los
articulos de papeleria y formas

impresas.

del mes, los articulos de oficina
y formas impresas que requiera.

Verificar que las salida de
almacén de articulo de oficina o
formas impresa se efectien de
acuerdo al costo promedio de la

fecha de baja, con base al
calculo efectuado en el sistema

de almacenes

ado por
Gerente o
52 dia habil

Proporcionar copia del "vale al
almacén" o del listado
"consumo de papeleria por area
responsable". Cuando las areas
centrales o los estatutos lo
requieran.

Reportar mensualmente a la
gerencia de registro e
informacion contable, las
entradas, salidas y bajas que
procedan de bienes del
consumo del almacén general.

llustracion 34:Politicas Generales de Inventarios

Todas las politicas pueden tener éxito siemp

re y cuando se realicen actividades tales

como se presentan en la figura 34, las cuales pueden conducir al buen funcionamiento de los

procesos, tales como:

ACTIVIDADES DEL BUEN FUNCIONAMIENTO DE PROCESOS

Orientar a los || Gestionar

involucrados en la || eficientemente la
administracion del §| adminsitracion de || Llevar
almacen vy bodegas, || productos en la bodega

para ejecutar las || que reduzca el riesgo || adecu
actividades de una || de hurto, perdidas o

forma secuencial, || deterioros de
uniforme y ordenada productos

N N

sistematicos

lustracion 35:El logro de un buen proceso

N\

controles

los
administrativos

Capacitacion continua
ados manuales y

N
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Se debe tomar en cuenta y conocer el significado de almacén e inventario:
* Almacén: Sitio donde se encuentra los bienes de consumo de la ferreteria
* Inventario: procedimiento que se efectlia para conocer la cantidad de bienes de
consumo que se tienen en existencia.
Se debe tener el conocimiento que el concepto que abarca diferentes aspectos, como el
registro de cantidades, precio y ubicacion de los productos, rotacion de los mismos y gestion de
la informacion derivada de ellos. De ahi la importancia del control de inventarios en una

empresa y la necesidad de implementar mecanismos y estrategias para mejorarlo.

4.7.2.1 CONTROL DE INVENTARIOS

El control de Inventarios en una empresa es de suma importancia por lo que la ferreteria
deberd tomar en cuenta y debe realizar una buena gestion del inventario porque debe ser el pilar
fundamental para la comercializacion de sus productos, pues representan activos que, de no ser
bien administrados, pueden generar pérdidas por dafio material, merma o hurto. Esto, claro esta,

afecta el patrimonio del negocio y las posibilidades de crecimiento. (EDUCACONTA)

El manejo del stock es quizés el eslabén mas importante de la cadena logistica y de
suministro. No administrarlo de forma adecuada genera desabastecimientos o quiebres de stock
que, puede producir la pérdida en la venta potencial para la tienda y para el fabricante. Y cuando
se pierden ventas se pierden ingresos de dinero y, por lo tanto, disminuye el flujo de cajay la
liquidez del negocio. Por otra parte, estan los excesos de inventario que afectan las finanzas
del negocio al generar gastos de almacenamiento innecesarios y representar dinero inmovilizado

“en una bodega”. (NUBOX, 2019)

Se debe tomar en cuenta que debe ser primordial un Control de Inventarios, si no se ha
dado inicio o se esta llevando a cabo y periédicamente un mal control, se deben hacer las
preguntas ¢coémo realizar la gestién de inventarios en la empresa? ;Cuéles son los mayores
desafios? Por lo tanto, se debe tomar en cuenta unos tips: Hacer un prondéstico de la demanda,
Disefia una politica de inventarios, Automatizar los procesos, Hacer equipo con los proveedores

y Monitorear. (NUBOX, 2019)

121



CONTROL DE INVENTARIO PUNTO DE VISTA CONTABLE

CONTABILIDAD

EMPRESA
ALMACEN
PROVEEDOR -
- MATERIAES T
18 . P
£ MERCADERIA | sCALIMD -
COMPRAS —
AL CONTADO
: "~ . OTROS
.Tf’mﬁum 5 PRODICTOS «CALIDAD .\;
V‘
LOGISTICA
o BOOnN T\
Ll r ity
SENTRESA J; U
REQUISICION
DESPACHO
PEDIDOS VENTAS
PROCESO FACTURACION

Flujograma 3:Control de Inventarios segin contabilidad
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La ferreteria “El centro” debe tomar en cuenta que un cambio no se realiza de la noche
a la mafiana, primero debe conocer que es lo que verdaderamente es urgente el cambio, e igual

se le recomienda sistematizar los movimientos que se dan en bodega.

CONTROL DE INVENTARIO FiSICO DE PRODUCTO

JEFE DE CONTROL DE
C INICIO ) ACTIVOS REVISA
REPORTES DE
EVALUACION DE
v INVENTARIOS
REPORTE
ELABORAR
PROGRAMA DE l —
INVENTARIO FiSICO
EXPERTO JEFE DE
TECNICO ADQUISICIONES Y
e CONTROL DE BIENES,
RECIBE AJUSTES Y

RECOMENDACIONES

JEFE DE ALMACEN
COLOCAR TARIJETAS

DE IDENTIFICACION

DE INVENTARIO

TARJETAS DE
IDENTIFICACION

INSTRUIR A
l — EXPERTOS PARA
REALIZAR AJUSTES
MESAS DE CONTROL
REVISAN TARJETAS DE
IDENTIFICACION DE
INVENTARIOS l
i JEFE DE CONTROL DE
INVENTARIOS Y JEFE
l DE ADQUISICIONES
DETECTAN BIENES DE
. CONSUMO DE LENTO O
CAPTURA EN
SISTEMA DE
INFORMACION DE l
INVENTARIO
D
Flujograma 4:Control de Inventarios Fisico del Producto
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Se deben considerar procesos que contribuyan a mejorar la eficiencia del ingreso, egreso,
registro y distribucién de productos. EI personal de bodega debe estar consciente de las
necesidades que ellos tienen y que a medida que el negocio crece, quieren manejarlo de la misma
manera, el cambio psicoldgico es el que mas se resiste y no deja o no contribuye a la mejora en

sus areas de trabajo ya que por costumbre prefieren seguir realizando lo mismo.

4.8. ALMACEN

Para poner en marcha la propuesta en el almacén se requiere tiempo y una buena
organizacion administrativa (Planeacion, Organizacion, direccion y control), el lugar debe ser
seguro, con una buena distribucion de los materiales, productos y herramientas tomando, es
responsabilidad del area operativa detectar la necesidad de realizar los cambios, de acuerdo con
el manual de procedimientos y documentos de acuerdo a la figura 35 que se presenta a
continuacion:

ORGANIZACION EN EL ALMACEN

Localizacidon y ubicacién estratégica

Infraestructura adecuada de la bodega

Distribucién de la bodega/ ubicacion de
productos

Logistica

Proceso de entrega de producto

lustracion 36:0rganizacion en el almacén
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4.8.1. LA IMPORTANCIA DE LA UBICACION DE LA FERRETERIA

LOCALIZACION Y UBICACION ESTRATEGICA

Un punto de venta hace de intermediario entre la oferta y la demanda, ofreciendo un
espacio, los medios para que los clientes lo puedan ver y compra, elige la ubicacion
segun los productos o servicios que se ofrece. (Valls)

Cada negocio es diferente y tiene unas necesidades concretas que le pueden llevar a
ubicar la sede de la empresa en un lugar u otro. Por eso, para unos serd mas

recomendado quedarse en el centro y para otros en las afueras. Si, por ejemplo,

pretendes que sus clientes visiten la ferreteria con frecuencia es importante que se
tenga en cuenta:
a) Lavisibilidad desde la calle, para que sea sencillo encontrarle.
b) El acceso facil y que no dé lugar a dudas (no quieres que los clientes estén
dando vueltas sin encontrar la ferreteria).
c) Las comunicaciones para que puedan llegar en transporte privado o publico.

d) EIl espacio de aparcamiento en caso de que lleguen con su propio vehiculo
(Firstworkplaces, 2018)

INFRAESTRUCTURA ADECUADA DE LA BODEGA

La ferreteria, en si el almacén se esta quedando pequefio por la cantidad de productos,
los cuales a futuro edificaran un area que retna las condiciones adecuadas para el
manejo del producto y despacho del mismo, por lo que se les sugiere que recurran a
la elaboracion de planos a un ingeniero civil, similar al que se presenta como ejemplo

en la imagen 36, en la siguiente pagina.

¢ Qué es el layout de una bodega o centro de distribucion?

El disefio o layout de una bodega se trata del proceso de distribucion del espacio
tanto externo como interno de la instalacion dibujado sobre plano como se presenta
en la figura 36. Se trata de una tarea compleja y de gran impacto en la cadena de
suministro, que puede venir motivada por la adquisicion de una nueva bodega, una

expansion o una remodelacion parcial o completa de la bodega. (RACKING, 2020)
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EJEMPLO DE UN LAYAOUT DE UNA BODEGA

El layout de la bodega debe plasmar la manera mas eficiente de gestionar las existencias que

alberga. Este es un ejemplo de una bodega que puede ser de productos materia prima o acabados.

