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INTRODUCCIÓN 

En un entorno empresarial cada vez más dinámico y desafiante, la búsqueda de la 

competitividad y la capacidad de adaptación se han convertido en un imperativo para las 

organizaciones que aspiran mantenerse en el mercado y prosperar. Una estructura 

organizacional se erige como un pilar fundamental para que las organizaciones logren su 

supervivencia y su capacidad de adaptarse a los cambios constantes del entorno 

empresarial. La manera en que una empresa estructura y organiza sus recursos humanos, 

procesos y funciones es crucial para responder ágilmente a las demandas del mercado. 

Una estructura organizativa bien diseñada permite a los negocios maximizar la eficiencia 

de sus operaciones, optimizar la asignación de recursos y fomentar un ambiente propicio 

para la innovación y el crecimiento. 

Como mencionan Toro et al., (2023) la meta de establecer una estructura organizativa es 

clarificar y comprender las diversas funciones desempeñadas por los empleados en cada 

área de las pequeñas y medianas empresas. Además, esta estructura busca simplificar la 

asignación de tareas, mejorar la eficiencia y prevenir situaciones conflictivas y 

malentendidos. No obstante, algunos negocios no disponen de una estructura establecida 

debido a que están en sus fases iniciales de inversión, lo que resulta en conflictos 

laborales, pérdida de recursos y dificultades para alcanzar los objetivos de la 

organización, además en numerosas ocasiones, esto puede desembocar en el cierre de la 

empresa (Benitez, 2023). 

Una estructura organizacional facilita la comunicación entre los diferentes niveles 

jerárquicos y áreas funcionales de la empresa. Esto asegura que la información fluya sin 

inconvenientes, lo que es esencial para identificar rápidamente problemas, oportunidades 

y cambios en el entorno. Es fundamental que los integrantes de la organización tengan 

un entendimiento sólido sobre este tema, ya que las estructuras organizativas posibilitan 

la creación de relaciones laborales interpersonales que definen los modelos de dirección 

y orientación de la empresa, así como sus jerarquías (Nazareno, 2020). 

Las pequeñas y medianas empresas suelen no tener una estructura organizativa definida, 

lo que repercute negativamente en el desarrollo efectivo de sus actividades internas y 

externas. Es por esto que la presente investigación se enfoca en la empresa ferretera "E", 

localizada en la ciudad de Machala. Esta elección se debe a que esta empresa es 

representativa en el sector de ferreterías en la ciudad, lo que proporciona información 

valiosa y aplicable a otras empresas similares que operan en el mismo entorno. Por lo 
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tanto, la investigación plantea la siguiente pregunta: ¿Cómo influye la estructura 

organizacional en la delegación de funciones en la Empresa Ferretera “E” de Machala?, 

por lo tanto, se busca analizar la estructura organizacional identificando como se lleva a 

cabo la delegación de funciones en las diferentes áreas. 
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1 Objeto de investigación 

De acuerdo con Labrada y Álvarez (2020) el objeto de estudio guía a la investigación y 

establece los límites y el enfoque de la misma sobre lo que se pretende investigar y 

comprender. Así mismo, el objeto de investigación se establece y desarrolla a partir de 

una problemática teórica específica, lo cual implica la utilización de enfoques 

metodológicos consistentes, donde es crucial tener en cuenta que los hechos no se 

analizan de manera aislada, sino que se consideran en relación con otros elementos 

previamente establecidos (Espinoza, 2020). 

De esta manera, el objeto de investigación refiere al tema o fenómeno específico que se 

analiza y estudia en una investigación que ejerce influencia en la dirección y el enfoque 

del estudio, así como en la elección de los métodos utilizados para abordar la 

problemática teórica planteada, además, el objeto de estudio delimita el alcance de la 

investigación y establece los límites temáticos y conceptuales en los que se centrará el 

estudio. Por lo que el objeto de la presente investigación es la empresa Ferretera “E” de 

Machala donde se analiza la estructura organizacional y su incidencia en la delegación 

de funciones. 

