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RESUMEN 

El proceso administrativo es un conjunto de elementos empresariales clasificados por 

etapas con los cuales una empresa gestiona sus recursos para el logro de los objetivos 

organizacionales. Una adecuada gestión de los procesos administrativos incide en que se 

evidencie un buen rendimiento laboral, que es el nivel de competencia y eficiencia de los 

empleados en una empresa. En la ferretería Tonsupa 1 del cantón Atacames en la provincia 

de Esmeraldas se evidencia ciertas falencias de procesos y administrativas especialmente en 

la capacidad de emitir comunicación de los directivos hacía los empleados no estimulando 

la interacción de manera activa, incumpliendo con uno de los principios empresariales de 

integración. Está investigación tiene como objetivo establecer cómo inciden los procesos 

administrativos en el rendimiento laboral de los trabajadores de la ferretería mencionada. La 

metodología es de tipo exploratoria analítica con los métodos inductivo, deductivo, analítico, 

las técnicas aplicadas son la encuesta dirigida a una población de 10 empleados de la 

ferretería y una entrevista al gerente propietario de la misma, donde se pudo tener obtener 

importante información ofrecida por la gerencia,  donde menciona, además, que el 

rendimiento de los empleados es bueno y satisface las necesidades de la empresa, por otra 

parte los empleados consideran que su rendimiento es bueno. Sin embargo, se considera que 

existe la necesidad de mejorar la parte comunicativa y de planeación de la empresa, para lo 

cual se plantean diversos lineamientos para que se fortalezca la gestión administrativa y el 

rendimiento laboral en la ferretería Tonsupa 1. 

 

Palabras clave: Proceso administrativo, rendimiento laboral, ferretería, organización. 
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ABSTRACT 

The administrative process is a set of business elements classified by stages with which a 

company manages its resources to achieve organizational objectives. Adequate management 

of administrative processes has an impact on good labor performance, which is the level of 

competence and efficiency of employees in a company. In the Tonsupa hardware store in the 

Atacames canton in the province of Esmeraldas, there is evidence of certain process and 

administrative shortcomings, especially in the ability to issue communication from managers 

to employees, not stimulating interaction in an active way, failing to comply with one of the 

business principles of integration. The objective of this research is to establish how the 

administrative processes affect the work performance of the workers of the mentioned 

hardware store. The methodology is of an analytical exploratory type with the inductive, 

deductive, analytical methods, the techniques applied are the survey directed to a population 

of 10 employees of the hardware store and an interview to the manager owner of the same, 

where it was possible to obtain important information offered by the management, where it 

mentions, in addition, that the performance of the employees is good and satisfies the needs 

of the company, on the other hand the employees consider that their performance is good. 

However, it is considered that there is a need to improve the communicative and planning 

part of the company, for which several guidelines are proposed to strengthen the 

administrative management and labor performance in the hardware store Tonsupa 1. 

 

Key words: Administrative process, labor performance, hardware store, organization. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Una empresa necesita de tener definidos sus procesos administrativos por los líderes de 

las empresas en la búsqueda de sus objetivos organizacionales. Se plantea para tener un 

mejor control sobre las actividades de la organización y obtener el producto o servicio final 

de manera eficaz promoviendo el mejor aprovechamiento de los recursos para maximizar el 

rendimiento laboral y productivo.  

En este sentido toda empresa tiene entre sus metas lograr que su organización crezca y 

adquiera la solidez en el mercado, ser reconocida por su marca con miras a la expansión. En 

el caso de las Pymes, esta concepción no es ajena, resultando en un esfuerzo constante por 

incrementar el nivel de ventas y consolidar la empresa destacando frente a los competidores. 

Los procesos administrativos no bien definidos, produce que existan fallas en la dirección 

de una empresa, y que incidan directamente en el rendimiento de los empleados, ya que sin 

una adecuada dirección no se aprovechan completamente los recursos y el potencial que 

tiene la empresa, de tal manera que constituye una herramienta importante para la eficiencia 

organizacional, debido a que por medio de esta se entiende el proceso y estado de los 

proyectos que se desarrollan en una empresa brindando información no financiera referente 

a los procesos de producción y desarrollo. 

En esta investigación, se propone establecer como inciden los procesos administrativos 

en el rendimiento laboral de los trabajadores de la ferretería Tonsupa 1 del cantón Atacames 

en la provincia de Esmeraldas. La ferretería es un negocio establecido con 36 años de 

funcionamiento, es parte del franquiciado de Disensa y tiene por nombre comercial Tonsupa 

1. La hipótesis principal de la investigación es que mediante correctos procesos 
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administrativos la motivación a los trabajadores de la ferretería Tonsupa 1 aumentará e 

influirá en cuanto al buen rendimiento laboral. 

La metodología utilizada es de tipo exploratoria analítica usando los métodos inductivo, 

deductivo, analítico. En las técnicas de investigación se aplica la encuesta a una población 

de 10 empleados de la ferretería y una entrevista al gerente propietario de la misma.  

Mediante el análisis FODA se pudo conocer cuál es la situación actual de la ferretería con 

respecto a las variables de estudio, para así reafirmar, rediseñar, y proponer estrategias que 

aseguren el éxito empresarial del negocio y así esta pueda tener un crecimiento y una mejor 

gestión administrativa en el mediano plazo. El aporte por lo tanto será para el negocio en sí, 

que será facilitada por el profesional investigador.  

Con la encuesta a los empleados se consideran preguntas enfocadas en conocer si la 

administración de los procesos administrativos es la adecuada y si responde a los objetivos 

organizacionales, así como de conocer la percepción del rendimiento laboral que tienen en 

la empresa. Se contrasta estos resultados con las consideraciones de la gerencia, a quien se 

le aplicó una entrevista para conocer si el control administrativo influyó en el desempeño 

laboral de los empleados y si se está llevando una adecuada administración de estos 

componentes. 

Se concluye que en la ferretería Tonsupa 1 se ha identificado ciertas falencias que inciden 

en la gestión de los procesos administrativos, especialmente en la parte comunicativa y de 

seguimiento y control, sin embargo, el rendimiento laboral de los empleados es bueno, 

información que fue corroborada por la gerencia, por lo que se tendría la necesidad de 

fortalecer los componentes débiles que se han detallado. 
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2 II. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACIÓN 

2.1 Definición del problema   

Las ferreterías son consideradas como uno de los segmentos comerciales de mayor 

demanda y presencia en el mercado, pero aun así tienen presente que debido a los malos 

procesos que se desarrollan internamente en las organizaciones producen administraciones 

ambiguas y los efectos de estas pueden llevarlas incluso a la quiebra. 

En base al estudio macroeconómico realizado por la Subgerencia Nacional de 

Planificación y Estudios del Banco Central de Ecuador, las actividades que aportan 

significativamente al PIB en el país son: servicios (34%), comercio (11%), manufactura 

(11%) y en menor proporción se encuentran las actividades de construcción, petróleo y 

minas, agropecuarias (10%), y finalmente transporte, electricidad - agua y otros sectores 

representan el 17 (BCE, 2015). 

Según el Instituto Nacional de Estadísticas y Censos INEC (2017) el sector ferretero tuvo 

una importante contracción en el último año. Al ser un sector altamente susceptible a los 

ciclos económicos, desde el 2010 había experimentado una expansión, de mano del 

crecimiento sostenido del PIB, lo cual se mantuvo hasta el 2014. Sin embargo, la 

construcción ha sido uno de los sectores más afectados por la desaceleración y las malas 

administraciones: se observa un declive de su valor agregado bruto del 1,7% en 2015 y del 

8,9% en 2016. 

Direccionar una empresa conlleva diversas responsabilidades que los directivos deben 

cumplir, estas se enmarcan en la definición adecuada de la planeación, organización, 

dirección y control que se aplica en la empresa, establecido en el proceso administrativo, 
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esta es una herramienta de gestión que las organizaciones aplican para alcanzar sus objetivos 

propuestos. 

Los problemas que se evidencian a nivel nacional referente al sector ferretero,  también 

se observan en la ferretería Tonsupa1 del cantón Atacames, las dificultades que existen están 

relacionadas al deficiente cumplimiento de actividades, causado por malos procesos 

administrativos, provocando un desequilibrio en la parte interna de la organización, las 

causas que se dan a notar a este problema es la toma de decisiones errónea de parte del 

personal administrativo de la ferretería y esto a su vez incita a las deficientes relaciones 

personales, provocando directa e indirectamente  el bajo rendimiento laboral de parte de los 

trabajadores desmotivándolos y causando que no cumplan con las funciones delegadas a 

cada uno de ellos afectando a la atención al cliente en este caso. 

Dentro de la gestión administrativa inciden factores que afectan a la empresa estos pueden 

ser, motivación, la falta de personal altamente calificado, compromiso, clarificación los 

objetivos entre otros.  Por esto la pérdida del enfoque hacia las metas, lo que conlleva a que 

el desempeño laboral se ve deteriorado y a su vez la empresa mengüe en varios aspectos 

tantos internos como externos, haciendo que pierda competitividad. La deficiente 

comunicación interna ha provocado que el personal de las diferentes áreas no realice su 

trabajo adecuadamente, debido a que existe un escaso control por parte de los superiores y 

de todo lo referente al proceso para ofrecer el producto de calidad con el fin de satisfacer los 

requerimientos y necesidades del cliente. 

Independientemente del modelo de rendimiento que consideremos, es innegable que hay 

factores que afectan a nuestro rendimiento laboral, en primer lugar la motivación sin duda 

es uno de los factores claves que inciden en el desempeño laboral, y cuando no se respira un 
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buen clima organizacional el rendimiento baja considerablemente, otro factor determinante 

para un buen rendimiento es la comunicación está demostrado que aquellas organizaciones 

en las que la comunicación es abierta y fluye en todas las direcciones, los trabajadores son 

más felices y rinden más por lo tanto de la correcta gestión y dirección dependerá el éxito o 

fracaso de la misma, especialmente  en  esta época  donde  el  conocimiento generado  por  

el  capital  humano  es  una  de  las  principales fuerzas productivas. 

En muchas empresas el rendimiento laboral insuficiente incide en que no se lleven a cabo 

los procesos internos de forma satisfactoria, que, por supuesto ocasiona un estancamiento en 

el crecimiento de la organización, ocasionando perdidas a la misma, esto se da en una 

empresa que no realiza una buena gestión del talento humano.    

A pesar de que todo empresario busque y persiga la finalidad del crecimiento empresarial, 

si no aplica las herramientas de gestión adecuados respecto al proceso administrativo y su 

incidencia en el rendimiento laboral, obtendrá diversos reveses en la empresa que agilitarán 

el fracaso de sus aspiraciones. 

En la ferretería Tonsupa 1 del cantón Atacames se desconoce si se aplica un adecuado 

proceso administrativo, si están establecidos en su reglamento interno y si poseen 

lineamientos para mejorar la administración del negocio. De igual manera resulta necesario 

conocer el rendimiento laboral de los empleados y se este se relaciona con la aplicación o no 

de un adecuado proceso administrativo. 
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2.2 Formulación del problema  

Problema principal:  

¿Cómo inciden los procesos administrativos en el rendimiento laboral de los trabajadores 

en la ferretería Tonsupa 1? 

Preguntas derivadas - sub preguntas  

¿Cómo realizar un diagnóstico de la situación actual de la ferretería Tonsupa 1 en el 

cantón Atacames? 

¿De qué manera el control administrativo influye en el desempeño laboral de los 

trabajadores de la ferretería Tonsupa 1? 

¿Cuáles son los lineamientos estratégicos que permitirán fortalecer los procesos 

administrativos y el rendimiento laboral de la ferretería Tonsupa 1? 

2.3 Delimitación del problema 

Contenido:               Procesos administrativos  

Clasificación:           Rendimiento Laboral 

Espacio: Ferretería Tonsupa 1, Atacames - Esmeraldas 

Población: Propietarios y personal de la ferretería  

Tiempo: 2020 
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3 III. OBJETIVOS 

3.1 Objetivo General 

• Establecer como inciden los procesos administrativos en el rendimiento laboral de 

los trabajadores de la ferretería Tonsupa 1.  

 

3.2 Objetivos Específicos 

• Realizar un diagnóstico de la situación actual de la ferretería Tonsupa 1, en función 

de la planificación, organización, dirección y control. 

• Analizar si el control administrativo influye en el desempeño laboral de los 

trabajadores de la ferretería Tonsupa 1. 

• Plantear cuáles son los lineamientos estratégicos para fortalecer los procesos 

administrativos y rendimiento laboral de la ferretería Tonsupa 1, en función a los 

resultados obtenidos en el problema investigado.  
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4 IV. JUSTIFICACIÓN 

Toda empresa necesita de herramientas de gestión necesarias para llevar el control interno 

de las actividades y procesos que determinan el éxito de la organización. Una de estas 

herramientas recae en aplicar un adecuado proceso administrativo, y así conocer cuáles son 

los elementos que la integran para que la empresa funcione de forma lógica y ordenada. 

  El motivo de realizar esta tesis es para conocer como inciden los procesos 

administrativos en el rendimiento laboral de los trabajadores de la ferretería Tonsupa1, para 

esto se realizó un levantamiento de información y posterior análisis para determinar los 

problemas más relevantes que se presentan actualmente en la parte operativa y 

administrativa lo cual permitió obtener un diagnóstico de la situación actual de la ferretería 

en estudio. 

El éxito de la ferretería Tonsupa1 depende de la responsabilidad y efectividad de todo el 

personal  de llevar buenos procesos administrativos, ya que estos favorecen  que se generen 

buenas conductas, solución de conflictos, mayor efectividad, cumplimiento de objetivos y 

una mejora en las habilidades de los trabajadores al momento de trabajar en equipo y así 

ayudar a implementar estrategias y afinar la eficacia promoviendo el buen rendimiento 

laboral de aquellos trabajadores que les ha afectado el impacto de malas administraciones. 

La investigación tiene un grado de importancia metodológica porque se está realizando 

con información actualizada ya que se están conociendo de cerca los problemas que presenta 

la ferretería Tonsupa1 del cantón Atacames en sus procesos administrativos, ya que al no 

tener personal suficientemente capacitado se pueden presentar irregularidades en la 

organización y por lo tanto se genera gran debilidad y esto no logra aportar al progreso y 
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desarrollo de la institución, es decir no logra alcanzar sus requerimientos de una forma 

eficiente y eficaz. 

Se justifica en la práctica ya que el proceso investigativo que se realiza tiene como fin 

ayudar a fortalecer los procesos administrativos de la ferretería, y así mismo poder contribuir 

a su desarrollo mediante la aplicación de las bases teóricas que fundamentan esta 

investigación mediante el estudio de sus variables y de esta manera beneficiar directamente 

a los trabajadores de la ferretería Tonsupa1 del cantón Atacames. 

Se justifica teóricamente bajo la concepción de que el proceso administrativo es un 

elemento clave aplicado para fortalecer los procesos internos de una organización, y así se 

puede tener una mayor rentabilidad, asegurando su permanencia en el mercado. Para esto es 

necesario hacer un diagnóstico de cómo se presentan los procesos administrativos en la 

empresa, y así poder detectar puntos críticos que necesiten ser mejorados mediante la 

aplicación de estrategias definidas por la dirección. 

Otros de los componentes importantes en una empresa, es por supuesto, el recurso 

humano, ya que es este quien se encarga de llevar a cabo las actividades internas para que la 

empresa funcione acorde a lo planificado, en este sentido el rendimiento laboral se refiere a 

la calidad de la ejecución de las tareas que un empleado tiene dentro de la empresa y que 

determina en gran magnitud que se logren los fines establecidos.   

Por lo tanto, en esta investigación se conocerán los aspectos principales del proceso 

administrativo aplicado en la ferretería Tonsupa 1 del cantón Atacames, además de las 

características del rendimiento laboral de sus empleados, mediante la identificación de 

falencias que conlleven a proponer lineamientos estratégicos que le permitan mejorar sus 

procesos y fortalecer el rendimiento laboral. 
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El beneficio será directo a la empresa mencionada, ya que se emitirán resultados de la 

situación administrativa con respecto a sus procesos y el nivel de rendimiento de sus 

empleados, que serán valiosos datos para los propietarios en la toma de decisiones enfocadas 

en el mejoramiento empresarial. 
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5 V. MARCO TEÓRICO  

5.1 Antecedentes 

Campoverde (2016) menciona en su tesis titulada “Gestión organizacional para mejorar 

el desempeño laboral en la ferretería Colombatti de la ciudad de Babahoyo” presentada a la 

facultad de dirección de empresas carrera de administración de empresas y negocios de la 

Universidad Regional Autónoma de los Andes Uniandes – Babahoyo, cuyo objetivo fue el 

diseñar un plan de gestión organizacional que mejore el desempeño laboral de la ferretería, 

en el cual aplicó una metodología paradigmática cualitativa y cuantitativa, es decir, cuali-

cuantitativa, donde propone un sistema gerencial, que se busca concentrarse en aquellos 

objetivos factibles de lograr con las oportunidades y amenazas que ofrece el entorno, los 

cuales combinados con las normas de calidad proporcionan la base para que la empresa tome 

mejores decisiones en el presente y evitar los riesgos. 

Rodríguez, Blandón & Aguilera (2018) en su investigación “Efecto del proceso 

administrativo en el comportamiento organizacional de la micro financiera CEPRODEL” 

presentada a la Universidad Nacional Autónoma de Nicaragua, cuyo objetivo fue evaluar el 

efecto del proceso administrativo en el comportamiento organizacional, mediante una 

descriptiva, obteniendo como resultados que los trabajadores de la micro financiera no tienen 

una conciliación entre la vida laboral y personal, por lo que esto desmotiva a cumplir con 

eficiencia y eficacia los objetivos de la organización. 

Ora (2019) en su investigación de grado titulada “Proceso administrativo y productividad 

laboral en el restaurante Granja Azul. Santa clara – Lima, 2019” presentada a la Universidad 

Cesar Vallejo, tuvo como finalidad determinar la relación entre las variables mencionadas,  

la metodología utilizada fue de diseño correlacional con un enfoque cuantitativo, los 
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resultados indican que existe correlación baja significativamente directa entre el proceso 

administrativo y la productividad laboral, confirmada por la prueba estadística Rho de 

Spearman con un coeficiente de correlación de 0,234 con un nivel de significancia bilateral 

de 0.11. 

Palacios y otros (2019) en su artículo “El clima laboral y su relación con el rendimiento 

del personal administrativo de los distritos de salud de la Provincia De Manabí –Ecuador” 

publicado en la Revista Observatorio de la Economía Latinoamericana, cuyo propósito fue 

determinar la relación que tiene el “Clima laboral con el rendimiento del personal  

administrativo, aplicando una metodología enfoque  cuantitativo  y  un  diseño  descriptivo 

correlacional, en donde demostraron una correlación significativa en sus variables de 

estudio, por lo que determinan que el clima laborales un factor fundamental dentro de las 

organizaciones, y que de acuerdo a la percepción que tenga el personal sobre el entorno 

donde labora, su rendimiento puede ser positivo o negativo. 

5.2 Bases teóricas 

El presente trabajo se fundamenta en las bases teóricas de Henry Fayol (1996), el cual se 

distinguió por su enfoque sistémico integral, es decir, sus estudios abarcaron todas las esferas 

de la empresa, ya que para Fayol era muy importante tanto vender como producir, financiarse 

como asegurar los bienes de una empresa. En fin, la organización y sus componentes se 

consideraban como un gran sistema interdependiente, como clientes internos. 

De igual manera Chiavenato (2011) contribuye al definir el desempeño laboral 

comentando que es la eficacia que demuestra el colaborador al realizar su trabajo, la cual 

esta resulta necesaria en las empresas, por ende, esta se convierte en una ventaja competitiva 

para las empresas en la actualidad. 
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Robbins & Coulter (2014) en su libro Administración sostienen que “La administración 

es la que tiene el mandato en cuanto a la coordinación y supervisión de actividades de todo 

del personal de una institución de tal forma que estas se lleven a cabo de manera eficiente y 

eficaz, por medio de la planeación, organización, dirección y control, y esto a su vez dirige 

a alcanzar los propósitos establecidos por la organización” (Pág., 8). 

