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Resumen

La finalidad del presente trabajo ha sido la generacion de estrategias de mejora para empresas
comercializadoras de materiales de construccion con metodologia Venta — Empresa en el municipio
de Cuicuta. Para ello se analizaron ocho empresas ferreteras que emplean la metodologia ya
mencionada; y diez empresas constructoras teniendo en cuenta la clasificacion de los tres grandes
grupos; con una representacion del 40% para construccion de edificios, el 30% para obras de
ingenieria civil, y el 30% restante para actividades especializadas para la construccion de edificios y
obras de ingenieria civil; se aplicaron instrumentos de recoleccion de informacién que permitieron
conocer y profundizar en los elementos internos del sector ferretero, tales como su proceso de
gestion de pedidos y despachos, de cada una de las organizaciones, de su planeacién, personal,
direccidn e investigacion y desarrollo; y, de igual manera, informacién externa a las empresas del
sector constructor, aqui se tuvieron en cuenta las variables tecnoldgicas, competencia en el
mercado, satisfaccion del cliente, priorizacién de necesidades del cliente. Como resultado, los
autores pudieron definir que las empresas ferreteras estan implementando servicios personalizados
para las constructoras teniendo en cuenta sus necesidades individuales, sin embargo, alun existen
vacios en esta metodologia Venta — Empresa debido a la poca inversion en sistemas de gestion
integrados lo que produce que la informacion no sea aprovechada de forma adecuada y que se
incurra en reprocesos Yy atrasos en los procedimientos de pedido y despacho de materiales. Ademas,
se identificd que la mayor inconformidad por parte del sector constructor es el incumplimiento en
los plazos de entrega por la escasez del insumo requerido, por lo que se hace importante prestar
mayor atencion a los modelos de stock implementados en cada una de las ferreterias.
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metodologia Venta”.
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Abstract

The purpose of this work has been the generation of improvement strategies for construction
material commercialization companies using the Sale - Company methodology in the municipality
of Cucuta. For this purpose, a non-probabilistic sampling model was used, where eight hardware
companies that use the aforementioned methodology were analyzed; and ten construction
companies taking into account the classification of the three large groups; with a representation of
40% for building construction, 30% for civil engineering works, and the remaining 30% for
specialized activities for the construction of buildings and civil engineering works; instruments
were applied to collect information that allowed to know and deepen in the internal elements of the
hardware sector, such as its management process of orders and dispatches, of each one of the
organizations, its planning, personnel, management and research and development; and, likewise,
external information to the companies of the construction sector, here were taken into account the
technological variables, market competition, customer satisfaction, prioritization of customer needs.
As a result, the authors were able to define that the hardware companies are implementing
personalized services for the construction companies, taking into account their individual needs;
however, there are still gaps in this Sale - Company methodology due to the low investment in
integrated management systems, which means that the information is not adequately used and that
reprocesses and delays are incurred in the procedures for ordering and dispatching materials. In
addition, it was identified that the greatest nonconformity on the part of the construction sector is
the failure to meet delivery deadlines due to the shortage of the required input, so it is important to
pay more attention to the stock models implemented in each of the hardware stores.

Keywords: Business model, Commercial alliance, Hardware stores, Material requirements, Order
management.

1. Introduccion

El sector construccién se proyecta como el sector que liderara la recuperacion econémica
mundial después de la recesion sufrida por causa de la pandemia vivida en el 2020;
trasnacionales expertas en seguros y riesgos, “la produccion mundial de la construccion en
2020 fue de 10,7 billones de ddlares y se espera que crezca un 42% o 4,5 billones de
dolares entre 2020 y 2030 para alcanzar los 15,2 billones de ddlares”; siendo esta industria
un motor global para el crecimiento econémico y la recuperacion a partir de COVID-19 con
un incremento promedio de la produccion de la construccion del 3,6% anual, siendo
superior a los sectores manufactureros y de servicios hasta el 2030 [1].

En Colombia, segun datos de la expresidenta de la Camara Colombiana de Construccion
[2]. el sector de la construccion mueve alrededor del 54% del aparato productivo del pais.
Ademaés, el DANE revel6 que para el 111 trimestre de 2022 el Producto Interno Bruto (PIB)
registré un crecimiento anual de 7% [3], demostrando que la construccién de edificaciones
sigue aportando al desempefio econdmico. Por otra parte, se destaca la capacidad del sector
constructor para originar puestos de trabajo, ya que para finalizar el afio 2022 estaban
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empleadas 1,47 millones de personas [4]. De acuerdo con Informa Colombia, en Culcuta,
Norte de Santander se encuentran inscritas 1.185 organizaciones del sector construccién
clasificadas en tres grandes grupos: Construccion de edificios con 471 empresas, Obras de
ingenieria civil con 438, y Actividades especializadas para la construccién de edificios y
obras de ingenieria civil con 276 empresas registradas [5].