£
| .:"'}

20000004
3

-
.
&
)
-

Fuente: Google llustracion 37: Ejemplo de un Layaout de una bodega

4.8.2. BODEGA Y EL CONTROL DE INVENTARIOS DE PRODUCTO

e DISTRIBUCION DE LA BODEGA / UBICACION DE LOS PRODUCTOS

El almacenaje se debe analizar desde la perspectiva de los acopios y requerimientos
necesarios para la coordinacién entre la adquisicion, requisicion del producto con la
distribucién, manipulacién, almacenamiento y preservacion de los insumos, en

espacios definidos e infraestructura adecuadas. (LOCH, 2015)
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Se debe tomar en cuenta que cada situacion de espacio para cada uno de los productos
es distinta entre una y otra, con su dinamismo, por los cambios de ubicacion de
acopios y bodega ya que utilizan horas/hombre que se deben planificar y contemplar,
pero siempre salvaguardando el producto y que el criterio de decision de como
almacenar los materiales sera responsabilidad directa del jefe de bodega, con previa
aprobacidn del gerente administrador de la ferreteria.

La distribucion de una bodega y su almacenamiento de todos los productos existentes
y todos aquellos que se esperan comprar en futuras planeaciones de compra, son
factores importantes en una buena gestion de inventarios. Para ello se deben
observar varios aspectos los cuales son importante se presentan en la siguiente

imagen 37.

ASPECTOS IMPORTANTES PARA DISTRIBUCION DE LA BODEGA

SISTEMAS DE
CLASIFICACION DE
PRODUCTOS

« Para realizar una efectiva
clasificacion, se debe
considerar una serie de
elementos fundamentales
que intervienen en la
planificacion de la
distribucién interna en
general

« Similitud y
cantidad: productos del
mismo tipo

» Demanda: los productos
requeridos con mas
frecuencia

» Medida y peso: cuanto

mas grandes y pesados .

sean los objetos, menos
altura de apilado-deben
tener o

» Sus caracteristicas

ORGANIZACION Y
ASIGNACION DE
CODIGOS

+La importancia de la
codificacion radica en
que una vez se ha
realizado la recepcion de
los insumos, materiales o
productos, deben
distribuirse de forma
organizada en el interior
del almacén o bodega
con el fin de localizarlos
y gestionarlos de manera
eficaz. No hay que
olvidar que en el almacén
existe variedad de
mercancias, por ese
motivo se debe conocer
en todo momento, qué,
cuanta, y donde esta cada™
una. A~

* CARDEX; codificar a
mano; rastriabilidad total.

ORGANIZACION DEL

ESPACIO

*En toda bodega el
aprovechamiento del
espacio es una tarea vital
para el administrador de
los recursos, en vista que
es imposible algunas
veces, ajustar el area por
espacio fisico. Para
lograr un uso 6ptimo del
espacio,

* Aprovechamiento
adecuado del espacio
fisico.

» Mayor rapidez de
operacion

« Control mas expeditoy -

eficiente en el manejo-de
insumos, materiales'y
productos almacenados

RECEPCION Y
DESPACHO

« Los procesos de
recepcion y despacho de
insumos, materiales y
productos a las
instalaciones de la
bodega constituyen los
pasos centrales de la
gestion de bodegas

« Establecer mecanismos y
controles para el
despacho de lo ingresado

llustracion 38:Aspectos para una distribucion bodega
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UBICACION DE PRODUCTOS

Por razones de seguridad y de orden, cada lugar de almacén debe tener diferenciadas
las secciones de: Oficina del Jefe de Bodega, Combustible, Bodega, Gas Licuado,

Pafiol, Oxigeno y Patio de Almacenaje

Estas secciones en su disefio (figura38), deben
considerar la manipulacion de los materiales y las
alturas maximas para facilidad, seguridad y soporte
mecanico de bodegaje, como también, la proteccion
y seguridad de los articulos propensos a robos o
hurtos, con la siguiente distincién de una Propuesta
de Ubicacién de productos y materiales en la
bodega, es importante tener una buena organizacion

y hay que asignar codigos
llustracion 39:Disefio del almacén

ORGANIZACION Y ASIGNACION DE CODIGOS

La codificacion es el método que permite convertir un caracter de un lenguaje natural
como el alfabeto, en un simbolo de otro sistema de representacion aplicando normas,

las cuales definen la forma en la que se codifica segun el sistema de representacion.

La importancia de la codificacion radica en que una vez se ha realizado la recepcion
de los insumos, materiales o productos, deben distribuirse de forma organizada en el
interior del almacén o bodega con el fin de localizarlos y gestionarlos de manera
eficaz, asi como se presenta en la figura 39. No hay que olvidar que en el almacén
existe variedad de mercancias, por ese motivo se debe conocer en todo momento,

qué, cuanta, y donde esta cada una.

Cadigos colocados manualmente, Donde no se tiene acceso al sistema de codigo de

barras, se realiza la codificacion de forma manual en donde se analiza por medio de
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los métodos de clasificacion de productos, las familias de los mismos y se procede a
asignar un codigo por nimeros o alfabéticamente, tratando los productos por medio
de las tarjetas Kardex, hojas electronicas o bases de datos y asignandoles una
ubicacion en el area de almacenamiento por medio del material, costos, marca, linea

de producto u otra particularidad.

PROPUESTA DE UNA BUENA UBICACION DEL PRODUCTO

Mercaderias pequefias y costosas

Mercaderias de alta, media y baja rotacidn

o= Maquinarias y Equipos
TP

@ Mercaderias fragiles
At

€S

Mercaderias resistentes

Mercaderias peligrosas

Mercaderias numerosas y grandes (separar
las inflamables de las seguras)

llustracion 40:Propuesta del producto en el almacén
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RECEPCION DE PRODUCTOS/INVENTARIOS

VALES DE
CONSUMO

Com )

Flujograma 5: Recepcion de Productos/Inventarios

ENTRADA

(ENTRA'Y
SALE
MATERIAL?

ACOPIAY
> ALMACENAR
MATERIALES

SALIDA

e

INGRESO DE VALES

AL SISTEMA
VALES DE l
RECEPCION DE
PRODUCTO
CHEQUEO DE
STOCKS

MATERIAS
DISPONIBLE

> INGRESO AL
SISTEMA

D

REPORTES Y <«
CONTROL

FIN

v

PROCESO DE
ABASTECIMIENTO

NOTA: SE DEBE TOMAR EN CUENTA QUE
SINO HAY MATERIAL DISPONIBLE SE
LLEGA AL PROCESO DE

——— | DESABASTECIMIENTO AL DETECTARSE
UN QUIEBRE DE STOCK
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e TIPOS DE SISTEMAS DE CONTROL DE INVENTARIOS

Las empresas pueden utilizar diferentes tipos de sistemas de control de inventarios.
Segun la naturaleza de la mercancia, se puede hacer referencia a inventarios de materia prima,

de productos en proceso o productos terminados como es el caso de la ferreteria El Centro.

Los sistemas de control de inventarios también se clasifican segun el proceso logistico.
El inventario en existencia se refiere a los productos que se encuentran en almacén, mientras

que el inventario en transito contabiliza los productos que se estan moviendo en la red logistica.

Los sistemas de control de inventarios basados en la funcionalidad son muy utiles, ya
que se realiza un inventario normal para asegurar la demanda de los productos y un inventario
de seguridad para cubrir las fluctuaciones de la demanda y posibles problemas de suministro.

Al final se hace el inventario disponible, que incluye todas las existencias en almacén. (ESERP,
s.f.)

La buena gestién del inventario es un pilar para las empresas que comercializan
productos, pues representan activos que, de no ser bien administrados, pueden derivar en
pérdidas por dafio material, merma o hurto. Esto, por supuesto, afecta el patrimonio del negocio
y sus posibilidades de crecimiento

Entre los sistemas de Inventarios (ver figuras 40,41 y 42) con mayor eficiencia estan:

a) Método ABC
b) Método PEPS
c) Método EOQ
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ferreteria
Sy :
T, METODOS DE CONTROL DEINVENTARIOS

-~

= ld

e

Métodos de control de inventarios
1. Método ABC

- Este método de control de inventarios es conocido como método 8o/20 y consiste
en dividir los productos en tres categorias segun su importancia, cantidad y valor. Asi
es mas facil identificar los productos mas valiosos que merecen mas atencion y esfuerzos
de gestion.

« Clase A. Productos que no se venden mucho, por lo que representan aproximadamente un
20% del total de inventario, pero su valor puede ser de hasta el 8o % del mismo.

« Clase B. Productos de venta media que representan el 40 % del total de los articulos y
rondan el 15 % del valor total del inventario.

