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RESUMEN

El estudio desarrollado tuvo como proposito identificar los indicadores de desempenio financieros y no finan-
cieros y su importancia en la evaluacion de la gestion de las empresas que integran el sector ferretero. Para
cumplir con dicho objetivo se utilizé6 como metodologia un enfoque cualitativo, de tipo descriptivo. En prime-
ra instancia, en un contexto general, de nivel macro se efecttio una revision de la literatura, para luego, realizar
entrevistas cualitativas a 20 gerentes o duenos de las empresas bajo la actividad correspondiente a la venta al
por mayor de articulos de ferreterias y, de esta manera emparejar la informacion recolectada por ambos me-
dios. En la literatura, se hallé que es recomendable definir los indicadores de gestion en funcién de los factores
claves de éxito, y, por otro lado, en relacion con la préctica se encontré que, las empresas del sector de estudio
son evaluadas por indicadores financieros (liquidez, rentabilidad, endeudamiento, etc.) y no financieros (pro-
ductividad laboral, indice de devoluciones, etc.). Finalmente, los resultados permitieron concluir que el uso
de este tipo de indicadores claves de gestion son importantes, ya que, permiten evaluar a las empresas, para a
partir de ello potenciar su éxito empresarial y promover la toma de decisiones acertadas.
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ABSTRACT

The study conducted aimed to identify financial and non-financial performance indicators and their importan-
ce in evaluating the management of the wholesale activity of hardware stores. To achieve this goal, a qualitative
descriptive methodology was used. The process began with a literature review, afterwards qualitative interviews
were applied to 20 managers of companies engaged in the wholesale trade of hardware items. In the literatu-
re, it was found that it is advisable to define management indicators based on key success factors, and, on the
other hand, regarding practice, it was found that companies in the sector under study are evaluated by financial
indicators (liquidity, profitability, indebtedness, etc.) and non-financial indicators (labor productivity, return
rate, etc.). Finally, the results allowed concluding that the use of these types of key performance indicators is
important, as they enable the evaluation of companies, thereby potentiating their entrepreneurial success and
promoting the adoption of accurate decisions.

Keywords: Company; Financial administration; Performance; Assessment.

Introduccion

Las empresas en general, micro, pequefas, medianas o grandes, se han constituido como
unidades de gran importancia dentro de la economia de los paises en vias de desarrollo, debido
a su aporte y participacion en el tejido empresarial a través de la innovacién, produccion, dis-
tribucion de bienes y servicios, y generaciéon de empleo (Direccién Nacional de Investigacion y
Estudios [DNIYE], 2018).

En Ecuador, el Instituto Nacional de Estadistica y Censos, INEC, utiliza tres variables de
clasificacion de las empresas para la elaboracion de sus informes estadisticos, estos son: tamafio
de la empresa, sector econémico y provincia. De acuerdo con el tamafio se dividen en grande,
mediana A, mediana B, pequefia y microempresa. En funcion del sector econémico, las empresas
se agrupan en cinco sectores: agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca; explotacion de minas y
canteras; industrias manufactureras; comercio; y servicios. Y, por provincia, correspondiente a
las 24 provincias que tiene el Ecuador (Instituto Nacional de Estadistica y Censos [INEC], 2023).

Con enfoque en el sector comercio, autores como Lemoine et al. (2018), manifiestan que la
importancia de este sector econdmico radica en el desarrollo socioeconémico de un pais debido a
que, ademas de generar fuentes de empleo, obtener el ingreso para la subsistencia familiar y pro-
mover el emprendimiento como soporte econémico, tienen como ventaja el aprovechamiento de
los recursos para lograr el posicionamiento en el mercado.

Por su parte, en la Clasificaciéon Nacional de Actividades Econdmicas se cataloga a las em-
presas comerciales como unidades dedicadas a la intermediacion comercial (venta sin transfor-
macion) de articulos nuevos y usados. La venta puede darse a gran escala (venta al por mayor) o a
pequena escala (venta al por menor); la distincion entre ellas se focaliza en el tipo predominante
del cliente (INEC, 2012).



