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Confirmación de Requisitos   

Requisitos cuya respuesta debe ser SÍ SI  

El Diagnóstico Empresarial se hizo en el lugar de trabajo del alumno  Si  

El problema planteado es un problema empresarial, es decir si afecta el giro 
principal del negocio  Si 

Se presentan como mínimo 10 problemas en el diagnóstico empresarial Si  

La solución que se propone es tecnología tangible con componentes digitales  Si 

Se presenta la Cotización No. 1 con la ficha técnica del fabricante Si  

Se presenta la Cotización No. 2 con la ficha técnica del fabricante Si  

Se presenta la Cotización No. 3 con la ficha técnica del fabricante Si  

Incluye cada cotización una dirección real y un teléfono donde se puedan 
confirmar los datos Si  

Se realizaron las correcciones indicadas por el tutor durante el curso  Si 

Requisitos cuya respuesta debe ser NO NO 

Equipos de uso doméstico o línea blanca como estufas, refrigeradores, hornos, 
planchas, batidoras, licuadoras  No 

Aparatos eléctricos como aires acondicionados, secadoras, pantallas planas,  No  

Dispositivos móviles inalámbricos como tabletas, hand held, lectores de códigos 
de barra, celulares No  

Control de accesos con huellas, Circuitos cerrados de televisión, GPS No 

Programas, aplicaciones, software, soluciones virtuales, pueden ser complemento 
de la solución principal No  

Soluciones y plataformas virtuales, APP para celulares, VPN para redes, páginas 
en Internet No 

Programas de facturación, inventarios, SAP, ERP, pueden ser complementos de 
la solución principal No  

Empresas con menos de 10 empleados como panaderías, salones de belleza, 
comedores, gimnasios No 
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Vehículos como camiones, buses, microbuses, pick ups, carros, motos, 
microbuses, lanchas, montacargas etc.  No 

Paneles solares, baterías de vehículos, cargadores de baterías No  

Computadoras, impresoras, escáner y fotocopiadoras de escritorio, tabletas, 
notebooks  No 

No se aceptan cotizaciones del extranjero, todos los fabricantes tienen 
representantes en Guatemala No  
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INTRODUCCIÓN 

 

Ferretería FerroMaya es una empresa guatemalteca con más de 30 años de 

experiencia ubicada en área urbana de Quetzaltenango. Dicha empresa cuenta 

actualmente con dos sucursales que atienden a diversos sectores en el ámbito 

industrial y de construcción por medio de la comercialización de productos ferreteros, 

contando con una línea de más de cuatro mil productos y más de cuatrocientas 

categorías y con distribución de marcas reconocidas en el ramo ferretero y de 

herramientas como Dewalt, Stanley, Bosch, Aksi, Truper y más. 

 

Debido al crecimiento de ventas y la amplia variedad de los productos que se 

comercializan, ha crecido la dificultad para etiquetar y controlar los productos. Los 

sistemas manuales que se siguen utilizando son obsoletos y se convierten en un 

problema empresarial ya que causan costos innecesarios de Re etiquetado, 

inconsistencias con los precios reales y pérdidas financieras que reducen la utilidad al 

finalizar el periodo. 

 

Es por ello que se plantea la implementación de un sistema integral de etiquetado 

térmico que produce las etiquetas con base a las compras realizadas. Con esto 

solucionar el problema empresarial descrito y reducir las pérdidas financieras que se 

producen al utilizar los sistemas manuales con los que se trabaja actualmente. 
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OBJETIVOS 

 

1. Realizar un diagnóstico empresarial de la empresa Ferretería FerroMaya que 

nos permita conocer de forma clara la situación actual de la empresa. 

2. Analizar cuáles son los principales procesos de la empresa e identificar los 

factores internos y externos que afectan dichos procesos. 

3. Determinar cuáles son los factores estratégicos críticos con los que cuenta la 

empresa, por medio de un análisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y 

amenazas. 

4. Identificar cuáles son los principales procesos que afectan la productividad y 

rentabilidad de la empresa. 

5. Proponer una solución tecnológica que solucione la principal problemática 

empresarial que afecta actualmente a la empresa FerroMaya. 
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FERROMAYA 

 

FerroMaya es una empresa Quetzalteca fundada en 1978 con el nombre comercial de 

“Ferretería La Económica” ubicada originalmente en la 16 avenida entre la 0 calle y 1 

primera calle de la zona 3. Los socios fundadores comenzaron la operación por medio 

de capital propio y políticas de crédito con sus proveedores. Debido al crecimiento 

acelerado y al buen manejo de sus líneas de crédito en el año de 1983 se crea un 

nuevo comercio conocido como “FerroMaya” en la que hasta el día de hoy sigue 

estando ubicada, 19 avenida 0-40 zona 3. 

En el año de 2,000 debido a la falta de control dentro del sector de “La democracia” la 

empresa La económica decide mover sus operaciones a una dirección distinta en la 

que tuviera mayor espacio y contara con parqueo propio para atender a sus clientes, 

de allí que se trasladara a la 7ª calle 17-21 zona 3. En donde hasta el día de hoy sigue 

operando. 

 

Ubicación actual sucursal 7ª calle 17-21 zona 3. 
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En el año 2,018 con el fin de reorganizar y reestructurar la empresa decide crearse 

una sociedad que permita el manejo y control unificado de las empresas, por lo que se 

crea Comercializadora Copante S.A. con nombre comercial FerroMaya. Durante esta 

transición y como parte de la innovación, con el objetivo de ofrecer un mejor servicio y 

mayor valor para el cliente, se implementan nuevos sistemas como la facturación 

electrónica FACE que permite tener un mayor control y versatilidad en la gestión de 

facturación 

A finales del año 2019 la empresa comienza a incursionar en el ámbito de comercio 

electrónico, creando su primera tienda en línea, ofreciendo así asistencia por medio 

de medios digitales inbound como seguimiento, cotizaciones, llamadas en información 

a los clientes por medio de canales de comunicación como WhatsApp y por medio de 

redes sociales como Facebook; adicional, de utilizar el posicionamiento SEO por 

medio de plataformas integradas como Google Maps y Google Business que generan 

una geolocalización para los clientes que buscan la empresa. 

FerroMaya hasta el día de hoy es una empresa líder en la comercialización y 

distribución para una amplia variedad de sectores como la industria, construcción, 

agrícola, comercial entre otros. Además de ser distribuidores autorizados de 

herramientas eléctricas y manuales de marcas reconocidas como: Dewalt, Stanley, 

Bosch, Dremel, Aksi, Truper, entre otras.  

Cuenta actualmente con una línea de más de 4,000 productos, distribuidas en un 

aproximado de 500 categorías y 300 marcas.  

 

Misión 

“Somos una empresa comercializadora de productos ferreteros, comprometidos a 

brindar soluciones a los proyectos de nuestros clientes en su hogar, construcción e 

industria, proporcionando calidad en nuestros productos, asesoría y servicio”. 
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Visión 

“Ser la empresa número uno en proveer soluciones y productos al sector industrial y 

de construcción en Quetzaltenango otorgando a nuestros clientes el mayor valor a 

través de la innovación y asesoramiento especializado”. 

 

Objetivos 

1. Lograr convertirse en una de las marcas líderes en el mercado regional del 

sector ferretero. 

2. Incrementar en un 5% margen anual de ingresos de una manera responsable y 

proactiva. 

 

3. Incursionar en el comercio electrónico con un margen de éxito sostenible. 

 

Valores 

1. Innovación 

2. Responsabilidad 

3. Pasión 

4. Honestidad 

5. Compromiso 

 

Estrategias 

1. Concentración y enfoque en productos de alta rotación que permitan tener un 

margen de ganancia aceptable 

 

2. Capacitación constante para brindar una asesoría personalizada y generar valor 

al cliente 
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3. Implementación de recursos digitales para la comercialización, distribución y 

seguimiento de los clientes 

 

Recursos humanos 

El recurso humano representa uno de los mayores activos dentro de la organización, 

contando actualmente con una planilla de 15 colaboradores inscritos formalmente en 

el ministerio de trabajo y cumpliendo con las disposiciones que regula el código de 

trabajo.  

Cumpliendo con las normativas del código de trabajo todos los colaboradores cuentan 

con los siguientes beneficios: 

1. Salario igual o mayor al mínimo establecido por el acuerdo gubernativo No. 

320-2019 publicado en el Diario de Centroamérica el 30 de diciembre de 2019. 

Conformando así un salario mensual de: Q. 2,825.10. adicional el pago de 

bonificación incentivo establecido de Q. 250.00 mensuales. 