« Clase C. Productos muy vendidos que representan el 40 % del inventario, pero apenas
suman un 5 % de su valor.

llustracion 432: Control de Inventarios Método

2. Método PEPS

= El método PEPS (también conocido como FIFO) consiste en identificar los primeros
articulos en entrar al almacén para que sean los primeros en salir a la venta o ser
utilizados en la produccidon. Asi se minimiza el riesgo de que la mercancia se eche a
perder, se devalle o venza en el almacén, ademas de asegurar la renovacion del stock.

« Este método se utiliza cuando |la empresa aplica un sistema permanente de
inventarios. Se registra en un kardex la entrada y salida de la mercancia, asi como las
existencias en almacén. Se refleja cada producto, precio de compra, fecha de
adquisicion, valor y fecha de salida.

llustracién 41:Control de Inventario Método PEPS

ferreteria
?-’- = ‘;"
SN

r ";suﬁfﬂ
S~
« Este método de control de inventarios es muy sencillo y eficaz. Se utiliza cuando la
empresa tiene una demanda y una frecuencia de uso de inventario constantes en el
tiempo. Su principal objetivo es reducir los costes de inventario siguiendo un principio

muy simple: hallar el punto en que los costos por pedir un producto y los costos por
mantenerlo en inventario se igualan.

3. Método EOQ

A lo largo del tiempo este modelo ha sufrido variaciones. El EOQ con descuentos por
cantidad, por ejemplo, considera la disminucion del costo de compra de un articulo
cuando se adquiere en cantidad. El EOQ con faltantes planeados, por otra parte, tiene
en cuenta que la demanda no sera satisfecha durante un tiempo, generando faltantes.

lHustracion 42: Control de Inventarios Método EOQ

Fuente: www.google. Sistema de Control de Inventarios
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Es necesario llevar un control interno tanto de inventario como en cada una de las areas

que competen en la ferreteria, todo bajo normas de calidad, por lo que la auditoria interna puede

mejorar la efectividad del control interno a través de: (auditool, s.f.)

a.

Proporcionar formacion sobre mejores practicas de control interno y procesos de
supervisién continua.

Desarrollar para la direccion sesiones o talleres de autoevaluacion de riesgos y
control

Ayuda a la direccion a estableces una estructura légica para documentar, analizar
y evaluar el disefio y la ejecucion de los controles en la ferreteria.

Ayuda a desarrollar un proceso para identificar, evaluar y remediar deficiencias
de control.

Ayuda a la direccion a mantener al tanto de nuevos problemas, leyes y
regulaciones relacionadas con obligaciones de control.

Supervisar los avances tecnolégicos que puedan mejorar la eficiencia del control

interno.

NORMA 2130- Control

La actividad de Auditoria Interna debe asistir a la organizacion en el
mantenimiento de controles efectivos, mediante la evaluacién de la
eficacia y eficiencia de los mismos y promoviendo la mejora
continda

Fuente: Google
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e LOGISTICA

Un plan logistico (figura 43): “Un plan logistico permite medir la capacidad de respuesta

y ejecucion de los procesos en aras de lograr la satisfaccion del cliente con el fin de proyectar

la ferreteria dentro del sector. (Carlos, 2016)

Cudl es la importancia del plan
de logistica: Es importante reconocer
desde que se genera el pedido empieza
la logistica en una ferreteria (figura 44),
por lo que se debe considerar las
operaciones  logisticas de suma
importancia en todos los departamentos
0 areas de la ferreteria, tal como se
presenta en la imagen de la figura 43

lustracion 45 :Logistica de la ferreteria

Operaciones Logisticas

procesos, que redne y engloba a las actividades que
se desarrollan a diario debe ser aplicada la cadena

de valor en la ferreteria ver la imagen (figura 45 y
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PROCESO LOGISTICO

RECEPCION

ABASTECER
COMPRAR

Fuente: (LOCH, 2015)

ALMACENAIJE

ENTREGA Y
DISTRIBUCION

| Ilustracion 46: Proceso Logistico |

PROCESO LOGISTICO

Recepcion: Es un
proceso clave cuyo
objetivo es que a la

obraingrese los
materiales que
cumplan con los
requisitos
establecidos en el
abastecimiento,
controlando el
cumplimiento en
cuantoala

descripcidn, calidad y
cantidades

especificadas

\

Abastecimiento/Compr
a:Se planifica una
compra utilizando

antecedentes de la fase

de estudio y cubicacién
de recursos en obra,
para actividades criticas
o aquellas que tienen
un impacto importante
en costos, plazos o
calidad del proyecto

El almacenaje se analiza
desde la perspectiva de
los acopios y
requerimientos
necesarios para la
coordinacion entre la
adquisicién, requisicidn
del producto con la
distribucion,
manipulacién,
almacenamiento y
preservacion de los
insumos, en espacios
definidos e
infraestructura
adecuadas.

LOGISTICA CON CADENA DE VALOR

N L

U

L

La entrega de
materiales, producto y
herramientas se
controla en una lista en
papel o planilla Excel,
tanto para el despacho
interno como externo
(entrega al cliente)

lustracion 47: Logistica con Cadena de Valor |
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e CADENA DE VALOR DE VALOR DE PORTER: DEFINICION, Y

UTILIDAD

¢ Qué es la cadena de valor?

La cadena de valor es una herramienta de gestion desarrollada por el profesor e

investigador Michael Porter que permite analizar una empresa a través de su desagregacion en

sus actividades generadoras de valor. (Ver figura 47)

Se denomina cadena de valor debido a que considera a las principales actividades de una

empresa como los eslabones de una cadena de actividades que van afiadiendo valor al producto

a medida gue este pasa por cada una de ellas.

Segun esta herramienta, desagregar una empresa en estas actividades permite identificar

mejor sus fortalezas y debilidades, especialmente en lo que se refiere a fuentes potenciales de

ventajas competitivas, y altos o bajos costos asociados. (K, 2020)

LA CADENA DE VALOR DE PORTER

Arturo K

9 jul 2020 o 3

-

—

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

Ll L
GESTION ?E RECURSOS‘ HUMANOS

ACTIVIDADES
DE APOYO

' 1 &
DESARROLILO DE LA TE(;'NOLOGIA

| APROVISIONAMIENTO
LOGISTICA | OPERACIO- | LOGISTICA | MARKETING
INTERIOR NES EXTERIOR | Y VENTAS

llustracion 48:Cadena de Valor de Porter
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Esta herramienta clasifica las actividades generadoras de valor de una empresa en

actividades primarias o de linea, y actividades de apoyo o de soporte:

a) Actividades primarias o de linea

Son aquellas actividades que estan directamente relacionadas con la produccion y

comercializacion del producto:

v

Logistica interior (de entrada): actividades relacionadas con la recepcion, almacenaje y
distribucion de los insumos necesarios para fabricar el producto, en este caso sera para
el almacenamiento de productos terminados, materiales y otros.

Operaciones: actividades relacionadas con la transformacion de los insumos en el
producto final. (En el caso de la ferreteria es solo producto final, el cual seria insumos a
con que se cuenta para la comercializacion)

Logistica exterior (de salida): actividades relacionadas con el almacenamiento del
producto terminado, comercializacion (ferreteria) y la distribucion de este hacia el
consumidor.

Mercadotecnia y ventas: actividades relacionadas con el acto de dar a conocer,
promocionar y vender el producto.

Servicios: actividades relacionadas con la prestacion de servicios complementarios al

producto, tales como la instalacion, reparacién y mantenimiento del mismo. (K, 2020)

b) Actividades de apoyo o de soporte

Son aquellas actividades que agregan valor al producto, pero que no estan directamente

relacionadas con la produccion y comercializacion de este, sino que sirven de apoyo a las

actividades primarias:

v

v

Infraestructura de la empresa: actividades que prestan apoyo a toda la empresa, tales
como la planeacién, las finanzas y la contabilidad.
Gestidn de recursos humanos: actividades relacionadas con la busqueda, contratacion,

entrenamiento y desarrollo del personal.
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v Desarrollo de la tecnologia: actividades relacionadas con la investigacion y desarrollo
de la tecnologia necesaria para apoyar a las demas actividades.

v Aprovisionamiento: actividades relacionadas con el proceso de compras. (K, 2020)

¢ Cual es la utilidad de la cadena de valor?

La cadena de valor permite analizar una empresa a través de su desagregacion en sus

actividades generadoras de valor.

Siendo especificos, esta herramienta permite identificar las fortalezas y debilidades de
una empresa (especialmente en lo que se refiere a fuentes potenciales de ventajas competitivas,
y altos y bajos costos asociados), y asi formular estrategias que permitan potenciar o aprovechar
las fortalezas (especialmente al convertirlas en ventajas competitivas), y reducir o superar las

debilidades (especialmente al reducir sus costos). (K, 2020)

Pero ademéas de permitir identificar fortalezas y debilidades, permite también
comprender mejor el comportamiento de los costos de la empresa al medir la relacion que existe

entre el valor que generan las actividades generadoras de valor, y los costos asociados a estas.