Los indicadores financieros y no financieros como herramientas de gestion en el sector ferretero J.A. Villa Cueva & A.B. (

En términos estadisticos se expone que en 2022 el sector comercial constituye el segundo
rubro de mayor presencia y participacion; representa el 34,2 % de 863 681 empresas activas. Por
su parte, seguin evolucion historica desde 2012 a 2022 el sector se posiciona como el principal ge-
nerador de ventas, con una participacion media del 37,4 % de 105229 millones de dolares en 2021,
y adicional a ello, contribuye en promedio con el 18,3 % de un total de 2815050 plazas de empleo
registrado a 2022 (INEC, 2023).

Un segmento de mercado dentro del sector comercial constituye la actividad ferretera, au-
tores como Macias et al. (2022), sefialan que el comercio ferretero ha tenido un gran impacto, ya
que, refleja la dindmica del aparato econdémico del Ecuador al ser el vinculo comercial entre los
sectores de produccién y el consumo. Por su parte, Moreno et al. (2022), manifiestan que el valor
agregado del sector esta en la gestion, la cual tiene como principal objetivo la satisfaccion de las
necesidades del consumidor final y de la poblacién en general a través del aprovisionamiento de
materiales, herramientas y equipos para hogares, proyectos, empresas e industrias, especialmente

de la construccién.

Por otra parte, segtin los datos recopilados por la Direcciéon Nacional de Investigacion y Es-
tudios (2018), mediante un estudio sectorial, se expone que la venta al por mayor de articulos de
ferreterias y cerraduras fue una de las actividades comerciales que tuvo una mayor participacion
en la generacion de beneficios, con utilidades de 41 millones de USD para las grandes empresas y
de 8 millones de USD generado por las MIPYMES, en 2017.

En funcién de los resultados anteriores, se deduce que el éxito de toda empresa para que
genere un nivel de utilidad aceptable depende directamente de la evaluacion de su gestion. Por
cuanto, la evaluaciéon del desempefio ha tomado gran importancia para el cumplimiento de los
objetivos organizacionales, debido a que, aumenta la efectividad de los procesos, permite proyec-
tar y potencializar el talento humano; mejorando los niveles de competitividad y sostenibilidad
(Rodriguez y Montenegro, 2019).

Teniendo en cuenta lo expresado por Mendoza (2015), “todo lo que se hace se puede medir.
Sélo si se mide se puede controlar, sdlo si se controla se puede dirigir y sélo si se dirige se puede
mejorar” (parr. 1), se infiere que la medicidén por medio de indicadores de gestion en las organiza-
ciones son una herramienta poderosa para el crecimiento de estas.

En relacién a la idea anterior, se detalla la importancia de realizar los procesos de seguimien-
to y evaluacion de la gestion, tal y como lo manifiestan Moreno y Boada (2023), para alcanzar el
éxito de las organizaciones es necesario no solo saber hacia dénde se quiere ir, o hasta donde se
quiere llegar, sino también conocer si lo que se esta haciendo esta llevando al cumplimiento de
los objetivos, si las personas estan haciendo lo que deben y los recursos de los que se dispone son
bien aprovechados.



Vol. 9 No. 39, 2024. €2401154 | Seccion Ciencias Administrativas | Peer Reviewed RELIGACION

Por lo tanto, en un contexto de incertidumbre y constante cambio, es necesario proveer a
los gerentes, inversionistas, empleados, al estado y sociedad en general, de informacién objetiva,
oportuna y confiable que muestre los resultados de la gestion financiera y el desempefio econémi-
co de las empresas, con la finalidad de sustentar efectivamente el proceso de toma de decisiones.
Al momento de analizar este desempefno en cualquier sector o industria es necesario estudiar
la administracién financiera, esta tiene el objetivo de guiar a una empresa hacia su 6ptimo de
productividad y generacion de valor; a través, de cuatro etapas: planificacion, control, soporte de
decisiones y evaluacion del riesgo (Duque et al., 2020).

Horngren et al. (2012), plantea un enfoque integrador y menciona que los tipos de infor-
macion que deben estar incluidos en un saludable sistema de control administrativo son: finan-
ciero-interno (arrojados por la contabilidad financiera: nivel de ingresos, total de activos, total
de costos, utilidades, e indices de rentabilidad); financiero-externo (preparados por el gerente
financiero: valor de mercado de las acciones, tasas de interés, costo del dinero o fuentes de fi-
nanciamiento alternas); no financiero-interno (nivel de ventas empleado, numero de accidentes,
tiempo de atencidn de clientes, ambiente y motivacion laboral, o nimero de innovaciones); y, no
financiero-externo (nivel de satisfaccion de los clientes o disminucion de ventas por distribuidor).