El sector constructor se encuentra altamente ligado al sector ferretero, lo que permite que
este Ultimo se mantenga dinamico y en crecimiento [6]. De acuerdo con el indice de
Seguimiento de la Economia, publicado por el DANE, la actividad ferretera fue una de las
que mayor rendimiento y desempefio aport6 a las ventas minoristas al principio del 2022
[7]; por otro lado, teniendo en cuenta la Encuesta Mensual de Comercio (EMC) presentada
en el mes de mayo del 2022 por el DANE, se puede afirmar que las ventas de articulos de
ferreteria, vidrios y pintura han tenido un crecimiento del 30% en contraste con el mismo
periodo del afio anterior [8] .

Ademas de la generacion de empleo por parte de este sector y el aumento de ventas de
articulos asociados, es importante destacar que las ferreterias “acercan los insumos
constructivos a las zonas de trabajo, reduciendo asi desplazamientos focalizados hacia
grandes centros de distribucion, hecho destacable si se tiene en cuenta que
aproximadamente el 65% del consumo de productos tienen que ver con la construccion”
facilitando procesos para la industria de la construccion en el pais [9]. Lo anterior
demuestra que este sector ha sido importante para la activacion de la economia y un gran
aliado para el sector constructor.

Debido a la alta sinergia que se debe presentar entre los dos sectores mencionados
anteriormente, las ferreterias han optado por implementar un sistema de servicio mas
eficiente y diferenciador para sus clientes del sector constructor con compras de alto
volumen. Acorde con una revision en la literatura, este vinculo con el consumidor se podria
denominar marketing relacional, concepto que es definido por Gronroos como el “proceso
de identificar, captar, satisfacer, retener y potenciar relaciones rentables con los mejores
clientes y otros colectivos, de manera que se logren los objetivos de las partes
involucradas” [10]; es decir, la venta cara a cara o atencion personalizada con cada uno de
sus clientes [11].

Las principales caracteristicas del marketing relacional son que el cliente toma la iniciativa
del contacto cuando quiere; la empresa puede enviar mensajes diferentes a cada uno de sus
clientes y al mismo tiempo ofrecer productos o servicios de acuerdo a las necesidades de
ellos individualmente; se mantiene un registro en memoria de la identidad, datos,
preferencias y detalles de todas las interacciones realizadas con cada cliente; es el cliente
quien decide si quiere 0 no mantener una relacion con la empresa y define el medio de
comunicacion; la empresa se debe centrar méas en el consumidor, sus necesidades y como
satisfacerlas; y la empresa debe estar abierta a tratar de forma distinta a cada consumidor
con el fin de tener estrategias para cada tipo de cliente [11].

Por otro lado, para Vilaginés [12], el marketing relacional retune diferentes conceptos como
lo son la comunicacion o marketing directo; la distribucion o asociacion entre aquellos que
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poseen los canales y empresas; el marketing de servicios, el cual tiene como objetivo la
calidad en el contacto con los clientes y la satisfaccién de los mismos; las tecnologias y
como estas favorecen las asociaciones entre las empresas; la calidad, que cumple una parte
esencial en la satisfaccion de los clientes y es importante en el desarrollo de productos; la
produccién flexible; y la clientelizacion masiva, siendo esta la capacidad de las empresas de
responder a cada cliente de forma individual ofreciéndole lo que desea [12].

Dentro del sector ferretero es Sodimac Colombia S.A, en sus tiendas Homecenter, quién
tiene definido un modelo de venta para las empresas constructoras del pais y lo definen
como “un canal disefiado para optimizar la proveeduria de las empresas, con un amplio
portafolio de productos multimarcas, presentaciones y empaques institucionales que
resuelven sus necesidades siempre de manera oportuna”; entre de los beneficios de este
modelo estd encontrar todo lo que necesita la empresa para su proyecto en un solo lugar,
disponer de las cantidades necesarias en las presentaciones mas convenientes, descuentos
en compras por volumen, elegir la alternativa de financiacidbn mas favorable, recibir
facturas personalizadas, y contar con asesoria y capacitacion para los proyectos [13].