5.2.1 Administración  

Administrar, del latín administrare, significa etimológicamente servir. En este sentido, la 

administración puede caracterizarse como la actividad de servir a otro, de ocuparse de las 

mercancías de otro, de ocuparse de las empresas de otro. Asimismo, administrar significa 

ocuparse de los propios asuntos. Centrarse realmente en la gestión de las mercancías y los 

bienes propios. Administrar también significa controlar o supervisar. Significa coordinar las 

determinaciones de una organización, de una asociación, de un área local, de una ciudad, de 

un pueblo, de un grupo, para que se cumplan sus objetivos o propósitos y su fomento y 

prosperidad (Ramírez & Ramírez, 2016). 

La administración es responsable de la presentación de al menos un individuo en el 

trabajo, las organizaciones tienen órdenes y objetivos ajustados a su visión, misión y 

objetivos vitales, y la capacidad de avance de las organizaciones es el factor principal para 

desarrollar y unir con el pedazo del pastel. Posteriormente, las organizaciones fomentan 

grandes conexiones entre sus trabajadores, clientes, proveedores y cómplices son variables 

decisivas en la dinámica y solidificación empresarial (Briones, Guanín, Morales, & Bajaña, 

2019). 

Es entonces pertinente que las organizaciones reflexionen dentro de su sistema 

corporativo y modelo de gestión los distintos componentes que conforman la ayuda en las 
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organizaciones y los diversos modelos hipotéticos que se han creado hasta ahora como 

estructura para la asignación, planificación y ejecución de procedimientos que fortalezcan la 

atención al cliente como una oportunidad para trabajar en la ejecución agresiva. 

5.2.1.1 Definición 

La Administración (etimología: del latín ad, hacia, dirección, tendencia, y minister, 

subordinación, obediencia) es la ciencia social y especializada responsable de la ordenación, 

asociación, dirección y control de los activos (humanos, monetarios, materiales, mecánicos, 

de información, etcétera) de una asociación, con la plena intención de obtener la mayor 

ventaja concebible; esta ventaja puede ser financiera o social, dependiendo de los puntos 

buscados por la asociación (Managó, 2016). 

Hay autores que comprenden la administración como una propiedad selecta de la 

organización, algunos la manejan como un proceso innato a sus capacidades, otros le asignan 

la clasificación de ciencia, método o destreza; esta carga de enfoques es sustancial en razón 

de que reaccionan a una instantánea específica de la vida, en realidad. Hernández (2015) 

considera que la administración, en el ejemplo principal, es un movimiento excepcional y 

únicamente humano, ya que el hombre lo crea a través de todo un proceso de pensamiento, 

y no como una reacción de actualización. Como elemento humano estará en general 

controlado por los atributos y el carácter de la persona que lo crea, de esta manera, puede en 

ocasiones mostrarse como una idea de trabajo, utilizando estrategias de inspiración e 

iniciativa. 

Gallardo (2017) señala que el término gestión alude al proceso de cumplir un objetivo de 

manera adecuada y productiva, a través de otros y junto con ellos, utilizando los activos que 
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tienen accesibles, bajo pasos específicos caracterizados que ayudan a cumplir los objetivos 

autoritarios.  

5.2.1.2 Teorías sobre la administración  

Toda teoría es la consecuencia del auténtico entorno social en el que se desarrolla. No 

escapa a ello la hipótesis de la administración, que surge como consecuencia de las 

exigencias sociales de mediados del siglo XX. En todo caso, sus establecimientos fueron 

creados en un proceso letárgico que partió del segundo exacto donde el hombre requería de 

la participación de uno más para realizar ejercicios específicos enfocados a su recurso, lo 

cual no era posible solo (Medina & Ávila, 2015). 

Hacia finales del siglo XIX y principios del XX, el desarrollo de nuevas organizaciones 

y el problema de ir a lo ideal los problemas que estas organizaciones enfrentaron, crearon la 

necesidad de administrar con niveles más significativos de adecuación. Los problemas 

derivados de la decepción laboral, la actividad de los engranajes, el mal uso extremo de los 

activos, entre otros, llamaron la atención de los ejecutivos y propietarios. Se notó la ausencia 

de información para reaccionar a las nuevas demandas, por lo que se pensó en pasar de una 

gestión administrativa únicamente exacta, a un estilo de administración con una metodología 

lógica.  

Ello dio lugar al surgimiento de corrientes de gestión preocupadas por atender -entre 

otras- las cuestiones referidas anteriormente. Posteriormente, hacia principios del siglo XX, 

surgieron dos corrientes de gestión ampliamente conocidas en este ámbito. Una de ellas 

creada en Estados Unidos a través de Frederick W. Taylor, que se conoce como la Escuela 

Científica de Administración. Asimismo, en Europa surge la Teoría Clásica, encabezada por 

el francés Henri Fayol. La Escuela de Administración Científica se concentró en la 
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justificación del trabajo, mientras que la hipótesis tradicional esperaba construir la 

competencia de la organización debido a su asociación y las normas generales de gestión 

con bases lógicas (Bueno, Ramos, & Berrelleza, 2016). 

5.2.1.3 Importancia  

La administración es una acción de mayor trascendencia dentro del quehacer de cualquier 

organización, ya que alude al establecimiento, búsqueda y cumplimiento de objetivos. El 

establecimiento y cumplimiento de objetivos son tareas de prueba y utilidad para cualquier 

tamaño de organización, y encontraremos que los obstáculos administrativos que se nos 

presentan para avanzar son básicamente los mismos en una amplia gama de acciones 

empresariales (Arteaga, Intriago, & Mendoza, 2016).  

De igual manera, la administración tiene una forma básica y generalizada de tratar de ver 

el negocio, a la luz del hecho de que en ella se acuerdan tanto la información, las normas y 

las leyes de conducta y los ejercicios de autoridad, como la persona personalmente, al igual 

que sus directrices, normas, convenciones y procesos, en vista de la forma de vida y los lados 

de la sociedad, con la ayuda de la correspondencia para la transmisión, a través de las etapas 

de acompañamiento: la organización, la asociación, la gestión y el control, la supervisión de 

la mejora constante dentro de la asociación (Nuño, 2015). 

5.2.1.4 Tipos de administración  

En una primera ordenación de la administración pública y privada, se caracteriza la norma 

adjunta para reconocer estas dos increíbles especies: cuando se trata de lograr la mayor 

eficacia en el funcionamiento de una forma de vida social de solicitud pública, el método 
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individual es la gestión de políticas, y cuando esto se busca en una criatura de tipo privado, 

se alude a la administración privada (Castañon, Samperio, & Robledo, 2016).  

La segunda caracterización de la Administración piensa en los individuos y en las cosas. 

En cuanto a la administración de los individuos, hace referencia a los gerentes, al personal 

administrativo, a los especialistas, a los jefes puntuales, a los representantes con y sin talento, 

y a los obreros cualificados, semicualificados e incompetentes; y al hablar de las cosas, alude 

a las máquinas, los materiales, las técnicas y el financiamiento. 

Administración publica 

Se trata de una idea increíblemente amplia dentro de la cual hay que reconocer a las 

supuestas organizaciones públicas, que desempeñan capacidades innatas a la 

implementación de políticas y a la gestión del Estado, de los emprendimientos públicos, que 

son oficinas descentralizadas que dependen del Estado y cuyo objeto es la creación de trabajo 

y productos explícitos. La gestión de la política incluye, además, a todas las organizaciones 

que conforman el Estado, con excepción de los poderes administrativo y judicial, y a las que 

dependen de ellos (Marcó, Loguzzo, & Fedi, 2016). 

Administración privada 

La administración privada es la ciencia que se encarga de la asociación de una 

organización o empresa no legislativa. Estas, al no ser responsables del Estado, necesitan 

una administración privada, que responda de las mercancías, administraciones e intereses. 

Suelen ser organizaciones dedicadas a la creación y a los tratos. No son organizaciones 

legislativas. Sus propietarios, que pueden ser al menos una persona o elementos legítimos, 

no reclaman participaciones en las operaciones bursátiles donde se intercambian 
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abiertamente. En la gestión privada se aplican las normas dependientes de la Ciencia de la 

Gestión (Vera, Navas, & Amén, 2017).  

5.2.2 Procesos Empresariales 

El proceso administrativo es un modelo creado por Henry Fayol, que se ha distinguido 

como la premisa esencial del trabajo administrativo en, dándole un límite más amplio en 

cuanto a la deliberación y la posibilidad de producir ideas hipotéticas progresivamente 

particularizadas a las necesidades de las organizaciones, siendo así mismo un modelo con el 

que se normaliza la capacidad del director (Hernández & Hernández, 2019). 

También se denomina proceso administrativo porque dentro de las organizaciones se 

organiza una progresión de ejercicios significativos para la consecución de los objetivos: 

primero se fijan éstos, después se delimitan los activos importantes, se facilitan los ejercicios 

y por último se confirman y satisfacen los objetivos. Esto nos permite ver la importancia de 

incluir un proceso administrativo dentro de una asociación, y las ventajas que conlleva 

(Rojas & Pancha, 2019). 

 De acuerdo a Solano, Merino & Muñoz (2016) el proceso administrativo es la 

disposición de etapas o estadios progresivos a través de los cuales se completa la 

administración, los cuales se interrelacionan y estructuran un proceso esencial. Este proceso 

es una filosofía esencial que permite al supervisor, al gerente, al jefe, al visionario de la 

empresa o a cualquier persona gestionar de forma viable una asociación, además de dar a los 

establecimientos la posibilidad de aplicar diferentes metodologías o estilos de gestión. 

Así mismo una asociación como sustancia social sugiere una construcción que debe 

encajar sus componentes centrales: individuos, asignaciones y administración. Así, el 
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proceso administrativo busca mezclar estos componentes; organizar las actividades, ordenar 

las cosas, coordinar los activos, ejecutar las asignaciones, solicitar y controlar los resultados, 

el proceso y, en general, crear sistemas de correspondencia para difundir sus pensamientos 

(Cano, 2017). 

Es por esto que la gestión administrativa como componente principal dentro de la 

administración, y ángulo aglutinador y fundamental, ha sido la ayuda y el respaldo del 

avance empresarial, financiero, social e innovador del planeta en los cientos de años en curso 

y particularmente en los últimos años. La gestión administrativa es un proceso que se articula 

en torno a cuatro capacidades principales: ordenar, asociar, soportar y controlar (González, 

Viteri, Izquierdo, & Verdezoto, 2020). 

Moreira & Pérez (2018) comentan que se compone de dos etapas que son: La mecánica 

y la dinámica. La etapa mecánica, es la pieza hipotética de la administración, donde se 

configura la cosa a hacer, es decir, se coordina constantemente hacia lo que viene. Es más, 

se separa en: Planificación y Organización. La etapa única alude a cómo gestionar la forma 

de vida social. Además, se separa en: Control, Dirección e Integración. 

Existe una interrelación entre las etapas que componen el proceso administrativo, 

actualmente, dentro de la etapa poderosa, se encuentra el curso donde es importante discutir 

la autoridad, según la adaptabilidad social, por último, se aborda la capacidad de recombinar 

los RRHH. Comprende en la coordinación de los trabajadores para que las colaboraciones 

posteriores produzcan nuevos tipos de recolección de recursos humanos, modificando las 

conexiones entre los activos (Toro, 2016). 
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5.2.2.1 Planeación  

La planeación implica Preparar los objetivos y las actividades, y reunir esas 

manifestaciones con respecto a alguna estrategia, plan o razón de ser. Los planes presentan 

los objetivos de la asociación y establecen los mejores métodos para alcanzarlos. La fase 

inicial de la organización consiste en decidir los objetivos de las organizaciones. Una vez 

caracterizados éstos, se fijan los objetivos para cumplirlos de forma deliberada, las 

conexiones y el tiempo son fundamentales en estos ejercicios. Es un tipo de dinámica 

sustancial que tiende al futuro particular que necesitan las organizaciones, y uno de sus focos 

básicos es la forma legítima de conseguir trabajo ordenado (Barrera, 2018). 

De tal manera que la planeación establece un rumbo para los directivos y los no directivos 

igual, cuando los representantes saben hacia dónde va la asociación o la unidad de trabajo y 

qué deben añadir para cumplir los objetivos, pueden facilitar sus ejercicios, coordinar y hacer 

lo importante para cumplir esos objetivos. Si no se organizan, las divisiones y las personas 

pueden trabajar en acabados contraproducentes, lo que impedirá que la asociación avance 

hacia sus objetivos (Rivera, Moraga, & Ureña, 2020). 

De acuerdo con el nivel jerárquico en el que se realice, con el ámbito de la organización 

que abarque y con el periodo que comprenda, la planeación puede ser: 

Planificación estratégica 

Se realiza en los niveles más elevados de la organización. Alude a la planeación global; 

es en su mayor parte a medio y largo plazo, y a partir de ella se explican todos los planes de 

los distintos niveles de la organización. Incorpora los planes que se crean en cada uno de los 

espacios de la organización para lograr el ordenamiento esencial (Münch, 2016). 
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Por ende, la planificación estratégica es la pieza de la administración donde se 

caracterizan las capacidades que cada uno de los individuos de la asociación practicará y 

esto asiste a cada proceso con la realización de unas memorias caracterizadas para su 

ejecución, manteniendo pautas establecidas que permitan consentir cada uno de los 

emprendimientos designados (Tomalá, 2017). 

Así mismo la planificación estratégica contribuye a la expansión de los esfuerzos y los 

activos, y a la minimización de la existencia, para alcanzar los objetivos particulares 

propuestos. Dentro del ordenamiento, se debe aplicar una gran dinámica, ya que es un 

proceso que ayuda a resolver las diversas circunstancias que giran en el clima autoritario, 

esencialmente comprende escoger la opción más idónea entre las accesibles. Es más, se debe 

realizar un Plan de Trabajo, ya que como instrumento de preparación indica 

inequívocamente los ejercicios asociados a cada una de las partes del avance (Arellano, 

2018). 

Métodos  

Muchas organizaciones acaban estableciendo un sistema multicanal, en algunos casos con 

una división inflexible (cada uno de los acuerdos con un espacio de mercado 

inequívocamente independiente), como a causa de la división regional de los sectores 

comerciales atendidos por varios comerciantes. En otras ocasiones se sigue un 

procedimiento de división coordinado, en el que varios canales pueden entrar en el espacio 

de los demás, pero en un diseño de concurso designado. Evidentemente, una metodología de 

este tipo es mucho más sencilla de plantear a nivel académico que de intentar, ya que debe 

ir unida a un sentido razonable de las responsabilidades respecto a cada uno de los canales, 
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así como a las fuerzas motivadoras y a las normas sobre los beneficios para todas las 

agrupaciones (Hernández, Trujillo, & Narvaez, 2020). 

Lógica 

El ordenamiento debe estar conformado con sensatez, lo que permitirá la ejecución de 

cada uno de los objetivos planteados con los activos importantes asignados, y los procesos 

deben establecerse con la precisión que realmente se puede esperar, para aplicarlos en 

actividades sustanciales, de vez en cuando hay organizaciones en las que se necesitan planes 

exactos, frustrando su desarrollo y perdurabilidad al no tener claro el fin (Neira & Tenelema, 

2017). 

5.2.2.2 Organización 

Es la etapa que se ha dispuesto detallar dentro del proceso administrativo, organizando 

mejor cada movimiento, nombrando los activos que se requieren y eligiendo individuos con 

las habilidades necesarias para satisfacer los ejercicios asignados. En la asociación del 

proceso administrativo, lo que se busca en esta etapa es la coordinación de todo lo que se ha 

dispuesto recientemente. En este sentido, esta etapa es fundamental para tener la opción de 

coordinar los esfuerzos de trabajo hacia objetivos exactos y sustanciales. Es inútil 

caracterizar una progresión de objetivos suponiendo que luego, el grupo no pueda desviarlos 

hacia su cumplimiento (Argudo, 2018).  

Para lograr una buena organización debe considerar lo siguiente: ser claro con respecto a 

las posiciones que existen en su organización, las asignaciones, obligaciones y autoridad de 

cada posición y, lo más importante, ser claro con respecto al número de individuos son 

vitales y adecuados para cubrir esas posiciones. Para esta tarea es prudente utilizar un 
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diagrama de asociación, esto ayudará a ordenar la organización de manera más ventajosa 

(Samayoa, 2018). 

Es así que el propósito de la organización es garantizar que los movimientos de todo tipo 

y los activos se componen y utilizan de manera que es básico y sencillo de manejar para las 

personas que trabajan en la organización y para la consideración y el cumplimiento de los 

clientes. Es de extrema importancia para la organización ya que a través de esto podemos 

matar la duplicación de las capacidades de trabajo, disminuir los costos, aumentar la utilidad 

y por lo general no ayuda con la expansión de la competencia en cada uno de los individuos 

de una asociación (Bueno, Ramos, & Berrelleza, 2018). 

División organizacional 

La estructura organizacional es fundamental en todas las organizaciones, caracteriza los 

componentes y atributos de cómo se va a coordinar, tiene como principio la capacidad de 

establecer el poder, el sistema progresivo, los niveles de liderazgo, los esquemas autoritarios 

y las departamentalizaciones, entre otros (Brume, 2019). 

En este sentido, las organizaciones deben tener un diseño autorizado según cada uno de 

los procesos, ejercicios o tareas que pretenden realizar, mediante una construcción correcta 

que les permita construir sus capacidades y divisiones para entregar sus administraciones o 

artículos, a través de la solicitud y el control adecuado para cumplir con sus objetivos y 

metas.  

La departamentalización utilitaria es el marco más ordinariamente utilizado para obtener 

ejercicios ordenados y está disponible en el diseño autoritario de prácticamente cualquier 

organización. Las cualidades de la empresa, la creación y las capacidades monetarias son 
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ampliamente percibidas y percibidas hasta el punto de abordar la premisa de la asociación 

departamental, pero además la departamentalización en el nivel más significativo (Paredes, 

2018). 

Algunas organizaciones que se enfrentan a la reducción de los ciclos de vida de los 

artículos y a la necesidad de avanzar rápidamente crean divisiones de financiación interna, 

que buscan organizaciones de innovación más modestas en las que contribuir. 

Organigrama 

El organigrama constituye la expresión, como informe de la construcción de una 

organización, presentando el acoplamiento entre las diferentes partes integrantes, demuestra 

las partes significativas de un diseño autoritario, incluyendo las capacidades fundamentales 

y sus conexiones, los canales de gestión y la autoridad general de cada representante 

responsable de su capacidad individual (Salazar A. , 2017). 

Martínez (2016) señala que un gráfico de autoridad aborda el diseño de varios niveles de 

la organización, los cargos y trabajos y las líneas de correspondencia de autoridad. El gráfico 

asociativo de una organización dependerá de su inclinación y tamaño, sin embargo, debe 

promover constantemente la colaboración y la correspondencia entre los espacios de la 

organización. 

Distribución del trabajo 

La división del trabajo es una idea principal que surge de las especulaciones sobre la 

asociación del trabajo. Alude a la cantidad de tareas diversas en las que se realiza lo 

fundamental para la creación de una administración o decencia, tareas que deben ser llevadas 

a cabo por varios trabajadores con cierta experiencia en cada una de ellas con la intención 
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de seguir desarrollando la eficacia. En consecuencia, cuanto más específicos sean los 

individuos, más eficazmente desempeñarán su trabajo. El sistema de producción mecánica 

es una ilustración de la división del trabajo (Alfaro, González, & Pina, 2016).  

En muchas organizaciones de hoy en día, la división del trabajo se aplica todavía en su 

estructura más impecable, aunque la pauta es que el trabajador sea sobrecalificado y tenga 

la opción de realizar más de una tarea de forma similar. Además, el especialista no tardaría 

en agotarse si la persona en cuestión tuviera que realizar una tarea similar constantemente. 