Por su parte, segin el analisis de Ollague et al. (2017), las organizaciones requieren un moni-
toreo permanente de sus actividades mediante la revision de los estados financieros, sin embargo,
esta practica resulta insuficiente para brindar al administrador los elementos necesarios para rea-
lizar una buena gestion; razon por la cual, se considera necesario aplicar indicadores financieros
y no financieros.

Bajo el mismo enfoque, Argiielles et al. (2020), mencionan que en los panoramas actuales de
negocios la ventaja competitiva ya no es totalmente dependiente de los activos tangibles, sino que
también entran en juego los intangibles, por ello se insta a las empresas a realizar un replantea-
miento de los indicadores para medir el desempeno, complementando los indicadores financieros
con los no financieros. Existe evidencia que aquellas empresas que han incorporado medidas no
financieras como herramientas que ayuden a monitorear constantemente su gestion, presentan
una mejor rentabilidad que aquellas que no lo hacen.

Asimismo, segun el andlisis de Céspedes (2018), sefiala que los indicadores principales no se
pueden encontrar unicamente en los datos financieros; quien busque medir y controlar solamen-
te este tipo de datos, que por lo general vienen del area contable y financiera, corre el riesgo de
quedarse obsoleto. Por tanto, plantea que una empresa para generar una prospectiva estratégica
debe estudiar indicadores de rentabilidad, productividad y adaptabilidad, es decir financieros y

no financieros.

Por su parte, Neira y Guaman (2021), defienden que los indicadores financieros deben tra-
bajar en conjunto con los inductores de valor, ya que, los primeros permiten evaluar la situacion
econdmica y financiera de la empresa, es decir, se realiza un analisis financiero tradicional; mien-
tras que los segundos muestran el verdadero desempeno del dinero y su rentabilidad, facilitando
la optimizacion de las decisiones estratégicas.
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Los indicadores o ratios financieros son herramientas empleadas para analizar la salud finan-
ciera de una empresa, dicho de otro modo, son calculos matematicos que permiten comparar dife-
rentes aspectos financieros de una empresa y pueden proporcionar informacién importante sobre
la rentabilidad, la eficiencia y la solvencia de la empresa (Correa et al., 2021). Ademas, defienden
que el acierto o fracaso de la gestion empresarial se mide en torno a la rentabilidad, indicador mas
relevante del negocio, calificada como la expresion de ser apto para generar recursos o resultados
con los insumos obtenidos de los inversionistas traducidos en los activos de la organizacién.

Por su parte, Gitman y Zutter (2016), manifiestan que la informacién incluida en los estados
financieros basicos tiene gran significado para las diversas partes interesadas, las cuales necesitan
contar con medidas relativas para evaluar periddicamente el desempefio de la empresa mediante
las razones financieras, que pueden dividirse en cinco categorias generales: de liquidez, de ac-
tividad, de deuda, de rentabilidad y de mercado. Por un lado, las razones de liquidez, actividad
y deuda miden el riesgo, mientras que, las razones de rentabilidad miden el rendimiento. Y, en
cambio, con un analisis mas completo, las razones de mercado evaluan ambos factores, el riesgo

y el rendimiento.

Otro aporte a nivel de indicadores financieros, se presenta la propuesta de Macias y Delgado
(2023), quienes exponen que los indicadores financieros son importantes por su aplicaciéon en
el desarrollo del proceso del analisis financiero, ya que, sustentan a la toma de decisiones en las

empresas.

Con estos antecedentes, se detalla la importancia de los indicadores financieros y no finan-
cieros como herramientas de evaluacion, que permitan medir la gestion de las empresas del sector
ferretero, para que, a través de la informacion objetiva presentada, los directivos puedan interpre-
tar y analizar el estado de la empresa, tomar decisiones fundamentadas y asegurar tanto la maxi-
mizacién de utilidades como la permanencia en el mercado (Mejia, 2019).