Como Homecenter, algunas ferreterias y empresas proveedoras de materiales de
construccién en la Ciudad de Cucuta, vienen implementando esta metodologia; sin
embargo, por medio de la experiencia, se han observado ciertas inconsistencias en el
proceso de venta de las empresas proveedoras que aplican este método con sus
constructoras clientes, que provocan atrasos en las obras y al mismo tiempo sobrecostos.

La realizacion de esta propuesta de estudio es importante y beneficiosa para las
constructoras clientes ya que al implementar las mejoras en el sistema de comercializacién
es posible que se produzca una eficiente entrega de materiales por parte de los proveedores,
lo cual permitiria que el proceso de obra sea fluido y se cumplan todas las condiciones para
cumplir con los plazos y recursos presupuestados por cada una de las empresas clientes.
Ademas, las ferreterias no quedarian expuestas a una afectacion de la imagen corporativa ni
a la disminucion de ingresos ya que sus clientes estarian satisfechos. Por otra parte, de este
modelo de comercializacion venta — empresa no hay mucha documentacion, por lo que al
tratarlo en este trabajo los autores podrian indagar mas y ceder informacion confiable a
cualquier otra empresa en el municipio que requiera la aplicacién del mismo en sus
procesos de venta.

2. Materiales y Métodos

El proyecto se realiza en el municipio de Cucuta teniendo dos tipos de poblacion, sector
constructor y sector ferretero, se empled un modelo de muestreo no probabilistico, donde se
analizaron ocho empresas ferreteras que emplean la metodologia Venta — empresa; y diez
empresas constructoras teniendo en cuenta la clasificacion de los tres grandes grupos; con
una representacion del 40% para construccion de edificios, el 30% para obras de ingenieria
civil, y el 30% restante para actividades especializadas para la construccion de edificios y
obras de ingenieria civil.
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Este tipo de muestreo se define como aquel “procedimiento que no utiliza la ley del azar ni
el calculo de probabilidades” [14]; dentro de este modelo el que mas beneficia esta
investigacion es el muestreo casual o accidental, el cual Gallardo [14], explica como aquel
“en donde el investigador escoge arbitrariamente los individuos de la muestra segun las
circunstancias de mayor facilidad, sin un juicio o criterio preestablecido”.

Inicialmente se aplicé un instrumento de recoleccion de informacidn que permitié conocer
y profundizar en los elementos internos del sector ferretero, tales como su proceso de
gestion de pedidos y despachos, de cada una de las organizaciones, de su planeacion,
personal, direccion e investigacion y desarrollo; factores necesarios para un buen analisis
interno, segun la metodologia de Serna [15].

De igual manera, se ejecuto la encuesta como instrumento de recoleccion de informacion
externa a las empresas del sector constructor, aqui se tuvieron en cuenta las variables
tecnoldgicas, competencia en el mercado, satisfaccion del cliente, priorizacion de
necesidades del cliente; siguiendo la metodologia mencionada por Serna [15], en su libro
Gerencia estratégica. Para complementar la informacién anterior, se realizd una
investigacion documental, definida como “un proceso basado en la busqueda, recuperacion,
analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados
por otros investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electronicas”
(Arias, 2012); con el fin de realizar seguimiento al crecimiento del sector construccion y
sector ferretero, en bases de datos como Camacol, DANE, Compite 360.

Finalmente se definieron estrategias, con base en la metodologia del autor Serna [15], que
les permita a las empresas comercializadoras de materiales de construccion con el modelo
venta — empresa en el municipio de Clcuta, mejorar la préctica de este sistema optimizando
la atencién personalizada, que, a futuro, reflejara un incremento de ventas, aumento del
margen de ganancias, posicionamiento del mercado y reconocimiento en la ciudad.

3. Resultados
Diagnostico Interno del modelo Venta — Empresa.

En este apartado se exponen las preguntas y respuestas realizadas al sector ferretero, en
donde cada uno de ellos manifiesta el funcionamiento interno del proceso de pedido y
despacho; y aspectos importantes de cada una de las organizaciones que se deben tener en
cuenta debido al modelo Venta — Empresa. Referente al proceso de pedido y despacho, las
ferreterias describieron su proceso y se encontrd que mantienen casi las mismas
actividades: Cotizacion — Nota pedido — Facturacion — Bodega — Despacho — Entrega. Se
presenta el diagrama de procesos de pedido y despacho bajo la modalidad Venta — Empresa
(Figura 1), realizando una combinacion de las actividades especificadas por cada uno de los
asesores comerciales.

Articulo de investigacion. Natalia Isabel Roa Merchan, Edgar Alonso Tobdn Galvis.



Revista de Ingenierias Interfaces, Vol 7 (1) Enero-Junio 2024. ISSN 2619-4473 E-ISSN 2619-4465, pp
1-18.