Coordinación 

La coordinación o unión es un proceso a través del cual se realiza un esfuerzo solidario 

entre los distintos subsistemas o partes-parte de la asociación, importante para lograr, de 

manera adecuada, tanto la satisfacción del trabajo realizado dentro de la misma como los 

objetivos propuestos (Zapata & Hernández, 2008). 

Por lo tanto, la coordinación dentro de una asociación es excepcionalmente aplicable para 

obtener una mejor utilidad, a la luz del hecho de que el equivalente refleja el carácter y la 

imagen corporativa de la organización, que impactan a los clientes y representantes 

individualmente. Por lo general, las organizaciones darán más importancia a la parte exterior, 

que son los clientes, que, a la parte interior, que son los trabajadores del equivalente, por lo 

que se propone la ejecución de las metodologías dentro de la organización (Egas & Yance, 

2018). 

5.2.2.3 Dirección 

Conceptualmente la dirección es dirigir que incluye ordenar, afectar y animar a los 

representantes para que realicen las tareas fundamentales. Esta es la marca focal y más 
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significativa de la gestión, pero donde también hay el mejor número de incoherencias, 

aunque algunas de ellas sean inadvertidas. En consecuencia, por ejemplo, algunos llaman a 

este componente ejecución. Así que el porte es hacer que todos los individuos de la reunión 

tengan la intención de lograr el objetivo, según los planes y la asociación, hecha por el jefe 

administrativo (Mero, 2018). 

La dirección, en contra de lo que muchos piensan, no tiene por qué ser responsable de un 

solo individuo. También puede ser responsable de un grupo de control. En cualquier caso, 

la dirección es responsable de ayudar, mediar, apoyar o animar el trabajo que se está 

ejecutando. Por ejemplo, los directivos son responsables de afectar a los individuos de la 

tarea. Ya sea ayudándoles, dándoles opciones o manteniendo alejados los enfrentamientos 

entre varias piezas de la asociación (López, 2019). 

En esta etapa busca conducir, facilitar las actividades de cada parte y agrupaciones de la 

organización, establecimiento o asociación, para que juntos realicen viablemente los planes. 

La conducción incluye dirigir, impactar y persuadir a los trabajadores para que realicen 

tareas fundamentales. Los especialistas en conducción buscan persuadir a otros para que los 

acompañen en la consecución de los medios de preparación y asociación, estableciendo un 

clima adecuado que ayude a la ejecución y realización individual e institucional (Pilla, 2019). 

Delegación de autoridad 

Se refiere a la distribución de la autoridad entre puestos o agrupaciones de puestos. Los 

directivos deben elegir cuánto poder delegar a cada puesto y a cada trabajador. Alude 

explícitamente a la dinámica, no a la presentación del trabajo (Castro & Nuñez, 2018). 
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Cuando, a causa del tamaño de la organización, del aumento y de la complejidad de las 

tareas, el director de rango se siente sobrepasado, debe designar parte de sus capacidades y 

atribuciones a especialistas intermedios o subordinados, comprendiendo que debe mantener, 

para sí mismo, toda la obligación relativa a las capacidades y atribuciones que nombra. El 

general jefe único está en relación directa con los jefes intermedios. Los numerosos jefes 

generales comparten las fuerzas de la dirección general de diversas maneras y se identifican 

con los jefes intermedios también de diversas maneras (Lopez & Monge, 2017). 

Influencia 

Es importante identificar las fuentes de influencia en las organizaciones para comprender 

la conexión entre las ideas de iniciativa y fuerza en éstas, que se caracterizan por ser la 

capacidad de poner las cosas en marcha a causa de la inspiración de los grupos. Según este 

punto de vista, una forma de practicar el poder hacia los demás es ser una referencia, un 

modelo. Un individuo que es respetado puede lograr a través de su conducta duplicar los 

ejemplos de conducta en los demás. Por ello, recuerda que es factible convertirse en 

referentes positivos o negativos de diversas prácticas (Morales E. , 2017). 

Liderazgo 

El liderazgo en un proceso utilizado para impactar y entusiasmar a otros, significa hacer 

un sueño y motivar a otros a cumplir objetivos, particularmente ayudar a otros a trabajar con 

entusiasmo en la consecuencia del equivalente. La autoridad que cada individuo 

comprometido necesita, se logra al distinguir, crear, desviar y mejorar el potencial que ahora 

está dentro de uno mismo y lo apoya en diversas dificultades, muestra los estilos y el avance 

de los líderes (Torres G. , 2018). 
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Un líder es la cúspide notable de una reunión, apto para establecer la opción ideal y afectar 

y motivar a los demás para lograr un objetivo compartido. Por lo tanto, la iniciativa afecta 

siempre a más de un individuo. La autoridad es una ocasión y no una característica. Está más 

relacionada con lo que uno hace y con quién es que con su identidad. Es, sobre todo, entender 

las cualidades y carencias de uno mismo y, después, asumir trabajos de administración y 

obligación a través de los cuales asociarse de manera poco común con los seguidores 

(Martínez P. , 2019). 

5.2.2.4 Control 

Esta última fase del proceso administrativo es la que completa el examen de las 

consecuencias de esa carga de puntos de vista que se dispuso. La adecuación del control 

depende, en primer lugar, de la concreción razonable, breve y cuantitativa de los objetivos 

y, en segundo lugar, de la accesibilidad a datos precisos y constantes sobre los factores 

atendidos. Se trata, por tanto, de evaluar el grado en que el procedimiento se ha realizado o, 

alternativamente, se está realizando de forma eficaz (Díaz, 2017). 

El control es un componente del proceso de gestión que incorpora movimientos de todo 

tipo que se adoptan para garantizar que las tareas reales coinciden con las actividades 

organizadas. Todos los directivos de una asociación tienen un compromiso con el control; 

por ejemplo, necesitan dirigir las evaluaciones de la ejecución y realizar movimientos vitales 

para limitar las deficiencias. En consecuencia, el control es un componente vital en la gestión 

(Mejía, Portillo, & Sánchez, 2018). 

Entre los principios fundamentales del control se detallan los descritos por Duque (2017). 
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Principio Característica 

Equilibrio 

A cada proceso debe suministrarse el grado de control 

específico. 

Oportunidad 

Se espera sea aplicado antes de que sea necesaria una 

corrección. 

Variaciones 

Todas las desviaciones deben tratarse con el tiempo y la 

dedicación necesarios. 

De los estándares Crear un parámetro es necesario para poder ejercer control. 

De excepción 

Debe ejercerse este control preferiblemente en las áreas más 

representativas y poder reducir costos. Esto último debe hacerse 

con delicadeza, determinar qué costos acarreará y su necesidad. 

Función controlada 

La persona o función que realiza el control no debe estar 

involucrada con los procesos a controlar. 

Fuente: (Duque, 2017) 

5.2.3 Métodos para medir el rendimiento 

La medición se sustenta en el examen del trabajo y pretende averiguar en qué espacios de 

trabajo hay que concentrarse a la hora de estimar la ejecución; la estimación es el 

componente central del marco de evaluación y significa decidir cómo se ha contrastado la 

exposición con los límites específicos obtenidos. Decide las cualidades del especialista y del 

gestor, así como sus carencias y los movimientos a realizar para aprovechar las 

oportunidades que surjan. Toda evaluación es un proceso para animar o juzgar la valía, la 

grandeza y las características de un individuo (Morales C. , 2018). 
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Las estrategias normalmente utilizadas para la evaluación de la ejecución del trabajo de 

los obreros se mantendrán en general alejadas del peso de la subjetividad en la que puede 

caer el evaluador en sus apreciaciones. Existen diversos modelos de evaluación, entre otros 

se hace referencia a:   

• Escalas: Cada factor se aborda mediante un gráfico o pasos que van de menos a 

más, así como al revés. La escala debe ser posible con representaciones de 

objetivos (ideal, óptimo, etc.); o en todo caso matemáticamente.    

• Lista: Se trata de un listado de frases cortas que describen las mentalidades y 

aptitudes del ordenado de las que los calificadores eligen según lo que han visto 

en el especialista evaluado.    

• Comparaciones Binarias: Consiste en contrastar cada persona y todas las demás 

en una reunión determinada, para cada uno de los elementos.    

• Selección Forzada: Se compone de arreglos de expresiones esclarecedoras, 

divididas en reuniones de cuatro o cinco, unidas para que el evaluador deba elegir 

una de ellas (la más inconfundible) sin importar que se ajuste a la realidad.    

• Incidentes Críticos:  Depende de la investigación de la conducta individual en el 

trabajo, ya que se considera que no es ventajoso establecer estándares de 

evaluación separados de esta conducta (Santamaría, 2020). 

5.2.3.1 Toma de medidas correctivas 

El desempeño laboral debe ser una necesidad generosa para la asociación, por lo que, una 

vez realizada la evaluación, se deben tomar las medidas correctoras oportunas, dentro de las 

cuales se pueden alterar una amplia gama de cuestiones y desarrollar aún más la utilidad del 

negocio. Entre estas acciones se encuentran las referidas: 
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• Programas de capacitación. Las carencias deben ser apoyadas cuando sea 

fundamental a través de la preparación y toma de actividad de proyectos para el 

futuro beneficio de la asociación.   

• Programas de promoción de cargos. La alta dirección de la asociación debe 

realizar proyectos de fuerza motivadora para hacer y dinamizar la ejecución y la 

grandeza de sus trabajadores.   

• Programas de esparcimiento, recreación y salud mental. Debería modificar la 

presión de sus representantes a través de los cuales debería hacer programas de 

diversión y entretenimiento para hacer un trabajo de bienestar psicológico que, 

por lo tanto, aborda la especulación, sin embargo, avanza la eficiencia de esta 

manera.   

• Programas de incentivos. - Busca la eficiencia plena y monetaria en el interior que 

se puede caracterizar, por ejemplo, mejor mes a mes, anualmente, por nivel de 

objetivos o por actividades para tratar a sus compañeros de equipo (Ayala & 

Bustamante, 2019). 

5.2.3.2 Medición de resultados 

La medición de los resultados es un segundo elemento vital en la evaluación de la 

ejecución de la ocupación, que, siempre que se haga de forma experta y exhaustiva, debería 

contribuir al desarrollo experto del trabajador. Los resultados de la evaluación ofrecen a los 

evaluados la oportunidad de ejercer una sólida autoridad sobre su imagen mental en función 

de la información recibida. El aporte de personas externas que se conectan con el individuo 

evaluado en la actividad de su cargo, le permite llegar a datos significativos sobre sus 
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habilidades, le da información para reconocer las libertades para el desarrollo y avance 

experto (Mejía C. , 2016). 

5.2.4 Control administrativo 

El control administrativo es el proceso de garantizar que los ejercicios genuinos estén de 

acuerdo con los ejercicios proyectados. (Villamar, 2019).  

El control interno es el "conjunto de normas, establecimientos, reglas, actividades, 

sistemas, instrumentos y métodos metódicos, interrelacionados y conectados con los 

individuos que conforman una asociación pública" (Estupiñan, 2006). 

Son los métodos actuales en las organizaciones para garantizar la eficacia funcional y la 

coherencia con las normas caracterizadas por la dirección. Los controles administrativos o 

funcionales aluden a tareas que no afectan de lleno a los resúmenes presupuestarios ya que 

se refieren a una manifestación más de la acción empresarial. Es, además, la ordenación de 

técnicas, planes, estrategias y normas encaminadas a garantizar la competencia protegida y 

conveniente de la gestión monetaria, administrativa y contable de la asociación (Munguía, 

2016). 

5.2.4.1 Gestión  

La gestión es una determinación, percibida como una técnica fundamental para realizar 

algo o resolver un asunto, como norma de carácter administrativo o que incluye la 

documentación, centrada en la adquisición de una ventaja. (Pisco, Vasco, & Loor, 2016). 

La gestión se retrata fomentando un trabajo dinámico y significativo dentro de una 

organización, sin embargo, esta no fue reconocida como tal hasta los años cincuenta, por el 
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valor adicional que esta entregaba, solo después del reconocimiento total, se permitió que la 

gestión monetaria aumentara sus obligaciones produciendo ventajas más notables para la 

organización (Carrillo, 2015). 

5.2.4.2 Rotación del personal 

La rotación de personal se caracteriza por la cantidad de representantes que se desplazan 

por toda una asociación. Representa el despido deliberado u obligatorio de un trabajador y 

hace que sea importante alistar nuevo personal para que pueda desempeñar los ejercicios 

designados por el primero. (Olivares, Netro, Morales, & Netro, 2017)  

Formación 

no debe limitarse a dar la información vital para la ejecución competente, sino que 

también debe considerar otros ángulos significativos, para cuya comprensión se utiliza la 

"medición", que incluye el retrato a medias de cada uno de los procesos que, en su 

incorporación, aseguran el objetivo de garantizar la preparación de largo alcance del experto. 

(Companioni, 2015) 

5.2.5 Clima laboral 

El ambiente laboral se caracteriza por ser la disposición de características, adscripciones 

o propiedades algo duraderas de un lugar de trabajo específico que son vistas, sentidas o 

experimentadas por los individuos que conforman la asociación empresarial y que impactan 

en su conducta. (Pastor Guillén, 2018)  
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5.2.5.1 Tolerancia al conflicto 

Es significativo que la organización espere que los enfrentamientos laborales sean 

adecuados y uno y que comience desde la iniciativa y la gestión exitosa, lo que dará una 

forma óptima de abordar los problemas desde el principio, para trabajar en el espacio de 

trabajo de la asociación, Es importante que las técnicas utilizadas sean constantes con el tipo 

de contención que surge entre los trabajadores. (Caicedo, 2015)  

Crítica interna 

Es la que dispone con el examen de la sustancia enviada por un archivo, que debe ser 

percibida como la consecuencia de una larga y compleja serie de tareas, partiendo de la 

percepción y, tras un proceso de elaboración erudita, deduciéndose en su porte y proyección 

sólida. (Rufino, 2016)  

Empatía negativa 

La simpatía adversa se retrata por la carencia de compasión que opera con la tipificación 

de los otros, es decir, la deshumanización de los individuos y la utilización de la despiadada 

hacia ellos, como si fueran objetos/cosas. (Romero, Manso, Alonso, & Sánchez, 2018)  

Mala comunicación 

La mala comunicación crea una ejecución de la ocupación increíblemente baja en la 

asociación, trae ramificaciones para la organización, por ejemplo, rotación, ausencia de 

inspiración, afecciones médicas por el estrés producido, inasistencia expandida, 

competencia, gastos de creación expandidos y baja utilidad. (Villamil, 2017) 
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Consecuencias del trabajo 

Las consecuencias del trabajo aluden a los impactos que causan los dos percances y 

episodios, principalmente, cuando no se llevan a cabo medidas de control hacia el 

especialista por lo que se le presentan diversos peligros relacionados con la acción que se 

comete; entre estos pueden ser heridas actuales, mentales, entusiastas e incluso el 

fallecimiento. (Alarcón, López, & Palma, 2017)  

Capital humano 

Una organización puede tener el mejor sistema, la tecnología, la planta moderna o el 

hardware más actual, sin embargo, no será suficiente para proceder y tener una garantía de 

logro en el mundo serio en el que trabajamos; sólo los individuos con su visión, habilidades, 

perspectivas y aptitudes, por ejemplo, con sus habilidades son aptos para avanzar o eliminar 

cualquier asociación u organización, en consecuencia, su compromiso e importancia es 

significativa.  

5.2.6 Desempeño laboral 

El desempeño laboral es el elemento decisivo para darse cuenta de lo que sucede con el 

especialista y su lugar de trabajo, por lo que todos los individuos son evaluados en diferentes 

instantáneas de la vida, sin importar si está en la escuela, colegio, universidad, sociedad, 

reunión de compañeros, incluso dentro de la familia, y sorprendentemente más dentro del 

ámbito laboral, ya que este último es una de las variables a destacar para la progresión dentro 

de la asociación, el experto y la superación personal (Pozo, 2015).  

Es por esto que las funciones de los recursos humanos tienen una persona social que 

permite la inclusión de los objetivos utilitarios ideales, siendo los especialistas parte de los 
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activos internos vitales que tiene el efecto entre una organización y otra. La alta dirección 

de las organizaciones prevé que sus respectivas áreas deben mantener en el desarrollo de la 

utilidad, al igual que la organización de las ocasiones, al igual que cualquier cambio social 

corporativo (Zúñiga, 2019). 

En la gestión de los recursos humanos, la evaluación de la ejecución del trabajo es 

fundamental para seguir desarrollando la ejecución y lograr mejores resultados. No solo eso, 

una evaluación de presentación decente es importante para reconocer y ordenar el perfil de 

cada trabajador. Para evaluar a los representantes de manera total y viable, se examinan 4 

espacios de ejecución: utilidad, competencia, preparación y objetivos cumplidos (Carranza, 

2018). 

5.2.6.1 Productividad 

La eficiencia es la utilización exitosa de la innovación y los activos para ampliar el valor 

adicional de los artículos y las administraciones. (OIT, 2016)  

Según (OIT, 2016) indica que: “Para mejorar la productividad, se requiere de dos cosas:  

• Aumentar la producción sin cambiar el volumen de los insumos de entrada (producir 

y vender más).  

• Disminuir el volumen de los insumos de entrada sin cambiar la producción (reducir 

los costos de los recursos utilizados en la empresa).” (pág. 1) 
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5.2.6.2 Trabajo en equipo 

El trabajo en equipo es el esfuerzo conjunto de unos pocos individuos con habilidades 

integrales, que se centran en una razón, un conjunto de objetivos de ejecución y una 

concentración típica. (Rivera M. A., 2016)  

Los colegas trabajan seriamente hacia un objetivo particular compartido, utilizando su 

colaboración positiva, sus obligaciones y sus habilidades correlativas. Es significativo que 

los colegas compartan sus obligaciones y se ayuden mutuamente, ya que las evaluaciones 

son importantes en el proceso dinámico de una asociación (Guale, 2019). 

5.2.6.3 Eficiencia 

La eficiencia se caracteriza por ser la articulación utilizada para calibrar el límite o la 

naturaleza de la ejecución de un marco o tema financiero, para lograr la satisfacción de 

objetivos específicos, limitando la utilización de los activos. (Rojas, Mesa, & Basulto, 2018). 

Posiblemente la noción más utilizada, en lo que se refiere a la comprensión de la idea de 

productividad, se identifica con el ideal paretiano, motivo por el cual no se puede despreciar. 

Según esta visión, se establece que una distribución de bienes o un emprendimiento puede 

ser calificado como "aceptable", cuando sus efectos son equivalentes para todos y mejores 

para uno; o cuando las personas que obtienen sus ventajas pueden resarcir, por fin, a los 

influenciados contrariamente (Ganga, Cassinelli, Piñones, & Quiroz, 2017).  

5.2.6.4 Eficacia 

La adecuación se estima por la satisfacción de los objetivos de la asociación y de tal 

manera agrega que para lograrlos debe alinearse con la visión caracterizada y solicitada en 
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base a sus necesidades y significación para la consistencia y en consecuencia tener la opción 

de calibrar las presunciones de los clientes sobre los artículos y administraciones. (Rojas, 

Mesa, & Basulto, 2018). 

En las teorías financieras, existen varias definiciones identificadas con la posibilidad de 

eficacia y eficiencia. Todas ellas comparten a todos los efectos que, en su sentido más 

amplio, la eficacia es la capacidad de lograr una conclusión a través de una amistad positiva 

entre los factores y los resultados útiles, es decir, amplificar el rendimiento con un grado 

determinado de activos o limitar los activos dado un grado de rendimiento a alcanzar 

(Peretto, 2016).  