Por tanto, es sustancial que las empresas y/o negocios conozcan e implementen herramien-
tas de gestion empresarial que les ayuden a medir y controlar el desarrollo econémico de sus
negocios, garantizando que la oferta supla la demanda, se minimicen los costos, mejoren procedi-
mientos y se satisfagan las necesidades de los consumidores (Angulo et al., 2023).

De esta manera y atendiendo las aportaciones significativas de los investigadores se expresa
que para tomar decisiones adecuadas y que impacten en el crecimiento de las organizaciones se
debe atender no solo la parte de resultados financieros sino también es necesario incluir aquellos
aspectos de control de gestion que soportan la decision sobre lo intangible, lo que motiva a dar
respuesta a la siguiente pregunta de investigacion: en un contexto general, ;cuales son los indica-
dores financieros y no financieros claves en la gestion del sector ferretero?

En este sentido, la investigacion tiene por objetivo identificar los indicadores de desempefio
financieros y no financieros, y su importancia dentro de la evaluacion de la gestion de las empresas
que integran el sector ferretero, como métricas financieras que pueden incorporarse en el proceso

de control de esta gestion para impulsar su éxito empresarial y la correcta toma de decisiones.
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Metodologia

La investigacion utilizo un enfoque cualitativo, que segiin Hernandez-Sampieri (2018), la
esencia de la investigacion cualitativa es comprender los fenémenos, explorandolos desde la pers-
pectiva de los participantes en su ambiente natural y en relacion con el contexto. En este sentido,
la investigacion es cualitativa dado que las variables que se estudian (factores claves de éxito e

indicadores de gestion) también lo son.

El tipo de investigacion es descriptiva, dado que, con el estudio se busca proporcionar una
descripcion detallada de las variables de estudio, para caracterizarlas y definir sus particularidades

e importancia.

Por otro lado, en la ruta cualitativa predomina la légica o razonamiento inductivo, dirigién-
dose de lo particular a lo general (Hernandez-Sampieri, 2018). Bajo esta premisa, el método a uti-
lizarse en la investigacion es el inductivo, dado que, primero se explorara, de manera individual,
sobre los factores claves de éxito y que indicadores financieros y no financieros se aplican en las

empresas, para luego generalizar los hallazgos y sacar conclusiones.

Respecto a la poblacion objeto de estudio, se menciona que, con base en la informacién del
Servicio de Rentas Internas, SRI, (2023), se cuantificé un total de 42 empresas, de las cuales, tras la
visita in situ, se constato la ubicacion y estado activo de 22 organizaciones mayormente ubicadas
en la parroquia Sucre y el Valle, de la zona urbana del cantén Loja. De esta poblacion objeto de

estudio, se consiguio acceder a la informacion de 20 empresas.

En primera instancia, de diversas fuentes bibliograficas, que incluyen: libros, tesis de maes-
tria y articulos cientificos, provenientes de bases de datos como: Latindex, Scielo, Redalyc, etc., se
recopilé investigaciones realizadas a nivel nacional y regional dentro de los tltimos cinco afos;
informacién confiable relacionada con los indicadores de gestion financieros y no financieros

como herramientas de gestion dentro del sector ferretero.

Posteriormente, se realizo la visita fisica y aplicacion de una entrevista, como insumo o he-
rramienta de recoleccion de informacidn primaria, a los empresarios dedicados a la actividad de
venta al por mayor de articulos de ferreterias dentro del cantén Loja, de cddigo G4663.21, segtin
la Clasificacién Nacional de Actividades Econémicas.

El proposito de la entrevista fue identificar los factores claves de éxito de las empresas de
estudio y los indicadores que aplican para evaluar su gestion. Permitiendo asi corroborar la infor-

macion primaria recolectada con la propuesta bibliograficamente por los autores.
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Desarrollo

Desde una dimension tedrica, que permita identificar los indicadores y su importancia de
aplicacion en el sector ferretero se ha considerado lo sefialado por los siguientes autores:

Marifo (2010), menciona que en toda empresa primero es necesario definir las funciones
y actividades principales que realiza, para a partir de ellas construir indicadores que soporten su
gestion y medicion. Plantea que, por lo general las empresas pequefias manejan actividades finan-

cieras, comerciales, operacionales, de apoyo administrativo y gerenciales.