Nenciinde | | oiacen || Vlleoindepredos | | Peddo e Revisonde Revision de
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Inventario

|

Remision de Alistamiento de Recepcion del Impresion de

Despecho 1 Faetraen | pedido 1 mercancaen o [ pedido en bodega i pedido de venta

Figura 1. Diagrama de procesos de pedido y despacho bajo la modalidad Venta — Empresa.

De acuerdo con la Figura 1, primero los asesores atienden la solicitud de materiales de los
clientes para proceder a realizar cotizacion teniendo en cuenta las cantidades requeridas, el
cliente valida los precios y da el visto bueno para poder convertir la cotizacion en pedido de
venta; en este momento el cliente especifica si retira él mismo la mercancia o necesita que
se envie a obra. Al momento de realizar el pedido de venta se corrobora que existan las
cantidades solicitadas en el inventario del sistema y se procede a revisar la bodega; se
imprime el pedido de venta el cual es recepcionado por el personal de bodega quien es el
encargado de alistar la mercancia en fisico, si todo el material y las cantidades detalladas en
el pedido de venta se encuentras verificadas y listas en bodega se procede a generar una
remision. Posteriormente, de la remisién se produce la factura que, junto con el material ya
preparado, se remite al mddulo de despacho para ser programado en los envios o
recoleccion en el local para, finalmente, ser entregado.

Durante el proceso se encuentran algunas falencias de gestion de la informacion, ya que la
gran parte de los asesores cotizan el total de las cantidades requeridas por el cliente y
envian esa informacion sin asegurarse si realmente cuentan con el material completo en
bodega; esto ocasiona reprocesos, pérdida de tiempo y una deficiente atencion al cliente.

Por esta razén, de acuerdo con Del Giorgio y Mon, [16], las ferreterias pueden implementar
sistemas de informacion de nivel intermedio y avanzado para lograr una gestion mas
eficiente de los datos. Se podria adquirir un software de Planificacion de recursos
empresariales (ERP), herramienta que permite la gestion de todas las actividades diarias de
la empresa, que cuente modulos especializados en soporte en preventas, gestién de 6rdenes
de servicio, servicio al cliente, informacion de inventarios en tiempo real, generacion y
consolidacién de cotizaciones y facturas, y un sistema predictivo para la gestion de
materiales basados en facturas ya ejecutadas.
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En la Figura 2 se puede observar que de los servicios personalizados que mas tienen en
comun las ferreteras con la modalidad Venta — Empresa son el crédito directo, el descuento
por volumen, la entrega directa en obra (el transporte de materiales), la cotizacion al
instante y el asesor individual por constructora. Uno de los factores que es importante en el
proceso de compras de materiales e insumos para cada una de las obras es el despacho y
entrega de los mismos en unos plazos determinados, ya que la generacion de retrasos
implica sobrecostos e incumplimiento con los plazos de entrega; por esta razén es esencial
desarrollar estrategias que permitan fortalecer el servicio de los tiempos de despacho en los
plazos estimados.

Al preguntar sobre los servicios de venta Se les cuestiond especificamente por
personalizada ofrecen a empresas el servicio de transporte de materiales
constructoras, los asesores comerciales a obra, y el 100% respondié que si
de las ferreterias repondieron: contaba con entrega directa.

Asesor por constructora. - 62%

e . T ¢Ofrecen ustedes el transporte de

Crédito directo. . materiales a obra?

Descuento por volumen. - 5%

Entrega directa en obra. . 87%

Tiempos de despachos o
no mas de 24 horas. - R Si

)
Alternativa de financiacion [N [N 25 100%

mas favorable.
Cotizacion al instante. - 75%

Compras no presenciales - 62 %

Figura 2. Resultados encuesta sector ferretero
parte 1.

Por otra parte, en la Figura 3 se muestra que el 50% de las ferreterias cuentan con un
software de mensajeria interna que permite la articulacion de la informacion desde el
momento de recepcion del pedido hasta la entrega del mismo, lo que permite una sinergia
dentro del proceso y con cliente, ya que puede tener trazabilidad de su requerimiento. En
cuanto al control de inventarios, las ferreterias hacen uso de herramientas como Kardex,
sistema TNS, comparacion del inventario en fisico vs el sistema, base de datos; y solo dos
manifestaron que cuentan con softwares como SAP y SYS PLUS, los cuales permitenllevar
una revision de lo que entra y sale de inventario en tiempo real. Adicionalmente, se les
cuestion6 por el monitoreo de tiempos entre la realizacion del pedido y el despacho de
material a lo cual el 62,5% manifestaron ejecutarlo, algunas a través de Excel, otras el
transportador es quien avisa al asesor comercial y este a su vez al cliente, y dos que utilizan
el sistema SAP. Esto para recalcar en la importancia de que todas las ferreterias que utilizan

Articulo de investigacion. Natalia Isabel Roa Merchan, Edgar Alonso Tobdn Galvis.