2. Tomando en cuenta que todos los colaboradores están inscritos en el Instituto 

Guatemalteco de Seguridad Social IGSS. Realizando los pagos respectivos de 

cuotas patronales. 

3. Se cuenta con una planilla que actualmente representa 20% de las ventas 

totales de la empresa. Y aproximadamente un 30% de las utilidades brutas de 

la empresa, representadas en la gráfica siguiente. 

La grafica presentada a continuación muestran el porcentaje en la distribución del 

recurso con el que se cuenta actualmente en base a las diversas áreas con las que 

cuenta la empresa. 



12 

 

 

Gráfico de la distribución de las áreas del recurso humano con las que cuenta la 

empresa FerroMaya. 

Tecnología 

La empresa cuenta actualmente con diversas tecnologías en diversas áreas que 

apoyan la operación, estas tecnologías son: 

1. Sistema ERP para gestionar los recursos en las áreas de venta, caja y 

finanzas 

2. Sistema de etiquetado manual para producir las etiquetas de identificación y 

precio del producto 

3. Plantas telefónicas para la atención de las llamadas de clientes y el 

redireccionamiento a las diversas áreas con la que cuenta la empresa. 

4. Teléfonos inteligentes para controlar el flujo de información de redes sociales 

5. Sistemas de cámaras de circuito cerrado con conexión a internet para verificar 

el trabajo de los colaboradores. 

6. Conexión ADSL para conexiones de internet y cableado estructurado de red 

para la interconexión de las computadoras 

30%

13%

7%

50%

Distribución de Recurso Hunano

Comercial Administrativa Financiera total
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Ventas Anuales 

La empresa FerroMaya durante el periodo de operaciones del año 2019 tuvo una 

facturación total de Q. 2,879,268.00. Mientras que el transcurso del año 2020 cuenta 

con un total de facturación de Q. 2,482,332.00 en lo que lleva de los meses de enero 

a octubre. 

 

Clientes 

Gracias a la amplia variedad de productos y servicio especial para productos 

especializados bajo pedido, la empresa ha ganado prestigio para poder abastecer y 

satisfacer las necesidades de diversos sectores industriales y comerciales agrupados 

como: 

1. Carpinterías 

2. Talleres de herrería 

3. Contratistas individuales 

4. Talleres de mecánica automotriz 

5. DIY-hágalo usted mismo 

 

Mercado 

Dentro del mercado regional podemos encontrar un panorama de Ferretería tradicional 

que no ha sufrido mayores cambios a lo largo del tiempo. A pesar de los nuevos 

modelos que han surgido en países como Estados Unidos como los son tiendas de 

conveniencia y autoservicio, en el ámbito regional se puede observar un arraigamiento 
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al sistema tradicional, debido a la atención personalizada que se recibe por parte de 

los asesores.  

Este tipo de comportamiento por parte de los clientes ha dificultado la introducción de 

nuevos modelos de negocio como las tiendas en línea, que aún luchan por romper 

esta barrera cultural a nivel nacional. 

Dentro de este mercado se encuentran varios competidores que luchan por tener una 

cuota de mercado dentro de la región y que en algunos casos están especializados 

dentro de una sola rama o categoría. 

Dentro del mercado que se atiende geográficamente se encuentra el sector industrial 

ubicado dentro del municipio de Quetzaltenango y departamentos vecinos dentro de 

un rango de 10 kilómetros. 
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Productos y servicios 

Debido a la amplia variedad de productos que comercializa la empresa se pueden 

obtener diversas clasificaciones dependiendo el sector de venta o la categoría de 

producto. 

Dentro de las categorías de producto que se comercializa podemos mencionar las 

principales que son las siguientes: 

1. Herramienta eléctrica:  

2. Herramienta manual 

3. Plomería y accesorios 

4. Materiales para la construcción 

5. Productos de seguridad industrial 

Otros servicios adicionales que presta la empresa aparte de la comercialización son 

los siguientes: 

1. Servicio de mantenimiento preventivo para herramientas  

2. Reparación de herramienta eléctrica 

3. Armado e instalación de bombas para agua 

4. Servicio a domicilio dentro del perímetro de Quetzaltenango 

5. Pedidos especiales bajo pedido e importación de productos. 

 

Promoción y publicidad 

En la actualidad la empresa ha dejado de lado los medios tradicionales outbond como 

lo son: medios radiales (spots publicitarios y programas radiales), medios impresos 

(prensa, guía telefónica y volantes). Actualmente se cuenta con un área administrativa 
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de marketing que cuenta con todos los medios digitales Inbound como los listados a 

continuación: 

1. Google Business que es una plataforma de posicionamiento CEO para 

páginas y ubicación de fichas de localización de nuestras empresas en la 

plataforma Google Maps. 

 

2. Facebook Ad’s que es una plataforma para promocionar por medio de 

anuncios en la plataforma de Facebook. 

 

3. WhatsApp Business es una plataforma de comunicación por medio de la que 

se envía información de promociones y contenido multimedia a los clientes. 

Para dicho propósito se tiene asignado un presupuesto de Q. 7,500.00 anuales. 

 

DIAGNOSTICO EMPRESARIAL 

Factores internos: 

1. Accionistas: 

La sociedad Comercializadora Copante S.A. se encuentra constituida e inscrita 

legalmente en el registro mercantil de Guatemala desde el año 2018, ya que 

anteriormente se encontraba constituida como un negocio individual. Dicha sociedad 

se encuentra conformada por 6 accionistas, dentro de ellos los socios fundadores que 

cuentan con la mayoría de las acciones, conformada de la siguiente forma. 

Accionistas porcentaje 

Accionista 1 30% 

Accionista 2 30% 

Accionista 3 10% 

Accionista 4 10% 
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Accionista 5 10% 

Accionista 6 10% 

 
100% 

 

 

Distribución en porcentaje de las acciones de la organización desde su 

reorganización. Obtenidas de entrevista con los accionistas, octubre del 2020 

La distribución presentada se debe a la nueva organización que se realizó a partir del 

2018 para optimizar los recursos y obtener mayor control tanto a nivel contable como 

a nivel administrativo. Por lo que se recurrió a realizar un aporte de las empresas 

individuales con nombre comercial “FerroMaya” y “La económica”, aportes de 

inventario realizados por los fundadores de ambas empresas para la creación de la 

nueva sociedad Comercializadora Copante S.A. 

30%

30%

10%

10%

10%

10%

Distribución de las acciones

Accionista 1 Accionista 2 Accionista 3 Accionista 4 Accionista 5 Accionista 6
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2. Empleados: 

La empresa cuenta actualmente con 15 colaboradores con diferentes perfiles para 

cada uno de los puestos que desempeñan diferentes áreas que son: 

• Área comercial: se encarga de las tareas de comercialización de producto 

como: ventas, suministro y distribución del producto, ingreso y etiquetado, cobro 

y seguimiento de clientes. Esta área cuenta con un número de 9 colaboradores. 

• Área administrativa: es la encargada de coordinar las áreas, crear e 

implementar las estrategias de la organización, manejo del recurso humano y 

establecimiento de métricas para cada área. Actualmente cuenta actualmente 

con 4 colaboradores. 

• Área financiera: tiene como objetivo tener el control financiero de la empresa. 

Dentro de las tareas que realiza se encuentra el control contable, control y pago 

de proveedores, pago de planilla, elaboración de reportes contables entre otros. 

Esta área cuenta con un número de 2 colaboradores. 

Dentro esta área cabe destacar las políticas de responsabilidad social que la empresa 

tiene para con los colaboradores. Es por ello que cabe destacar el cumplimiento de las 

leyes establecidas y los beneficios para todos los colaboradores que son: 

• Salario superior o igual al mínimo establecido por la ley 

• Bonificación e incentivo 

• IGSS 

• Vacaciones y asuetos 

a continuación, se presenta el organigrama de la organización en la que se muestran 

las jerarquías con las que cuenta la estructura organizacional de la empresa.  
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3. Clientes 

Gracias a la amplia variedad de productos y servicio especial para productos 

especializados bajo pedido, la empresa ha ganado prestigio para poder abastecer y 

satisfacer las necesidades de diversos sectores industriales y comerciales que se han 

convertido en principales socios comerciales como: 

• Cervecería nacional S.A. 

• ServiPuertas S.A. 

• Complementos P y S S.A. 

• Municipalidad de Quetzaltenango 

• I.N.D.E. 

• Dinámica de mantenimiento S.A. 

• Molinos modernos S.A. 

• Deseret S.A. 