A partir de estas actividades se establecen indicadores financieros (margen de utilidad bruta
y neta; rentabilidad por producto, por cliente, y sobre la inversién; apalancamiento financiero;
indice de cartera; rotacion de inventarios e indice de productos de baja rotacion), indicadores
comerciales (nimero de clientes que ingresar al local, nuevos y perdidos; tiempo promedio de
venta; efectividad de la publicidad, de las promociones, de las entregas; indice de devoluciones y
de reclamos) e indicadores de productividad (ventas por vendedor y ventas por metro cuadrado).

En cambio, para Cubero (2019), la planificacion estratégica, producto de un diagnoéstico pre-
vio de la organizacion, constituye el punto de partida del proceso de control de gestion, en donde
se establecen metas e indicadores para su posterior evaluacion. Reconoce el uso de variables fi-
nancieras (incremento en ventas y en utilidad) y no financieras (horas de capacitacion al personal,
numero de auditorias, rotacion del personal, cumplimiento y nivel de satisfaccion del cliente) que
permitan medir la eficiencia, eficacia y calidad; indicadores que deben ser definidos por cada em-
presa en particular y cuyos estandares pueden ser fijados por consenso.

Asimismo, manifiesta que en primera instancia se deben definir los elementos claves de la
empresa, tales como: proveedores, insumos, procesos, productos, filosofia empresarial, clientes o
el entorno; para luego poder identificar variables relacionadas que seran medidas por medio de
los indicadores de gestion. Bajo la misma perspectiva, Monroy y Simbaqueba (2017), recalcan que
para el disefio de indicadores de gestion se deben tener en cuenta dos aspectos fundamentales que
permitiran agregar valor a la informacidén que se va a entregar, el primer aspecto es contar con
objetivos y estrategias claras y el segundo consiste en identificar los factores claves de éxito de la

organizacion.

Con relacién al segundo elemento antes mencionado, segun los autores Nueno y Agustin
(2003), manifiestan que los factores claves de éxito de las empresas ferreteras recaen en los si-
guientes aspectos: el surtido de mercaderias, las marcas, el aprovisionamiento, la ubicacidn, el
precio, las promociones, la publicidad, el equipo humano y la organizacion, el proceso de venta,
los servicios y el sistema de gestion.

Cada organizacién desarrolla sus propios indicadores de gestiéon y desempeiio a partir de sus
factores claves de éxito. Bolafos et al. (2020), menciona que el valor no solo se genera con el capi-
tal tangible (indicadores financieros y/o relacionados al manejo de stock) sino cada vez con mayor
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peso a través del capital intangible, el mismo que se mide por medio de los llamados indicadores
blandos (indicadores que miden el talento humano, la solidez de la cultura organizacional, la rela-
cién con los proveedores, con los empleados, la eficiencia de los procesos internos, etc.).

Para Vera (2019), la mayoria de los controles de gestion deben girar en torno a la productivi-
dad del recurso humano, la eficacia del servicio al cliente, la calidad del producto, la rentabilidad
de la empresa, el rendimiento de los activos fijos y la mejora continua; sin embargo, el indicador
que resalta en las organizaciones es el que mide a las personas que colaboran en ella, dados que
ellos mueven los recursos de la compaiiia, por esta razén el departamento de recursos humanos
debe estar continuamente midiendo este ratio.

En otro contexto, Gonzalez et al. (2019), sostienen que lo mas importante dentro de una
empresa, y que le lleva a ganar una ventaja competitiva, es la reducciéon del tiempo destinado al
ciclo de entrega de pedidos, que a su vez puede generarle nuevas oportunidades comerciales; por
lo que considera importante evaluar este aspecto intangible. Asimismo, Morillo (2004) propone
que los siguientes factores generadores de valor: satisfaccion al cliente, liderazgo de mercado, cali-
dad, confiabilidad, capacidad de respuesta, tasa de devoluciones, cumplimiento de entregas, entre
otros, deben ser medidos; ya que, los mismos podrian convertirse en ventajas competitivas que
supongan el éxito de la organizacion.

De acuerdo con el enfoque tedrico de autores como Simancas et al. (2018), mencionan que
gestionar de una manera adecuada el capital humano es clave para el desarrollo productivo de
una pyme comercial, pues las inversiones en una fuerza de trabajo son esenciales para mejorar la

productividad laboral.