Revista de Ingenierias Interfaces, Vol 7 (1) Enero-Junio 2024. ISSN 2619-4473 E-ISSN 2619-4465, pp
1-18.

el modelo Venta — Empresa actualicen sus sistemas de gestion de informacion y datos con
el fin de volver el proceso mucho mas eficiente, teniendo en cuenta también la frecuencia
de pedidos, la cual es bastante alta.

~ PROCESOS

A la pregunta ;Realizan ustedes monitoreo de
tiempos entre la realizacion del pedido y el
despacho de material?, los encuestados
respondieron:

Si
62,5%

(Qué tiempo transcurre entre la recepcion de

pedido y el despacho del mismo,
aproximadamente?
Entred
tres
2
Un dia
75%

Control de Inventario

FRECUENCIA DE PEDIDO Gadaclne

Todos los dias

Al realizar la pregunta ;Con qué frecuencia
preg 4 q 37,5%

el mismo cliente realiza pedido de
materiales?, el 50% de los asesores cad
respondieron que cada dos dias.

Figura 3. Resultados encuesta sector ferretero parte 2.
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Referente a la organizacion (Figura 4), se logro identificar que todos los trabajadores en las
ferreterias reciben induccion al entrar a laborar, donde dejan claro sus funciones,
responsabilidades, linea de mando y tareas a ejecutar. Por otro lado, el programa de
capacitaciones en atencién al cliente y conocimiento técnicos sobre los productos que se
manejan no son muy robustos en todas las empresas; aspecto que se podria mejorar debido
a que el modelo Venta — Empresa esta muy enfocado a facilitar y hacer eficiente el proceso
de compra para los clientes.

Adicionalmente, se notd que los asesores no tienen poder de decisién, en su mayoria, para
realizar descuentos o rebajas por lo que deben consultar a su jefe inmediato, proceso que
retrasa la venta y compra de los insumos y produce la fuga de un cliente por precios mas
econdmicos; como estrategia se podria pactar un monto de descuento méaximo por el que el
asesor pueda negociar precios de productos, mientras sea posible, para disminuir la
burocracia en la negociacion, y asi se le da una respuesta oportuna al comprador.

A la pregunta ;La empresa le realiza
capacitaciones en atencion al cliente con
frecuencia?, los encuestados respondieron:
No'
25%
Si
Si

Claridad en funciones
y responsabilidades ¢Para ofrecer descuento a sus clientes puede tomar

i . . -
Respuesta a la pregunta Al decisiones sin consultar con ieI jefe encargado?

ingresar a la empresa le
realizan induccion donde le
dejan claro sus funciones,
responsabilidad y tareas a
ejecutar?

cLos asesores comerciales cuentan con
capacitaciones técnicas en cuando a
productos y su utilidad en obra de modo
que puedan asesorar a sus clientes al
momento de ofrecer el material?

Figura 4. Resultados encuesta sector ferretero parte 3.
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En la Figura 5 se muestra que dentro de las herramientas que utilizan las ferreterias para la
atencion al cliente estan los teléfonos, celular, calculadora, computador, sistema de TNS,
las redes sociales, App, paginas web, correo electrénicoy SYS PLUS.

TECNOLOGIA

Herramientas tecnologicas para la atencion al cliente

Figura 5. Resultados encuesta sector ferretero parte 4.

Analisis externo del modelo Venta — Empresa.

En este apartado se presentan los resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada al
sector construccion, en donde se evidencia desde la perspectiva del cliente el
funcionamiento del modelo Venta — Empresa y el nivel de satisfaccion de las constructoras
con el servicio prestado bajo esta metodologia; ademas, hacen referencia a lo que les
gustaria que sus proveedores de materiales mejoraran.

Dentro de las primeras preguntas se encontraba la cantidad de proveedores (Figura 6) con la
que cada una de las empresas contaba como aliados estratégicos en la adquisicién de
materiales para los proyectos de construccion; el 33,3% tiene entre dos y cinco ferreterias
para realizar sus pedidos, mientras que el 66,7% cuenta con mas de siete. Otros autores
exponen que existen dos formas de abastecimiento, fuente Unica o fuente multiple [17].