En la siguiente tabla se puede observar la distribución de ventas clasificada por ventas 

entre el Top 20 de mejores clientes, clientes con NIT y clientes consumidores final. 
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Porcentaje de ventas clasificadas por tipo de cliente basados en los reportes 

de ventas del año 2020 

 

4. Proveedores: 

La empresa comercial FerroMaya cuenta con varios aliados comerciales que hacen 

posible tener una operación sostenible y rentable; al obtener productos de alta calidad 

a precios competitivos en el mercado. Además de ofrecer líneas de crédito que 

permiten tener flujos de efectivo entre -10 a un máximo de 15. Lo que permite tener 

una buena rentabilidad y disponer en lo menos posible de financiamientos externo u 

obtención de recursos de los accionistas internos o externos. 

Gracias al buen manejo de las líneas de crédito, la empresa cuenta con buenas 

relaciones comerciales que le ayudan a tener disponible variedad de opciones 

comerciales para obtener productos especializados para la industria. 

 

TOP 20 CLIENTES
14%

CLIENTES C/F
38%

CLIENTES CON NIT
48%

Distribución de ventas por Cliente

TOP 20 CLIENTES CLIENTES C/F CLIENTES CON NIT
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Dentro de los principales proveedores se encuentran: 

• Fedelsa: comercialización de productos ferreteros de las principales marcas de 

la empresa. Dentro de ellas se encuentran Aksi, Durapolic, Talishte y Maxtool. 

Se tiene una excelente relación comercial gracias al tiempo de crédito extendido 

de 60 días y entrega del producto en un tiempo menor a 48 horas, gracias a que 

cuenta con oficina dentro de Quetzaltenango lo que optimiza los pedidos 

realizados. 

Marcas que distribuyen:  

   

      

• Tihsa: Distribuidor autorizado para Guatemala de la corporación 

Stanley&Black+Decker distribuidores de las marcas: Dewalt, Stanley, 

Black+Decker, Campebell Hausfeld. Se cuenta con una línea de crédito de 30 

días y cuentan con portal electrónico de pedidos que facilita los pedidos y agiliza 

las entregas de producto. 

Marcas que distribuyen: 

     

• HP: Distribuidor autorizado para Guatemala de la marca mexicana Truper, 

marca líder a nivel latinoamericano de productos ferreteros que cuenta con un 

stock de más de 8,000 productos. Se cuenta con una línea de crédito de 45 
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días. Servicio y atención por medio de WhatsApp y teléfono, lo que agiliza las 

compras y pedidos. 

Marcas que distribuyen:  

 

• AG: Distribuidor autorizado para Guatemala de la corporación 

Stanley&Black+Decker se especializan en producto de la Marca Stanley, 

además de contar con línea de seguridad como Yale. 

         

 

Factores Externos: 

1. Gobierno: 

Una de las principales políticas que beneficia a la empresa es el presupuesto para 

ejecución de obras y los proyectos aprobados para ejecución en el municipio de 

Quetzaltenango y avalados por la ley de contrataciones del estado de Guatemala, ya 

que al ser proveedores de la municipalidad podemos competir en las licitaciones que 

requieren para llevar a cabo los proyectos municipales. 

Lamentablemente dichas compras se realizan por medio de un proceso burocrático 

que lleva mucho tiempo para el trámite del pago de crédito lo que genera costos 

adicionales al alargar el tiempo de crédito que las instituciones de gobierno tardan en 

procesar. 
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Las compras realizadas por la municipalidad de Quetzaltenango durante el año 2019 

ascendieron a un monto de: Q. 124.795.00 lo que benéfica al reporte de ventas 

anuales. Pero genero costos adicionales de crédito al tener que tramitar un tiempo más 

largo en el cobro de los créditos otorgados. 

Por otro lado, uno de los factores que afecta de forma directa es el plan de 

ordenamiento territorial POT aprobado por el gobierno municipal durante el año 2019 

que disminuye de forma drástica los lugares en los que las personas pueden 

estacionar sus vehículos y estos solo se han aplicado de forma selectiva en ciertos 

sectores dentro de los que se encuentra ubicada nuestra sucursal de 19 Avenida. Por 

lo que dificulta que nuestros clientes puedan encontrar parqueo.  Mientras que otros 

sectores no se han visto afectados por dichas políticas de gobierno. 

2. Economía: 

Uno de los principales factores que beneficia a la empresa es que en Guatemala se 

presenta un buen nivel de crecimiento en el PIB especialmente en las áreas como 

construcción, comercio al por mayor y venta al por menor presentado en la siguiente 

tabla: 
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Tabla del crecimiento del PIB según el Banco de Guatemala en estudio realizado 

durante los periodos 2010-2018 

Como se pude observar en las tablas presentadas, las actividades económicas en las 

que se encuentra la empresa presentan crecimiento constante durante los periodos 

del 2013 al 2018. Por lo que se espera que mantenga dicho crecimiento en los años 

consecuentes. 

Otro factor que beneficia a la economía es la tendencia a la disminución de la inflación 

que ha presentado a través de los años en Guatemala como lo presenta el banco de 

Guatemala en su estudio “Guatemala en cifras”: 

 

Porcentaje de la inflación intermensual periodo 2013-2018 

En el que podemos observar que los precios de los productos se mantienen y nuestros 

clientes pueden percibir una estabilidad relativa en cuanto a precios  
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3. Demografía: 

Basados en la información obtenida del Censo Nacional de Población y Vivienda 

realizado en el país durante el año 2018 y resultados presentados durante el año 2019. 

Observamos que el principal factor que beneficia a nuestro segmento es el crecimiento 

poblacional que ha habido durante los últimos años y que aumenta la demanda del 

sector construcción dentro del departamento. Este crecimiento trae consigo la 

necesidad de crear emprendimientos que apoyen a desarrollar a las familias con 

pequeñas empresas dedicadas especialmente a la carpintería, herrería y mecánica. 

Estos factores pueden ser aprovechados para aumentar la adquisición de clientes 

dentro de nuestra empresa. 

Adicionalmente el mismo estudio nos indica que la población masculina sigue 

manteniendo la decisión en decisiones de los hogares dentro de los hogares. Y con 

ello la decisión sobre la inversión de recursos de cada hogar en los que en muchas 

ocasiones se traduce en emprendimientos relacionados a los sectores anteriormente 

mencionados. 

 

Distribución de la jefatura de los hogares en el departamento de Quetzaltenango 

distribuido por Sexo.  
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Esto favorece a nuestro público objetivo dentro del cual se encuentra principalmente 

la población masculina que se encuentra dentro del público objetivo representado 

así: 

 

Distribución demográfica por sexo y edades de la segmentación de clientes 

Como puede observarse el 90% de la segmentación de clientes pertenece al sexo 

masculino mientas que solo el 10% pertenece a mujeres. Además de contar con una 

edad de entre 18 a 35 años como la mayoría de dichos clientes. 

También se puede observar que la mayoría de los clientes tienen un foco central dentro 

del departamento de Quetzaltenango. Mientras que Totonicapán y San Marcos 

representan un área atractiva para poder impulsar las ventas por medio de sucursales 

o ventas en línea. 
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Distribución geográfica de la segmentación de clientes. 

 

4. Tecnología: 

Dentro de esta sección se encuentra una muy amplia variedad de factores que, debido 

a la globalización de las tecnologías y el crecimiento acelerado de nuevas tecnologías 

en las telecomunicaciones, han sido aplicadas para el uso empresarial. Podemos 

encontrar una gran variedad de tecnologías que son aplicables tanto a las grandes 

empresas como a las pequeñas y medianas empresas. 

Según un estudio realizado por la empresa Zebra Technologies llamado “Estudio del 

consumidor 2020” se realizaron estudio y encuestas tanto a los consumidores como a 

los empleados para analizar el comportamiento de las tecnologías en las empresas. 

Se logro determinar que tanto los clientes como los empleados coinciden con que el 

uso de tecnologías móviles puede contribuir a mejorar las experiencias de cliente. 

Además de que se puede observar que la tecnología y las telecomunicaciones crecen 

de forma global. 
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La desventaja se puede dar cuando una empresa aplica e invierte en nuevas 

tecnologías que la empresa no desea o desconoce y que con el paso del tiempo puede 

perder cuotas de mercado por no adaptarse a las nuevas formas de negocio. 

A pesar de que se ha dado últimamente un cambio en la cultura de compra de muchos 

sectores sigue sin ser atractivo para muchos compradores. En uno de los artículos de 

Prensa libre del 2019 presenta la razón de por qué el E-Commerce en Guatemala no 

despega. El principal factor es que la mayoría de las empresas tiene un concepto 

errado y supone que el montar una página de compra es la solución. Mientras que se 

debe tener un plan de marketing integral que tenga: marketing, publicidad, 

posicionamiento, etc. La segunda razón es que el cliente tiene arraigada una cultura 

de desconfianza a la compra en línea. 