1.2 Problema de investigación 

En el inicio de una investigación, es crucial identificar una situación o problema no 

resuelto que debe ser definido con precisión, luego se debe analizar de manera crítica y 

realizar un estudio coherente hasta encontrar la solución Espinoza (2018). De acuerdo 

con Ander-Egg citado por Torres y Monroy (2020) las características de un problema de 

investigación se basan en evaluar la factibilidad al redactar un problema, como el tiempo 

requerido, los recursos disponibles, la idoneidad de la metodología y la experiencia 

previa.  

Las Pequeñas y Medianas Empresas, son empresas que se caracterizan por tener pocos 

empleados y generar ingresos moderados en comparación con las grandes corporaciones. 

Aunque las PYMES se enfrentan a desafíos como la obtención de financiamiento, la 

competencia con empresas más grandes y la gestión eficiente de los recursos, también 

tienen la ventaja de tomar decisiones rápidas y mantener una relación cercana con sus 

clientes y empleados. Sin embargo, Padilla et al., (2018) mencionan que los propietarios 

de las microempresas no han logrado establecer una estructura organizativa efectiva, ya 
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que no cuentan con un organigrama detallado con las personas y sus responsabilidades, 

lo cual dificulta su expansión en el mercado.  

García et al., (2018) sugieren la implementación de la estructuración organizacional ya 

que esta medida tiene como objetivo agrupar y coordinar las tareas, centrándolas en un 

sistema que facilite al empresario la delegación gradual de las actividades operativas para 

concentrarse en las estrategias. Al concentrarse en la planificación a largo plazo, el 

empresario puede identificar oportunidades de crecimiento, mejorar la competitividad y 

adaptarse de manera más ágil a los cambios del mercado. 

En la opinión de Ramos et al., (2018) para formular un problema de investigación es 

fundamental identificar el contexto especifico del estudio, el investigador se concentra 

en un enfoque deductivo abordando el problema a partir de una pregunta o interrogante. 

Las empresas PYMES en muchos de los casos no cuentan con una estructura 

organizacional bien definida, lo cual afecta el correcto funcionamiento de las actividades 

internas y externas de la organización, por ello la presente investigación plantea, ¿Cómo 

influye la estructura organizacional en la delegación de funciones en la Empresa 

Ferretera “E” de Machala? 

1.3 Justificación 

La justificación radica en la capacidad de presentar de forma concisa como el diseño del 

estudio aborda de manera factible tanto un problema social como científico, 

asegurándose de que se ajuste a los recursos disponibles para los investigadores 

(Chaverri, 2017). De esta manera se expresa como la manifestación de argumentos que 

sustentan la necesidad y relevancia de llevar a cabo dicho trabajo investigativo, siendo 

la justificación una presentación sólida y convincente de porque el tema es importante. 

De acuerdo con Bonet et al. (2023) es esencial presentar los fundamentos teoricos que 

justifiquen la realización del trabajo y describan que se busca modificar o resolver 

mediante la incorporacion de los resultados obtenidos. Es decir busca fundamentar 

porque el trabajo de investigacion es valioso, necesario, relevante, y como puede 

contribuir al conocimiento en su campo y a la sociedad en general hacia el logro de los 

objetivos establecidos inicialmente, también busca establecer cómo los resultados 

obtenidos pueden tener un impacto significativo, tanto en el ámbito académico como en 

la sociedad en general. 
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Ariza y Peralta (2015) afirman que la estructura organizacional representa un sistema 

establecido de relaciones entre sus miembros, creando un entorno donde las actividades 

internas de la organización tienen lugar. Por lo tanto, resulta esencial implementar 

estrategias que refuercen su aspecto interno para lograr una consolidación en el diseño. 

Por otra parte Coronel et al., (2018) manifiestan en base a su investigación que de hecho 

existen tensiones laborales internas en las micro y pequeñas empresas ubicadas en El 

Oro, las cuales se hacen evidentes por la falta de claridad al ejecutar las labores asignadas 

y en un entendimiento parcial o completamente inadecuado de las responsabilidades de 

cada empleado, esto repercute de manera inmediata en el desempeño laboral de dichas 

organizaciones. 