Una empresa sera rentable cuando el valor o ingreso total que generan todas las

actividades generadoras de valor (ver figura 48) es mayor que el costo total asociado a estas. (K,
2020)

Un ejemplo de las actividades segun lo investigado que son generadoras de valor de una

tipica empresa ferretera se pueden observar en la figura 48, de la siguiente pagina:
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ACTIVIDADES GENERADORAS DE VALOR

Costos de logisticainterior Costos de operaciones Costos de logistica exterior
recepcion de Materialesy transporte
materialesy productos

combustible

roductos .
P Planeacion

dlmacenamiento e
Administracion
Energia

mantenimianto

Costos de mercadotecnia y ventas Costos de gestion de recursos humanos

investigacion de Costos de infraestructura

mercados contratacidn
promocian planeacion capacitacion
ventas contabilidad remuneraciones

lustracion 49:Actividades generadoras de valor (Porter)

Una vez que se han identificado las actividades generadoras de valor de la empresa, y se
le ha asignado un valor y un costo a cada una, se deben identificar en estas fortalezas y

debilidades que puedan significar una ventaja o0 una desventaja competitiva

¢COMO SE REALIZA LA ADMINISTRACIONDE LA CADENA DE VALOR?

El entorno dindmico y competitivo que enfrentan las organizaciones globales

contemporaneas demanda nuevas soluciones.

Comprender como y por qué es que el mercado determina el valor ha llevado a algunas
organizaciones a experimentar con un nuevo modelo de negocios, es decir, un disefio estratégico
de la manera en que una empresa intenta ser rentable a partir de su amplia gama de estrategias,

procesos Yy actividades. (ROBBINS, 2013)
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PROCESOS ORGANIZACIONALES.

La administracion de la cadena de valor cambia de manera radical los procesos

organizacionales, es decir, la forma en que se realiza el trabajo organizacional

Los gerentes deben evaluar de manera critica todos los procesos organizacionales desde
el principio hasta el fin buscando las competencias clave: habilidades, capacidades y recursos
unicos de la organizacion, para determinar donde se agrega el valor. Se eliminan las actividades

que no agregan valor.

Lo que se requiere para administrar con éxito la cadena de valor: coordinacién y
colaboracidn, inversion en tecnologia, liderazgo, empleados o recursos humanos, procesos
organizacionales, cultura y actitudes organizacionales (ROBBINS, 2013), presentamos la cadena
de valor de la ferreteria segun lo que se ha concluido en el estudio y las especificaciones dadas
segun Porter:

CADENA DE VALOR DE LA FERRETERIA EL CENTRO

INFRAESTRUCTURA DE LA FERRETERIA EL CENTRO

A o Agmunistracan, fingncamienta. planificacian e inversde
<
t GESTION DE RECURSOS HUMANDS
i * Reclutamiento, Sistema de Remuneracion, capacitacion
v
5 DESARAOLLO DE TECNOLOGIA é
i w
d * Productos de vanguarndia, Investigacian de mescados, software < o
2
COMERAS <
s S
e * Proveedores, productos, Componentes, maquinari, publicidad y servicios
]
v
LOGISTICA A e LOGISTICA MARKETING ¥ SERVICIOS 4
d INTERNA OFERACIONES EXTERNA VENTAS POST VENTAS p, %
. e
) ?

Almacenar Fuerza de Entrega de ¢
b materiales Montaje de Procesar venta productos &
) productos ¥ OPETCIONeN Pedios promocionss Instalaciones
P otros publicidad y Teparaciones (2
o

o s ' o Manejo de Exposiciim Soporte al
i “‘“‘1"'”" d Orgnizar el depdsatos del producto cliemie,
t dios, acceso alemacén S = ssodincida: de

o preparar presentacion resolucion de

de chentes Procesos N P :

e inlbemes de planes quejas
"
ACTIVIDADES PRIMARIAS
Fuente: Propia del grupo de investigacion lustracion 50: Cadena de valor de la Ferreteria

En la siguiente pagina se puede observar el flujo de la Logistica ideal para la ferreteria:
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FLUJO DE LOGISTICA
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Flujograma 6: Logistica

Fuente: Propia

PATIO
AA
- I
r——

-y

rreRjirwT

| FTRBE YR

LT,

ALMACEN PRODUCTOS

CONTROL DE INVENTARIO

PRODUCTOQOS LISTOS L!E
PARA LA ENTREGA A |

CLIENTES

141



PROCESO DE ABASTECER EL ALMACEN

INICIO

TECNICO INGRESA DATOS
AL SISTEMA

ELABORA REQUISICION

Fluioarama 7:Proceso de abastecer el almacén
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e PROCESO DE ENTREGA DE PRODUCTO INTERNO FERRETERO

Este proceso se tiene que relacionar con la entrega y traslado de pedidos internos dentro

de la ferreteria de materiales, equipos y herramientas, desde el lugar del almacenamiento

hasta el frente que se genera de acuerdo al pedido de los clientes. (LOCH, 2015)

PROCESO ENTREGA DE PRODUCTO INTERNO FERRETERO

SOLICITA EQUIPO,
PRODUCTOS Y
MATERIALES

REQUISICION

(HAY EN
INVENTARIO?

COMPRA Y/O
ADQUISICION

»

ENTREGA DE
MATERIALES,
PRODUCTOS Y

EQUIPOS

FERRETEROS

L]
OO

Flujograma 8: Proceso de entrega de producto interno
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ENTREGA Y DISTRIBUCION DE PRODUCTOS Y MATERIALES

Para llevar un mejor control se deben realizar vales de requerimiento de material y
dejarlos en bodega o un duplicado, para que al registrar los solicitado y despacho de productos

y/o matrial sea mas eficiente y un mejor control de inventarios. (LOCH, 2015)

RECIBE PEDIDO Y
RUTAS PR

REQUISICION l

LLEVA EL PEDIDO A

BODEGA
RECIBE VALE DE
ENTREGA DE — REVISA EQUIPO,
PRODUCTO POR EL > PRODUCTOS Y

BODEGUERO MATERIALES A

ENTREGAR A
CLIENTE
ENTREGA PRODUCTO
A CLIENTES REQUISICION
MATERIAL FALTA

| |
DOCUMENTO
DE RECIBIDO
FIRMADO POR

CLIENTE

v

ELABORA REPORTES
Y ENTREGA LA
DOCUMENTACION

CLIENTE
SATISFECHO

Sl

v

FIN
Flujograma 9:Proceso de entrega de producto
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49. CLIENTE
Es la persona, asocio o empresa quienes son el motor que genera la compra en cualquier

establecimiento, empresa, fabrica y en este caso en la ferreteria, adquiriendo el o los productos
adecuados segun sea sus necesidades, por lo general lo hace en el establecimiento comercial o
publico, especialmente la que lo hace regularmente, también hace sus pedidos via

telefonicamente y/o internet

49.1. CLIENTES/CONSUMIDORES
Los Creditos que proporciona la ferreteria El Centro tienen una rotacion de tiempo que

les permite solventar los pagos con sus proveedores y comprar sus productos al contado.
a) No mayor de 500 a 15 dias
b) Mayores limites- pagan a 30 dias
c) Albafiiles — por obra por contrato liquidan

FLUJO DE ENTREGA A UN CLIENTE QUE LLEGA A LA FERRETERIA
C INICIO ) — > l
- INGRESO DE VALE

l — AL SISTEMA
VALE
(AUTORIZADO)
VENDEDOR l
ATIENDE A CLIENTE
(MUESTRA
CATALOGOS) SOLICITUD DE
PRODUCTO, ENTREGA
MATERIALES PRODUCTO Y/O
l MATERIALES
\ 4
CLIENTE (COMPRA \ .
PRODUCTO Y) VALIDACI,ON DE l
MATERIALES RECEPCION DE
EL VENDEDOR HACE PRODUCTO Y/O C )
EL PEDIDO MATERIALES FIN

Flujograma 10:Proceso de entrega de producto al cliente
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4.9.2. MEJORA DE SERVICIO A CLIENTES

Un cliente valora del vendedor o del almacén al cual visita constantemente, lo méas
importante es saber qué y potenciar esta habilidad o especialidad que se espera realizar bien para
que la ferreteria o cualquier establecimiento sea selecto del club de los establecimientos en los

que vuelven a comprar. (Bricolaje, 2016)

Por lo tanto, se debe tomar en cuenta tres aspectos importantes para mejorar el servicio

tal como se muestra en la siguiente figura 51.:

MEJORA DEL SERVICIO AL CLIENTE

valores

Mejorar servicio al
cliente: ser amables,
sino tener un servicio
profesional, con
conocimiento en los
productos y atencién
oportuna.

lustracion 51:Mejora del servicio al cliente

Remodelar, ya que el Tener

lugar donde se
almacena  (bodegas
pequeiias, son lugares
oscuros).

lluminar para que el
cliente es muy
exigente y la
apariencia del lugar es
muy importante.

agregados:
servicio a domicilio

servicios como
plomero

Servicio de electricista
amigo
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4.9.3. COMO LOGRAR CLIENTES EXCLUSIVOS

Realmente es alarmante, sabiendo lo que quiere el cliente y no se le proporciona ¢Tan
dificil es? Al contrario, es mas facil de lo que parece, solo es cuestion de planificar y fijar
objetivos. Si se conoce, ¢qué desean los clientes? Y si se sabe ¢qué ofrecen los demas? Como
se puede ver en la figura 52, que no lo ofrece la ferreteria, se debe considerar para atraer los
clientes.