La empresa cuenta principalmente con la implementación de tecnologías como 

sistemas ERP que mantienen enlazados todos los sistemas y bases de datos AZURE 

que permiten tener la información consolidada en un solo servidor virtual que opera 24 

horas 365 días al año. Esto apoya la operación, pero genera el gasto en recursos para 

mantener activa la operación como lo son generadores eléctricos en cada sucursal y 

además se debe contar con conexiones DSL estables para poder mantener la 

interconexión de todos los sistemas integrados. Además de contar con medios de 

publicidad digitales como los son los sistemas de posicionamiento SEO (Google 

Business, Google Maps) además de contar también con plataformas SEM de medios 

pagados como son (Facebook Ad’s y Google Ad’s) 

Análisis: muchas de las tecnologías que existen hoy en día pueden generar mayor 

productividad y formas de generar mayores ventas y beneficios para la empresa. Pero 

estas requieren inversión y conocimientos, adicional de contar con factor tiempo. Es 

por ello que muchas de las empresas de E-Commerce en Guatemala no han tenido el 

despegue adecuado. Estas requieren una estrategia integral de marketing que les 

permita ser atractiva y que pueda penetrar en la mente del cliente para poder ingresar 

al mercado con éxito. 
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PRINCIPALES PROCESOS 

1. Planeación: 

La organización cuenta con un sistema de planeación de forma jerárquica comenzando 

por la asamblea de accionistas que tiene una reunión obligatoria cada 6 meses para 

definir los planes y a mediano plazo. El consejo administrativo tiene una reunión 

mensual para definir los planes y acciones y dársela a conocer al siguiente nivel 

jerárquico, que son los gerentes de los mandos medios como Gerente General, 

Gerente de área financiera, Gerente de Administrativo y Gerente de talento humano. 

De esta forma se tranzan los planes quincenales y las metas establecidas que se 

desean para el mes en curso. Los planes operacionales los tiene cada sector de forma 

mensual para verificar los resultados y realizar cambios operacionales que permitan 

mejorar la productividad. 

Semestralmente se realiza una planeación estratégica para el periodo dispuesto que 

detalla los objetivos y las metas deseadas. Además de las estrategias dispuestas para 

poder cumplir dichos objetivos. Dicha planeación es responsabilidad de la gerencia 

administrativa de la organización con el apoyo de los sub gerentes que apoyan con el 

conocimiento de cada una de las sucursales y las necesidades requeridas por cada 

uno de los puntos de venta para poder lograr así una planeación a nivel táctico de las 

diversas áreas. 

La planeación es una parte fundamental dentro de la organización para poder 

establecer de forma correcta los objetivos y metas deseadas para los periodos 

respectivos. Además, es necesario crear estrategias apegadas a la realidad de la 

empresa basada en datos reales y predicciones fundamentadas. 



31 

 

La planeación dentro de la empresa se realiza basados en las necesidades y alcances 

que tiene cada área como se muestra en la siguiente gráfica:

 

 

2. Organización: 

FerroMaya se encuentra dividida en áreas que son: Área de Venta, Área de 

suministros, Área contabilidad y finanzas, Área de talento humano. La distribución del 

recurso humano se encuentra distribuida de la siguiente forma: 

Área empleados 

Ventas 8 

Suministros 2 

Contabilidad y finanzas 2 

Talento humano 1 

Largo plazo

•Encargado: Alta Gerencia 

•Tipo de Planeación: Estrategica

Mediano Plazo

•Encargado: Mandos medios y Jefes de tienda

•Tipo de Planeación: Tactíca

Corto Plazo

•Encargado: Jefe de Area, Operadores

•Tipo de Planeación: Operativa
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Mantenimiento y 

transporte 

1 

TOTAL 14 

 

Como se puede observar el área de ventas es el área principal y con mayor 

participación de los empleados, debió a que en ella se realiza la actividad principal de 

la empresa que consiste en comercializar los productos y realizar las negociaciones, 

atención al cliente y servicio de despacho de producto que realiza la empresa. 

También se debe tomar en cuenta el área de suministros que se responsabiliza de 

suministrar la cantidad adecuada de cada producto, por medio de negociaciones con 

los proveedores y dentro de ella la recepción, etiquetado y distribución de los productos 

que debe tener el área de ventas para poder operar. Parte de sus funciones incluye 

generar previsión de los productos y prever la demanda de productos estacionales.  

 

Descripción de puestos: 

Puesto Descripción 

Gerente General Su principal función es la dirección y supervisión 

estratégica de los procedimientos administrativos 

Gerente Administrativo Es el encargado de llevar el control de los 

procedimientos dentro de las dos sucursales con las que 

cuenta la empresa. Evalúa la las necesidades de los 

recursos necesarios para la operación de la empresa y 

vela por el cumplimiento de los objetivos propuestos 

Gerente de Talento 

Humano 

Cumple con la función de tener ocupados los puestos y 

tener los manuales de puestos adaptados a las 

necesidades reales de la empresa. Tiene bajo su 
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responsabilidad la integración del personal y el control 

de rendimiento de los mismos. 

Gerente Financiero Es el encargado de llevar el control económico de la 

empresa y se encarga de evaluar las proyecciones de 

obtención de recursos y se encarga de llevar al día los 

análisis financieros para la toma de decisiones que debe 

tener la empresa. También se encarga de cumplir con las 

obligaciones de pago a proveedores y pago de servicios 

de operación como la planilla. 

Jefe de Tienda Cumple con las funciones de apertura y cierre de las 

instalaciones en cada una de las sucursales. Velar por el 

cumplimiento de las metas de ventas. Velar por el buen 

servicio prestado al cliente. Evaluar los reclamos y 

garantías que tiene cada uno de los puntos de venta. 

Asesor de Ventas Su principal función es brindar un buen servicio al cliente 

otorgando asesoría especializada. Negociar con los 

clientes cumpliendo las políticas establecidas para su 

puesto. Velar por la buena presentación y limpieza de 

los productos y las áreas de ventas. 

Cajeras Su principal función es resguardar y velar por la 

integridad del efectivo de la empresa. Llevar un control 

adecuado de los ingresos y egresos que se realizan por 

medio de las ventas.  

Encargado de Suministros Se encarga de realizar los pedidos a los proveedores con 

la cantidad proyectada de ventas basada en los reportes 

y proyecciones de ventas históricas. Recibir y revisar que 

los pedidos se encuentren completos. Ingresar la 

información al sistema ERP de la empresa. Etiquetar y 
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distribuir los productos basados en los requerimientos 

de cada uno de los puntos de venta. 

 

3. Dirección: 

La empresa FerroMaya cuenta con una estructura Jerárquica que tiene como objetivo 

una dirección dirigida por el Gerente General, el cual se encarga de evaluar los 

resultados y proponer mejoras y soluciones que apoyan las diferentes áreas de 

gerencias. Las gerencias realizan los planes de ejecución adecuados y estas son 

trasladadas a los jefes de tienda para su implementación y ejecución en el área 

operativa. Dicho proceso se describe en la siguiente gráfica: 

 

 

4. Control: 

Tomando en cuenta como base los indicadores claves KPI’s establecidos por el área 

de talento humano se procede a la medición de los indicadores generales en 2 etapas. 

Operativa

Se ponen en funcionamiento los procesos establecidos

Jefes de Tienda

Implementación de los planes Ejecución y control de los procesos

Gerencias

Plantean Soluciones Estructuración

Gerente General

Proponer mejoras Proponer soluciones a los problemas
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El primero al ingreso de las instalaciones para verificar la puntualidad del colaborador. 

Luego se hace una medición al final de día, para poder realizar una medición de los 

indicadores orden y limpieza, de los cuales se califica con una puntuación de 

Deficiente, Bueno, Excelente. 

Cada uno de los indicadores específicos de cada área se evalúan en base a la 

medición que realiza el sistema como puede ser: el nivel de ventas que arroja el 

sistema de facturación de forma diaria, los cuadres que se realizan de forma diaria 

para verificar el ingreso total de los fondos que es verificada por el área financiera. 

Se debe considerar que en algunos de los casos los indicadores se encuentran en 

sistemas distintos, algunos de forma electrónica, otros por medio del ERP y otros que 

se manejan de forma manual. 

Controles actuales con los que se cuentan: 

 

 

Recurso Humano

• Puntualidad Control 
de Ingreso - Egreso.