Las ferreterias enfrentan el desafio de mantenerse competitivas y eficientes para 

sastifacer las demandas de mercado uno de los aspectos claves para lograrlo es una 

estructura organizacional bien definida ya que es una herramienta de vital importancia 

en una empresa porque determina la forma en que se divinen y coordinan las funciones 

dentro de la organización proporcionando el crecimiento y éxito a largo plazo, por ello 

en la presente investigacion se la realiza con el proposito de analizar la estructura 

organizacional de la empresa ferretera “E” y su incidencia en la delegacion de funciones. 

1.4 Objetivos de la investigación  

Teniendo en cuenta a Murillo et al., (2017) los objetivos de estudio son un elemento 

recurrente y esencial en la investigación y redacción ya que actúan como guía durante el 

proceso y permiten evaluar los resultados del esfuerzo realizado siendo el criterio 

fundamental para valorar la coherencia interna del artículo.  Estos objetivos se derivan 

del problema de investigación y se enriquecen mediante el análisis de la literatura 

relevante, asegurando una estrecha relación con la teoría revisada en el marco teórico. 

Los objetivos de investigación deben ser precisos, medibles y alcanzables, debido a que 

son puntos de referencia crucial que orientan la planificación, ejecución y evaluación del 

estudio. 

1.4.1 Objetivo general 

El objetivo general es la meta principal y amplia que se pretende alcanzar en una 

investigación, proyecto o estudio ya que representa la finalidad general. Suárez et al., 

(2016) considera que se debe establecer uno o pocos objetivos generales y 

descomponerlos en objetivos especificos. Por lo tanto, al obtener un objetivo general 

bien definido proporciona sentido de dirección y enfoque a la investigacion, lo cual 
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ayuda a mantener un trabajo coherente y dirigido a un proposito especifico. Por ello, la 

presente investigacion tiene como objetivo general: Analizar la estructura organizacional 

identificando como se lleva a cabo la delegación de funciones en las diferentes áreas. 

1.4.2 Objetivos Especificos 

Desde el punto de vista de Corona et al., (2017) los objetivos especificos detallan la 

forma en que se logrará el proposito general de la investigación; en otras palabras, son 

contribuciones directas para lograr dicho objetivo planteado inicialmente. Por ello hay 

que tener en cuenta los verbos a utilizar en los objetivos, debido a que se considera no 

conveniente usar verbos que indiquen acción o procedimiento. De otra forma al 

redactarlos correctamente ayudan a mentener el enfoque y evitar desviaciones durante el 

desarrollo del trabajo. Por lo cual, los objetivos especificos de la presente investigación 

son: Examinar la estructura organizacional de la empresa identificando departamentos y 

responsabilidades; Evaluar la estructura organizacional vigente en lo que respecta a la 

delegación de responsabilidades; Proponer una estructura funcional de acuerdo a la 

dimensión de la empresa. 
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CAPITULO II: DESARROLLO DEL PROYECTO 

2.1. Marco Teórico conceptual 

2.1.1. Estructura Organizacional 

2.1.1.1 Fundamentos de la estructura organizacional 

Con base en Valle et al., (2017) definen la estructura organizacional como la 

combinación integral de métodos utilizados para segmentar el trabajo en diversas tareas 

y asegurar su eficaz coordinación entre ellas. De manera que, al dividir el trabajo en 

segmentos, se facilita que los empleados se enfoquen en áreas específicas de 

conocimiento, lo que suele resultar en una mayor especialización. Además, Sáenz y 

Puente (2019) manifiestan que la estructura organizativa no solamente establece cómo 

se distribuye el poder dentro, sino que también posibilita un diseño que se ajusta a las 

condiciones reales del entorno organizativo, la misma que puede ser centralizada, 

distribuida, descentralizada o externalizada, según se desee definir quién tiene el control 

o la gestión sobre la información, el conocimiento y las regulaciones. 