CLIENTES EXCLUSIVOS

Atencion El cliente se vuelve Confort en el interior
personalizada mas exigente del establecimiento
e \/ariedad de e Facilidad para cambios e Antigliedad de la
articulos y poder y devoluciones. actividad
interactuar con los e Garantizar que el * Accesibilidad y
productos dinero que invertimos aparcamiento
e Contar con una buena no lo hemos perdido, * La proximidad y
relacién calidad-precio nos ayuda a comprar disponer de amplio
e Autoservico e Variedad de sistemas horario comercial.

de pago y agilidad en el
cobro en el paso por
caja.

N V

llustracion 52:Como lograr clientes exclusivos
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FIDELIZACION EN EL TIEMPO

Definicion: La fidelizacion del cliente es un proceso que consiste en desarrollar una

relacion positiva entre los consumidores y la empresa, para que regresen a comprar tus productos

0 servicios. (Escamilla, 2020)

La fidelizacion de un cliente consiste en establecer solidos vinculos y el mantenimiento

de relaciones a largo plazo con los clientes, la cual se puede lograr a través de un servicio

centrada y comprometida en el o los clientes, que buscan mejorar sus conocimientos y valorar

sus caracteristicas, necesidades y deseos, por lo que la ferreteria puede poner en préactica:

a)

b)

c)

d)

9)

h)

)

K)

Paquetes de servicios, que incluyan domicilios, alquiler de herramientas,
descuentos en transporte y garantias.

Correos directo con servicios complementarios, promociones, recordaciéon de
productos. Informacion de novedades

Llegarle al consumidor con propuestas atractivas (Alianzas estratégicas con
empresas de bienes y servicios afines para darselas al cliente)

Optimizacion de los medios, dirigirlos de forma efectiva, sin desperdiciar tiempo
y presupuesto.

Es importante que aproveche al maximo las bases de datos. Pida las fechas de
cumpleafios a sus clientes, su correo electrénico y haga llegar recordatorios por
este medio.

Genere ventas por internet: No tiene un costo adicional, solamente el valor de la
conexion a Internet y a través de €l puede generar mas de las ventas que usted se
imagina.

Asesoria a domicilio, contrate personal que tenga los conocimientos suficientes
para proporcionar una correcta informacion a su cliente.

Promociones permanentes, después de analizar las necesidades del cliente.
Rapidez, eficiencia y honestidad en cada contacto con el consumidor.

Tener en cuenta que los productos que la ferreteria venda sean de calidad, no
ponga en riesgo esa fidelizacion por la que ha trabajado.

Sea creativo a la hora de que sea identificado el servicio

Disefie un servicio al cliente que le garantice su fidelizacion
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4.9.4. MARKETING

En término generales, el marketing es un conjunto de actividades destinadas a satisfacer
las necesidades y deseos de los mercados meta a cambio de una utilidad o beneficio para las
empresas u organizaciones que la ponen en practica; razon por la cual, nadie duda de que el

marketing es indispensable para lograr el éxito en los mercados actuales. (marketing-free, s.f.)

El marketing es un sistema total de actividades que incluye un conjunto de procesos
mediante los cuales, se identifican las necesidades o deseos de los consumidores o clientes para
luego satisfacerlos de la mejor manera posible al promover el intercambio de productos y/o

servicios de valor con ellos, a cambio de una utilidad o beneficio para la empresa u organizacion.

El marketing es un proceso social y administrativo:

a) Se “el marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e
individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e

intercambiar productos de valor con sus semejantes™ (Kotler)

b) Se considera un proceso administrativo, porque el marketing necesita de sus
elementos bésicos, como son: la planeacion, la organizacion, la implementacion y el

control, para el desarrollo de sus actividades.

Por ese motivo, resulta indispensable que todas las personas que son parte (directa o
indirectamente) del &rea comercial de una empresa u organizacién, conozcan a profundidad cual
es la definicion de marketing. Por lo tanto, la Ferreteria EI Centro debe enfocarse como inicio
en:

v" Planificar una publicidad agresiva para motivar al cliente su decision por nosotros y
marcar la diferencia con la competencia.
v’ Establecer estrategias de marketing utilizando promociones sobre el respaldo de las

marcas reconocidas que se comercializan para incrementar ventas.
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La creatividad es vital para que el servicio sea efectivo de acuerdo con Cesar Rincon, asesor,
creativo y publicista, el fortalecimiento de marca inicia con la identificacion de un servicio
diferencial que quiera implementar en su negocio. La originalidad, el impacto que pueda
generar en su cliente, el convertirse en un beneficio tangible el cual represente ganancias, ahorro
Yy que sea practico en sus necesidades, ademas de tener un valor importante en la percepcién que
éste genere, son aspectos que contribuyen a que su ferreteria pueda establecer los mejores

servicios. (Rincon, 2015)

“Si su negocio tiene claro sus objetivos, una gerencia atrevida y creativa, personal fiel y
comprometido y una infraestructura adecuada para la ferreteria”.  Ademéas de la venta
tradicional, identifique y ponga en préctica algunas implementaciones, el disefio de un servicio
de valor agregado que genere fidelizacion (ver figura 53), podrd empezar a ser ejecutado
herramientas que puedan contribuir a mejorar el servicio y las ganancias en su negocio, se debe

enfocar en el cliente, se presenta:

ENFOQUE AL CLIENTE

SISTEMA ENFOQUE
GESTION AL CLIENTE
Toma de desiciones Enfoque de
procesos |
\ J J
e eneficiosas Hderazeo
\ J /'

Participacion del
personal
W /

Mejora Continua

Ilustracion 53:Enfoque al Cliente
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El empleado:

Toda empresa no importando su tamafo, debe fortalecer a sus empleados dandoles la
oportunidad de realizarse como personas y quienes aportaran un valor agregado al dar un
servicio al cliente, no solo por el deber hacerlo sino porque ha comprendido la importancia de
que ellos son parte fundamental dentro de la empresa y que deber ser capacitado y mejorar su

desempefio y esfuerzo.... Capacitarse continuamente por lo que se cita a continuacion:

Simon H 1978... sera quien luego contribuird con grandes esfuerzos para sistematizar la
tarea fundacional de Taylor y Fayol, aplicando mdltiples ciencias a desarrollar principios y
técnicas para la administracion. Logra por ello el Nobel de Economia en el afio 1978, en mérito
a sus investigaciones y pensamiento sobre el proceso decisorio racional limitado en las
empresas. A través de enfoques multidisciplinarios busco convalidar y transformar en ciencia
“dura” la administracion tal como lo plantea en su discurso del Nobel 13, buscando darle
caracter de ciencia practica, como rama de la ciencia econémica. El capital intelectual esta
destinado a perder parte o todo su valor cuando el conocimiento, la innovacién o la tecnologia

le dictaminen la hora de su obsolescencia. Por ello la importancia del aprendizaje continuo....
(Herbert, 1978)

"No se trata de ser
mejor en lo que
haces sino de hacerlo
de manera diferente.

Fuente: Google Ilustracion 54: Estrategia Porter
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CAPITULO V: CONCLUSIONES
Y RECOMENDACIONES
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5.1. CONCLUSIONES

Actualmente en el pais las empresas comerciales estan luchando por ser mas efectivas y
tener mayor participacion en el mercado de acuerdo a la demanda. Para lograr esto las
organizaciones necesitan un crecimiento e innovacion constante, lo que obliga a
administrar de manera eficiente sus recursos financieros, humanos, materiales y
tecnoldgicos.

Las empresas medianas y pequefias en su mayoria no cuentan con un sistema de
administracion definido por la falta de conocimientos o estudios especializados, donde
los lineamientos de la empresa como mision, vision y objetivos se encuentren en forma
escrita, desconocida por los empleados

La ferreteria en este estudio posee poco conocimiento y no cuentan con un proceso
administrativo que le permita competir con ventaja de competitividad en el mercado con
los municipios aledafios en el occidental del pais,

Poseen poco acceso a tecnologias, deficiencias en los estandares de calidad, bajo poder
de negociaciéon en el mercado y dificultad para obtener créditos que faciliten su
expansion ya que solo el gerente se encarga de esta gestion.