5.2.6.5 Compromiso 

El compromiso organizacional se caracteriza por el grado de relación de un individuo con 

su organización, lo que hace que esa persona se sienta persuadida de participar efectivamente 

en la organización mediante el trabajo, la devoción y la sensación de tener un lugar. Un nivel 

serio de responsabilidad representativa puede implicar que el tiempo, el efectivo y el 

esfuerzo gastado por los gerentes han sido adecuados para hacer obligaciones de solidaridad 

con los trabajadores. (Cueva, 2018)  

5.2.6.6 Responsabilidad individual 

La responsabilidad individual acepta los riesgos cuando simplemente se decide y se 

enfrenta a actividades cuyos resultados, bastante conocidos, se reparan. Solicita una 

capacidad específica para controlar los riesgos/daños, medidas preventivas y condiciones 

"subyacentes" (monetarias, políticas, sociales) desde las que considerarlo. Se trata, pues, del 
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avance de la conciencia ética de un individuo y del público en general en el que se ha 

convertido. (Maestre, 2017)  

5.2.7  Evaluación del rendimiento laboral 

La ejecución de la ocupación ha sido caracterizada como la disposición de las prácticas 

pertinentes a los objetivos de la asociación o de la unidad jerárquica donde el individuo 

trabaja, mientras que la utilidad y la viabilidad reflejan justamente los resultados de esas 

prácticas (Gabini, 2017). 

El rendimiento laboral es la forma en que los individuos de la asociación trabajan con 

éxito para lograr los objetivos compartidos, dependiendo de las directrices fundamentales 

recientemente establecidas. Asimismo, es muy posible que en muchas organizaciones se 

construyan normas que supervisen la conducta de los representantes, tanto de forma explícita 

en los objetivos como en la visión y misión del equivalente, para posteriormente saber cómo 

dirigir la presentación del compañero (Espaderos, 2016).   

Jaén (2016) señala que la ejecución del trabajo es el valor absoluto que la organización 

espera respecto a las escenas discretas que un trabajador realiza en un tiempo determinado. 

Este valor, que puede ser positivo o negativo, dependiendo de si el trabajador lo hace bien o 

mal, se refiere al compromiso que el representante adquiere para lograr la viabilidad de su 

asociación.  

En lo que respecta a la naturaleza de la ejecución de la ocupación, lo último la imagina 

como una construcción multidimensional y la caracteriza como aquellas prácticas que son 

aplicables a los objetivos autoritarios y que están fuertemente influenciadas por la persona. 

Por lo tanto, se compone de las prácticas organizadas por encargo y las que superan las 
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exigencias del trabajo, o prácticas extralaborales, mientras que la eficiencia y la viabilidad 

se perciben como los resultados de dichas prácticas (Gabini & Salessi, 2016). 

Para desarrollarse, las organizaciones necesitan completar una evaluación de la ejecución 

del trabajo. Esto les permitirá saber qué puntos de vista pueden mejorarse, cómo gestionar 

las tareas con éxito y qué decisiones tomar para cumplir sus objetivos. (Montoya, 2009, p. 

16) 

Según Alveiro (2009) para lograr una asociación de corte, es importante tener un activo 

humano serio equipado para ofrecer a la asociación toda su información y habilidades. 

Aunque esto no se logra, si el proceso de determinación no utiliza una regla crucial a la hora 

de alistarse, como la aceptación. 

5.2.7.1 Riesgo y toma de decisiones 

La toma de decisiones y el riesgo son una clase de modelos de elección para los que hay 

más de una condición de la naturaleza y para los que se espera que el jefe pueda presentarse 

a un indicador de probabilidades del evento de cada una de las condiciones de la naturaleza. 

(Iñigo, 2018)  

En la toma de decisiones, la preocupación del peligro reside en los resultados, pero 

también en la medida del peligro que conlleva cada elección. Las actividades dependen de 

los resultados esperados y el líder tiene algunos datos a considerar sobre la probabilidad de 

las condiciones de la naturaleza, con el objetivo de que esto se convierta en una circulación 

de probabilidad, siendo la condición de la naturaleza una variable irregular. (Iñigo, 2018)  
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5.2.7.2 Responsabilidad individual 

Comienza desde el individuo primario que, con anhelos propios, investigará 

inamoviblemente el límite y la naturaleza de la exposición de sus circunstancias, es por ello 

que estos asociados exploran su perfeccionamiento experto, a la vez que descubren el 

importante interés en los diferentes arreglos que podría diseñar una organización pública 

(Martínez E. , 2018). 

5.2.7.3 Motivación 

Los gerentes y los analistas de gestión aceptan desde hace tiempo que los objetivos de 

autoridad están fuera de su alcance, salvo si existe una responsabilidad progresiva de los 

individuos jerárquicos. La inspiración es un atributo de la investigación del cerebro humano 

que se suma al nivel de responsabilidad de la persona. La inspiración es el proceso gerencial 

de impactar la conducta de los individuos, a la luz de la información que hace trabajar a los 

individuos (Castillo, 2016). 

La motivación incorpora factores de poder que impactan o instigan la actividad o 

ejecución dirigida a mantener el equilibrio y la resistencia de una forma de vida, ya sea por 

especialistas externos o internos tanto orgánicos como sociales, cuyos requerimientos 

promulgan su conducta y orientan hacia el reconocimiento de actividades específicas. 

(Rivera M. A., 2016)  

5.2.7.4 Seguridad 

Medidas preventivas sobre la ordenación de actividades que, aplicadas a los procesos de 

creación, al trabajo con máquinas, a los establecimientos e incluso a las propensiones del 
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especialista, pueden prevenir y alejar los percances laborales (Gutiérrez, Narváez, & 

Romero, 2015)   

5.2.7.5 Medición del rendimiento laboral 

Medir el rendimiento laboral permite colocar a los trabajadores en los lugares que mejor 

se ajustan a su perfil de experto, la asociación como tal debe centrarse en trabajar en la 

coordinación de los procesos, seguir desarrollando las deficiencias, persuadir a los 

representantes y, por último, ocuparse de las cuestiones de utilidad en cada uno de los 

espacios y trabajar en el movimiento de la organización.  

Para calibrar la ejecución del trabajo, hay que saber qué cuantificar y hacer un 

seguimiento de estos límites una vez al año. Esta es la mejor manera de abordar los errores 

antes de que pase el punto de no retorno. Los responsables de estimar la utilidad 

representativa son el gestor, los especialistas y los responsables del espacio evaluado. 

5.2.7.6 Métodos de medición 

Para Chiavenato (2007) medir el rendimiento laboral existen métodos muy variados entre 

los que destacamos los siguientes: 

1. Método de la puntuación: se establecen los aspectos que hay que valorar en la 

presentación del representante por ser significativos para la utilidad del negocio. En 

función de la forma en la que se desarrolle su acción, se otorga una puntuación del 1 al 

10 a cada uno de estos aspectos. 

2. Método de la descripción: el responsable de recursos humanos elabora previamente una 

lista de expresiones que representan actividades laborales positivas y negativas. Para cada 

representante, estampará las que mejor se ajusten a su método de ejecución de las 
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diligencias. Cuantas más representaciones seguras, mejor será la ejecución del trabajo y 

viceversa. 

3. Método de la reunión: el trabajador y su supervisor se reunirán para examinar in situ las 

cuestiones que van surgiendo en los procesos, para darse cuenta de cómo afronta el 

representante sus capacidades, etc. Lo positivo de esta estrategia es que se obtendrán 

resultados más rápidos ya que la cúpula de la organización querrá distinguir, en ese 

momento, cuáles son las razones de la ejecución afortunada o desafortunada del 

especialista. 

4. Método de autoevaluación: el propio trabajador examina la ejecución de su trabajo, 

examina las regiones en las que encuentra más problemas para cumplir sus objetivos y 

elabora una propuesta de desarrollo. 

5. El método del compañero: es como la técnica anterior, sólo que la evaluación de la 

ejecución del trabajo no se realiza sin ayuda de nadie sino por los asociados. 

6. Método de medición del responsable: los representantes califican lo bien que hace su 

trabajo el gestor de cada espacio, utilizando revisiones estándar que terminan sin nombre. 

7. El método del cliente: el cliente responde a las preguntas en las que evalúa el trabajo 

realizado por los trabajadores que ha dirigido directamente. 

5.2.7.7 Grado de confianza 

Una etapa importante en el proceso de examen de la exposición es decidir el nivel de 

certeza que se utilizará como motivo para examinar la presentación genuina de los 

trabajadores. Esta progresión requiere establecer las medidas para tomar una decisión sobre 

la ejecución de los trabajadores como efectiva o infructuosa y los niveles de su compromiso 

con los objetivos de la asociación. La disposición de las pautas debe ser clara, efectivamente 

justificable y en términos cuantificables (Salazar P. , 2018). 
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El rendimiento real se compara con la presentación ideal o estándar. El examen muestra 

las desviaciones en la ejecución de los trabajadores con respecto a la disposición de los 

principios. El resultado puede mostrar que la presentación genuina es superior a la 

exposición ideal o, la presentación real es inferior a la exposición normal, lo que aborda una 

desviación negativa para la asociación. 

5.2.7.8 Evaluación de riesgo 

La evaluación de riesgos implica estimar la potencia del componente de descarga y 

contrastarla y las normas de referencia, considerando los resultados de un percance potencial 

por el peligro, la apertura al conductor principal y la probabilidad de que ocurra la sucesión 

del percance y los resultados del mismo. (Ramírez C. R., 2015). 

Comprende la manera en que la sustancia distingue, investiga y gestiona los peligros que 

influyen en la satisfacción de sus objetivos. Cada sustancia se enfrenta a una variedad de 

peligros de origen interno y externo (Fonseca, 2007). 

5.2.7.9 Autoevaluación 

La autoevaluación requiere que la persona evalúe su propio trabajo según lo indicado por 

las medidas y los principios concurrentes, y que posiblemente dé diferenciaciones entre 

componentes más fundamentados y más vulnerables para adquirir un examen discrecional. 

(Taras, 2015). 

5.3 Marco conceptual  

Administración 
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La administración, como ciencia, solicita en su hipotético y útil perfeccionamiento un 

modo de pensar ordenado, con fuertes bases en la investigación y en la elaboración de sus 

especulaciones; lo que trae consigo la utilización del dispositivo: la técnica lógica, y con 

ello, la producción de una genuina estructura de trabajo satisfactoria para su específico 

método de ser: el proceso administrativo (Rodriguez, 2018). 

Proceso administrativo 

Salazar (2016) lo caracteriza como el perfeccionamiento del movimiento de supervisión, 

ya que contiene una progresión de normas, etapas, estadios y capacidades, que deben ser 

satisfechas de manera estratégica y significativa para lograr la poderosa satisfacción de los 

objetivos. La utilización progresiva de estas capacidades en sus etapas comparativas, es el 

medio a través del cual se ejecuta la administración, enmarcando posteriormente un proceso 

esencial, que se conoce como proceso administrativo.  

Planeación 

Es un tipo de dinámica sustancial que tiende al futuro particular que necesitan las 

organizaciones, y uno de sus focos básicos es la forma legítima de conseguir trabajo 

ordenado (Barrera, 2018). 

Planificación estratégica 

La planificación estratégica es la pieza de la administración donde se caracterizan las 

capacidades que cada uno de los individuos de la asociación practicará y esto asiste a cada 

proceso con la realización de unas memorias caracterizadas para su ejecución, manteniendo 

pautas establecidas que permitan consentir cada uno de los emprendimientos designados 

(Tomalá, 2017). 
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Organización 

El propósito de la organización es garantizar que los movimientos de todo tipo y los 

activos se componen y utilizan de manera que es básico y sencillo de manejar para las 

personas que trabajan en la organización y para la consideración y el cumplimiento de los 

clientes (Bueno, Ramos, & Berrelleza, 2018). 

Dirección  

La dirección incluye dirigir, impactar y persuadir a los trabajadores para que realicen 

tareas fundamentales. Los especialistas en dirección buscan persuadir a otros para que los 

acompañen en la consecución de los medios de preparación y asociación, estableciendo un 

clima adecuado que ayude a la ejecución y realización individual e institucional (Pilla, 2019) 

Control 

El control es un componente del proceso de gestión que incorpora movimientos de todo 

tipo que se adoptan para garantizar que las tareas reales coinciden con las actividades 

organizadas, el control es un componente vital en la gestión (Mejía, Portillo, & Sánchez, 

2018). 

Control administrativo 

Es la ordenación de técnicas, planes, estrategias y normas encaminadas a garantizar la 

competencia protegida y conveniente de la gestión monetaria, administrativa y contable de 

la asociación (Munguía, 2016). 

 



50 

 

 

 

Desempeño laboral 

El desempeño laboral es el elemento decisivo para darse cuenta de lo que sucede con el 

especialista y su lugar de trabajo, por lo que todos los individuos son evaluados en diferentes 

instantáneas de la vida (Pozo, 2015).  
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6 VI. HIPÓTESIS  

6.1  Hipótesis general 

Los procesos administrativos inciden directamente en el rendimiento laboral de los 

trabajadores de la ferretería Tonsupa1. 

6.2 Hipótesis especificas  

Mediante el diagnóstico se conoce la realidad objetiva de la ferretería Tonsupa1 en 

función de la planificación, organización, dirección y control. 

El control administrativo influye en el desempeño laboral de los trabajadores de la 

ferretería Tonsupa 1. 

Los lineamientos estratégicos aplicados en la ferretería son los adecuados y permiten 

fortalecer los procesos administrativos y el rendimiento laboral. 
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7 VII. METODOLOGÍA 

El diseño metodológico se encuentra definido de en base a los siguientes parámetros: 

7.1 Tipo de investigación 

En este trabajo de investigación se utilizó la investigación exploratoria analítica ya que 

se observa al fenómeno tal como se da en su contexto natural, para luego analizarlo; en este 

caso se lo hará mediante el estudio de los procesos administrativos y como inciden estos en 

el desempeño laboral de la ferretería Tonsupa 1. 

7.2 Métodos de investigación 

La metodología que se utiliza de acuerdo a la investigación científica para este proyecto 

de investigación será de carácter inductivo, deductivo, analítico.  

Método inductivo 

Es el método de conocimiento, que permite obtener por generalización un enunciado 

general que describen casos particulares. Este método se lo va a utilizar mediante la 

observación de los hechos estableciéndose como consecuencia definiciones claras de cada 

uno de los componentes analizados. Utilizada para el estudio de los componentes del proceso 

administrativo y el desempeño laboral de la ferretería, para así tener ideas generalizadas de 

la gestión de esta empresa. 

Método deductivo 

Deriva del vocablo “deductivo” que quiere decir “descender”, “sacar”, “extraer”. Es un 

procedimiento racional que consiste en llegar al conocimiento de casos particulares a partir 
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de conceptos universales. Proceso de conocimiento que se inicia con la observación de 

fenómenos generales con el propósito de señalar las verdades particulares contenidas 

explícitamente en la situación general. 

Se lo utiliza en la redacción del informe por que se partió de lo general a lo particular, 

analizando conceptos, principios, definiciones, leyes, normas generales de las teorías 

administrativas que sustentan la investigación. 

Método analítico 

El término deriva del griego “analysis” que quiere decir descomposición o separación de 

un todo en las diversas partes o elementos que la constituyen, para estudiarlas en forma 

individual (análisis). 

Este método de investigación consiste en la separación de un todo, en sus partes o 

elementos para observar las causas, naturalezas, efectos, fenómenos, se utiliza para el 

análisis y síntesis en el momento de realizar el análisis de resultados del estudio.  

7.3 Técnicas 

Son procedimientos metodológicos y sistemáticos que se encargan de implementar los 

métodos de investigación, que da la facilidad de recoger información de manera inmediata. 

Los que se utilizan en esta investigación son la entrevista y la encuesta.  

Tanto la entrevista como la encuesta son técnicas de recopilación de información por 

medio de preguntas escritas organizadas en un formulario, se obtienen respuestas que 

reflejan los conocimientos, opiniones, intereses, necesidades, actitudes o intenciones de los 
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integrantes en la empresa; en este caso se aplicará la entrevista al gerente de la empresa y la 

encuesta a los empleados de la misma. 

7.4 Población y muestra 

La encuesta será aplicada a los empleados de la ferretería Tonsupa 1, que en su totalidad 

son 10, por tal razón esta será la población del estudio. La entrevista se la realizará al gerente 

propietario de la empresa. 

7.5 Recursos  

7.5.1 Recursos Humanos 

• Investigadora Olga Johansy Ortiz Mosquera 

• Tutora del proyecto de investigación Ing. Karina Lourdes Santistevan Villacreses, 

PhD 

• Dueño y empleados de la ferretería Tonsupa. 

7.5.2 Recursos Materiales  

• Internet 

• Computadora 

• Resma de papel A4 

• Bolígrafos  

• Impresora 

• Dispositivo USB 

• CD 

• Anillado 
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• Empastado del proyecto de titulación  

8 VIII. PRESUPUESTO  

Detalle Cantidad Valor 

unitario $ 

Precio 

total $ 

Internet  

5 25,00 

     

125,00 

Computadora 1 500,00 500,00 

Resma de papel A4               3 4,00 12,00 

Impresiones              3 3,50 10,50 

Bolígrafos  6 0,35 2,10 

Dispositivo USB 1 12,00 12,00 

CD               3 1,50 4,50 

Anillado              3 1,50 3,00 

Empastado del proyecto            1 25,00 25,00 

Movilización           -      120,00 120,00 

Total  814,10 

El presupuesto destinado para la realización de la investigación del presente proyecto de 

titulación fue de ochocientos catorce dólares con diez centavos, que son autofinanciados por 

la investigadora del presente proyecto. 
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9 IX. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

9.1 Resultados 

9.1.1 Diagnóstico Ferretería Tonsupa1 

9.1.1.1  Antecedentes 

La ferretería Tonsupa 1 es una mediana empresa que se ha constituido y consolidado en 

el cantón Atacames de la provincia de Esmeraldas como uno de los distribuidores principales 

del franquiciado Disensa, dedicado a la venta de materiales de construcción, que es un área 

de gran participación en la economía del país, por lo que se considera como una empresa 

importante para el desarrollo de la localidad. 

Cuenta con una sucursal, por lo que los propietarios piensan en la expansión del negocio. 

Emplea a 10 personas que se encargan de las tareas comunes de un establecimiento como 

estos.  

Sin embargo, como a toda empresa, existen diversas situaciones que ponen en peligro la 

integridad del negocio, por tal razón se ha esquematizado la matriz de análisis FODA para 

tener un entendimiento más lógico y organizado de cómo se encuentra actualmente. 

9.1.1.2 FODA 

Mediante la herramienta FODA se determina que empresa Tonsupa 1 tiene las siguientes 

características: 
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En sus fortalezas principales está el pertenecer a una de las franquicias de mayor presencia 

en el mercado de a construcción, siendo líder de ventas en esta, lo que le otorga una adecuada 

estabilidad en el mercado y un amplio reconocimiento comercial de los clientes. Además, 

por no tener demasiada competencia a nivel local se considere que es posible la fidelización 

de los clientes. 

Entre sus oportunidades se establece que existe una buena demanda de materiales 

constructivos, lo que, sumado a la poca competencia en el sector, lo conviertan en una opción 

primordial para el cliente. Al ser una franquicia reconocida tiene la ventaja de las posibles 

FORTALEZAS

•Franquicia nacional lider del 
mercado

•Estabilidad en el mercado

•Reconocimiento comercial

•Fidelización de cartera de 
clientes

OPORTUNIDADES

•Gran demanda de productos 
constructivos

•Poca competencia en el 
sector

•Posibilidad de asegurar 
alianzas estrategicas

•Aprovechamiento de redes 
tecnologicas para promoción 
publicitaria económica

DEBILIDADES

•Carencia de visión 
estrategica 

•Poca aplicación de 
lineamientos administrativos

•Poca planificación 

•Recursos limitados para 
expansión

•Estancamiento de estrategias 
de venta

AMENAZAS

•Surgimiento de nuevos 
competidores

•Cambios fiscales en materia 
impositiva que afecten en el 
encarecimiento de precios

•Cambio de actitud de los 
clientes hacia la elección de 
la empresa

•Crisis economicas por 
situaciones como el 
confinamiento por el Covid-
19 
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alianzas estratégicas que se generen con otras empresas, lo que tienen como objetivo la 

promoción y el incremento de las ventas, para lo cual se utilizan las redes tecnológicas, que 

constituyen una valiosa herramienta hoy en día para publicitar de manera económica. 