En este mismo contexto, Ramirez et al. (2022), manifiestan que la productividad se desarro-
lla a través de dos componentes, la eficiencia, los recursos totales utilizados, y la eficacia, de los
resultados obtenidos cuantos cumplen con los objetivos y la calidad. La productividad se mide de
diferentes formas, es un cociente entre los resultados que se logran y los recursos empleados. En
las empresas comerciales, y como es el caso del sector ferretero, se aplica de la siguiente manera,
los resultados logrados pueden medirse en unidades vendidas, en monto de ventas o en utilidades,
y, por otro lado, los recursos utilizados pueden cuantificarse por el nimero de trabajadores que
mantiene la empresa.

En otro contexto, y desde una perspectiva financiera los autores Garrido y Cejas (2017),
seflalan que un aspecto estratégico para una pyme comercial es el control de los inventarios, ya
que, representa el mayor activo por su relacion directa con los clientes y por lo que sus costos son
relevantes en los resultados, por tanto, una gestion 6ptima reduce irregularidades como quedarse
en stock o ausencia de producto en bodega.

Dentro de este mismo marco, segun los autores Garcia y San Andrés (2021), coinciden con
los autores Aveiga y Vera (2020), en que la gestion de los inventarios es uno de los mayores re-
tos que cruzan las empresas de ferreteria, es por ello que la aplicacién de los sistemas de gestion,
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control y evaluacion de inventario (indicador de rotacion de inventarios) son esenciales para el
adecuado funcionamiento de este tipo de empresas.

En la investigacion realizada por Rivera y Laverde (2022), la gestion financiera del sector
ferretero puede ser medida por medio del analisis de indicadores financieros que evaltian su cre-
cimiento (ventas, activos y utilidad neta); eficiencia (rotacion de cartera, de inventarios, de los
activos fijos y de los activos totales); eficacia (margen de utilidad bruta, operacional y neta), y,

efectividad (rendimiento sobre el activo y sobre el patrimonio).

Bajo la misma perspectiva, para Haro et al. (2023), algunos de los indicadores financieros
mas comunes incluyen la ratio de liquidez, la ratio de apalancamiento, la ratio de rentabilidad y la
ratio de actividad. Cada uno de estos se centra en un area especifica de las finanzas de la empresa

y puede ayudar a los empresarios a tomar decisiones informadas sobre la inversion

El estudio realizado por el grupo de Consultoria de software y automatizacién de procesos
empresariales (2018), establece que entre los indicadores de desempeno mas comunes se identifi-
can los de liquidez, endeudamiento, solvencia, etc., conocidos como indicadores financieros. Los
indicadores econémicos, miden costos, ingresos, egresos, gastos y rentabilidad. Mientras que, los
que ayudan a medir los tiempos promedio de atencion al cliente, pedidos en transitos, reclamos,
devoluciones, clientes nuevos son conocidos como indicadores de atencion y servicio. Y, por ul-
timo, presentan los indicadores de logistica que se centran en pedidos de entrega, tiempos de
entrega, y reposicion utilizados en despacho y almacén.

Por otro lado, con base en la perspectiva empresarial, se logr6 identificar a 20 empresas, lo-
calizadas dentro de los limites del canton Loja, que operan en la actividad CITU G4663.21 “venta
al por mayor de articulos de ferreterias”; poblacion clasificada en funcién del monto de activos en:
8 microempresas (40 %) y 12 pequefias empresas (60 %). De las cuales, el 80 % reconoce la impor-
tancia de la aplicacion de indicadores de gestion o desempefio en las empresas ferreteras, mientras
que la proporcion restante del 20 % no tiene conocimiento sobre el tema.

Del grupo de empresarios que reconoce la importancia de las herramientas de gestion, el 75
% afirma que utiliza indicadores de gestion financieros, no financieros o ambos; mientras que el
25 % restante, no ha llegado a implementarlos.

En este marco, se identificd que los indicadores financieros de rentabilidad, liquidez, activi-
dad y deuda son los mas utilizados. Mientras que los indicadores no financieros de productividad
por empleado, indice de retencion de clientes y el tiempo promedio de atencion a clientes, tienen
poca aplicacion dentro de las empresas de ferreteria.

Con relacion a los factores claves de éxito los propietarios de las ferreterias reconocen los
siguientes: la ubicacidn estratégica, el proceso de ventas eficiente, el surtido de mercaderias, los
proveedores confiables, el equipo humano motivado y capacitado, la administracion del inventa-
rio, la publicidad y la experiencia.