La informacion financiera es un elemento importante para la gestion interna, la adecuada
utilizacion de sus recursos, el objetivo de lograr las metas y el cumplimiento de las
diferentes politicas, dando un grado de confiabilidad a los empleados se puede lograr el
éxito

Los estados financieros deben reflejar adecuadamente la situacion financiera, los
resultados de las operaciones, los flujos de origenes, aplicaciones de recursos en forma
apropiada y razonable.

Toda entidad debe desarrollar su actividad en el marco de normas legales y
reglamentarias que regulan los mas diversos aspectos de las relaciones sociales
(normativa mercantil, civil, laboral, financiera, medio ambiente, seguridad, etcétera)
Los controles contables y controles administrativos variarian de acuerdo con las
circunstancias individuales de cada una de las organizaciones.

El personal de la ferreteria no esta capacitado en temas de organizacién como, por

ejemplo: documentacién de informacion e implementacion de controles basicos de una
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empresa ya que por medio de las encuestas se pudo observar que no han sido capacitados
en estos temas.

La Ferreteria EI Centro, no posee un organigrama por lo que se le disefio uno, como
también, las normas internas, un manual de funciones y flujogramas de procesos para el
control de ventas e inventarios, e igual se les realizo la propuesta de controles en Excel
para lograr mayor eficacia en su control administrativo de las actividades a realizar
dentro de dicha ferreteria.

Segun la investigacion la Ferreteria EI Centro tiene un potencial en expandirse y ser la

mas reconocida en el municipio.
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5.2. RECOMENDACIONES

Dada la importancia de manejar controles dentro de las organizaciones se recomienda la
implementacidon de registros con el fin de conocer el flujo de los productos y sus ventas.
Debido al poco control y desconocimiento que poseen los trabajadores de la ferreteria
en los procesos administrativos se recomienda al duefio capacitarlos a todos en procesos
administrativos que les permita llevar un mejor control de sus areas y minimizar las
pérdidas que se ocasionan por una mala administracion.

Se recomienda buscar entidades expertas en la materia tales como la Camara de
Comercio, INSAFORP vy otros programas que pueden ser ventaja y sin ningun costo en
caso de ser socios Y si tienen a los empleados en planilla del ISSS, ya que tienen derecho
los empleados a capacitarse.

Se le recomienda que, si no poseen una marca o un logotipo crearla y posicionarla para
generar confianza entre sus clientes, en caso de gustar la propuesta buscar a entidades

para poder registrar el logo en el MINEC

La implementacion de procesos de compra, comercializacion, control de inventarios,
entrega de productos a los clientes, control de caja, que le permitan tener un mayor
control de ventas por lo que se presenta en la propuesta (ver anexo 6.3.)
Ampliar su cartera de proveedores y clientes, llevar un control por cada uno de ellos y
conocerlos.

Los clientes necesitan conocer los productos, la calidad y beneficios por lo que se
recomienda hacer campafas publicitarias con la estrategia del Marketing mix,
incentivando a la poblacion a consumir en la ferreteria EI Centro, creando la necesidad
de la compra y que se puede encontrar en la ferreteria El Centro y llevado hasta la puerta
de sus casas.
Ampliar la variedad de productos para lograr nuevos clientes y a los que ya poseen darles
mayor cobertura, para que no busgquen en municipios aledafios.

Establecer promociones que permita a los clientes enfocarse en sus productos y conocer
las diferentes marcas de calidad y estandares internacionales.

Elaborar un catalogo de productos
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Elaborar un control por producto de las entradas y salidas, utilizando el Método de
Control de Inventario PEPS

Crear un sitio web para que los clientes potenciales y existentes puedan elegir el producto
y maximizar las ventas, ya que las ventas en linea aumentan significativamente en una
empresa comercializadora.

Si la Ferreteria pone en préctica el sistema de control interno administrativo puede ver
los resultados esperados en un tiempo muy corto y definido.

Todo cambio deberd realizarse con la actitud positiva tanto del patrono como de los

trabajadores.
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ANEXO 1 CODIGO DE TRABAJO

(ALGUNOS ARTICULOS QUE INTERESAN SOBRE LA CONTRATACION DE UN

TRABAJADOR

A los trabajadores al contratarlos se les debe decir todo lo que conlleva el contrato, que la
ferreteria El Centro se rigen bajo el cddigo de trabajo: CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO

-----
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De la suspension del
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{Definicién)
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cuando por algin tempo defa de surtir electos on lo rela-
tivo a la prestacion de servicios y al pago de salarios.
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3) Por huelga legal 0 paro legal;
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10) Por ejorcer of trabajador un cargo piblico obligatorio

que sea incompatible con el trabajo desempenado;
0 por agercorio of patrono cuando ollo suspenda ne-
cesaria o inevitablements Las laberes en la empresa,
establecimionto o contro do trabajo,

Otros supuestos
Art. 37.- También podra suspenderse of contrato de tra-
bajo:
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2

3
a9

Por mutuo consentimiento de las partes;

Poe la falta do fordon y la imposibilidad do oblonotios
para la " 1 de los trabesjos, M
prudenciatmonte por el Juez do Trabajo;

Por lidad de explotar o0 estable-
cimiento con un minimo razonable de utilidad;

Por la dad de reducir las actividades en la em-
presa o i i asus

des yalas del e
Por la enfermedad manifiesta o del traba-
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ANEXO 2 ENCUESTAS REALIZADAS PARA LA INVESTIGACION

ENCUESTA A LOS TRABAJADORES

Universidad de El Salvador
Facultad Multidisciplinaria de Occidente

Departamento de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Administracion de Empresas

Encuesta dirigida a los empleados de la Ferreteria “El Centro” en el municipio de

Santiago de La Frontera

Objetivo: Obtener informacion de parte d ellos empleados de la situacion actual que ayude
a identificar las areas de riesgo para disefiar un sistema de Control Interno que ayude a

minimizar gastos.

1. ¢Las actividades que realiza cada empleado estan bien definidas?
Sl No

Si su respuesta es afirmativa, ¢como le dieron a conocer dichas actividades a realizar?

Explique:

2. ¢Laempresa cuenta con un manual de funciones en donde se describa las actividades y
responsabilidades del personal?
Sl No

Si su respuesta es afirmativa, ¢le dieron a conocer dicho manual?

Explique:
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Ademas de las funciones de su cargo. ¢realiza otras tareas?
Si No

Si su respuesta es afirmativa, ¢le dieron a conocer dicho manual?

Explique:

¢Existe un encargado del registro de las operaciones que se efecttan en la ferreteria?
Si No

Si su respuesta es afirmativa, ¢tiene conocimiento de quién es y lo que realiza?

Explique:

¢La informacion recopilada de las transacciones es ingresada de forma inmediata al
sistema?
Si No

Si su respuesta es afirmativa, ¢ha sido capacitado para realizar esa actividad?

Explique:

¢ Todas las transacciones se encuentran debidamente documentadas?
Si No

¢ Conoce que tipo de controles basicos administrativos se desarrollan en la empresa?
Si No
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Si su respuesta es afirmativa

Explique:

¢En la empresa se realizan revisiones fisicas del inventario periédicos?
Si No

Si su respuesta es afirmativa, ¢ha sido capacitado para realizar esa actividad?

Explique:

¢Existen en la empresa reglamentos internos para el personal, como para las actividades
que se efecttian?
Si No

Si su respuesta es afirmativa, ¢como le dieron a conocer dicho reglamento?
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ENTREVISTA AL GERENTE

Universidad de El Salvador
Facultad Multidisciplinaria de Occidente

Departamento de Ciencias Economicas

Licenciatura en Administracién de Empresas

Encuesta dirigida a los empleados de la Ferreteria “El Centro” en el municipio de

Santiago de La Frontera

Objetivo: Obtener informacién de parte d ellos empleados de la situacion actual que ayude a
identificar las areas de riesgo para disefiar un sistema de Control Interno que ayude a minimizar

gastos.

Mecanismo de la entrevista: Es una entrevista interpersonal al gerente y propietarios de la
“Ferreteria E1 Centro” en el municipio de Santiago de La Frontera, en la cual se espera obtener
la informacion requerida en el funcionamiento administrativo: a) Analisis de la estructura
organizacional, b) analisis de procesos y ¢) Relaciones organizacional, con el fin de disefiar un

sistema adecuado para la ferreteria.

Nombre:

Cargo:

Datos generales:

Tipo de personeria: juridica Natural Giro

Ubicacion geografica:

NIT:

NCR:

Numero de empleados al servicio de la ferreteria:
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Permanentes: Temporales:

a) Analisis Estructura Organizativa

1-

¢Cuales son las areas funcionales de la ferreteria y que actividades se realizan en
cada una de ellas?

¢Cuenta la ferreteria con vision, mision, politicas empresariales y valores?