La segunda se da “cuando un tnico proveedor no puede satisfacer todas las necesidades del
comprador; por ejemplo, por insuficiencia en la capacidad de fabricacion, por limitaciones
en la logistica de distribucion o por limitaciones en el portafolio de productos ofertados”; es
decir, el sector constructor no encuentra en una sola ferreteria todos los criterios de
seleccion de proveedores, tales como “el costo, la calidad, la disponibilidad, los plazos de
entrega y el servicio” [17].

Ademas, del 100% existe un 33% que se define como neutral al preguntarle por el grado de
satisfaccién en la atencion al cliente, lo que confirma que existen vacios en cuanto a la
calidad del servicio ofrecido por el sector ferretero. Por otra parte, dentro de los beneficios
obtenidos por parte de sus proveedores aliados, las empresas constructoras resaltan los
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asesores personalizados, los descuentos por volumen, la cotizacion al instante, las compras
no presenciales, el crédito directo y la entrega del material en obra; sin embargo, se
evidencia que los tiempos de entrega no son motivo de satisfaccion para las constructoras,
lo que se corrobora cuando al preguntarles sobre que les gustaria mejorar de la atencion
prestada por las ferreterias la mayoria responde que “la sinceridad en los tiempos de
entrega”, “que el material sea distribuido en los tiempos acordados” o “mejorar la
disponibilidad de material” ya que a veces deben esperar hasta 15 dias. Adicionalmente, se
les pidio a los constructores exponer el nivel de preferencia de los servicios personalizados
que les gustaria obtener o reforzar por parte de sus proveedores y aquellos por lo que se
inclinan son compras no presenciales, el despacho de materiales a obra y el crédito directo.

BENEFICIOS PROVEEDORES

Al  preguntar sobre los beneficios Un 66,7% de las empresas afirma que

obtenidos por parte de sus proveedores cuenta con mas de siete proveedores

aliados, las empresas constructoras aliados, mientras que el 33,3% tiene su
respondieron lo siguiente: lista de aliados reducida entre dos vy
cinco.
Asesor personalizado. 100 %

Credito directo. B 83%  SATISFACCION EN LA ATENCION
Descuento por volumen. 100 % El 50% de las empresas se
Entrega directa en obra. - 83% encuentra muy satisfecho con la
Tiempos de despachos _ % atencion prestada por parte de los

no mas de 24 horas. ° asesores comerciales, un 16,7%
Alternativa de financiacion B o0 afirma sentirse satisfecho;
mas favorable. mientras que el 33,3% lo califica
Cotizacién al instante. B 3%~ comoneutral
Compras no presenciales . 83%

Figura 6. Resultados encuesta sector constructor parte 1.

Al hablar de pedidos (Figura 7) el 50% de los constructores manifestaron que los realizan cada
cinco dias, el 30% todos los dias y el 20% cada ocho dias. El stock, lo define Macmillan Education
(2014) como “la cantidad de mercancias depositadas, o las existencias de un determinado producto,
tanto en los almacenes como en la superficie de ventas”; debido a la alta frecuencia de solicitudes
de materiales por parte del sector construccion, es relevante el mantenimiento de un stock suficiente
para satisfacer la

demanda, ya que de no existir se presentarian inconvenientes como la pérdida de ventas, la
afectacion de imagen y la ruptura de la confianza de los clientes [18]. Dentro de los materiales que
requieren cumplimiento de tiempos de entrega entre 0 y 1 dia para evitar retrasos en obra estan la
herramienta menor, los pisos y ceramicas, el acero y cemento; por otra parte, la perfileria metalica,
los materiales hidrosanitarios y eléctricos junto con el bloque y el ladrillo cuentan con un tiempo de
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entrega estimado entre 2 y 3 dias; por lo que es importante prestar mayor atencién al mantenimiento
de stock y gestién de despacho de estos mismos por parte de las ferreterias, de modo que las
constructoras eviten sobrecostos y estén completamente satisfechas con el servicio de sus
proveedores. En este mismo apartado el 50% de las empresas manifestd que el cumplimiento de los
plazos de entrega de materiales es éptimo, el 30% que sus proveedores cumplen en un nivel
importante con estos tiempos y el 20% que este cumplimiento es medio.

. PEDIDOS A la pregunta ;Cual es el tiempo estimado entre la
realizacion del pedido y la recepcion del mismo
para no incurrir en retrasos de cada uno de los
materiales mencionados a continuacion?, los
encuestados respondieron:

B DeOaidias B Dela2dias
I De2abSdias De 5ai0dias

Material hidrosanitario

©
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£
©
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©
= |
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=
o
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Material eléctrico
Piso y ceramic@s

Cemento

Margen de cumplimiento de
tiempos de entrega

A la pregunta ;Cuédl es el margen de
cumplimiento de estos tiempos por parte de
los proveedores?, el 50% de las empresas esta
completamente satisfecha con los tiempos de
entrega, mientras que el 20% comentan que el
cumplimiento es medio.