Vol. 9 No. 39, 2024. €2401154 | Seccion Ciencias Administrativas | Peer Reviewed RELIGACION

Producto de la revision bibliografica, en la Tabla 1 se resume el aporte de diversos autores
frente al uso de indicadores financieros y no financieros como herramientas de evaluacion de la
gestion empresarial.

Tabla 1. Indicadores financieros y no financieros dimension tedrica.

Autor Indicadores financieros Indicadores no financieros

Ventas por vendedor

Ventas por metro cuadrado
Margen de utilidad bruta
Numero de clientes
Margen de utilidad neta
Numero de clientes que ingresan al local
Rentabilidad por producto
Ntmero de nuevos clientes
Rentabilidad por cliente
Clientes perdidos
Marifo (2010) Rentabilidad sobre la inversion
Tiempo promedio de venta
Apalancamiento financiero
. Efectividad de la publicidad
Indice de cartera
Efectividad en entregas
Rotacién de inventario .
. Indice de devoluciones
Indice de productos de baja rotacién i
Indice de reclamos

Resolucion de reclamos

Horas capacitacion al personal
Incremento en ventas Numero de auditorias
Cubero (2019)
Incremento en utilidades Rotacion del personal

Nivel de satisfaccion del cliente

Productividad del talento humano
Solidez de la cultura organizacional
Bolanos et al., 2020 Rotacidén de inventario
Relacion con los proveedores

Eficiencia de los procesos internos

Productividad del recurso humano
Rentabilidad de la empresa
Vera (2019) Eficacia del servicio al cliente
Rendimiento de los activos fijos
La calidad del producto

Tiempo destinado al ciclo de entrega de

Gonzalez et al., 2019 pedidos

Indice de satisfaccién del cliente
Calidad
) Confiabilidad
Morillo (2004) Capacidad de respuesta
Tasa de devoluciones

Cumplimiento de entregas




) herramientas de gestion en el sector ferretero

Autor

Indicadores financieros

Indicadores no financieros

Simancas et al., 2018

Productividad laboral

Ramirez et al., 2022

Productividad laboral

Rotacién del personal

Numero de accidentes del trabajo

Garrzczlgl};)Cej as Rotacién de inventarios
Garcia y San Andrés Rotacién de inventarios
(2021)
Aveiga y Vera (2020) Rotacién de inventarios
Utilidad neta
Rotacién de cartera
Rotacién de inventarios
Rotacién de los activos fijos
Rivera y Laverde Rotacién de los activos totales
(2022)

Margen de utilidad bruta
Margen de utilidad operacional
Margen de utilidad neta
Rendimiento sobre el activo

Rendimiento sobre el patrimonio

Haro et al., 2023

Ratio de liquidez
Ratio de apalancamiento
Ratio de rentabilidad
Ratio de actividad

Ollague et al., 2017

Ratio de liquidez
Ratio de apalancamiento
Ratio de rentabilidad
Ratio de actividad

Consultoria de
software y automa-
tizacion de procesos
empresariales, Inc.
(2018)

Tiempo promedio de atencidn al cliente

Liquidez
Endeudamiento
Solvencia

Rentabilidad

Pedidos en transito

Indice de reclamos

Indice de devoluciones

Clientes nuevos
Pedidos de entrega

Tiempos de entrega

Fuente: Elaborada por los autores.
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Los indicadores antes expuestos pueden agruparse en funcion del factor que miden, que-
dando para los financieros el grupo de indicadores de rentabilidad, actividad, liquidez y deuda,
mientras que para los no financieros se plantea los grupos de indicadores que evaltian el servicio y
atencion, el recurso humano, los clientes y la capacidad de respuesta; todos ellos jerarquizados de
acuerdo al aporte de los autores.

En la Tabla 2 se presenta el acopio de informacidn similar respecto a los indicadores finan-
cieros segun el aporte de los autores expuestos en la tabla anterior.

Tabla 2. Indicadores financieros de mayor utilizacion en la dimension tedrica.