En cuanto a sus debilidades, está que la administración no tiene una adecuada visión 

estratégica, por lo que no aplican de forma adecuada los diversos lineamientos 

administrativos, y la gestión de la empresa se la realice con poca planificación y no se realice 

la aplicación de nuevas estrategias de venta. Además, según comentan los administradores 

no se cuenta con recursos suficientes para una mayor expansión. 

Referente a las amenazas presentes, se menciona el surgimiento de nuevos competidores 

en el cantón, que les representaría la pérdida de clientes debido a lo novedoso de los nuevos 

negocios. Otra de las situaciones que amenazarían la situación de la empresa son los cambios 

en materia de impuestos que encarezcan los precios de los productos. Y la más actual fue el 

estancamiento del mercado debido a la crisis económica causada con el confinamiento del 

COVID-19.  

9.1.1.3 Crecimiento Socioeconómico de los años 2015 al 2020 

Según comentan los administradores de la empresa durante este periodo la empresa 

alcanzó las metas que se propusieron anualmente en cuanto a sus ventas, sin reflejar saldos 

negativos en su contabilidad. A diferencia del 2020 donde disminuyó el flujo del negocio 

debido a la etapa del confinamiento por la pandemia del COVID-19. 

No se facilitó documentación alguna que sostenga lo informado por la administración, 

por lo que no es posible analizar con mayor profundidad en este segmento. 
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Resultados de la encuesta dirigida a los empleados administrativos y de servicio de 

la ferretería Tonsupa 1 

Referente al desarrollo de un buen rendimiento laboral con base a las funciones, 

responsabilidades y actividades asignadas, el total de los encuestados considera que esta 

sentencia si aplica en la empresa, razón por la cual se considera que el rendimiento laboral 

en la ferretería podría ser el adecuado y esto les permitiría mantener el crecimiento esperado 

por la dirección. 

Con respecto a la existencia de políticas internas, el 33% de los empleados indican que sí 

están establecidas, mientras que el 67% indican que no. Por tal razón, se considera que la 

mayoría de los empleados de la ferretería considera que no se han determinado adecuadas 

políticas internas que les permitan mantener una buena organización y definición de las 

responsabilidades y procesos internos. Entre las políticas que mencionaron los empleados 

están: Políticas de normas legales y jurídicas, código de vestimenta, ofrecer precios 

accesibles al consumidor, fomentar un entorno laboral agradable, normas de convivencia, 

políticas de seguridad de los empleados.  

En cuanto al conocimiento de la visión, misión y valores empresariales el 67% asegura 

conocerlos, mientras que el 33% reconoce no conocerlos, por lo que se establece que hace 

falta una adecuada socialización de estos importantes componentes administrativos entre 

todos los empleados para que así puedan aplicar estos principios en sus actividades diarias. 

Referente al conocimiento de los procesos internos de la empresa, el 56% indica que sí los 

conoce y el 44% asegura no conocerlos, de esta manera se estaría comprobando que la 

empresa no ha socializado adecuadamente los procesos internos de la ferretería, esto 
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ocasionaría diversas falencias relacionadas al cumplimiento de las actividades y a que no se 

logren los objetivos empresariales.  

En cuanto al establecimiento de metas a corto, mediano y largo plazo, el 100% considera 

que estas se establecen a mediano plazo en la empresa. Esta temporalidad está relacionada a 

empresas de este tipo, en las cuales se planifica resultados en un periodo medio, ya que no 

cuentan con los recursos suficientes y la visión para planificar estrategias a largo plazo. De 

acuerdo a los encuestados el 56% considera que en la ferretería sí existe una adecuada 

planeación estratégica, mientras que el 44% manifiesta que no se planifica. Con este 

resultado se percibe un poco más de la mitad de los empleados que consideran que si existe 

una adecuada planificación en la empresa, aunque hay un importante porcentaje, de un poco 

menos de la mitad que cree que no se estarían aplicando los principios administrativos 

básicos para las actividades de la empresa.  

En materia de los procesos administrativos establecidos en la empresa, el 100% señala 

que sí existen, este es un buen indicador ya que se comprueba que cada una de los empleados 

de las áreas conoce sus actividades y están claros los procesos que llevan a cabo 

internamente. En cuanto al manual de funciones, el total de los empleados manifiestan que 

sí se encuentra establecidos en la empresa, por lo que se comprueba que las funciones están 

claras y determinadas, y así los empleados puedan realizar sus funciones de una forma 

esperada por la dirección. 

De acuerdo a los empleados, el 78% reconoce que la relación laboral con sus demás 

compañeros es buena, mientras que el 22% menciona que la relación laboral es regular, por 

lo que se considera que se debe fortalecer las relaciones laborales internas y así mejorar el 

entorno de trabajo entre los mismos compañeros.  
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La comunicación entre jefe – empleado es calificado por los encuestados, con el 34% 

como buena, el 33% indica que es buena y otro porcentaje similar, el 33% asegura que la 

relación es mala. Esto supondría que la mayor parte de los empleados tiene una buena 

percepción de la comunicación, el empleador siempre tiene que asegurar e incentivar un 

adecuado clima laboral y motivar una excelente relación con sus empleados, de tal forma 

que esto se verá reflejado en el cumplimiento de las actividades del empleado. Refiriéndose 

a la comunicación con el jefe el 44% señala que tiene una buena comunicación y libre con 

su empleador, mientras que el 56% responde de forma negativa. Las respuestas 

contradictorias determinan una falencia en este componente, por lo que no existiría una 

adecuada relación en la empresa de parte de administrador, por lo que resulta necesario que 

se tomen medidas correctivas para cambiar esta situación.   

De acuerdo a los empleados el 22% señala que los jefes sí llaman la atención cuando se 

incurre en alguna falta laboral, el 11% niega que se de esta situación considerando que los 

llamados de atención no son justificados y el 67% indica que a veces, por tal motivo se 

deduce que los administradores sí incurren en esta situación de llamados de atención. De 

esta forma se estaría comprobando que los llamados de atención por parte de los jefes pueden 

resultar autoritarios para los empleados y esto incurriría en que no exista una buena relación 

entre ellos.  

Los empleados realizan una calificación de las actividades administrativas en la empresa, 

así se considera que el 11% manifiesta que es muy bueno, el 56% indica que el desempeño 

es bueno, el 33% indica que es regular. Por tales resultados, se establece que la percepción 

de los encuestados referente a la administración es medianamente positiva. Por lo tanto, los 

empleados reconocen que su desempeño es aceptable pero que se puede mejorar en ciertos 

aspectos.  
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Los empleados, en su totalidad se consideran a sí mismos como eficaces y eficientes. Este 

indicador señala un positivismo en la autopercepción de su desempeño laboral, lo cual es 

bueno para las actividades de la empresa. La totalidad de los empleados encuestados señalan 

que la ferretería sí cuenta con un organigrama funcional, lo que les permite conocer sus áreas 

y funciones encomendadas, así como la cadena de mando dentro de la empresa. Este es un 

componente esencial para una adecuada administración de las pymes. 

En cuanto al respeto de la delegación de funciones el 89% indica que sí se lo cumple, 

mientras que un 11% señala que no se respeta en ciertas ocasiones las funciones establecidas, 

lo que puede causar diversas vicisitudes negativas entre los empleados y poner en riesgo las 

actividades y el buen clima laboral. Así mismo el 33% de los empleados de la ferretería 

señala que sí se rota el personal en sus funciones, mientras que el 67% indica que no se da 

esta situación. Las respuestas mayoritarias de los empleados consideran entonces que este 

sistema no se aplica, y la menor parte se debe quizás a que se han visto obligados a modificar 

sus turnos en ciertas ocasiones. 

Referente a la existencia de capacitaciones en la ferretería, el 78% señala que sí las 

reciben y son organizadas por los directivos, mientras que el 22% indica que no las hay, 

estos porcentajes indican que una minoría en la empresa no está acorde a los procedimientos 

que lleva la parte administrativa dentro de la ferretería. Además, en cuestiones sobre la 

valoración del clima laboral empresarial en la ferretería, el 44% señala que el clima laboral 

es bueno, mientras que el 56% indica que es normal. La neutralidad de las respuestas estaría 

indicando que el clima laboral dentro de la ferretería no es el adecuado y que por lo tanto se 

tenga que implementar estrategias para mejorar este componente. 
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Considerando la motivación por parte de los jefes a los empleados, los encuestados 

responden en un 78% que sí existe una motivación adecuada, mientras que el 11% considera 

que no la hay en la empresa. Esto reforzaría la idea anterior, de que un sector de los 

empleados indica que la administración de la ferretería no es la adecuada y no responde a 

los intereses organizacionales.  En cuanto a la temporalidad de la evaluación del rendimiento 

laboral, el 100% de los empleados manifiesta que se la realiza diariamente, es posible que 

se refieren a que se realiza la vigilancia y el control de sus actividades y no a las evaluaciones 

definidas en las teorías de administración. 

Referente a la aplicación de algún método para evaluar el rendimiento laboral, los 

empleados señalan que sí los aplican, con un 78% de estos, mientras que el 22% señala que 

no aplican método alguno. De esta forma se refuerza la idea de un porcentaje de empleados 

que no tiene una buena opinión de la administración en la empresa. En cuanto a la elección 

de métodos para evaluar el rendimiento laboral las opciones fueron múltiples, de tal forma 

que no se presentan los resultados en pasteles porcentuales, es por esto que 9 empleados 

manifiestan el método del cliente se aplica en la empresa, 7 de ellos menciona el método de 

la puntuación, 3 de ellos señalan el método de la descripción y 1 de ellos menciona el método 

de la autoevaluación. Las respuestas se dieron después de explicarles a los encuestados en 

que consistían cada uno de estos métodos.  

De acuerdo a los empleados, el 67% indica que sí se respeta el horario laboral establecido, 

mientras que el 33% señala que a veces no se lo cumple, especialmente en periodos en que 

se tienen que entregar pedidos. De tal forma se considera que se generan horas extras en la 

empresa, que por supuesto deben ser remuneradas según lo establecido por la ley 

ecuatoriana. En cuanto a la administración por procesos el 89% de los empleados indica que 

sí se lo aplica en la ferretería, y el 11% señala que no. De tal forma, que se estaría gestionando 



64 

 

 

 

una adecuada administración en la empresa, lo que le permitiría tener una buena 

organización de sus actividades.  

Análisis de la entrevista a gerente de la ferretería Tonsupa 1 

En la entrevista la propietaria señala que la Ferretería Tonsupa 1 lleva 37 años de 

funcionamiento, se ha convertido en una empresa insigne dentro de la localidad y del sector 

ferretero, lo que se ve enfocado en la apertura de una sucursal, por lo que la propietaria ha 

incurrido en la expansión empresarial, lo cual también es considerado un objetivo a largo 

plazo, de establecerse como una de las empresas más reconocidas en el cantón.  

Entre las fortalezas empresariales está el contar con un equipo adecuado y capacitado para 

atender las necesidades de sus clientes, siendo el buen servicio a estos uno de los 

componentes principales del éxito de la empresa.  

Comenta que tanto el gerente como administrador son los que toman las decisiones 

financieras e importantes en la empresa, donde además se establecen metas a mediano plazo. 

Sin embargo, una de las fallas detectadas en que no se llevan registros de la planeación 

estratégica, y de esta comentan que se hacen los ajustes posteriores necesarios.  

Además, señala que, si mantiene definida la organización y están plasmadas en un 

organigrama, además señala que mantiene una coordinación constante por parte de la 

gerencia con sus empleados. Manifiesta que en la empresa no considera que existan 

debilidades, y que cuando detectan alguna falencia se filtra un llamado de atención con el 

objetivo de corregir la falla detectada. 

Otra de las falencias que se pudieron identificar es la escasez de alguna herramienta 

administrativa, en especial de registros contables de los indicadores financieros, ya que se le 
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solicitó a la propietaria una revisión breve de estos documentos sin tener apertura por parte 

de la propietaria. Señala, además que los empleados de la empresa, tienen un buen nivel de 

eficacia y eficiencia, aunque reconocer que no se realizan muchas capacitaciones en la 

empresa. 

9.2 Discusión 

Se considera que el rendimiento laboral en la ferretería podría ser el adecuado y esto les 

permitiría mantener el crecimiento esperado por la dirección. Cubas (2016) señala que el 

rendimiento laboral tiene suma importancia debido a que se pueden generar diversos 

principios para compensar a los colaboradores: incrementa el nivel de desempeño, 

implementar líneas de carrera, identificar cuando se necesita capacitación y encontrar 

diferentes problemáticas en corto tiempo para ser solucionadas lo más rápido posible para 

que de esta manera no tenga perjuicios graves. 

Entre las políticas que mencionaron los empleados están: Políticas de normas legales y 

jurídicas, código de vestimenta, ofrecer precios accesibles al consumidor, fomentar un 

entorno laboral agradable, normas de convivencia, políticas de seguridad de los empleados.  

En el estudio de Mariño (2018) se comenta que una Política es una guía autorizada que 

posibilita la toma de decisiones en el 90 o 95% de los casos, y esta solamente dice lo que se 

debe hacer mientras que los procedimientos dicen cómo se hace el trabajo. 

No se desarrolla una adecuada socialización de los componentes administrativos como la 

visión y misión entre todos los empleados, para que así puedan aplicar estos principios en 

sus actividades diarias. En la investigación de Kaiten (2018) se considera que la visión 

fortalece la toma de decisiones a través de la claridad acerca de lo que se desea lograr en el 

futuro y permitiendo un mayor enfoque en la capacidad de dirección, conducción y ejecución 
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de lo que se desea lograr, y con respecto a la misión de una organización, esta provee de una 

orientación, no es una lista de actividades a realizar, y define la dirección, no es un destino. 

La empresa no ha socializado adecuadamente los procesos internos de la ferretería, esto 

ocasionaría diversas falencias relacionadas al cumplimiento de las actividades ya que no se 

logran los objetivos empresariales. En el trabajo de Viteri y Ponce (2017) comentan que 

implementar los procesos internos críticos para la estrategia de una organización conlleva 

que el capital humano adquiera su mayor valor. 

La temporalidad a mediano plazo está relacionada a empresas de este tipo, en las cuales 

se planifica resultados en un periodo medio, ya que no cuentan con los recursos suficientes 

y la visión para planificar estrategias a largo plazo. En la investigación de Vela (2018) se 

indica que el planteamiento de metas es establecer las correctas, es decir, aquellas que 

brinden instrucciones y aumenten la motivación de los empleados. 

Un gran sector de los empleados que reconocen la falta de una adecuada planificación en 

la empresa, con lo que no se estarían aplicando los principios administrativos básicos para 

las actividades de la empresa. Gómez (2020) en su trabajo asocia la implementación de la 

estrategia con la generación de ventaja competitiva, así, funcionaría como la base de 

desempeño para sobresalir en el mercado. 

Cada una de las áreas conoce sus actividades y están claros los procesos que llevan a cabo 

internamente. En la investigación de Coronel (2019) señala que la productividad es el 

resultado de las acciones que se deben llevar a cabo durante todos los procesos 

administrativos para lograr los objetivos de la empresa, para lo que es necesario una buena 

gestión empresarial, que involucra un conjunto de técnicas que se aplican en el desarrollo de 
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la empresa en términos de productividad, sostenibilidad y competitivas, garantizando la 

viabilidad de la empresa. 

En cuanto al manual de funciones, el total de los empleados manifiesta que sí se encuentra 

establecido en la empresa, por lo que se comprueba que las funciones están claras y 

determinadas, y así los empleados puedan realizar sus funciones de una forma esperada por 

la dirección. Olmedo y Recalde (2018) consideran que este manual es de gran importancia 

para la productividad en las organizaciones a todo nivel, ya que es una herramienta de toma 

de decisiones y ordenamiento de la organización en sus diferentes niveles jerárquicos. 

Se debe fortalecer las relaciones laborales internas y así mejorar el entorno de trabajo 

entre los mismos compañeros. León y Pérez (2019) señalan que el reto más grande que se 

tiene dentro de los vínculos sociales es: las técnicas para edificar relaciones interpersonales 

dentro de las organizaciones con ambientes tóxicos, el cambio al que se debe enfrentar y el 

desasosiego ante los resultados, ya que existe decadencia de estas relaciones debido a 

propósitos de índole individual y la suspicacia de la misma sociedad. 

El empleador siempre tiene que asegurar se incentivar un adecuado clima laboral y 

motivar una excelente relación con sus empleados, de tal forma que esto se verá reflejado en 

el cumplimiento de las actividades del empleado. Rodas (2017) indica que el proceso 

comunicativo tiene relación con el trabajo en equipo para poder perseguir diferentes fines 

propuestos por una empresa, por lo tanto, se debe reconocer que un intercambio adecuado 

de información es parte fundamental en el correcto desempeño de los equipos de trabajo y 

comprender que a través de esto dependerá el éxito en las tareas y será de beneficio a la 

organización. 
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No existe una buena relación en la empresa de parte de administrador, por lo que resulta 

necesario que se tomen medidas correctivas para cambiar esta situación. Manzano (2017) 

señala que los jefes pueden motivar y satisfacer a los trabajadores en forma directa mediante 

la comunicación personal, al establecer metas realistas y brindar reconocimientos, elogios e 

incentivos a los trabajadores que alcancen metas; los buenos administradores se aseguran 

que todo su trabajador esté motivados para realizar bien su trabajo.        

Los administradores sí incurren en esta situación de llamados de atención. Chávez y 

Ramírez (2019) comentan que los jefes podrán definir estrategias y acciones empresariales 

que les permitirán mejorar el ambiente laboral, reducir los conflictos internos y mejorar la 

productividad de los trabajadores. Por parte de los jefes pueden resultar autoritarios para los 

empleados y esto incurriría en que no exista una buena relación entre ellos. Torres (2018) 

indica que la insatisfacción laboral también llega a ser entendida como un riesgo profesional 

que se encuentra muy extendido entre el personal, y esta se relaciona con las condiciones en 

las que ejercen sus actividades, y es el resultado de las percepciones de las experiencias de 

tipo laboral y llega a constituirse en un aspecto importante que condiciona la actitud que 

tienen las personas en cuanto al trabajo que realizan. 

La percepción de los encuestados referente a la administración es medianamente positiva. 

Flores (2020) sostiene que una adecuada gestión administrativa dentro de una empresa es 

uno de los factores más importante, ya que permitirá un desempeño laboral eficiente, eficaz 

y efectivo, permitiendo que sus trabajadores/ as se desenvuelvan óptimamente en cada una 

de las áreas de la empresa, con actitudes y habilidades que se vean reflejada en cada labor 

que se desempeñen, de ella dependerá el éxito de cada empresa. Los empleados reconocen 

que su desempeño es aceptable pero que se puede mejorar en ciertos aspectos. Juárez y Palpa 
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(2020) mencionan que el desempeño refleja principalmente los objetivos de la eficiencia, 

esto es, alcanzar las metas al tiempo que se utilizan los recursos eficientemente. 

Los empleados, en su totalidad se consideran a sí mismos como eficaces y eficientes. Este 

indicador señala un positivismo en la autopercepción de su desempeño laboral, lo cual es 

bueno para las actividades de la empresa. Rojas, Jaime y Valencia (2018) indican que ambos 

conceptos son complementarios, su principal diferencia es que la eficacia se centra en el 

alcance y logro de resultados, mientras la eficiencia en la utilización de recursos. 

La totalidad de los empleados encuestados señalan que la ferretería sí cuenta con un 

organigrama funcional, lo que les permite conocer sus áreas y funciones encomendadas, así 

como la cadena de mando dentro de la empresa. Este es un componente esencial para una 

adecuada administración de las pymes. Tal es el caso que Seminario (2016) indica que con 

el organigrama funcional se tiene una idea general de cómo está estructurado la empresa, 

además es un instrumento de análisis que permite detectar fallas estructurales, ya que 

representa gráficamente las unidades y relaciones de los componentes empresariales. 