Tal como señalan Ocampo et al., (2019) la estructura organizacional desempeña un papel 

esencial en diversas empresas, ya que facilita la subdivisión de las actividades 

desempeñadas por el personal, con el propósito de lograr una ejecución eficaz y 

productiva que contribuyan de manera significativa a la consecución de las metas y 

objetivos empresariales. En otro contexto Murillo et al., (2019) destacan que la 

importancia de establecer una estructura organizacional radica en asegurar la ejecución 

exitosa de la estrategia establecida en la dirección, sin importar si es una estrategia 

tradicional o emergente, dado que es fundamental adoptar una estructura apropiada 

dentro de la organización. Por lo tanto, al crear una estructura organizativa se garantiza 

el logro de la estrategia empresarial de forma efectiva, como puede ser a través de 

alinearla con los objetivos y recursos disponibles, manteniendo flexibilidad para 

adaptarse a cambios.  

2.1.1.2 Tipos de estructuras organizacionales 

Porto y Angarita (2017) exponen que la estructura organizacional de tipo funcional se 

describe como un enfoque de departamentalización en el cual los individuos están 

agrupados según las actividades funcionales que desempeñan. Por tanto, al agrupar 

individuos en función de sus actividades especializadas, puede ser beneficioso para la 

eficiencia y el rendimiento, siendo fundamental considerar tanto los beneficios como los 
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inconvenientes de esta estructura para adaptarla eficazmente a las necesidades y 

objetivos de la organización. 

Por otra parte, la estructura departamental ayuda a motivar a los empleados, controlar las 

operaciones y competir con éxito en varias ubicaciones; se puede subdividir por área 

geográfica, por producto o servicio, por cliente o por proceso, donde las actividades 

funcionales se realizan tanto de manera central como en cada una de las divisiones 

(Gallardo, 2021). Este enfoque estratégico, por ende, busca no solo motivar a los 

empleados y asegurar el control efectivo de las actividades, sino también lograr la 

competitividad en una variedad de contextos.   

2.1.1.3 Factores que influyen en la elección de la estructura organizacional 

La selección de una estructura organizativa se fundamenta en varios elementos, 

comenzando por la dimensión de la empresa, la cual implica considerar aspectos como 

la cantidad de empleados, el sector, la presencia en el mercado y las ventas anuales donde 

al comprender la dimensión de la empresa y su influencia en el mercado permitirá 

decisiones estratégicas y entender su impacto. Izquierdo et al., (2017) en su estudio 

menciona que en Ecuador, la estructura empresarial se caracteriza por su división en tres 

sectores clave: el primario, el secundario y el terciario, además de su clasificación basada 

en el tamaño, que comprende micro, pequeñas, medianas y grandes empresas; siendo las 

Pequeñas y Medianas Empresas conocidas como Mi Pymes las que ejercen un papel 

fundamental en la orientación de la estructura organizativa del país, el número de 

empresas en este sector es significativamente mayor que el de las que pertenecen a los 

demás sectores. 

Por otra parte, la cultura organizacional y la estructura de una empresa están 

estrechamente vinculadas, dado que la cultura ejerce influencia en la toma de decisiones, 

la transmisión de valores y la configuración de las operaciones internas de la entidad. 

Según Yopan et al., (2020) la cultura organizacional definida como un conjunto de 

creencias, valores y normas difundidos por los integrantes de una empresa, pueden surgir 

de forma consciente por parte de los lideres o desarrollarse de manera natural con el 

tiempo. La cultura organizacional juega un rol fundamental en el ambiente laboral, en el 

cual los empleados desempeñan sus funciones. A pesar de ser un concepto abstracto, su 

influencia es incuestionable ya que genera una imagen en la organización creando una 

visión en los integrantes de la misma sobre el camino que deben realizar a lo largo del 



12 

 

tiempo para realizar sus funciones con eficiencia; destacando reputación favorable para 

la empresa con su mercado. 

2.1.1.4 Diseño Organizacional 

Alpízar y Pérez (2022) explican que el diseño organizacional abarca el marco en el cual 

una organización desarrolla sus actividades y procesos, incluyendo la estructura de 

autoridad, responsabilidad y comunicación. Básicamente, es una representación visual 

de cómo se organizan las funciones para cumplir con la misión de la organización, basada 

en la identificación de procesos y la asignación de funciones a divisiones específicas para 

garantizar una ejecución eficiente, lo que implica una jerarquía de procesos y las 

subdivisiones encargados de su ejecución. 