Figura 7. Resultados encuesta sector
constructor parte 2.
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Al cuestionar por los productos con los que mayormente se presentan inconvenientes a la hora de la
entrega (Figura 8), las empresas manifestaron que son los pisos y las ceramicas los que muy
frecuentemente incurren en atrasos al momento de ser despachados debido a la no disponibilidad
del material completo y a los largos tiempos de reposicion de stock. Ademas, es frecuente que, con
el acero, el cemento y la perfileria metélica se presenten demoras, generalmente debido al tamafio y
la cantidad de material solicitada por lo que es necesario disponibilidad de personal y transporte
adecuado para el despacho de estos productos.

ENTREGAS

Muy frecuente B Frecuente
Ocasionalmente B Raravez

Nunca Inconvenientes

presentados

Con los productos con los que
frecuentemente se presentan
inconvenientes al momento de
realizar la entrega son el acero,
la perfileria metalica y los pisos y
ceramicos; de la misma forma
aquellos que presentan
ocasionalmente mayor
inconvenientes se presentan son
los materiales hidrosanitarios y
eléctricos y los aislantes
térmicos.

ia metalica

Bloque - Ladril

-arial eléctr

Material hidrosanitario

Aislantes té

Figura 8. Resultados encuesta sector constructor parte 3.

Por lo general, las empresas constructoras manejan mas de un proyecto de obra al
tiempo; asi lo confirmaron al preguntarles por la cantidad de construcciones llevadas a
cabo simultaneamente (Figura 9); el 50% respondio entre 2 y 3 obras, mientras que el
50% restante mas de 6 proyectos al tiempo. Con esta cantidad, las empresas
manifestaron que para satisfacer la demanda de materiales el 50% emplea entre 7 y 10
proveedores, el 30% entre 1y 3, y el 20% restante entre 4 y 6 ferreterias; y estan en un
80% satisfechos con el nivel de cumplimiento de sus proveedores.

Esta informacion recalca la importancia de mantener un stock éptimo, que segun [18]
para lograrlo es necesario conocer como funcionan la cadena de logistica de los mismos
proveedores, es decir, los proveedores de las ferreterias; si se conocen los plazos de
entrega de los proveedores y ademas los stocks, se puede cubrir con seguridad la
demanda que se genere por parte de los clientes.
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PROYECTOS SIMULTANEANOS

Al preguntar por la cantidad de proyectos

que ejecuta la empresa simultaneamente, Mas de 6 Entre2y3
el 50% respondid que entre 2 y 3 proyectos proyectos
proyectos, y el 50% restante mas de 6 0% 50%
proyectos al tiempo.
Se les cuestiond a los A la pregunta ¢Cuantos
constructoras por el nivel de proveedores son necesarios
cumplimiento por parte de los para satisfacer la demanda de
proveedores teniendo en cuenta materiales cuando ejecuta los
los proyectos  ejecutados proyectos simultadneamente?

simultaneamente, y esto
respondieron:

Muy
isfecho

Neutral .

Entre1y3
30%

ybé

Figura 9. Resultados encuesta sector constructor parte 4.

Para finalizar, los constructores compartieron su perspectiva de las herramientas tecnoldgicas
utilizadas por parte de las ferreterias para atender sus necesidades (Figura 10) y se pudo notar que el
80% de los proveedores si cuentan con estas herramientas, que segin los autores [16], se encuentran
clasificadas como productos software de nivel bésico, ya que la mayoria son péaginas web, email,
redes sociales, procesadores de texto y hojas de célculo. Debido a la alta frecuencia los pedidos
realizados por parte de las empresas constructoras, es recomendable que las ferreterias con la
modalidad Venta — Empresa evolucionen en la calidad de sus herramientas tecnoldgicas,
herramientas que le permitan una robustez para el analisis de datos de ventas y de control de
inventario. De acuerdo con [16] , se podrian implementar productos software de nivel intermedio
como el sistema de Gestién Integral (ERP), el sistema de Gestion de Clientes (CRM), los cuales
permiten la sinergia de procesos contables, ventas y talento humano; la obtencion de la informacion
de inventarios en tiempo real, la generacion y consolidacion de cotizaciones y facturas, todo en un
mismo lugar con accesibilidad al personal que lo requiera para dar respuesta precisa y rapida a los
clientes.
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HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

¢(CUENTAN SUS PROVEEDORES A la pregunta ;Qué tan
CON HERRAMIENTAS satisfecho se encuentra con las
TECNOLOGICAS PARA LA herramientas tecnologicas
ATENCION AL CLIENTE? utilizadas por sus proveedores?,

las empresas respondieron:

En cuanto tecnologias, los
constructores afirman que
de sus proveedores el 80%
cuenta con herramientas
tecnolégicas para la
atencion al cliente;
mientras que el 20% no
posee ninguna herramienta
de este tipo.