El incumplimiento de la delegación de funciones puede causar diversas vicisitudes 

negativas entre los empleados y poner en riesgo las actividades y el buen clima laboral. 

Herrera (2017) señala que la delegación de funciones es un principio organizacional que 

busca establecer la forma como pueden distribuirse las competencias dentro de la 

administración del estado para el cumplimiento de la función administrativa. 

Un porcentaje de los encuestados indica que sí se rota el personal en sus funciones, las 

respuestas diversas de un sector de los empleados se deben quizás a que se han visto 

obligados a modificar sus turnos en ciertas ocasiones, ya que la mayoría indica que no se da 

esto en la empresa. Tapia (2020) considera que las organizaciones enfrentan conflictos sobre 
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la rotación del personal, que trae consigo efectos negativos como los costos de reclutamiento, 

capacitación y la pérdida de productividad, lo que obliga que las empresas, cada vez con 

mayor intensidad se preocupen por el valor de sus empleados. 

Una minoría en la empresa no está acorde a los procedimientos que lleva la parte 

administrativa dentro de la ferretería. Honores y otros (2020) comentan que la capacitación 

del personal es una necesidad de las empresas y su intención es guiar el aprendizaje   

colaborativo como recurso, con la finalidad de obtener mejores resultados en la 

organización. 

El clima laboral dentro de la ferretería no es el adecuado y que por lo tanto se tenga que 

implementar estrategias para mejorar este componente. Duran, Gallegos, & Cabezas (2019) 

señalan que el clima organizacional, abarca la interacción entre todos los componentes de la 

organización, que generan un ambiente, y las características psicológicas de los 

colaboradores. 

Cabe considerar que los empleados indican que la administración de la ferretería no es la 

adecuada y no responde a los intereses organizacionales. Mula (2016) indica que los jefes 

deben aplicar estrategias de motivación entre sus empleados para que se puedan conseguir 

los objetivos empresariales, ya que del desempeño laboral depende el alcance de las metas 

empresariales. 

La evaluación del rendimiento laboral se la realiza diariamente, es posible que se refieren 

a que se realiza la vigilancia y el control de sus actividades y no a las evaluaciones definidas 

en las teorías de administración. Noel y Frías (2019) indican que el sistema de evaluación 

de desempeño es un proceso estructural y sistemático que permitirá medir y desarrollar 

planes de perfeccionamiento de los procesos. Al no tener una adecuada administración de 
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los procesos administrativos en la ferretería se estaría incidiendo directamente en que el 

rendimiento laboral no sea el adecuado, debido a que no se aplican métodos establecidos 

para evaluar el desempeño de los empleados, por lo que no se conoce con exactitud el nivel 

de desempeño que tienen en la empresa. 

Un porcentaje de empleados que no tiene una buena opinión de la administración en la 

empresa. Rivero (2019) comenta que existen varios métodos o formas estandarizadas para 

estimar las aptitudes de los empleados enfocadas en el nivel y calidad de la labor de este, en 

el nivel de conocimientos necesarios para cada puesto y en la parte más subjetiva: las 

motivaciones y expectativas de desarrollo del evaluado. 

En cuanto a la elección de métodos para evaluar el rendimiento laboral, 9 empleados 

manifiestan el método del cliente se aplica en la empresa, 7 de ellos menciona el método de 

la puntuación, 3 de ellos señalan el método de la descripción y 1 de ellos menciona el método 

de la autoevaluación. Las respuestas se dieron después de explicarles a los encuestados en 

que consistían cada uno de estos métodos. Aguilar y Yungán (2017) a través de esta se realiza 

un monitoreo profundo acerca de cuál es la raíz del problema que afecta el desempeño de 

los empleados. 

Se generan horas extras en la empresa, que por supuesto deben ser remuneradas según lo 

establecido por la ley ecuatoriana. Mora (2017) indica que cada empresa deberá definir las 

horas laborales los rangos de entrada y salida y las estrategias de control en función de sus 

propias necesidades. 

Si se gestiona una adecuada administración en la empresa, permitiría tener una buena 

organización de sus actividades. Plaza (2016) comenta que la administración por procesos 

supone reordenar flujos de trabajo de toda la Organización, con el fin de dar una atención y 
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respuesta única que va dirigida tanto a aumentar la satisfacción de los usuarios como a 

facilitar las tareas a los recursos humanos. 

Es así que se plantean diversos lineamientos estratégicos para mejorar los procesos 

administrativos y el rendimiento laboral en la empresa, los cuales se definen en: 

• Fortalecer la comunicación de objetivos empresariales, así como la misión, visión 

y manuales de funciones de la ferretería 

• Establecer charlas motivaciones para alinear al empleado con las tareas a 

emprender. 

• Fomentar la participación en cuanto a la toma de decisiones y ofrecer incentivos 

por logros  

• Mejorar la comunicación entre empleador y empleado 

• Fomentar un adecuado clima laboral 

• Agilizar los procesos operativos  

• Detectar y dar seguimiento a deficiencias administrativas y de rendimiento laboral  

• Valorar la productividad por resultados 

• Fomentar el crecimiento empresarial 
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10 X. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

10.1 Conclusiones 

Finalizado el proyecto de investigación se concluye que: 

En cuanto a la situación de empresa Tonsupa 1, se tiene que mantiene una gestión 

administrativa con diversos componentes con poca aplicación adecuada, así en la encuesta 

realizada los empleados estos consideran que: no hay la adecuada socialización de políticas 

internas, procesos, planeación estratégica, entre otros, lo que incurre en que no existe una 

adecuada comunicación de los directivos a los empleados, calificando la gestión 

administrativa como buena en su mayoría  

La dirección manifiesta que los empleados de la ferretería Tonsupa 1 son eficaces y 

eficientes, cada uno conoce sus propias tareas y responsabilidades, las cuales están 

establecidas en el manual de funciones, considerado además que demuestran un buen 

rendimiento laboral que permite llevar las actividades con gran satisfacción de parte del 

cliente, por tal razón se considera que el control administrativo que aplican influye en el 

desempeño de los empleados. 

Los lineamientos estratégicos llevados a cabo por los directivos que fortalecen los 

procesos administrativos e inciden en el rendimiento laboral son: adecuada motivación a los 

empleados, buen clima laboral, capacitaciones constantes, evaluaciones para establecer el 

rendimiento laboral, respeto a los empleados, cumplimiento de los horarios establecidos, y 

definición de una adecuada administración por procesos, lo que permite que la empresa se 

haya consolidado durante el tiempo que lleva de funciones. 
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10.2  Recomendaciones 

Presentadas las conclusiones se recomienda: 

Socializar los resultados de esta investigación entre los directivos para que tengan 

conocimiento del diagnóstico y análisis de la empresa y así puedan tener información 

concreta que les permita establecer nuevas estrategias de cambio para mejorar las falencias 

detectadas. 

Que se implemente un proceso de mejoramiento de la gestión administrativa empresarial 

para que la organización establezca nuevos mecanismos que le permitan tener buenos 

indicadores en su gestión, lo que se refleja en el crecimiento y desarrollo empresarial. 

Que se dé un seguimiento y acompañamiento a los directivos mediante asesoría 

profesional para que las estrategias a implementar estén direccionadas de forma adecuada y 

se evidencie el fortalecimiento en los procesos administrativos y el rendimiento laboral, con 

lo que se lograrán los objetivos y metas establecidas en un mediano plazo. 

Que se diseñe un plan de mejoramiento de la gestión de los procesos administrativos en 

la ferretería, atendiendo a las necesidades encontradas, y que se enfoque en un sistema 

integral de comunicación activa entre los integrantes de la empresa, tanto directivos como 

personal operativo, y así se de igual manera se fortalezca el rendimiento laboral de estos. 
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11 XI.- CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES  
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13 XIII. ANEXOS 

Anexo 1. Encuesta dirigida a los Empleados administrativos y de Servicio de la 

Ferretería Tonsupa 1 

1. Las funciones, responsabilidades y actividades asignadas ¿le permiten 

desarrollar un buen rendimiento laboral? 

 

Tabla 1. Desarrollo de buen rendimiento laboral 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

9 

0 

100 

0 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 1. Desarrollo de buen rendimiento laboral 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

Análisis e interpretación 

Referente al desarrollo de un buen rendimiento laboral en base a las funciones, 

responsabilidades y actividades asignadas, el total de los encuestados considera que esta 

sentencia si aplica en la empresa, razón por la cual se considera que el rendimiento laboral 

en la ferretería podría ser el adecuado y esto les permitiría mantener el crecimiento esperado 

por la dirección. 

Si
100%

No
0%

Desarrollo de buen rendimiento 

laboral
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2. ¿Existen políticas internas?  ¿Cuáles son? 

 

Tabla 2. Políticas internas 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

3 

6 

33 

67 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 
Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 2. Políticas internas 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

Análisis e interpretación 

Con respecto a la existencia de políticas internas, el 33% de los empleados indican que sí 

están establecidas, mientras que el 67% indican que no. Por tal razón, y ante las 

contradictorias respuestas se considera que en la ferretería no se han determinado adecuadas 

políticas internas que les permitan mantener una buena organización y definición de las 

responsabilidades y procesos internos. Entre las políticas que mencionaron los empleados 

están: Políticas de normas legales y jurídicas, código de vestimenta, ofrecer precios 

accesibles al consumidor, fomentar un entorno laboral agradable, normas de convivencia, 

políticas de seguridad de los empleados.   

Si
33%

No
67%

Políticas internas
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3. ¿Conoce la misión, visión, valores de la empresa? 

 

Tabla 3. Conocimiento de misión, visión y valores 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

6 

3 

67 

33 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 
Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 3. Conocimiento de misión, visión y valores 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

Análisis e interpretación 

En cuanto al conocimiento de la visión, misión y valores empresariales el 67% asegura 

conocerlos, mientras que el 33% reconoce no conocerlos, por lo que se establece que hace 

falta una adecuada socialización de estos importantes componentes administrativos entre 

todos los empleados, para que así puedan aplicar estos principios en sus actividades diarias.  

 

4. ¿Conoce los procesos internos de la empresa? 

 

Si
67%

No
33%

Conocimiento de misión, visión y valores
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Tabla 4. Conocimiento de procesos internos 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

5 

4 

56 

44 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 4. Conocimiento de procesos internos 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

Referente al conocimiento de los procesos internos de la empresa, el 56% indica que sí 

los conoce y el 44% asegura no conocerlos, de esta manera se estaría comprobando que la 

empresa no ha socializado adecuadamente los procesos internos de la ferretería, esto 

ocasionaría diversas falencias relacionadas al cumplimiento de las actividades y a que no se 

logren los objetivos empresariales. 

 

 

Si
56%

No
44%

Conocimiento de procesos internos
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5. ¿En la empresa se establecen metas a corto, mediano y largo plazo? 

 

Tabla 5. Establecimiento de metas 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Se establecen a corto plazo 

Se establecen a mediano 

plazo 

Se establecen a largo plazo 

Todas las anteriores 

Ninguna de las anteriores 

0 

9 

0 

0 

0 

0 

100 

0 

0 

0 

Total 141 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 5. Establecimiento de metas 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

En cuanto al establecimiento de metas a corto, mediano y largo plazo, el 100% considera 

que estas se establecen a mediano plazo en la empresa. Esta temporalidad está relacionada a 

empresas de este tipo, en las cuales se planifica resultados en un periodo medio, ya que no 

cuentan con los recursos suficientes y la visión para planificar estrategias a largo plazo.  

 

Se establecen a 
corto plazo

0%

Se establecen a 
mediano plazo

100%

Se establecen a 
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0%
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0%
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0%
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6. ¿Cree que exista una adecuada planeación estratégica en la empresa? 

 

Tabla 6. Planeación estratégica 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

5 

4 

56 

44 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 6. Planeación estratégica 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

De acuerdo a los encuestados el 56% considera que en la ferretería si existe una adecuada 

planeación estratégica, mientras que el 44% manifiesta que no se planifica. Con este 

resultado se percibe un gran sector de los empleados que reconocen la falta de una adecuada 

planificación en la empresa, con lo que no se estarían aplicando los principios 

administrativos básicos para las actividades de la empresa.  

 

Si
56%

No
44%

Planeación estratégica
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7. ¿Existen procesos administrativos establecidos? 

 

Tabla 7. Procesos administrativos 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

9 

0 

100 

0 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 7. Procesos administrativos 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

En materia de los procesos administrativos establecidos en la empresa, el 100% señala 

que sí existen, esta es un buen indicador ya que se comprueba que cada una de las áreas 

conoce sus actividades y están claros los procesos que llevan a cabo internamente.  

 

 

Si
100%

No
0%

Procesos administrativos
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8. ¿Cuentan con un manual de funciones? 

 

Tabla 8. Manual de funciones 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

9 

0 

100 

0 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 8. Manual de funciones 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

En cuanto al manual de funciones, el total de los empleados manifiesta que sí se encuentra 

establecido en la empresa, por lo que se comprueba que las funciones están claras y 

determinadas, y así los empleados puedan realizar sus funciones de una forma esperada por 

la dirección.  

 

 

Si
100%

No
0%

Manual de funciones
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9. ¿Cómo es la relación laboral entre compañeros? 

 

Tabla 9. Relación laboral con compañeros 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Buena 

Regular 

Mala 

7 

2 

0 

78 

22 

0 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 9. Relación laboral con compañeros 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

De acuerdo a los empleados, el 78% considera que la relación laboral con sus demás 

compañeros es buen, mientras que el 22% menciona que la relación laboral es regular, por 

lo que se considera que se debe fortalecer las relaciones laborales internas y así mejorar el 

entorno de trabajo entre los mismos compañeros.  

 

Buena
78%

Regular
22%

Mala
0%

Relación laboral con compañeros



103 

 

 

 

10. ¿Cómo considera usted la comunicación entre jefe - empleado?  

 

Tabla 10. Comunicación entre jefe-empleado 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Muy buena 

Buena 

Regular 

Mala 

0 

3 

3 

3 

0 

34 

33 

33 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 
Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 10. Comunicación entre jefe-empleado 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

Análisis e interpretación 

La comunicación entre jefe – empleado es calificado por los encuestados, con el 34 como 

buena, el 33% indica que es buen y otro porcentaje similar, el 33% asegura que la relación 

es mala. Esto supondría un indicador alarmante, ya que el empleador siempre tiene que 

asegurar se incentivar un adecuado clima laboral y motivar una excelente relación con sus 

empleados, de tal forma que esto se verá reflejado en el cumplimiento de las actividades del 

empleado.  

Muy buena
0%

Buena
34%

Regular
33%

Mala
33%

Comunicación entre jefe-empleado
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11. ¿Se comunica libremente con su jefe?         

 

Tabla 11. Comunicación libre con el jefe 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

4 

5 

44 

56 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 11. Comunicación libre con el jefe 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

Refiriéndose a la comunicación con el jefe, el 44% señala que tiene una buena 

comunicación y libre con su empleador, mientras que el 56% responde de forma negativa. 

Es así que se comprueba que no existe una buena relación en la empresa de parte de 

administrador, por lo que resulta necesario que se tomen medidas correctivas para cambiar 

esta situación.  

 

Si
44%

No
56%

Comunicación libre con el jefe
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12. ¿Los jefes llaman la atención a los empleados constantemente? 

 

Tabla 12. Llamada de atención de los jefes 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

A veces 

2 

1 

6 

22 

11 

67 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 12. Llamada de atención de los jefes 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

De acuerdo a los empleados el 22% señala que los jefes si llaman la atención cuando se 

incurre en alguna falta laboral, el 11% niega que se de esta situación y el 67% indica que a 

veces, por tal motivo se deduce que los administradores si incurren en esta situación de 

llamados de atención.  

 

 

Si
22%

No
11%

A veces
67%

Llamada de atención de los jefes
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13. ¿Considera usted que son justificados los llamados de atención de sus jefes? 

 

Tabla 13. Llamados de atención justificados 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

A veces 

0 

1 

8 

0 

11 

89 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 13. Llamados de atención justificados 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

Continuando con la interrogante anterior el 11% consideran que los llamados de atención 

no son justificados, mientras que el 89% considera que a veces. De esta forma se estaría 

comprobando que los llamados de atención por parte de los jefes pueden resultar autoritarios 

para los empleados y esto incurriría en que no exista una buena relación entre ellos.  

 

 

Si
0%

No
11%

A veces
89%

Llamados de atención justificados
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14. ¿Cómo califica usted el desempeño de las actividades administrativas 

desarrolladas por el personal que labora en la ferretería Tonsupa 1? 

 

Tabla 14. Desempeño de actividades administrativas 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Muy buena 

Buena 

Regular 

Mala 

1 

5 

3 

0 

11 

56 

33 

0 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 
Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 14. Desempeño de actividades administrativas 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

Los empleados realizan una calificación de las actividades administrativas en la empresa, 

así se considera que el 11% manifiesta que es muy bueno, el 56% indica que el desempeño 

es bueno, el 33% indica que es regular. Por tales resultados, se establece que la percepción 

de los encuestados referente a la administración es medianamente positiva.  

 

Muy bueno
11%

Bueno
56%

Regular
33%

Malo
0%

Desempeño de actividades administrativas
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15. ¿Cómo evalúan el rendimiento laboral en la ferretería Tonsupa1? 

 

Tabla 15. Rendimiento laboral 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Muy bueno 

Bueno 

Regular 

Malo 

1 

8 

0 

0 

11 

89 

0 

0 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 
Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 15. Rendimiento laboral 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

En cuanto al rendimiento laboral en general los encuestados dan una calificación de muy 

buen rendimiento, con el 11% de ellos, mientras que la mayor parte, el 89% lo considera 

bueno. Por lo tanto, los empleados reconocen que su desempeño es aceptable pero que se 

puede mejorar en ciertos aspectos.  

 

Muy bueno
11%

Bueno
89%

Regular
0%

Malo
0%

Rendimiento laboral
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16. ¿Se considera usted un trabajador eficaz y eficiente? 

 

Tabla 16. Percepción de eficacia y eficiencia  

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

9 

0 

100 

0 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 16. Percepción de eficacia y eficiencia 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

Los empleados, en su totalidad se consideran a sí mismos como eficaces y eficientes. Este 

indicador señala un positivismo en la autopercepción de su desempeño laboral, lo cual es 

bueno para las actividades de la empresa.  
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100%

No
0%

Percepción de eficacia y eficiencia 
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17. ¿Cuenta la ferrería Tonsupa con un organigrama funcional? 

 

Tabla 17. Organigrama 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

9 

0 

100 

0 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 17. Organigrama 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

La totalidad de los empleados encuestados señalan que la ferretería si cuenta con un 

organigrama funcional, lo que les permite conocer sus áreas y funciones encomendadas, así 

como la cadena de mando dentro de la empresa. Este es un componente esencial para una 

adecuada administración de las pymes.  

 

 

Si
100%

No
0%

Organigrama
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18. ¿Se respeta la delegación de funciones de cada trabajador? 

 

Tabla 18. Delegación de funciones 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

8 

1 

89 

11 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 18. Delegación de funciones 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

En cuanto al respeto de la delegación de funciones el 89% indica que sí se lo cumple, 

mientras que un 11% señala que no se respeta en ciertas ocasiones las funciones establecidas, 

lo que puede causar diversas vicisitudes negativas entre los empleados y poner en riesgo las 

actividades y el buen clima laboral.  
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89%
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19. ¿Existe rotación del personal en sus funciones? 

 

Tabla 19. Rotación del personal 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

3 

6 

33 

67 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 19. Rotación del personal 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

El 33% de los empleados de la ferretería señala que, si se rota el personal en sus funciones, 

mientras que el 67% indica que no se da esta situación. Las respuestas contradictorias de un 

sector de los empleados se deben quizás a que se han visto obligados a modificar sus turnos 

en ciertas ocasiones, ya que la mayoría indica que no se da esto en la empresa.  

 

 

Si
33%

No
67%
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20. ¿Existen capacitaciones promovidas por la empresa? 