Por otro lado, Navarro et al., (2018) enfatizan que el diseño de la organización implica 

fusionar la estructura, funciones, labores, actividades e interacciones sociales presentes 

dentro de la entidad, teniendo en cuenta los cambios en el entorno externo, con el 

propósito de asegurar la eficiencia y, en consecuencia, alcanzar los objetivos 

establecidos, mediante métodos de supervisión eficaces, se logra la creación de 

conocimiento unificado o internalizado en la institución. Así, se destaca la importancia 

del diseño organizacional para lograr una organización efectiva, ya que implica la 

planificación y creación de su estructura, siendo una estructura diseñada clave para lograr 

objetivos y el éxito.  

La configuración organizativa implica la creación de la estructura de una organización, 

y en este proceso es esencial considerar factores como la especialización, el cual se basa 

en cómo se dividen las responsabilidades, donde alta especialización significa que los 

empleados se centran en tareas muy específicas, mientras que baja especialización 

implica que los empleados tienen una variedad más amplia de responsabilidades en sus 

roles laborales ( Bú Alba, 2021). Por otra parte, la departamentalización según Jerónimo 

et al., (2022) se usa para coordinar, centralizar personas y actividades en áreas específicas 

basadas en afinidades mutuas. En esencia, implica dividir y luego agrupar actividades 

dentro de la organización.  

Además, Robbins y Coulter (2010) afirman que la cadena de mando es la estructura 

jerárquica que establece las relaciones de supervisión y reporte en una organización, 

desde los niveles superiores hasta los inferiores. Es importante para los gerentes, ya que 

responde a preguntas comunes de los empleados, como "¿Quién es mi superior directo?" 
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y "¿A quién recurro en caso de problemas?". Por otra parte, la centralización y 

descentralización son dos enfoques fundamentales en la toma de decisiones dentro de 

una organización. Desde un punto de vista teórico sobre las capacidades de una empresa, 

se tiende a favorecer la organización centralizada en lugar de la descentralizada. Debido 

a que la descentralización busca distribuir el poder y la toma de decisiones, esto puede 

no ser la mejor opción cuando se trata de actividades que necesitan experiencia técnica 

o habilidades especializadas (Victer, 2020). 

2.1.1.5 Organigrama y descripción de cargos 

En la opinión de Limongi y Flores et al., (2023) el organigrama es una representación 

gráfica de la disposición formal de una entidad, donde se pueden observar claramente las 

jerarquías de mando y las áreas de responsabilidad, junto con los distintos roles, 

divisiones departamentales y canales de comunicación tanto horizontales como 

verticales. Esta herramienta también proporciona información sobre si la organización 

tiene una estructura más plana o jerárquica.  

Cabe recalcar que el organigrama y la descripción de puestos están estrechamente 

relacionados en una organización, ya que ambos desempeñan un papel fundamental en 

la estructura y gestión de recursos los humanos. De acuerdo con Tejada et al., (2020) la 

utilización de la descripción de puestos centrada en habilidades y competencias se 

convierte en un recurso fundamental dentro de la empresa, sirviendo como un manual 

para garantizar la eficacia y el adecuado desarrollo del proceso de contratación.  

Se identifican varios organigramas, entre los que destacan: en primer lugar, el 

organigrama vertical, que representa la estructura jerárquica con la cúspide simbolizando 

la máxima autoridad y las capas descendentes mostrando a los subordinados. En segundo 

lugar, tenemos el organigrama horizontal, que representa la organización de izquierda a 

derecha, resaltando poder y funciones en un mismo plano. También se encuentra el 

organigrama circular, que utiliza círculos concéntricos para representar la estructura, y 

el organigrama matricial, que combina dos perspectivas en un mismo espacio, como la 

responsabilidad regional y la responsabilidad relacionada con una línea de productos. 