Grupo Indicadores

Margen de utilidad neta
Margen de utilidad bruta
Indicadores de rentabilidad
Rendimiento sobre el patrimonio/inversion

Rendimiento sobre el activo

Rotacion de inventarios
Indicadores de actividad Rotacidn de cartera

Rotacion de activos

Liquidez corriente
Indicadores de liquidez
Solvencia

Indicadores de deuda Indice de apalancamiento o endeudamiento

Fuente: Elaborada por los autores.

Asimismo, la Tabla 3 exhibe la recopilacion de datos analogos sobre los indicadores no fi-
nancieros, basados en las contribuciones de los autores mencionados en la Tabla 1.

Tabla 3. Resumen de indicadores no financieros mas usados segtn autores.

Grupo Indicadores

Tiempo promedio de venta
De atencion y servicio Indice de cumplimiento de entregas

Pedidos en transito

Productividad del talento humano
Recurso Humano
Rotacion del personal

Nuamero de clientes

Clientes 3
Indice de satisfaccién del cliente
Tasa o indice de devoluciones
Capacidad de respuesta Indice de reclamos

Tiempo de resolucion de reclamos

Fuente: Elaborada por los autores.
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Finalmente, con base en los autores y en las entrevistas realizadas se ha llegado a identificar

los siguientes indicadores que ayuden a evaluar financiera y no financieramente la gestiéon que

realizan las empresas de ferreteria, presentados en la Tabla 4.

Tabla 4. Tabla general de indicadores.

Financieros

No financieros

Indicadores de rentabilidad
Rentabilidad sobre el activo

Rentabilidad sobre el patrimonio

Recurso humano

Productividad por empleado

Indicadores de actividad
Rotacidn del inventario

Rotacion de la cartera

Clientes

Indice de retencién de clientes

Indicadores de liquidez

Liquidez corriente

Capacidad de respuesta

Indice de devoluciones

Indicadores de deuda

De atencion y servicio

Razén de endeudamiento Tiempo promedio de atencidn al cliente

Fuente: Elaborada por los autores.

Dando respuesta a la pregunta de investigacion: scudles son los indicadores financieros y no
financieros clave en la gestion del sector ferretero? Se puede manifestar que, producto del analisis
realizado, se ha llegado a determinar que las empresas del medio aplican los siguientes indicadores
clave de gestion financieros como: el ROA, el ROE, la rotacién del inventario, la rotacion de la car-
tera, la liquidez corriente y la razoén de endeudamiento; y, no financieros como: la productividad
por empleado, el indice de retencion de clientes, el indice de devoluciones y el tiempo promedio
de atencidn al cliente.

Encontrandose que estos resultados son similares al estudio de Rivera (2020), en el cual para
conocer el desempeno financiero del sector ferretero colombiano aplicé los siguientes indicado-
res: rotacion de cartera, rotacion de inventario, rotacion de activo fijo, rotacion de activos totales,
ROA, ROE, margen de utilidad bruta, operacional y neta. Por su parte, en el estudio de Bolafios
et al. (2020), se encontr6 algo similar a lo que ocurre en el medio, mencionando que para la toma
de decisiones dentro de las organizaciones es fundamental evaluar la parte intangible, lo no finan-
ciero, que incluye: recursos humanos, nivel de automatizacidn, eficiencia de los procesos internos,

relacion con los clientes y proveedores, etc.
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Conclusion

Dentro de las limitaciones encontradas se expone: la escasa literatura de estudios relaciona-
dos a la evaluacion financiera y no financiera de las empresas integrantes de la industria ferretera,
asi como también, la dificultad para acceder a la informacion primaria a través de la entrevista

producto de la desconfianza que tienen los duefios de las empresas.

La investigacion reveld que tanto a nivel general (en un contexto nacional y regional) como
a nivel particular (dentro del cantén Loja) los empresarios dedicados a la actividad de venta al por
mayor de articulos de ferreterias aplican indicadores de desempefio financieros y no financieros,
entre los mas citados estan: la liquidez, el endeudamiento, la rentabilidad y la productividad labo-
ral; catalogados como herramientas que permiten evaluar la gestion de las empresas que integran
el sector ferretero, para potenciar el éxito empresarial y promover la toma de decisiones acertadas.
La adopcion de este enfoque permitird a las empresas destacar en un entorno competitivo, de pros-
peridad empresarial; mejorar su posicion en el mercado; y, garantizar un crecimiento financiero
saludable y a largo plazo.
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