 

Tabla 20. Capacitaciones 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

7 

2 

78 

22 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 20. Capacitaciones 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

Referente a la existencia de capacitaciones en la ferretería, el 78% señala que sí las 

reciben y son organizadas por los directivos, mientras que el 22% indica que no las hay, esta 

contradicción indica que una minoría en la empresa no está acorde a los procedimientos que 

lleva la parte administrativa dentro de la ferretería.  

 

 

Si
78%

No
22%

Capacitaciones
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21. ¿Cómo considera el clima laboral de la empresa? 

 

Tabla 21. Clima laboral 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Excelente 

Bueno 

Normal 

Regular 

Malo 

0 

4 

5 

0 

0 

0 

44 

56 

0 

0 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 21. Clima laboral 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

Cuestionándolos sobre la valoración del clima laboral empresarial en la ferretería, el 44% 

señala que el clima laboral es bueno, mientras que el 56% indica que es normal. La 

neutralidad de las respuestas estaría indicando que el clima laboral dentro de la ferretería no 

es el adecuado y que por lo tanto se tenga que implementar estrategias para mejorar este 

componente.  

Excelente
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0%
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22. ¿Existe motivación de parte de los jefes hacia los empleados? 

 

Tabla 22. Motivación de parte de los jefes 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

7 

2 

78 

22 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 22. Motivación de parte de los jefes 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

Considerando la motivación por parte de los jefes a los empleados, los encuestados 

responden en un 78% que sí existe una motivación adecuada, mientras que el 11% considera 

que no la hay en la empresa. Esto reforzaría la idea anterior, de que un sector de los 

empleados indica que la administración de la ferretería no es la adecuada y no responde a 

los intereses organizacionales.  
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78%

No
22%
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23. ¿Cada cuánto tiempo se evalúa el rendimiento laboral? 

 

Tabla 23. Evaluación de rendimiento laboral   

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Diario 

Semanal 

Mensual 

Anual 

Nunca 

9 

0 

0 

0 

0 

100 

0 

0 

0 

0 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 23. Evaluación de rendimiento laboral   

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

En cuanto a la temporalidad de la evaluación del rendimiento laboral, el 100% de los 

empleados manifiesta que se la realiza diariamente, es posible que se refieren a que se realiza 

la vigilancia y el control de sus actividades y no a las evaluaciones definidas en las teorías 

de administración.  
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24. ¿Se aplica algún método para evaluar el rendimiento laboral? 

 

Tabla 24. Aplicación de método de evaluar rendimiento laboral 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

7 

2 

78 

22 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 24. Aplicación de método de evaluar rendimiento laboral 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

Referente a la aplicación de algún método para evaluar el rendimiento laboral, los 

empleados señalan que sí los aplican, con un 78% de estos, mientras que el 22% señala que 

no aplican método alguno. De esta forma se refuerza la idea de un porcentaje de empleados 

que no tiene una buena opinión de la administración en la empresa.  
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22%
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25. ¿Qué métodos de medición se utiliza para evaluar el rendimiento laboral? 

 

Tabla 25. Método de evaluación de rendimiento laboral 

Alternativas Frecuencia 

Método de la puntuación (ítems para valor el rendimiento, 

valoración del 1 al 10) 

Método de descripción (lista con acciones que describen 

acciones positivas o negativas) 

Método de la reunión (entrevista directa del trabajador y 

directivos) 

Método de autoevaluación (El propio empleado examina su 

rendimiento laboral)  

Método del compañero (La evaluación la realizan los 

compañeros de trabajo) 

Método de la medición del responsable (Los empleados 

califican al director de su área) 

Método del cliente (El usuario valora el trabajo de los 

empleados) 

7 

 

3 

 

0 

 

1 

 

0 

 

0 

 

9 

 

Total  
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 25. Método de evaluación de rendimiento laboral 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

Análisis e interpretación 

En cuanto a la elección de métodos para evaluar el rendimiento laboral las opciones 

fueron múltiples, de tal forma que no se presentan los resultados en pasteles porcentuales, es 

Método de la puntuación

Método de descripción
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por esto que 9 empleados manifiestan el método del cliente se aplica en la empresa, 7 de 

ellos menciona el método de la puntuación, 3 de ellos señalan el método de la descripción y 

1 de ellos menciona el método de la autoevaluación. Las respuestas se dieron después de 

explicarles a los encuestados en que consistían cada uno de estos métodos.  

26. ¿Se respeta el horario establecido de los trabajadores? 

 

Tabla 26. Cumplimiento de horario establecido  

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

A veces 

6 

0 

3 

67 

0 

33 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 26. Cumplimiento de horario establecido 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Análisis e interpretación 

De acuerdo a los empleados, el 67% indica que sí se respeta el horario laboral establecido, 

mientras que el 33% señala que a veces no se lo cumple, especialmente en periodos en que 

Si
67%

No
0%

A veces
33%
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se tienen que entregar pedidos. De tal forma se considera que se generan horas extras en la 

empresa, que por supuesto deben ser remuneradas según lo establecido por la ley 

ecuatoriana. 

27. ¿La ferretería Tonsupa 1 del cantón Atacames dispone de una administración 

por procesos? 

 

Tabla 27. Administración por procesos 

Alternativas Frecuencia Porcentajes 

Si 

No 

8 

1 

89 

11 

Total 9 100 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

 

Gráfico 27. Administración por procesos 

 
Fuente: Empleados de Ferretería Tonsupa 1 

Elaborado por: Johansy Ortiz 

Análisis e interpretación 

En cuanto a la administración por procesos el 89% de los empleados indica que sí se lo 

aplica en la ferretería, y el 11% señala que no. De tal forma, que se estaría gestionando una 

adecuada administración en la empresa, lo que le permitiría tener una buena organización de 

sus actividades.  

Si
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Anexo 2. Entrevista dirigida al gerente de la Ferretería Tonsupa 1 

1. ¿Cuáles son las fortalezas de la ferretería? 

Contar con selecto grupo de empleados los mismos que han dedicado muchos esfuerzos 

y lealtad a la empresa. 

2. Comente sobre su cargo y los años de funcionamiento de la empresa 

Gerente propietaria y mi negocio tiene al mercado funcionando 37 años brindando un 

buen servicio a mis clientes. 

3. Describa ¿cuál es la situación actual de la empresa? 

Una empresa solida una de las más grandes del cantón ya que cuenta con todo lo que un 

cliente busca en los lugares ferreteros. 

4. ¿Ha tenido la ferretería el crecimiento esperado? 

Si ya que cuando empezó solo contábamos con un pequeño local, y en la actualidad cuenta 

con 1 sucursal. 

5. ¿Qué tipo de planeación tiene la ferretería? 

Contar con un plan estratégico de buen servicio al cliente. Que la empresa sea una de las 

más grandes en el cantón. Crecer el mercado y llegar a ser una distribuidora. 

6. ¿Cada cuánto tiempo actualizan la planeación estratégica de la empresa? 

Cada año se reúne gerente propietario con el administrador. 
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7. ¿Quiénes participan en la planeación estratégica de la empresa?  

Gerente y administrador. 

8. ¿Establece metas a corto, mediano y largo plazo? 

A mediano plazo. 

9. ¿Se dejan registros de la planeación estratégica?  

No recurrente. 

10. ¿Se realizan reajustes en los procesos si se definen nuevos objetivos y 

prioridades en la planeación? 

Si la amerita cambiar la planificación. Si se lo hace los ajustes necesarios. 

11. ¿La empresa tiene definido la división organizacional? 

Si 

12. ¿Cuáles son las oportunidades presentes que tiene la ferretería? 

Dar un buen servicio al pueblo. Dar trabajo a la juventud del cantón. Llegar a ser una 

distribuidora para brindar mejores oportunidades de trabajo. 

13. ¿Existe un organigrama de la empresa? 

Si 

14. ¿Se coordina puntualmente las funciones y responsabilidades entre los 

empleados? 
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Si 

15. ¿Cuáles son las funciones de directivos de la empresa? 

Administrador. 

16. ¿Se delegan las responsabilidades cuando no se encuentra el gerente? ¿A quién? 

¿por qué? 

Administrador para coordinar la atención y despaches de productos. 

17. ¿Considera que exista un buen liderazgo en la empresa? 

Si. 

18. En caso de que existan algunas falencias que las considere usted como 

debilidades, mencione algunas. 

No. 

19. ¿Qué métodos utiliza para medir el rendimiento laboral? 

Cooperación y puntualidad. 

20. En caso de encontrar falencia ¿Cuáles son las medidas correctivas que suele 

tomar? 

Sanciones con el llamado de atención. 

21. ¿Utiliza algún método para medir resultados? 

No. 
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22. ¿Aplica alguna herramienta de gestión administrativa? 

No. 

23. ¿Considera que en la empresa hay un buen clima laboral? 

Si. 

24. ¿Han existido diversas situaciones negativas que afecten el clima laboral en la 

empresa? 

No. 

25. ¿Qué nivel de eficacia y eficiencia tienen los empleados de su empresa?  

Superior. 

26. ¿Se evalúa el rendimiento laboral de sus empleados? 

Si. 

27. ¿Realiza capacitaciones para mejorar el rendimiento laboral? 

Muy pocas veces. 

28. ¿Ha logrado identificar posibles amenazas en la ferretería? 

No. 

Anexo 3. Evidencia Fotográfica 



125 

 

 

 

 

Entrevista a gerente de la ferretería Tonsupa 1 
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Encuesta a los empleados de la ferretería Tonsupa 1 
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Anexo 4. ESTRUCTURA DE ARTÍCULO CIENTÍFICO  

“PROCESO ADMINISTRATIVO Y RENDIMIENTO LABORAL: CASO 

FERRETERÍA TONSUPA 1” 

Olga Johansy Ortiz Mosquera 

Karina Lourdes Santistevan Villacreses 

RESUMEN 

El proceso administrativo es un conjunto de elementos empresariales clasificados por 

etapas con los cuales una empresa gestiona sus recursos para el logro de los objetivos 

organizacionales. Una adecuada gestión de los procesos administrativos incide en que se 

evidencie un buen rendimiento laboral, que es el nivel de competencia y eficiencia de los 

empleados en una empresa. En la ferretería Tonsupa 1 del cantón Atacames en la provincia 

de Esmeraldas se evidencia ciertos componentes administrativos que necesitan fortalecerse. 

Está investigación tiene como objetivo establecer cómo inciden los procesos administrativos 

en el rendimiento laboral de los trabajadores de la ferretería mencionada. La metodología es 

de tipo exploratoria analítica con los métodos inductivo, deductivo, analítico, las técnicas 

aplicadas son la encuesta a una población de 10 empleados de la ferretería y una entrevista 

al gerente propietario de la misma. En los resultados se menciona, que el rendimiento de los 

empleados es bueno y satisface las necesidades de la empresa, los empleados coinciden en 

la misma idea. Sin embargo, se considera que existe la necesidad de mejorar elementos de 

planeación de la empresa, para lo cual se plantean diversos lineamientos para que se 

fortalezca la gestión administrativa y el rendimiento laboral en la ferretería Tonsupa 1. 

 

Palabras clave: Proceso administrativo, rendimiento laboral, ferretería, organización. 

 

ABSTRACT 

The administrative process is a set of business elements classified by stages with which a 

company manages its resources to achieve organizational objectives. Adequate management 

of administrative processes has an impact on good labor performance, which is the level of 

competence and efficiency of employees in a company. In the Tonsupa 1 hardware store in 

the Atacames canton in the province of Esmeraldas, there is evidence of certain 

administrative components that need to be strengthened. The objective of this research is to 

establish how the administrative processes affect the work performance of the workers of 

the mentioned hardware store. The methodology is of an analytical exploratory type with 

inductive, deductive and analytical methods, the techniques applied are the survey to a 

population of 10 employees of the hardware store and an interview to the owner manager of 

the store. In the results it is mentioned that the performance of the employees is good and 

satisfies the needs of the company, the employees agree on the same idea. However, it is 

considered that there is a need to improve planning elements of the company, for which 

several guidelines are proposed to strengthen the administrative management and labor 

performance in the hardware store Tonsupa 1. 

 

Key words: Administrative process, labor performance, hardware store, organization. 
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INTRODUCCIÓN 

Una empresa necesita de tener definidos sus procesos administrativos por los líderes de 

las empresas en la búsqueda de sus objetivos organizacionales. Se plantea para tener un 

mejor control sobre las actividades de la organización y obtener el producto o servicio final 

de manera eficaz promoviendo el mejor aprovechamiento de los recursos para maximizar el 

rendimiento laboral y productivo.  

En este sentido toda empresa tiene entre sus metas lograr que su organización crezca y 

adquiera la solidez en el mercado, ser reconocida por su marca con miras a la expansión. En 

el caso de las Pymes, esta concepción no es ajena, resultando en un esfuerzo constante por 

incrementar el nivel de ventas y consolidar la empresa destacando frente a los competidores. 

Los procesos administrativos no bien definidos, produce que existan fallas en la dirección 

de una empresa, y que incidan directamente en el rendimiento de los empleados, ya que sin 

una adecuada dirección no se aprovechan completamente los recursos y el potencial que 

tiene la empresa, de tal manera que constituye una herramienta importante para la eficiencia 

organizacional, debido a que por medio de esta se entiende el proceso y estado de los 

proyectos que se desarrollan en una empresa brindando información no financiera referente 

a los procesos de producción y desarrollo. 

Las ferreterías son consideradas como uno de los segmentos comerciales de mayor 

demanda y presencia en el mercado, pero aun así tienen presente que debido a los malos 

procesos que se desarrollan internamente en las organizaciones producen administraciones 

ambiguas y los efectos de estas pueden llevarlas incluso a la quiebra.  

Los problemas que se evidencian a nivel nacional referente al sector ferretero,  también 

se observan en la ferretería Tonsupa1 del cantón Atacames, las dificultades que existen están 

relacionadas al deficiente cumplimiento de actividades, causado por malos procesos 

administrativos, provocando un desequilibrio en la parte interna de la organización, las 

causas que se dan a notar a este problema es la toma de decisiones erróneas de parte del 

personal administrativo de la ferretería y esto a su vez incita a las deficientes relaciones 

personales, provocando directa e indirectamente  el bajo rendimiento laboral de parte de los 

trabajadores desmotivándolos y causando que no cumplan con las funciones delegadas a 

cada uno de ellos afectando a la atención al cliente en este caso. 

En muchas empresas el rendimiento laboral insuficiente incide en que no se lleven a cabo 

los procesos internos de forma satisfactoria, que, por supuesto ocasiona un estancamiento en 

el crecimiento de la organización, ocasionando pérdidas a la misma, esto se da en una 

empresa que no realiza una buena gestión del talento humano. En la ferretería Tonsupa 1 del 

cantón Atacames resulta necesario conocer el rendimiento laboral de los empleados y se este 

se relaciona con la aplicación o no de un adecuado proceso administrativo. 
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En esta investigación, se realizó con el objetivo de establecer como inciden los procesos 

administrativos en el rendimiento laboral de los trabajadores de la ferretería Tonsupa 1 del 

cantón Atacames en la provincia de Esmeraldas. La ferretería es un negocio establecido con 

36 años de funcionamiento, es parte del franquiciado de Disensa y tiene por nombre 

comercial Tonsupa 1. La hipótesis principal de la investigación es mediante correctos 

procesos administrativos la motivación a los trabajadores de la ferretería Tonsupa 1 

aumentará e influirá en cuanto al buen rendimiento laboral.  

La investigación tiene un grado de importancia porque se está realizando con información 

actualizada ya que se están conociendo de cerca los problemas que presenta la ferretería 

Tonsupa1 del cantón Atacames en sus procesos administrativos, ya que al no tener personal 

suficientemente capacitado se pueden presentar irregularidades en la organización y por lo 

tanto se genera gran debilidad y esto no logra aportar al progreso y desarrollo de la 

institución, es decir, no logra alcanzar sus requerimientos de una forma eficiente y eficaz. 

Por lo tanto, en esta investigación se conocerán los aspectos principales del proceso 

administrativo aplicado en la ferretería Tonsupa 1 del cantón Atacames, además de las 

características del rendimiento laboral de sus empleados, mediante la identificación de 

falencias que conlleven a proponer lineamientos estratégicos que le permitan mejorar sus 

procesos y fortalecer el rendimiento laboral. 

El beneficio será directo a la empresa mencionada, ya que se emitirán resultados de la 

situación administrativa con respecto a sus procesos y el nivel de rendimiento de sus 

empleados, que serán valiosos datos para los propietarios en la toma de decisiones enfocadas 

en el mejoramiento empresarial. 

Administración  

Administrar, del latín administrare, significa etimológicamente servir. En este sentido, la 

administración puede caracterizarse como la actividad de servir a otro, de ocuparse de los 

productos de otro, de ocuparse de las empresas de otro. Del mismo modo, administrar 

pretende asumir la responsabilidad y el cuidado de las propias empresas, enfocar y gestionar 

realmente los recursos y bienes propios. La administración es un movimiento absolutamente 

crítico en el día a día de cualquier organización, ya que alude al establecimiento, búsqueda 

y cumplimiento de objetivos (Arteaga, Intriago, & Mendoza, 2016).  

Procesos Empresariales 

El proceso administrativo es un modelo creado por Henry Fayol, el cual se ha distinguido 

como la premisa esencial del trabajo administrativo al darle un límite de reflexión más 

amplio y la posibilidad de producir ideas hipotéticas progresivamente particularizadas a las 

necesidades de las organizaciones, siendo así mismo un modelo con el cual se normaliza la 

capacidad del jefe (Hernández & Hernández, 2019). 
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Se denomina proceso administrativo en virtud de que al interior de las asociaciones se 

dispone una progresión de ejercicios significativos para el cumplimiento de los objetivos: 

primero se fijan éstos, luego, en ese momento, se delimitan los activos vitales, se facilitan 

los ejercicios y por último se confirman y satisfacen los objetivos. Esto permite ver la 

importancia de incluir un proceso administrativo dentro de una asociación, y las ventajas 

que conlleva (Rojas & Pancha, 2019). 

 De acuerdo a Solano, Merino & Muñoz (2016) el proceso administrativo es la ordenación 

de etapas o estadios progresivos a través de los cuales se realiza la administración, los cuales 

se interrelacionan y estructuran un proceso fundamental. Este proceso es un procedimiento 

fundamental que permite al director, gerente, jefe, visionario de la empresa o cualquier 

individuo administrar viablemente una asociación, además de dar a los establecimientos la 

posibilidad de aplicar otros enfoques o estilos de administración. 

Desempeño laboral 

El desempeño laboral es el componente decisivo para darse cuenta de lo que sucede con 

el trabajador y su lugar de trabajo, es así que todos los individuos son evaluados en diferentes 

momentos de la vida, sin importar si está en la escuela, colegio, universidad, sociedad, 

reunión de compañeros, inclusive dentro del clima familiar, y sorprendentemente más dentro 

del trabajo, ya que este último es una de las variables a destacar para la coherencia dentro de 

la asociación, el conocimiento experto y la autoconciencia  (Pozo, 2015).  

Las funciones de los recursos humanos tienen un carácter social que permite la inclusión 

de los objetivos útiles ideales, siendo los especialistas parte del activo interno vital que tiene 

el efecto entre una organización y otra. La alta dirección de las organizaciones prevé que sus 

respectivas áreas deben mantener en el desarrollo de la utilidad, al igual que la organización 

de las ocasiones, al igual que cualquier cambio social corporativo (Zúñiga, 2019). 

Los miembros del equipo trabajan en la satisfacción de un objetivo particular compartido, 

utilizando su energía cooperativa positiva, obligaciones y habilidades correlativas. Es 

significativo que los compañeros compartan sus obligaciones y se ayuden mutuamente, ya 

que los sentimientos son importantes a la hora de la dinámica en una asociación (Guale, 

2019). 

     Ferretería Tonsupa 

La ferretería Tonsupa 1 es una mediana empresa que se ha constituido y consolidado en 

el cantón Atacames de la provincia de Esmeraldas como uno de los distribuidores principales 

del franquiciado Disensa, dedicado a la venta de materiales de construcción, que es un área 

de gran participación en la economía del país, por lo que se considera como una empresa 

importante para el desarrollo de la localidad. 
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Cuenta con una sucursal, por lo que los propietarios piensan en la expansión del negocio. 