• Orden y Limpieza

• Tiempo de permisos y 
faltas

Productividad

• KPI Especifico

• Ventas mensuales

• Cuadre de caja diario

• Tiempo de ingreso de 
facturas

• Servicio al cliente

• Clientes atendidos 
por medios 
eléctronicos
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5. Ventas: 

El total de ingresos por ventas durante el año 2019 y lo que va del 2020 se pueden 

observar en la siguiente tabla: 

 2019 2020 

 Enero   Q                  242,160.90   Q                  236,440.00  

 Febrero   Q                  171,841.00   Q                  259,640.00  

 Marzo   Q                  239,765.40   Q                  167,329.00  

 Abril   Q                  221,950.00   Q                  151,615.00  

 Mayo   Q                  231,997.00   Q                  240,313.20  

 Junio   Q                  244,067.00   Q                  260,538.00  

 Julio   Q                  278,571.00   Q                  221,400.00  

 Agosto   Q                  354,544.00   Q                  232,876.00  

 Septiembre   Q                  228,581.00   Q                  225,579.00  

 Octubre   Q                  248,282.00   Q                  236,050.00  

 Noviembre   Q                  212,238.00  - 

 Diciembre   Q                  205,271.00  - 

 TOTAL   Q               2,879,268.30   Q               2,231,780.20  

 

 

Reporte de ventas comparativo del año 2019 conta el año actual 2020. 

 Q-

 Q50,000.00

 Q100,000.00

 Q150,000.00

 Q200,000.00

 Q250,000.00

 Q300,000.00

 Q350,000.00

 Q400,000.00

VENTAS EN FERROMAYA

2019 2020
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6. Servicios: 

El área de suministros se encarga de realizar los pedidos del producto requerido 

basándose en los estadísticos de venta anuales para poder determinar 

estacionalidades como de las ventas de los últimos meses para poder identificar los 

productos de alta rotación y demanda de los clientes. 

Otra de las labores que genera el área de suministros es la recepción, ingreso y 

etiquetado de los productos que se solicita, cada una de estas facturas es ingresada 

al sistema y etiquetada de forma manual para poder ser distribuida a cada uno de los 

puntos de venta para su comercialización. 

 

Listado de 
productos 

•Se obtiene el listado de productos obtenido del sistema para determinar el 
pedido

Pedido

•Se calcula la cantidad de producto necesario

•Se envia el pedido al proveedor

Suministro

•recepción de producto

•Ingreso al Sistema

•etiquetado

Distribución

•se distribuye el producto en base a la necesidad del punto de venta

Recepción

•se recibe el producto en cada punto de venta

Venta
•Se realiza la venta directa a los clientes finales
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También es el encargado de realizar reclamos con proveedores, cambios de 

productos, entre otros. Al terminar el proceso de etiquetado los productos pasan al 

área de transporte para ser distribuidos a cada uno de los puntos de venta. 

 

7. Contabilidad y finanzas: 

Análisis Vertical de los estados de resultados comparados con los primeros trimestres 

del año 2019 y 2020. 

 
1 semestre 2019 1 semestre 2020 % 

Ingreso por 
ventas 

 
 Q 1,439,634.15  

 
 Q 1,295,432.23  -10.02% 

(-) Costo de 
Ventas 

 
 Q     933,614.88  

 
 Q     854,221.15  -8.50% 

(=) Utilidad Bruta 
 

 Q     506,019.27  
 

 Q     441,211.08  -12.81% 

(-) Gastos de 
Operación 

 Q         14,672.63  
 

 Q    12,425.23  
 

-15.32% 

Gastos por 
Sueldo 

 Q       311,737.74  
 

 Q 319,352.85  
 

2.44% 

Gastos por 
Publicidad 

 Q            1,947.63  
 

 Q      1,735.30  
 

-10.90% 

Gastos por 
Depreciaciones 

 Q               947.83  
 

 Q      1,245.15  
 

31.37% 

Gastos por 
Transporte 

 Q            2,712.95  
 

 Q      2,625.25  
 

-3.23% 

Gastos por 
Servicios de 
Datos 

 Q            1,472.59  
 

 Q      1,745.38  
 

18.52% 

(=) Total de 
Gastos de 
Operación 

 
 Q     333,491.35  

 
 Q     339,129.16  1.69% 

Utilidades antes 
de intereses e 
impuestos 

 
 Q     172,527.92  

 
 Q     102,081.92  -40.83% 

(-) Gastos 
Financieros 

     

Gastos por 
intereses 

     

(=) Utilidad antes 
de impuestos 

 
 Q     172,527.92  

 
 Q     102,081.92  -40.83% 
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(-) Impuestos 
 

 Q        20,703.35  
 

 Q       12,249.83  -40.83% 

(=) Utilidad Neta 
 

 Q     151,824.57  
 

 Q       9,832.09  -40.83% 

 

Como se puede apreciar en el análisis, la empresa FerroMaya cuenta con la solvencia 

financiera que permita poder realizar una inversión por medio de financiamiento interno 

ya que, aunque exista decremento debido a factores externos la empresa siempre 

tiene utilidad al final de la operación. Esto beneficiaria al momento de no pagar interés 

por medio de una entidad financiera.  

8. Logística interna y externa: 

En esta área cumple con el transporte para distribución del producto de suministros a 

puntos de venta como del transporte que realiza para ventas al cliente final. Adicional 

que cumple con funciones de mantenimiento a los recursos de la organización como 

persianas, portones, bodegas, mantenimiento de vehículo y motocicletas, etc. 

Dentro de los vehículos utilizados para transporte de productos tanto de forma interna 

como externa se utilizan dos tipos diferentes de vehículo. Motocicleta tipo cargo para 

él envió de productos de bajo nivel volumétrico. 

Mientras el vehículo tipo pickup se utiliza para realizar envíos que requieran mayor 

capacidad volumétrica. 

Estos mismos vehículos son utilizados para transporte de producto interno como 

externo (Únicamente dentro de perímetro de la ciudad). 

En el caso de transporte de externo que requiera envíos al interior de la republica de 

Guatemala se utiliza el servicio de currier CargoExpress. 
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9. Mercadeo: 

La empresa se destaca por el uso de herramientas digitales para su mercadeo 

utilizando las nuevas tendencias que buscan alcanzar nuevos nichos de mercado 

basados en las estadísticas de las herramientas como: 

Google Business 

Es una herramienta gratuita que ayuda al posicionamiento SEO (Serch Engine 

Optimizer) orgánico en la búsqueda de ubicaciones de Google Maps. 

Permite el manejo de información relevante para la ubicación del negocio como lo son: 

• Dirección 

• Número de 

teléfono 

• Página web 

• Categorías 

• Horarios 

• Productos 

• Publicaciones y 

promociones 

• estadísticas 

Esta herramienta 

presenta integración con la siguiente herramienta para poder generar publicidad SEM. 

Google Ad’s 

Es una herramienta SEM (Serch Engine Marketing) que permite optimizar las 

búsquedas por medio de por medio de anuncios que posicionan las búsquedas con 
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palabras clave como: ferretería, herramienta, bombas para agua, lamina, cisternas. 

Las cuales permite dependiendo de su configuración pueden: redirigir a página web, 

mostrar ubicación, llamadas telefónicas, mensaje por WhatsApp, entre otros. 

 

Estos anuncios tienen un costo promedio de $ 0.25 (dólares americanos equivalentes 

a Q. 2.00) por cada clic (llamada, ubicación, página web, mensaje). 

Actualmente se tiene un presupuesto promedio por mes de $ 50.00 equivalente 

aproximadamente a Q. 400.00 quetzales. Dependiendo de la segmentación, objetivo 

de la campaña y la optimización puede variar los costos publicidad y el resultado final. 

Dicho costo de publicidad equivale en promedio a un 0.2% de las ventas totales 

mensuales. 
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Facebook Ad’s 

Es otra herramienta SEM que se utiliza para posicionar los anuncios por medio de la 

red social Facebook y que permite ampliar el alcance orgánico de las publicaciones 

realizadas. Igualmente, a la plataforma anterior se puede optimizar la publicidad por 

medio de una segmentación adecuada con palabras clave. 

La plataforma permite verificar con informes y buscar información de los clientes para 

verificar estadísticas de visualización y obtener información de carácter geográfica. 

 

Esta herramienta tiene un presupuesto mensual de Q. 500.00 quetzales equivalente 

en promedio a un alcance de 60,000 y una cantidad de impresiones promedio de 

150,000 visualizaciones. Este gasto tiene un porcentaje promedio del 0.25% de las 

ventas totales mensuales. 
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ANÁLISIS FODA 

 
 
 
 

 

1. La empresa cuenta con una cantidad de 5,685 ítems de productos basados en 

el inventario al 31 de diciembre del 2019, lo cual nos ubica como una empresa 

de producto especializado que tienen ventas totales anuales de: Q 

2,879,268.00. 