Figura 10. Resultados encuesta sector constructor parte 5.

Estrategias de mejora para el modelo Venta — Empresa.

Las estrategias son aquellas actividades que permiten lograr cada uno de los objetivos
propuestos por las empresas para el mejoramiento interno; estas deberian responder
preguntas relacionadas con las acciones basicas que deben realizarse para alcanzar las
metas trazadas, y cada una de ellas va acompafada de un responsable encargado de que se
Ileven a cabo [15].

A continuacion, se relacionan las estrategias para mejorar el modelo de ventas:
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Tabla I. Estrategias de mejora para el modelo Venta

Objetivo: Mejoramiento del proceso de gestion de pedidos y despacho bajo el modelo Venta —

Empresa.

Estrategias

Responsable

Crear 0 mejorar la pagina web de la empresa con el objetivo de brindar a
los clientes un facil acceso al portafolio de productos y servicios. Con una
presentacion atractiva y de facil navegacion, los clientes podran consultar
en tiempo real todo lo que se ofrece en cuanto a materiales y equipos.

Equipo Comercial.

Educar a los clientes para que accedan a los productos y servicios
disponibles a través de la pagina web de la empresa y puedan realizar
cotizaciones en tiempo real. De esta manera, se logrard descongestionar los
asesores comerciales y mejorar la atencion a los clientes, brindandoles una
mejor experiencia de compra.

Equipo Comercial.

Implementar una herramienta tecnoldgica para facilitar la comunicacion
interna entre los empleados de las ferreterias y lograr una articulacion
eficiente en el proceso de pedido y despacho, desde la recepciéon de la
solicitud por parte del asesor comercial hasta la entrega del material por
parte del conductor.

Gerencia General —
Gerencia Comercial

Adquirir o actualizar una herramienta tecnolégica de gestion integral para
reunir informacion en tiempo real, incluyendo inventario de bodega, precios
actualizados, disponibilidad de material y facturacion. Esto les facilita a los
asesores comerciales contar con informacién completa y actualizada, lo que
les permite prestar una asesoria de calidad y oportuna a los clientes.

Gerencia General.

Capacitar al personal relacionado con el area comercial directamente con
los proveedores de materiales, herramientas y equipos para responder y
atender eficientemente las solicitudes y preocupaciones de los clientes.

Gerencia de Talento
Humano

Establecer parametros de eficiencia para evaluar la respuesta oportuna de
los asesores a los clientes. Definir un tiempo méximo para las
conversaciones a través de mensajes instantaneos y un periodo de tiempo
para dar respuesta a cada mensaje. De esta manera se garantiza una asesoria
personalizada y eficiente.

Equipo Comercial

Definir montos de descuento maximo por cliente y material para facilitar la
negociacion entre el asesor y el cliente. Esto permite una comunicacion
fluida y efectiva, brindando a los clientes un servicio de alta calidad y una
solucidn adaptada a sus necesidades.

Gerencia General -
Gerencia Financiera.

Establecer un modelo de gestion de inventario basado en los datos
recolectados a través de las facturas y la frecuencia de compra de nuestros
clientes. De esta manera, podemos satisfacer de manera eficiente la
demanda y garantizar la disponibilidad de los materiales que nuestros
clientes requieren.

Gerencia General
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Conclusiones

Las empresas ferreteras estdn implementando servicios personalizados para las
constructoras teniendo en cuenta sus necesidades individuales, sin embargo, ain existen
vacios en esta metodologia Venta — Empresa debido a la poca inversion en sistemas de
gestidn integrados, los cuales facilitarian el manejo y anélisis de la informacion obtenida
desde el proceso de venta como inventario en bodega, precios actualizados, disponibilidad
de material y facturacion. Por otra parte, se hace importante prestar especial atencion a los
modelos de stock implementados en cada una de las ferreterias, ya que la mayor queja por
parte del sector constructor es el incumplimiento en los plazos de entrega por la escasez del
material requerido.
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