Emplea a 10 personas que se encargan de las tareas comunes de un establecimiento como 

estos.  

Sin embargo, como a toda empresa, existen diversas situaciones que ponen en peligro la 

integridad del negocio, por tal razón se ha esquematizado la matriz de análisis FODA para 

tener un entendimiento más lógico y organizado de cómo se encuentra actualmente. 

FODA 

Mediante la herramienta FODA se determina que empresa Tonsupa 1 tiene las siguientes 

características: 

 

En sus fortalezas principales está el pertenecer a una de las franquicias de mayor presencia 

en el mercado de a construcción, siendo líder de ventas en esta, lo que le otorga una adecuada 

estabilidad en el mercado y un amplio reconocimiento comercial de los clientes. Además, 

por no tener demasiada competencia a nivel local se considere que es posible la fidelización 

de los clientes. 

FORTALEZAS

•Franquicia nacional lider del 
mercado

•Estabilidad en el mercado

•Reconocimiento comercial

•Fidelización de cartera de 
clientes

OPORTUNIDADES

•Gran demanda de productos 
constructivos

•Poca competencia en el 
sector

•Posibilidad de asegurar 
alianzas estrategicas

•Aprovechamiento de redes 
tecnologicas para promoción 
publicitaria económica

DEBILIDADES

•Carencia de visión 
estrategica 

•Poca aplicación de 
lineamientos administrativos

•Poca planificación 

•Recursos limitados para 
expansión

•Estancamiento de estrategias 
de venta

AMENAZAS

•Surgimiento de nuevos 
competidores

•Cambios fiscales en materia 
impositiva que afecten en el 
encarecimiento de precios

•Cambio de actitud de los 
clientes hacia la elección de 
la empresa

•Crisis economicas por 
situaciones como el 
confinamiento por el Covid-
19 



133 

 

 

 

Entre sus oportunidades se establece que existe una buena demanda de materiales 

constructivos, lo que, sumado a la poca competencia en el sector, lo conviertan en una opción 

primordial para el cliente. Al ser una franquicia reconocida tiene la ventaja de las posibles 

alianzas estratégicas que se generen con otras empresas, lo que tienen como objetivo la 

promoción y el incremento de las ventas, para lo cual se utilizan las redes tecnológicas, que 

constituyen una valiosa herramienta hoy en día para publicitar de manera económica. 

En cuanto a sus debilidades, está que la administración no tiene una adecuada visión 

estratégica, por lo que no aplican de forma adecuada los diversos lineamientos 

administrativos, y la gestión de la empresa se la realice con poca planificación y no se realice 

la aplicación de nuevas estrategias de venta. Además, según comentan los administradores 

no se cuenta con recursos suficientes para una mayor expansión. 

Referente a las amenazas presentes, se menciona el surgimiento de nuevos competidores 

en el cantón, que les representaría la pérdida de clientes debido a lo novedoso de los nuevos 

negocios. Otra de las situaciones que amenazarían la situación de la empresa son los cambios 

en materia de impuestos que encarezcan los precios de los productos. Y la más actual fue el 

estancamiento del mercado debido a la crisis económica causada con el confinamiento del 

COVID-19.  

METODOLOGÍA 

En este trabajo de investigación se va a utilizar la investigación exploratoria analítica ya 

que se observa al fenómeno tal como se da en su contexto natural, para luego analizarlo; en 

este caso se lo hará mediante el estudio de los procesos administrativos y como inciden estos 

en el desempeño laboral de la ferretería Tonsupa 1. 

La metodología que se utiliza de acuerdo a la investigación científica para este proyecto 

de investigación será de carácter inductivo, deductivo, analítico.  

Inductivo ya que permitió obtener por generalización un enunciado general que describen 

casos particulares. Utilizada para el estudio de los componentes del proceso administrativo 

y el desempeño laboral de la ferretería, para así tener ideas generalizadas de la gestión de 

esta empresa. El deductivo es un procedimiento racional que consistió en llegar al 

conocimiento de casos particulares a partir de conceptos universales, se lo utiliza en la 

redacción del informe por que se partió de lo general a lo particular, analizando conceptos, 

principios, definiciones, leyes, normas generales de las teorías administrativas que sustentan 

la investigación. El analítico consiste en la separación de un todo, en sus partes o elementos 

para observar las causas, naturalezas, efectos, fenómenos, se utiliza para el análisis y síntesis 

en el momento de realizar el análisis de resultados del estudio.  
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Las técnicas usadas en esta investigación son la entrevista. La encuesta se aplicó a los 

empleados de la ferretería Tonsupa 1, que en su totalidad son 10, por tal razón esta será la 

población del estudio. La entrevista se la realizará al gerente propietario de la empresa. 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

Resultados 

Encuesta dirigida a los empleados administrativos y de servicio de la ferretería 

Tonsupa 1 

Referente al desarrollo de un buen rendimiento laboral con base a las funciones, 

responsabilidades y actividades asignadas, el total de los encuestados considera que esta 

sentencia si aplica en la empresa, razón por la cual se considera que el rendimiento laboral 

en la ferretería podría ser el adecuado y esto les permitiría mantener el crecimiento esperado 

por la dirección. 

Con respecto a la existencia de políticas internas el 67% indican que no están establecidas, 

la mayoría de los empleados considera que no se han determinado adecuadas políticas 

internas que les permitan mantener una buena organización y definición de las 

responsabilidades y procesos internos.  

En cuanto al conocimiento de la visión, misión y valores empresariales el 33% no los 

conoce, por lo que se establece que hace falta una adecuada socialización de estos 

importantes componentes administrativos. Referente al conocimiento de los procesos 

internos de la empresa, el 44% asegura no conocerlos, de esta manera se estaría 

comprobando que la empresa no ha socializado adecuadamente los procesos internos de la 

ferretería, esto ocasionaría diversas falencias relacionadas al cumplimiento de las actividades 

y a que no se logren los objetivos empresariales.  

En cuanto al establecimiento de metas a corto, mediano y largo plazo, el 100% considera 

que estas se establecen a mediano plazo en la empresa. El 56% considera que en la ferretería 

sí existe una adecuada planeación estratégica. En materia de los procesos administrativos 

establecidos en la empresa, el 100% señala que sí existen, este es un buen indicador. En 

cuanto al manual de funciones, el total de los empleados manifiestan que sí se encuentra 

establecidos en la empresa, por lo que se comprueba que las funciones están claras y 

determinadas, y así los empleados puedan realizar sus funciones de una forma esperada por 

la dirección. 



135 

 

 

 

De acuerdo a los empleados, el 78% reconoce que la relación laboral con sus demás 

compañeros es buena, mientras que el 22% menciona que la relación laboral es regular, por 

lo que se considera que se debe fortalecer las relaciones laborales internas y así mejorar el 

entorno de trabajo entre los mismos compañeros.  

La comunicación entre jefe – empleado es calificado por los encuestados, con el 34% 

como buena, el 33% indica que es buena y otro porcentaje similar, el 33% asegura que la 

relación es mala. Refiriéndose a la comunicación con el jefe el 56% responde de forma 

negativa, por lo que no existiría una adecuada relación en la empresa de parte de 

administrador. De acuerdo a los empleados el 67% indica que a veces, los llamados de 

atención por parte de los jefes pueden resultar autoritarios para los empleados y esto 

incurriría en que no exista una buena relación entre ellos.  

Los empleados realizan una calificación de las actividades administrativas en la empresa, 

el 56% indica que el desempeño es bueno, la percepción de los encuestados referente a la 

administración es medianamente positiva. Los empleados, en su totalidad se consideran a sí 

mismos como eficaces y eficientes. La totalidad de los empleados encuestados señalan que 

la ferretería sí cuenta con un organigrama funcional, lo que les permite conocer sus áreas y 

funciones encomendadas, así como la cadena de mando dentro de la empresa.  

En cuanto al respeto de la delegación de funciones el 89% indica que sí se lo cumple. Así 

mismo el 33% de los empleados de la ferretería señala que sí se rota el personal en sus 

funciones, mientras que el 67% indica que no se da esta situación. Referente a la existencia 

de capacitaciones en la ferretería, el 78% señala que sí las reciben y son organizadas por los 

directivos, en cuestiones sobre la valoración del clima laboral empresarial en la ferretería, el 

56% indica que es normal. La neutralidad de las respuestas estaría indicando que el clima 

laboral dentro de la ferretería no es el adecuado y que por lo tanto se tenga que implementar 

estrategias para mejorar este componente. 

Considerando la motivación por parte de los jefes a los empleados, los encuestados 

responden en un 78% que sí existe una motivación adecuada.  En cuanto a la temporalidad 

de la evaluación del rendimiento laboral, el 100% de los empleados manifiesta que se la 

realiza diariamente. 

Referente a la aplicación de algún método para evaluar el rendimiento laboral, los 

empleados señalan que sí los aplican, con un 78% de estos. En cuanto a la elección de 

métodos para evaluar el rendimiento laboral, 9 empleados manifiestan el método del cliente 

se aplica en la empresa, 7 de ellos menciona el método de la puntuación, 3 de ellos señalan 

el método de la descripción y 1 de ellos menciona el método de la autoevaluación.  

De acuerdo a los empleados, el 67% indica que sí se respeta el horario laboral establecido. 

En cuanto a la administración por procesos el 89% de los empleados indica que sí se lo aplica 
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en la ferretería. De tal forma, que se estaría gestionando una adecuada administración en la 

empresa, lo que le permitiría tener una buena organización de sus actividades.  

Entrevista a gerente de la ferretería Tonsupa 1 

En la entrevista la propietaria señala que la Ferretería Tonsupa 1 lleva 37 años de 

funcionamiento, se ha convertido en una empresa insigne dentro de la localidad y del sector 

ferretero, lo que se ve enfocado en la apertura de una sucursal, por lo que la propietaria ha 

incurrido en la expansión empresarial, lo cual también es considerado un objetivo a largo 

plazo, de establecerse como una de las empresas más reconocidas en el cantón.  

Entre las fortalezas empresariales está el contar con un equipo adecuado y capacitado para 

atender las necesidades de sus clientes, siendo el buen servicio a estos uno de los 

componentes principales del éxito de la empresa.  

Comenta que tanto el gerente como administrador son los que toman las decisiones 

financieras e importantes en la empresa, donde además se establecen metas a mediano plazo. 

Sin embargo, una de las fallas detectadas en que no se llevan registros de la planeación 

estratégica, y de esta comentan que se hacen los ajustes posteriores necesarios.  

Además, señala que, si mantiene definida la organización y están plasmadas en un 

organigrama, además señala que mantiene una coordinación constante por parte de la 

gerencia con sus empleados. Manifiesta que en la empresa no considera que existan 

debilidades, y que cuando detectan alguna falencia se filtra un llamado de atención con el 

objetivo de corregir la falla detectada. 

Otra de las falencias que se pudieron identificar es la escasez de alguna herramienta 

administrativa, en especial de registros contables de los indicadores financieros, ya que se le 

solicitó a la propietaria una revisión breve de estos documentos sin tener apertura por parte 

de la propietaria. Señala, además que los empleados de la empresa, tienen un buen nivel de 

eficacia y eficiencia, aunque reconocer que no se realizan muchas capacitaciones en la 

empresa. 

DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

Se considera que el rendimiento laboral en la ferretería podría ser el adecuado y esto les 

permitiría mantener el crecimiento esperado por la dirección. Cubas (2016) señala que el 

rendimiento laboral puede generar diversos principios para compensar a los colaboradores: 

incrementa el nivel de desempeño, implementar líneas de carrera, etc. 

Entre las políticas que mencionaron los empleados están: Políticas de normas legales y 

jurídicas, código de vestimenta, ofrecer precios accesibles al consumidor, fomentar un 
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entorno laboral agradable, normas de convivencia, políticas de seguridad de los empleados.  

Mariño (2018) comenta que una política es una guía autorizada que posibilita la toma de 

decisiones en el 90 o 95% de los casos, y esta solamente dice lo que se debe hacer mientras 

que los procedimientos dicen cómo se hace el trabajo. 

No se desarrolla una adecuada socialización de los componentes administrativos como la 

visión y misión entre todos los empleados, para que así puedan aplicar estos principios en 

sus actividades diarias. Kaiten (2018) considera que la visión fortalece la toma de decisiones 

a través de la claridad acerca de lo que se desea lograr en el futuro. 

La empresa no ha socializado adecuadamente los procesos internos de la ferretería, esto 

ocasionaría diversas falencias relacionadas al cumplimiento de las actividades ya que no se 

logran los objetivos empresariales. Viteri y Ponce (2017) comentan que implementar los 

procesos internos críticos para la estrategia de una organización conlleva que el capital 

humano adquiera su mayor valor. Vela (2018) indica que el planteamiento de metas es 

establecer las correctas, es decir, aquellas que brinden instrucciones y aumenten la 

motivación de los empleados. 

Un importante sector de los empleados que reconocen la falta de una adecuada 

planificación en la empresa. Gómez (2020) asocia la implementación de la estrategia con la 

generación de ventaja competitiva, así, funcionaría como la base de desempeño para 

sobresalir en el mercado. Cada una de las áreas conoce sus actividades y están claros los 

procesos que llevan a cabo internamente. Coronel (2019) señala que la productividad es el 

resultado de las acciones que se deben llevar a cabo durante todos los procesos 

administrativos para lograr los objetivos de la empresa. 

Se debe fortalecer las relaciones laborales internas y así mejorar el entorno de trabajo 

entre los mismos compañeros. León y Pérez (2019) señalan que el reto más grande que se 

tiene dentro de los vínculos sociales es: las técnicas para edificar relaciones interpersonales 

dentro de las organizaciones con ambientes tóxicos, el cambio al que se debe enfrentar y el 

desasosiego ante los resultados. 

El empleador siempre tiene que asegurar se incentivar un adecuado clima laboral y 

motivar una excelente relación con sus empleados, de tal forma que esto se verá reflejado en 

el cumplimiento de las actividades del empleado. Rodas (2017) indica que el proceso 

comunicativo tiene relación con el trabajo en equipo para poder perseguir diferentes fines 

propuestos por una empresa. 

No existe una buena relación en la empresa de parte de administrador, por lo que resulta 

necesario que se tomen medidas correctivas para cambiar esta situación. Manzano (2017) 

señala que los jefes pueden motivar y satisfacer a los trabajadores en forma directa mediante 

la comunicación personal, al establecer metas realistas y brindar reconocimientos, elogios e 

incentivos a los trabajadores que alcancen metas.        
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La percepción de los encuestados referente a la administración es medianamente positiva. 

Flores (2020) sostiene que una adecuada gestión administrativa dentro de una empresa es 

uno de los factores más importante, ya que permitirá un desempeño laboral eficiente, eficaz 

y efectivo, permitiendo que sus trabajadores/ as se desenvuelvan óptimamente en cada una 

de las áreas de la empresa. Juárez y Palpa (2020) mencionan que el desempeño refleja 

principalmente los objetivos de la eficiencia, esto es, alcanzar las metas al tiempo que se 

utilizan los recursos eficientemente. 

Los empleados, en su totalidad se consideran a sí mismos como eficaces y eficientes. 

Rojas, Jaime y Valencia (2018) indican que ambos conceptos son complementarios, su 

principal diferencia es que la eficacia se centra en el alcance y logro de resultados, mientras 

la eficiencia en la utilización de recursos. 

La totalidad de los empleados encuestados señalan que la ferretería sí cuenta con un 

organigrama funcional. Este es un componente esencial para una adecuada administración 

de las pymes. Tal es el caso que Seminario (2016) indica que con el organigrama funcional 

se tiene una idea general de cómo está estructurado la empresa. 

Un porcentaje de los encuestados indica que sí se rota el personal en sus funciones. Tapia 

(2020) considera que las organizaciones enfrentan conflictos sobre la rotación del personal, 

que trae consigo efectos negativos como los costos de reclutamiento, capacitación y la 

pérdida de productividad. Una minoría en la empresa no está acorde a los procedimientos 

que lleva la parte administrativa dentro de la ferretería. Honores y otros (2020) comentan 

que la capacitación del personal es una necesidad de las empresas y su intención es guiar el 

aprendizaje colaborativo. 

El clima laboral dentro de la ferretería no es el adecuado y que por lo tanto se tenga que 

implementar estrategias para mejorar este componente. Duran, Gallegos, & Cabezas (2019) 

señalan que el clima organizacional, abarca la interacción entre todos los componentes de la 

organización, que generan un ambiente, y las características psicológicas de los 

colaboradores. 

Un sector de los empleados indica que la administración de la ferretería no es la adecuada 

y no responde a los intereses organizacionales. Mula (2016) indica que los jefes para que los 

trabajadores consigan los objetivos que dicha empresa desea, tendrán que motivar a los 

empleados para que realicen a tarea adecuadamente, implicándose así más en la tarea y 

consiguiendo los objetivos. 

La evaluación del rendimiento laboral se la realiza diariamente. Noel y Frías (2019) 

indican que el sistema de evaluación de desempeño es un proceso estructural y sistemático 

que permitirá medir y desarrollar planes de perfeccionamiento de los procesos. Al no tener 

una adecuada administración de los procesos administrativos en la ferretería se estaría 

incidiendo directamente en que el rendimiento laboral no sea el adecuado. 
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Un porcentaje de empleados no tiene una buena opinión de la administración en la 

empresa. Rivero (2019) comenta que existen varios métodos o formas estandarizadas para 

estimar las aptitudes de los empleados enfocadas en el nivel y calidad de la labor de este, en 

el nivel de conocimientos necesarios para cada puesto y en la parte más subjetiva: las 

motivaciones y expectativas de desarrollo del evaluado. Se generan horas extras en la 

empresa, que por supuesto deben ser remuneradas según lo establecido por la ley 

ecuatoriana. Mora (2017) indica que cada empresa deberá definir las horas laborales los 

rangos de entrada y salida y las estrategias de control en función de sus propias necesidades. 

Si se gestiona una adecuada administración en la empresa, permitiría tener una buena 

organización de sus actividades. Plaza (2016) comenta que la administración por procesos 

supone reordenar flujos de trabajo de toda la Organización, con el fin de dar una atención y 

respuesta única que va dirigida tanto a aumentar la satisfacción de los usuarios como a 

facilitar las tareas a los recursos humanos. 

Finalizado el proyecto de investigación se concluye que: 

Se realizó un compendio de las bases teóricas correspondientes a las variables definidas 

en la investigación, conformada por diversas fuentes de información documental de carácter 

académico de publicación actualizada, lo que permitió abordar con solidez de conocimientos 

la etapa de análisis de los resultados encontrados, que consecuentemente representó el 

alcance de los objetivos planteados. 

En cuanto a la situación de empresa Tonsupa 1, se tiene que mantiene una gestión 

administrativa con diversos componentes con poca aplicación adecuada, así en la encuesta 

realizada los empleados estos consideran que: no hay la adecuada socialización de políticas 

internas, procesos, planeación estratégica, entre otros, lo que incurre en que no existe una 

adecuada comunicación de los directivos a los empleados, calificando la gestión 

administrativa como buena en su mayoría.  

La dirección manifiesta que los empleados de la ferretería Tonsupa 1 son eficaces y 

eficientes, cada uno conoce sus propias tareas y responsabilidades, las cuales están 

establecidas en el manual de funciones, considerado además que demuestran un buen 

rendimiento laboral que permite llevar las actividades con gran satisfacción de parte del 

cliente. 

Los lineamientos estratégicos llevados a cabo por los directivos que fortalecen los 

procesos administrativos e inciden en el rendimiento laboral son: adecuada motivación a los 

empleados, buen clima laboral, capacitaciones constantes, evaluaciones para establecer el 

rendimiento laboral, respeto a los empleados, cumplimiento de los horarios establecidos, y 

definición de una adecuada administración por procesos, lo que permite que la empresa se 

haya consolidado durante el tiempo que lleva de función. 
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