 

2. Se cuenta con margen de utilidad bruta que supera 4.2% al promedio que es de 

31.5% de margen de utilidad presentado por la cámara de comercio al finalizar 

el año 2019. Resultado obtenido de las ventas anuales de Q 2,879,268.00 y 

compras a proveedores de Q 1,822,577.00. el porcentaje de utilidad bruta es de 

35.7% lo que supera al promedio del sector ferretero durante el año 2019. 

 

3. Se cuenta con nuestro proveedor principal que es una empresa hermana la 

cual nos brinda suministro de productos con un tiempo de entrega no mayor a 

24 horas. Mientras que otros proveedores tienen tiempos de entrega que van 

desde 48 horas hasta 72 horas. Lo que nos permite tener compras al proveedor 

anuales por: Q. 596,437.00. 

 

4. En la sucursal de FerroMaya 7ª Calle se cuenta con parqueo propio que cuenta 

con área aproximada de 295 m2. Lo que proporciona comodidad para los 

clientes y espacio suficiente como área para carga y descarga de productos 

tanto de venta como de productos de ingreso. 

 

Fortalezas 
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1. El mayor crecimiento económico del país se centra en los segmentos 

Construcción con un 6.8%. mientras la industria tuvo un crecimiento del 6.7% al 

finalizar el año 2019, según instituto nacional de estadística de Guatemala. Lo 

que posicional al sector ferretero  

 

2. Aumento en la diversificación del producto de nuestro principal proveedor con 

un promedio de 150 Ítems nuevos. Lo que nos permite reducir inventarios ya 

que el tiempo promedio de despacho con el que cuentan es de 24 horas 

comparado con el de la mayoría de proveedores que es de 72 horas en 

promedio. 

 

3. El aumento en las remesas provenientes de Estados Unidos que suman un 

total de: Q8 mil 305 millones aumenta el poder adquisitivo de las personas que 

desean construir sus viviendas y activan la economía en el segmento de 

construcción. Adicional las remesas que apoyan a las pequeñas empresas y 

emprendimientos como los son: carpinterías, herrerías y talleres de mecánica. 

 

4. El aumento en el uso de tecnologías de la información y compras en línea 

debido al impacto de la pandemia. Apoya el crecimiento de las estrategias de e-

commerce en el país. Y brindan oportunidades para ampliar los mercados que 

atendemos actualmente. 

Oportunidades 
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1. La empresa aun realiza un proceso de etiquetado manual que genera un 

retraso de 3 horas diarias en configuración y un promedio de 21 errores 

mensuales. Esto genera un incremento en los costos del área de suministros 

por Q. 28,740.00 mensuales. 

 

 

2. No se cuenta con información completa para realizar pedidos adecuados por lo 

que anualmente se calcula un inventario por Q. 3,795.00 en producto sin 

rotación y que causa gastos adicionales en la capacidad instalada y costos por 

depreciación de Q. 1,275.00. 

 

3. La sucursal de FerroMaya ubicada en la 19 avenida no cuenta con parqueo 

propio y debido a que en el sector es un área altamente comercial, los clientes 

prefieren buscar establecimientos que tengan parqueo propio y tener áreas en 

donde pueden realizar fácilmente el traslado de sus productos. 

 

4. La distribución del producto de forma adecuada genera conflictos y traslados 

innecesarios de productos, por lo que en muchas ocasiones los clientes no 

esperan el producto que debe ser trasladado de una sucursal ya que este tarda 

un tiempo promedio de entre 15 a 20 minutos para realizar un traslado de 

producto. 

 

 

 

Debilidades 
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1. Las políticas anti migratorias que impone estados unidos han reducido el 

porcentaje de crecimiento en las remesas que ingresan a Guatemala desde el 

año 2017 con un crecimiento del 14.42% mientras en el 2019 un crecimiento 

del 13.14% lo que reduce la inversión y compra de maquinaria que se 

consume. 

 

2. El crecimiento del sector construcción se desplaza cada año más hacia el 

perímetro del departamento. Mientras la empresa cuenta con 2 sucursales en el 

interior de municipio. Con lo que se pierde la oportunidad de atender a los 

segmentos del mercado que se encuentran más alejados y a donde se dirige el 

segmento de construcción. 

 

3. Los cambios económicos que se ven afectados por la pandemia del Covid-19 

generan incertidumbre en las inversiones y retrasaron los transportes de todo 

tipo de productos importación incluyendo muchos productos provenientes de 

países asiáticos y que la importación tiene un tiempo promedio de 2 a 3 meses 

para poder ser importados. 

 

4. El crecimiento de marcas con productos sin respaldo y sin garantía que buscan 

imitar los colores de nuestras marcas, ofreciendo precios mucho más bajos y 

que los clientes confunden con nuestras marcas que tienen respaldo y amplio 

stock de repuestos. 

Amenazas 
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PRINCIPALES PROBLEMAS EMPRESARIALES 
 
 

1. En el departamento de suministros de la empresa FerroMaya desde el año 2018 

cuenta con un sistema de etiquetado manual, que al día de hoy se encuentra 

deteriorado y es obsoleto. Esto causa retrasos de hasta 4 horas diarias y errores 

de etiquetado que afectan en el resto de la cadena de suministros. Dichos 

problemas suman un monto de Q. 28,740.00 mensuales. 

 

2. El departamento de suministros de la empresa FerroMaya realiza diariamente 

un proceso de re etiquetado desde el año 2018. Lo que ocasiona gasto de 

transporte adicional, tiempo del operador que re etiqueta en un promedio de: Q. 

4,395.00 de forma mensual. 

 

3. El departamento de suministros de la empresa FerroMaya no cuenta con un 

módulo en el software actual que prediga el nivel de rotación de productos 

desde su implementación en marzo del 2014. Esto causa compras innecesarias 

en promedio de 40 productos estacionarios que tienen muy baja rotación y que 

causan inventarios estancados por un monto de Q. 3,795.00 anuales. 

 

4. El departamento de bodega de la empresa FerroMaya cuenta con un 5% de la 

capacidad instalada con producto de baja rotación o productos estancados que 

generan un gasto en la capacidad instalada por un monto mensual de: Q. 

1,250.00. 

 

5. El departamento de Transporte de la empresa FerroMaya genera alrededor de 

6 devoluciones de producto al área de suministros debido a errores de 

codificación. Estos errores generan costos de Q. 9,725.00 mensuales que se 

desglosan en tiempo del transportista, combustibles y tiempo de re etiquetado. 
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6. El departamento de finanzas de la empresa FerroMaya depende de un sistema 

de control desde la creación del área en el 2017, el sistema no se encuentra 

sincronizado a la base de datos principal. Por lo que los pagos se generan con 

un retraso promedio de 5 días lo que impide en ocasiones perdidas al no tener 

determinados productos, en un promedio de Q. 2,225.00 al tener bloqueados 

los créditos de determinados proveedores. 

 

7. El departamento de talento humano de la empresa FerroMaya no cuenta con 

un sistema biométrico para el control de ingreso/egreso de los colaboradores. 

Por lo que se utiliza un control manual que puede permitir ingresos fuera de 

tiempo que generan una pérdida total de Q. 975.00 en tiempo de horas 

laboradas. 

 

8. El área de caja del departamento de ventas de FerroMaya cuenta actualmente 

con 3 cuentas de captación de efectivo de las principales entidades bancarias. 

Esto representa un 20% de las instituciones financieras por lo que se calcula 

que existe una pérdida de Q. 1,995.00 en pagos de clientes potenciales que no 

tienen cuentas de estas instituciones para realizar pagos. 

 

9. El departamento de bodega de la empresa FerroMaya nunca ha contado con 

un sistema para determinar la caducidad de productos con fecha de vencimiento 

que se almacenan de forma inadecuada y pierden su tiempo de vida en bodega, 

después de que productos más recientes salen del inventario. Existe una 

pérdida de producto mensual por un monto total de: Q. 125.00 

 

10. El departamento de mantenimiento de la empresa FerroMaya desde su creación 

en el año 2018 lleva a cabo un control de actividades manuales que debe 

verificar en encargado de tienda. Este proceso tiene un tiempo aproximado de 

1 hora mensual que generan una pérdida de Q. 95.00 mensuales. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA EMPRESARIAL 

 

En el departamento de suministros de la empresa FerroMaya desde el año 2018 

cuenta con un sistema de etiquetado manual, que al día de hoy se encuentra 

deteriorado y es obsoleto. Esto causa retrasos de hasta 4 horas diarias y errores de 

etiquetado que afectan en el resto de la cadena de suministros. Dichos problemas 

suman un monto de Q. 28,740.00 mensuales. 