La ferreteria ¢ Cuenta con un manual de funciones y si hay algun nivel jerarquico?
El mandato hacia los empleados: ¢EXxiste problema de dualidad de mando?

Los empleados: ¢ Tienen claro sus funciones y las responsabilidades a las que deben

acatar?

b) Analisis de los procesos

10-
11-

12-
13-
14-

¢ Cudl es el procedimiento para realizar compras o adquisicién de materiales?

¢Qué documentos apoyo utiliza? ;El Proceso es supervisado?

¢Cual es proceso que realiza para las ventas? (;sala, ventas, teléfono, internet y
otros?

¢Cudl es el proceso de compras y como realiza el pago? Crédito_ Contado____
¢ Cuéntos proveedores cuenta la ferreteria?

¢Cuentan con un departamento contable? Si_ No_

¢Dispone de un contador? Si___ No__

¢ Tiene un Control del flujo de efectivo?

¢ Tiene control de arqueos periodicos de caja? Si_ No__

¢ Cual es el proceso que se utiliza para llevar el control adecuado de inventario?
¢Qué métodos se utilizan para monitorear y supervisar los vehiculos de transporte
de materiales y productos al servicio del cliente?

¢ Tiene un proceso establecido para la contratacion del personal? Si__ No___

¢ Cémo informan al cliente en cado de haber ofertas?

¢ Tienen identificados los clientes?
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c) Analisis de Relaciones organizacional

1. ¢Qué medios se utiliza para informar al personal de alguna toma de decision,
funciones, responsabilidades, promociones?

2. ¢Quién o quiénes son los responsables para hacer la informacion?

3. ¢Qué tipo de comunicacion existe entre cada una de las areas: compras, caja,
despacho, distribuidos, ¢inventarios, bodega, etcétera?

4. ¢Cbémo reporta algun problema o ellos a quien le reportan en caso de haberlo?

5. ¢Se realizan reuniones periddicas con los empleados?

6. ¢Las reuniones solo son para dar alguna directriz, regafio o se les escucha algunas
inquietudes?

7. ¢Proporcionan camisetas, uniformes y equipo de proteccion personal?

8. ¢Conocen los empleados son derechos y obligaciones?

9. ¢Los empleados tienen contratos firmados y les entregan una copia?
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ANEXO 3 CONTROLES ADMINISTRATIVOS

CONTROL DE FLUJO DE CAJA CHICA

ISO & niby
t CAJA CHICA =23
]
SO 14001:2015
:ELZII'l“ﬂADE TOTAL TOTAL SALDO OBSERVACION
INGRESOS EGRESOS
CONSULTA
PERSONA ENCARGADA
FECHA No DE CONCEPTO INGRESOS EGRESOS SALDO TOTAL
TRANSACCION
Persona Autorizada por laempresa fumda?
yum\:\'
=k
s
Fa. Fecha de arqueo s
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CONTROL DE GASTOS

fatig
p CONTROL DE GASTOS ISO |5,y
errefenias IS0 140012015 I 0§
:‘JEZII'I“:IT)E TOTAL TOTAL SALDO OBSERVACION
DISPONIOBLE | EGRESOS
CONSULTA
PERSONA ENCARGADA
FECHA NoDE CONCEPTO VALOR EGRESO SALDO TOTAL
TRANSACCION
Persona Autorizada por la empresa "!";:’
by
)
fa. Fecha de arqueo e
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SOLICITUD DE COMPRAS DE MERCANCIA

N A Revision | Nopedido pagina
Iso w ’ SOLICITUD DE COMPRA DE MERCADERIA
{ =0y 1 1de2
ISO 14001:2015 i =
Nombre de la Empresa
Fecha:
Sitio Web:
Codigo del empleado

Persona de Contacto:

DATOS DEL VENDEDOR

Empresa NIT
Direcdon
Correo electronico
Telefono Fax: Celular
Descripcion Codigo Cantidad Precio Total
producto
SUBTOTAL s
IVA
3
Envio
S
TOTAL
S
Persona que Autoriza lacompra
Fa. Fecha
Visto Bueno: Jefe de Compras
Fa. Fecha

Por este medio hago constar que este diafue elaborada la presente solicitud de Compras, dejando constancia que todos los datos
aqul plasmados son veraces y cumple con los requisitos se se establecidos por las politicas de la ferreteria para la adquisicion de

productos

Ferretana

ey

S

Vel Al Ferreterla El Centro, Santiago de laFrontera Tel.2472-3065 correo elctronico @ELCENTRO FERR %?g’q
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CONTROL DE COMPRAS

2t
F it CONTROL DE COMPRAS IS0 oy
erretenas (0 f400t:2018
ULTIMA FECHA TOTAL TOTAL
TOTAL INGRESOS
DE CONSULTA UNIDADES EGRESOS COSTOTOTAL OBSERVACION
PERSONA
ENCARGADA
PRODUCTO CODIGO DEL PRODUCTO PERIODO
COMPRAS SALDOS
FECHA DE INGRESO AL
FECHA DE COMPRA ALMACEN UNIDADES COSTO UNIDAD COSTOTOTAL | FECHA DE SALIDA UNIDADES COSTO UNIDAD COSTO TOTAL
Persona Autorizada por laempresa w;*“
|U“‘
riky
fa. Fecha de arqueo e
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CONTROL DE INVENTARIOS
La Ferreteria EI Centro ha elegido en su mayoria para un mejor control el método PEPS

(Primeras Entradas Primeras Salidas)

IS0

v
E’r AN
"‘? 0
3 CONTROL DE INVENTARIOS PEPS e
150 14001: 2
ULTIMA FECHA TOTAL TOTAL TOTAL COSTO TOTAL OBSERVACION
DE CONSULTA UNIDADES INGRESOS EGRESOS
PERSONA
ENCARGADA
PRODUCTO CODIGO DEL
PRODUCTO
COMPRAS VENTAS SALDOS
UNIDADES COSTO TOTAL CANTIDAD COSTO UNIDAD COSTO TOTAL CANTIDAD COSTO UNIDAD COSTO TOTAL
Persona Autorizada por la empresa Sumetans
cmﬂ{'
s
i r..:’fl."..'a
Fa. Fecha de arqueo i an
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CONTROLE DE VENTAS

s N
’ )
F - CONTROL DE VENTAS 150 L
prreterias e N
VENTASPOR | OBSERVACION GENERAL
ULTIMA FECHA DE CONSULTA VENTASTOTAL (0STOTOTAL UTILIDAD DE VENTA COBRAR
PERSONA ENCARGADA
PERIODO: FECHA
VENTAS
(0DIGO DESCRIPCION CANTIDAD (0STO UNIDAD TOTAL DE COSTO PRECIO DE VENTA POR UNIDAD | TOTAL DE LA VENTA OBSERVACIONES
Persona Autorizada por [aferreteriaarevisar —
5(»-1.‘
" x ‘&3
) s Fechadeargueo
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SOLICITUD DE COMPRAS POR EL CLIENTE

~

Revision pagina
ISO NOTA DE PEDIDO RG10
1
ISO 14001:201
lde2
Unidad(codig) Fecha:
Equipo empleado
Codigo de actividad No
DATOS DEL CLIENTE
Persona de Contacto:
Empresa NIT
Direccion
Correo electronico
Telefono Fax: Celular
Cantidad Concepto Precio Importe
SUMA $
IVA S
TOTAL $
Persona Autorizada por la empresa
Fa. Fecha
Visto Bueno: Jefe de La Unidad
Fa. Fecha
et .
= 1% Ferreteria El Centro, Santiago de la Frontera Tel. 2472-3065 correo elctronico @ELCENTRO FERR Bo M
e

R
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ANEXO 4 PAGINA WEB

EJEMPLO DE UNA PAGINA WEB SERIA UNA PROPUESTA PARA DAR
MEJOR SERVICIO AL CLIENTE

La Ferreteria EI Centro es una ferreteria profesional con mas de 50 afios de trayectoria,
situada en Salt (Girona), especializada en la venta y alquiler de maquinara, herramientas y Gtiles

para la construccion.

Actualmente, la empresa familiar, debido a la crisis en el sector de la construccion y a la
Ilegada de las nuevas tecnologias ha decidido adaptarse a los nuevos tiempos y ha digitalizado
su negocio mediante la creacion de una pagina web, donde realizar parte de las ventas de sus

productos.