Proceso actual 

 

•Se solicita el 
producto con los 
proveedores

Pedidos

• Ingresa el producto a 
suministros

Recepción

•Se ingresa la factura 
del proveedor al 
sistema

Ingreso

•Se etiqueta cada 
producto 
manualmente

Etiquetado

•Se distribuye el 
producto a los 
puntos de venta

Distribución

•Se vende el 
producto en las 
sucursales

Venta
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Proceso de obtención de productos para la Venta 

 

 Causas del problema 

Dentro del proceso de suministros para la obtención de productos para la venta al 
cliente final se puede encontrar una serie de problemas presentados en la tabla 
siguiente: 

Descripción de la causa Ocurrencia 

mensual 

Periodo 

Error en precio o código al etiquetar 

manualmente 
21 

Del 1//4020 al 

30/9/2020 

Equipo deteriorado y obsoleto que causa 

retraso en el etiquetado 
28 

Del 1//4020 al 

30/9/2020 

Errores en la distribución debido al errores de 

código 
8 

Del 1//4020 al 

30/9/2020 

Costos adicionales en transporte para re 

etiquetado del producto 
10 

Del 1//4020 al 

30/9/2020 

Reclamos por parte del cliente por 

inconsistencias en los precios 
4 

Del 1//4020 al 

30/9/2020 

Tiempo desperdiciado al buscar productos 

con error en el código. 
11 

Del 1//4020 al 

30/9/2020 

Perdida en productos vendidos a precios más 

bajos 

3 

 

Del 1//4020 al 

30/9/2020 

 

Descripción de las causas y su ocurrencia mensual 
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Estas causas se pueden cuantificar identificando una unidad de medida y la cantidad 

que esta representa basándose en la ocurrencia de cada causa. Estas unidades de 

medida se presentan en la siguiente tabla: 

Descripción de la causa Unidad de 

medida 

Categoría Cantidad 

Error en precio o código al 

etiquetar manualmente 
Horas Retraso 3 

Equipo deteriorado y obsoleto 

que causa retraso en el 

etiquetado 

Horas Desperdicio 2 

Errores en la distribución debido 

al errores de código 
Galones Costo 1 

Costos adicionales en transporte 

para re etiquetado del producto 
Etiquetas Costo 125 

Reclamos por parte del cliente 

por inconsistencias en los 

precios 

Quetzales Reclamo 10 

Tiempo desperdiciado al buscar 

productos con error en el código. 
Horas Desperdicio 1 

Perdida en productos vendidos a 

precios más bajos 
Quetzales Perdida 6 
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Hallazgos 

Descripción de la causa Datos Relevantes Valor 

Error en precio o código al 

etiquetar manualmente 

El error de etiquetado 

ocasiona retrasos por lo 

que el producto no se 

vende. Promedio 10 ventas 

perdidas al mes 

Q. 1,655.00 

Equipo deteriorado y obsoleto 

que causa retraso en el 

etiquetado 

El tiempo desperdiciado en 

etiquetado manual es de 2 

horas x salario mínimo día 

Q. 714.00 

Errores en la distribución debido 

al errores de código 

Transporte de regreso a 

suministros que representa 

6 galones de combustible 

Q. 185.00 

Costos adicionales en transporte 

para re etiquetado del producto 

Etiquetas adicionales en 

promedio de 2,850 
Q. 427.50 

Reclamos por parte del cliente 

por inconsistencias en los 

precios 

Clientes que presentan 

inconformidad con la 

inconsistencia de precio y 

no compran el producto 

Q. 425.00 

Tiempo desperdiciado al buscar 

productos con error en el código. 

Costo del tiempo en horas 

desperdiciado en buscar 

una un producto con error 

de Código 

Q. 55.00 

Perdida en productos vendidos a 

precios más bajos 

Costo de los productos en 

promedio de Q. 12.50 
Q. 62.50 
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Evidencias 

A continuación, se describen las imágenes con las evidencias que demuestran las 

principales causas del problema: 

 

 

Piezas quebradas que causan atascos y aumentan el tiempo de etiquetado. 

 

Alimentador dañado y desgastado que produce atascos en el proceso 



54 

 

 

 

Etiquetas salen con aspecto deteriorado e ilegibles, adicional de no contar con la 

nomenclatura adecuada tipo de moneda utilizada en nuestro país. 

 

 

Como se puede observar en las imágenes el equipo para etiquetado manual presenta 

problemas debido al deterioro de la etiquetadora lo representa principalmente 

problemas de atasco y desperdicios de tiempo para colocar las etiquetas. Adicional a 

que presenta desgastes en los rodillos de entintado y de las bandas de alimentación 

por los que las etiquetas salen ilegibles y presenta un aspecto gastado. Además de no 

contar con la notación de precio adaptada al tipo de moneda especifica de nuestro 

país, El quetzal. 

 

Este deterioro es el que conlleva al principal problema de errores en el etiquetado 

además de tener que configurar el producto de una forma manual lo que conlleva a 

tener errores humanos de etiquetado que causan confusión en los códigos. Precios 
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incorrectos e insatisfacción y en ojo por parte de los clientes que buscan una 

estandarización adecuada de los precios. 

 

Al existir error en el código. Se tiende a generar envíos y traslados de producto 

equivocado a los diversos puntos de venta lo que causa descontrol en el inventario y 

costos de traslado para llevar el producto nuevamente a re etiquetado y tiempo perdido 

de parte del área de transporte además de representar un costo en tiempo y 

combustible debido a la cantidad excesiva de combustible utilizado. 

 

Desventajas 

A corto plazo: 

• Tiempos prolongados que exceden los 3 días en suministrar el producto hasta 

el punto de venta lo que representa Q. 714.00 de forma mensual en el sueldo 

perdido de la persona encargada del etiquetado. 

 

• Aumento en el costo de etiquetas utilizadas para re etiquetado de producto 

que ascienden a Q. 427.50 de forma mensual. 

A Largo Plazo: 

• Aumenta la cantidad de servicios y mantenimientos del transporte que 

aumentan en recurrencia anual debido a movimiento de producto con error de 

etiqueta o de distribución que requiere re etiquetado que ascienden a Q. 

850.00 por servicio de 5,000 kilómetros. 

 

• Reducción en las utilidades de los socios en por lo menos Q. 30,000.00 

quetzales anuales representados en costos de transporte, pérdida de clientes, 

reclamos, tiempo desperdiciado en etiquetado manual, ventas con pérdidas 

entre otras. 
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ANALISIS DEL PROBLEMA 

Análisis de Pareto 

A continuación, se detalla el 20% de las causas que generan un 80% de los problemas 

en la empresa FerroMaya.  

Aumento en los problemas a causa de los errores de etiquetado 

Descripción de la causa Frecuencia F. acumulada 
Porcentaje 

acumulado 

Equipo deteriorado y 

obsoleto que causa retraso 

en el etiquetado 

37 37 34.58% 

Error en precio o código al 

etiquetar manualmente 
26 63 58.88% 

Tiempo desperdiciado al 

buscar productos con error 

en el código. 

19 82 76.64% 

Costos adicionales en 

transporte para re 

etiquetado del producto 

10 92 85.98% 

Errores en la distribución 

debido al errores de código 
8 100 93.46% 

Reclamos por parte del 

cliente por inconsistencias 

en los precios 

4 104 97.20% 

Perdida en productos 

vendidos a precios más 

bajos 

3 107 100.00% 
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Como se puede observar en el grafico el 76.60% de los problemas representa las tres 

causas principales del problema encontradas en el estudio. Esto nos permite separar 

las tres principales causas del problema que equivalen al equipo deteriorado u 

obsoleto que genera retrasos en el ingreso de los productos, al error que surge del 

etiquetado manual y el tiempo desperdiciado por buscar productos que tienen error en 

el Código y no se encuentran al buscarlo en el sistema. 
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PROPUESTA DE LA SOLUCIÓN. 

 

La Gerencia General de FerroMaya debe autorizar la compra de un sistema de 

impresión térmica de etiquetas con el proveedor Bizmart S.A. que se pondrá en 

funcionamiento a partir del 2 de enero del año 2021. Dicho proyecto requiere una 

inversión de Q. 22,840.00 que incluye equipo de impresión térmica, software de 

impresión de etiquetas por medio de base de datos, etiquetas, capacitación e 

instalación del equipo. Con dicha inversión se disminuirá el tiempo de etiquetado y 

distribución del producto en un 60% junto la reducción de costos operativos que 

representa el etiquetado manual. Además de eliminar los errores de códigos e 

inconsistencias en los precios. 

 

ANALISIS DE LA SOLUCIÓN. 

 

Análisis de los requerimientos operativos 

para la implementación del sistema de implementación térmica se presentan los 

requerimientos específicos: 

 

• Equipo de uso industrial ideal para ambiente en trabajo rudo 

• Fácil de operar 

• Fácil acceso para limpieza 

• Alto nivel de volumen de impresión 

• Conectividad con bases de datos 

• Producto con amplio stock de repuestos 

• Que cuente con una garantía de por lo menos 1 año 

• Disponibilidad de servicio técnico  

• Disponibilidad de suministros para operar 



59 

 

Análisis de los requerimientos técnicos 

A continuación, se detallan las características técnicas requeridas de la impresora 

térmica de etiquetas: 

 

• Tipo de impresión: Transferencia térmica 

• Ancho máximo de papel: 4” = 114mm 

• Diámetro mínimo del Rollo de suministro: 6” 

• Resolución mínima de impresión: 203 PPP 

• Soporte de suministros: Etiquetas continuas y Despegables. 

• Lenguaje de operación: español. 

• Velocidad mínima de impresión: 6 pulgadas por segundo 

• Voltaje: 120 Voltios 

• Frecuencia: 60Hz 

• Conectividad: USB 2.0 (Type A, Type B), Ethernet (IPv4), Bluetooth® Ver.3.0 

• Código de barras: Lineal y 2D 

• Ancho máximo de equipo (Ancho, Profundidad, Alto): 15” x 15” x 20” 

• Software con capacidad de conectar a bases de datos SQL Azure Service 

• Sistema operativo: compatible con Windows 10 

 

Análisis de los requerimientos legales. 

 

• La empresa proveedora debe estar constituida e inscrita dentro del registro 

mercantil de Guatemala. 

• Debe en estar inscrita en la Superintendencia de Administración tributaria 

SAT. Y proporcionar factura de la compra a realizar. 

• Debe presentar una copia de su Registro Tributario Unificado RTU. 

• Emitir una garantía por escrito de por lo menos 1 año. Por defectos de 

fabricación. 
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Análisis de requerimientos Ambientales: 

El proyecto debe cumplir con los requerimientos ambientales solicitados por el 

ministerio de ambienten y recursos naturales MARN, llenar el formulario siguiente: 
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Análisis de los requerimientos financieros: 

La adquisición del equipo de impresión térmica de etiquetas representa una inversión 

de Q. 22,840.00, el cual será adquirido por medio de financiamiento interno de la 

empresa. Esto debido a que la empresa cuenta con la capacidad financiera para dicha 

adquisición y se tiene un ahorro por un monto de Q. 3,076.00 al momento de no pagar 

intereses a instituciones financieras. 

A continuación, se presentan los requisitos solicitados por parte de las instituciones 

financieras al momento de realizar un financiamiento por el monto mencionado durante 

un plazo de 12 meses: 

• Documento Personal de Identificación DPI del Representante legal (Original y 

Copia) 

• Número de Identificación Tributaria NIT 

• Registro Tributario Unificado 

• Recibo de servicios de Agua y Luz (Original y Copia) 

• Estados de cuenta de los últimos 3 meses. 

• Estados financieros recientes 

Se presenta la propuesta de la institución financiera Banco G&T Continental al cual se 

le solicita el monto requerido para el proyecto realizando un pago total al finalizar el 

crédito por un monto total de: Q. 25,916.88. con el cual se puede observar el ahorro 

en pago de intereses por un monto de: Q. 3,076.00. Mientras que con la institución 

bancaria Banco Industrial se elevan los costos de financiamiento, lo que hace más 

atractivo el financiamiento propio. 

Propuestas de instituciones financieras: 
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Proyección de pagos presentada por la institución financiera Banco G&T continental 

con monto requerido de Q. 22,840.00 
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Proyección de pagos presentada por la institución financiera Banco Industrial con 

monto requerido de Q. 22,840.00 
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ANÁLISIS DE DECISIÓN 

 

Análisis de los proveedores: 

1. proveedor BIZMART S.A. 

 

Ventajas

• La empresa BIZMART S.A. cuenta 
con la documentación completa 
y la certificación de distribuidor 
autorizado por parte del 
fabricante.

• Cuenta con el servicio de 
Instalación y configuración del 
equipo

• Incluye capacitación para el 
personal operativo del equipo

• Es un proveedor reconocido 
dentro del sector de etiquetado, 
exhibición y merchandaising. 
además, cuenta con un amplio 
surtido de maquinaria de 
impresión térmica y su 
respectivo suministro compatible 
con los equipos que suministran.

• Cuenta con taller propio de 
servicio y garantía que cuenta 
con repuestos para poder 
realizar reparaciones del 
producto adquirido.

Desventajas

•Cuentan con Taller de servicio 
unicamente dentro de la capital 
por lo que se pueden incurrir en 
gastos adicionales de transporte 
por reclamos o garantias futuras.
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2. Proveedor DTS Solutions S.A. 

 

Ventajas

• La empresa DTS Solutions S.A. 
es una empresa 
comercializadora de productos 
para empaques y etiquetas 
que cuenta con la certificacion 
de distribuidor autorizado por 
parte del fabricante.

•Cuentan con distribuciones de 
maras reconocidas como: 
Meto, Sato, Zebra 
technologies.

•Cuenta con un amplio surtido 
de maquinaria de impresión 
térmica y su respectivo 
suministro compatible con los 
equipos que suministran.

•Tiene una variedad de 
opciones de pago y sistemas 
de financiamiento para la 
adquisición de los equipos.

Desventajas

•No cuenta con Taller de 
servicio especializado para 
poder cubrir reparaciones de 
maquinaria de la marca que 
distribuyen.

•Cuentan con poco nivel de 
suministros de etiquetas.
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Cuadro comparativo de ventajas y desventajas de cada proveedor 

 

 Tabla de clasificación de los proveedores  

  

  

Aspecto 

evaluado 

Ponderación Punteo Clasificación Punteo Clasificación 

Cumplimiento de 

aspectos 

técnicos del 

producto 

25% 88 22% 96 24% 

Instalación del 

equipo y 

capacitación 

para operativo 

25% 100 25% 96 24% 

Garantía y 

servicio 

10% 50 5% 90 9% 

Suministros de 

etiquetas 

30% 100 30% 100 30% 

Servicio post 

venta 

10% 80 8% 90 9% 

TOTAL 100% 90% 96% 

 

Se pueden observar las ventajas por lo que el proveedor seleccionado por ofrecer 

ventajas competitivas y mejor servicio se selecciona al proveedor BIZMART S.A. al 

obtener una puntuación total del 96% comparada con su competidor Dacsa que tiene 

un puntaje total de 90%. 
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CONCLUSIONES 

 

• En el departamento de suministros de la empresa FerroMaya cuenta con un 

sistema de etiquetado manual que ya es obsoleto. Este sistema causa 

retrasos de hasta 4 horas diarias y errores de etiquetado que afectan en el 

resto de la cadena de suministros. Dichos problemas suman un monto de Q. 

28,740.00 mensuales. 

 

 

• La implementación del sistema de impresión térmica de etiquetas aumenta la 

rentabilidad y productividad de la empresa, además de ser viable para poder 

ser recuperado en un tiempo de 4 meses a partir de la fecha de adquisición. 

 

• La adquisición del equipo es segura ya que la empresa proveedora BIZMART 

S.A. cumple con todos los requerimientos técnicos, operativos. Además de 

contar con área especializada de servicio y garantía que respalda la inversión. 

Además de contar con los insumos y suministros. Y tiene una red robusta de 

instaladores y asesores para la inducción y capacitación de los operarios. 

 

 

• El proyecto es factible ya que proporcionara beneficios para la empresa al 

reducir las pérdidas económicas de Q. 28,740.00 quetzales mensuales que 

ocasionan los problemas relacionados con el equipo actual. 
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RECOMENDACIONES 

 

Se recomienda la implementación del sistema de impresión térmico de etiquetas con 

el proveedor BIZMART S.A. ya que este cumple con todos los requerimientos técnicos 

y legales. Además de contar una con el cual se aumentará la productividad del área y 

reducir en un 60% los costos en los que se incurre al tener sistemas manuales 

obsoletos y deteriorados. 
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