£ ASi'SE HACE—
- s | '

Fuente: VIDR! en linea
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Compra en linea

F (
wrretaorias

CATEGORIA HOGAR
Cocima,
Decoracan

Electrodomesticos

CATEGORIAS
HERRAMIENTAS
EINDUSTRIAL
Herramientas eléctricas
Herramientas Manuales
*Industrial

F 5
erreterias

CATEGORIAS
ELUMINACION

ELECTRICOY VENTILACION

*[luminacion y ventilacion

CATEGORIAS
FERRETERIA
*Femetena
+Cerrajeria
*Tomilleria

*Qutdoors

*Mascotas

Entrega

a domicilio

24 a 72 horas
GRATIS*

Retiro en sucursal

en solo

2 HO

RAS*

De DESCUENTO

en tu primera compra
en linea™

CATEGORIAS BANOS
*Inodoros, mingitorios y
lavamanos

*Duchas

*Qrganizacion y decoracion
para bafo

*Accesorios v complementos
para bafo

CATEGORIAS
FONTANERIA
*Fontaneria
*Bombas ¥ tanques
*Cakentadores de agua

*Higiénicos v dispensadores

CATEGORIAS MATERIALES DE
CONSTRUCCION
*Formica, madera y d

s falso

srivados de madera

faroca v accesorios

CATEGORIAS AUTOMOTRIZ

CATEGORIAS PINTURA

Masillas v silicones

*Impermezhilizantes v tapagoteras

*Suministros y ac0sorios para pntar
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ANEXO 5 PRODUCTOS QUE SE VENDEN EN LA FERRETERIA

HERRAMIENTAS (ELECTRICAS, MANUALES E INDUSTRIAL)

B PREGUATAS FRECUENTEE  Fatan wn Frrrptevia T1 Comtn Saeriiago oo | o Tromrimes

e a ® & m

ERPAVIENIAY v (144 TONTANENMA BOMBAY ¥ (Ll VATENALEE ¢ or
MITW A
A NSUSTRA L LN 13 1 aJ A are niLw
Farrmrecis
P&
A~ =
Le 0T
- ~

Fusnte VIDE

PRODUCTOS DE ILUMINACION, ELECTRICO Y VENTILACION

(@ FREBUNTAS FRECUENTES I
ool toadl 3 Eatas en Ferteterla £ Contro Santiago de La Frontena
" 2 "
Q -

OURSNES WOWRTA CaRRnt

>

l‘e_}!3

HERRRUENTLS WVNAGON BLECTRED ¥ FONTANERA, BouRS ¥ HRETERMNY WATERALER 12 UT3008¢
AL
A NIUETRR VENDLACON CALENTADORES CERRAJER CONSTRUCZHN JAROMERA

—
Caduind
F 7, >
FEpL e e con pe Satiiog s R orrmacas st o-wrtlacon et L v

Fueme: VORI
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PRODUCTOS DE FONTANERIA, BOMBAS Y CALENTADORES

B PsEamtas 22LUENTES  Ealan oo Ferreteria [ Ceohm Swrtbago de L Frorers »
—--
o £ Qut e Dscanan? ”'g{} ' ‘ '
< . I ORI MOt CURTO
U
WOIRAMENS  LMINCON BECTRCOY FOVIINERA BOMBASY FERSETERMY WATERULES 3 0ITOC0RS ¥
WER | wustea VENTLACON CHLENTADAES (S3RLER COVTRCEIN anpwgra  DA0E AUTOUOTRT - PwnAa
FONTANERA BOMLAS Y NGRS CALEVIADORES 3F Aderk WITENDUS Y SSPENSADORES
FHTROS PARAAGL SO CALEWADORES DF ADLM BLETTROCS EFSARA00FES OF JADON Y 13U
CARESIA GALANZACA ¥ KEOR TIAGHES CAUENTADINES DF AZIADE PAN0 DEPEAAORES DE AIPEL Y TOWLA
TUSERA DA Y e ALIROL PR P CAENTADIEA DF ANIAA B3 WK PUAb D ERER00RES
WAL ACCESCROT AL PSONA REPLESTOS ¥ MOS0R0S PIAK JREON PRRAUANOS
CAENTADDAE) D AGA
PESENTEE VG Y TELON WOTORES ELESTRCOS MUSTRALES
PREALLESGY SERERLDORES
GRITTA
/IS T
LS
WEFRAMENTAS P Bk fecreteria
SCTESURS 1 EPRESTOS PRAY
FOHTANERA
WEDO0RE3 D il
Faerne vON

PRODUCTOS DE FERRETERIA Y CERRAJERIA

(B AREGUNTAS FRECUENTES l Extan en Serrotmils €1 Cottro Saritago de La finthets
& . 0 2 '
Pt LCun et ST &{ -
cf,” 3,) f | MCURSHEY WL\ Ce3mD
SERMMEVIA  LOMNACON ELECTARDY  FONTANERIA BOWRAS ¥ FESRETERIN Y WATERLNLES D€ CUTBOORS ¥
STy nomTRAL TENTILAOY CALENTDTRES CERRUIERIA COMTRICCON jaoacalh - TNOR.. MRTIGINE - AT
PRI CIEFRUES THRLLENS
CARLES U CaDEWAS v A avies CERRROURAS CANSADON. LLAVES ¥ ACCEONOS AOCS0RCS FURA FUAD (N
DOCCH SEANAS ¥ CEMLLOS Ao DAGAAE PRSADSMEY ¥ ACTEICIDSE MARL SENTA namo
LAAS ¥ PEDDAS PR TTMLSLAS W00 YARLES oML 00
POLEAE RODDS Y MESAS IERRALES TuERCas
LAMSAS ACESDROS FaRd SL08EY AsTig
VALLAE SETA0CAS ¥ mATIICAS I3CUASARS. SOMDNTES EEMWKTES ¥ NENEAY
TR0 DF SEQUROR0 CANG FIESTES
ESCALERAS BULGURAD Y ACTESOMION Pas2 COLGER
PODARENTOE ADUETRRIEE BOTIALE NNVEROS Y \ETHRS

ACCEACROY OF ONCE

VANUERAS Y MONY MOUSTRALLE Ferreteria
ELEVENICS FLAN STAOAGNA ﬂp OL'
WECELANET 1 ACTESITROS (€ FEARETERU \ [

¢
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PRODUCTOS PARA BANOS

o — Q@ ¢ 2w |

< : ]
WEMAMEVTAS  RUMNACIOR ELECTACO ¥ FONAMERLS, BOMALS ¥ FERAETERA Y AT O QUIIONAL ¥
A NDIETRAL VENTLACIN CAENTIORES CEsRRERIA CONSTRUOO0N sooscwa WA AOTEOTRT  NIVAL
INGOORDS MNGTBICE Y LYAWARDS Doy CRRANZECION ¥ SECTRACON P B0 WICESOMES Y COMPLENERTNN PASA ZARO
MO0 DO 190 AN GAENE TS ML AD AZDESONDS NMAA L0
MMLTORGS DCSAS T TELIFONG (ROAMZADORES FRAS BAAO CUSPENIADCATS 7458 BARD
PO Dy LECTRCAS LVl LA | TECADUSED U MAMO
WL VLLAD PWRE DVCW EEPLL MM A0 ELTRRA)
ALFIMERAT PR AR SEHPOAD PeAS B
-G PUAY NOUORT CATRACTONES O 40
FUALLAS AL AN
COMTINAS ¥ ALTESGRIS
CAJAS * OTNOY CRGMITADOSTS MRAA A0
Fusmte: VIDRY

PRODUCTOS MATERIALES DE CONSTRUCCION

klﬁ% £ Qus estis tuscandn’? :f n " o = I
%ﬂ '.;‘Q’ ] NOISAET MWV CASRRD
FERRANENTAS  LSNADON EUECTACOY  FONTANERA SONSASY FERSETEM 1 WATERIALES 0 OUTOORS ¥
NOSAL spustaal VENTEACION CALENTARORES (e CONSTRICCIN sapacss  SA08 AUTOVOTRE " PTUMA
—
FORMICA WAGERAY LANAS, DELOS FALYON, - WIFAOE FEMFRESY IU0Y CANALETAS Y
CRRIATOS 06 WADERA WRARCAYACCESORDS VoL UERTASYVERTINGY R COMPLEMENTOS (REDMION Y RPYLLON
LY LAMMES Y DEOF S Am PUERTAS Y vENTANAS HERSOL CARSLETRS CEMENTD GRS ¥ BLAVCD
VAT R TARLAROCA Y ACDESORDN RECN PERFLES ¥ I COMPLERENTTY CEMENTD VA LLENA ¥
ASTRAES DECSRADON
CERTGADOS TE WADERL

DLOOKE D€ CEMENTO

)

i R

187



PRODUCTOS DE JARDINERIA, PARA CAMPAMENTO Y MASCOTAS

-

%

SEAVANTNTAY

WORy wourro

ELL

SERRAMERTAS 73R8 2500
A0

MATETAR 1 ACESOS
TONTRO\ € PEETTR
FNTLZATES

TOMEAS ¥ FOmLADCRT T
MECELAM O ARTiv

SEmMATION, (LICTARCO ¥

100 matin Sustana?

VENTRADIN

FONTANERA SOwmLAS Y
CALTNTATORE S

WAZINMANA P2RR S

EANED
CORTAGRANAT
WITOSEARLY

utDoom

CAWENG

SAARAC0AR v ALIESOMOS
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