Por último, el organigrama grupal que integra al jefe formal y a sus colaboradores 

inmediatos en relaciones de trabajo interconectadas (García, 1998).  
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2.1.2 Delegación de Funciones  

2.1.2.1 Fundamentos de la delegación de funciones 

La delegación de funciones en una empresa es un proceso por el cual los líderes asignan 

autoridad y responsabilidades a sus subordinados para realizar actividades específicas. 

García et al., (2022) consideran que las empresas deben realizar una planificación, 

organización y gestión efectiva, implementando estructuras y prácticas de regulación que 

faciliten la formulación de políticas que vayan de acuerdo a los objetivos iniciales, en 

relación con las responsabilidades que deben tener sus empleados, ya que los mismos 

son un recurso valioso para lograr el éxito de la organización.  

La delegación de funciones es muy importante en una organización, ya que permite 

realizar las tareas de manera eficiente, según las competencias profesionales de cada 

integrante, facilitando el desarrollo y crecimiento de los empleados, al brindarles la 

oportunidad de asumir responsabilidades y desafíos, lo que genera un empoderamiento 

y motiva a aportar ideas para tomar decisiones. Además, permite que los empleados 

puedan centrarse en tareas específicas y no se ven abrumados por una carga de trabajo 

excesiva. Se considera que, si no hay una correcta delegación de funciones, existen 

falencias en los resultados esperados por la organización. La estructuración y el método 

de operación de una empresa se enfocan en alcanzar objetivos, sin embargo, las empresas 

no se organizan de manera espontánea ni diseñan sus estructuras, por ello, si no se cuenta 

con una adecuada organización y asignación de tareas, el funcionamiento de la misma 

podría resultar ineficiente (Mero, 2018).  

La delegación de funciones es muy útil, ya que proporciona una dirección a los 

integrantes de la organización para que realicen de manera eficiente sus actividades 

según su perfil profesional y experiencia. Para aplicar una delegación de funciones 

correcta, García et al., (2023) consideran como alternativa plantear una estructura 

orgánica, ya que eso posibilita el cambio de una “Jerarquía impuesto” a una “jerarquía 

inherente”, que emerge dentro del contexto organizacional cuando los responsables de 

las tareas tienen la libertad de colaborar y aportar en función de sus habilidades.  

La delegación de funciones en una organización puede ser beneficiosa, pero también 

presenta desafíos que deben abordarse de manera efectiva. Según Soledispa y Posligua 

(2021) la mayoría de los inconvenientes relacionados con el rendimiento laboral en las 

empresas se deben principalmente a la ausencia de una estructura organizativa efectiva, 

es decir no existe un orden y dirección clara, llevando a que los empleados no ejecuten 
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sus tareas de manera apropiada, lo cual tiene un impacto en el logro de los objetivos 

empresariales. Para las empresas Pymes el tiempo y los recursos son desafíos diarios, ya 

que, al ser organizaciones que están en su etapa inicial de inversión y crecimiento, 

muchas veces no cuentan con herramientas que les faciliten este proceso administrativo. 

Las investigaciones señalan que las Pymes no cuentan con programas de capacitación 

estructurados al ser limitada la inversión que desembolsan para la formación de sus 

empleados (Pantoja, 2019). Sin embargo, implementar una delegación de 

responsabilidades adecuada tiene una estrecha relación con la presentación de manuales 

dentro de la organización. Brito et al., (2019) afirma que los manuales que delinean las 

funciones y responsabilidades de los puestos son esenciales para el funcionamiento 

óptimo de una organización. Una estructura del personal claramente establecida sirve 

como base sólida para futuras iniciativas, la definición precisa de áreas de 

responsabilidad y la comprensión clara de los roles en la organización son elementos 

cruciales para fomentar una colaboración efectiva que lleve a resultados deseados, por 

ello es importante que una empresa respalde dicha información.  

2.2. Las empresas 

Una empresa es una organización que se dedica a la producción, comercialización o 

prestación de bienes y servicios con el fin de obtener beneficios económicos, teniendo 

como parte talento humano capacitado para cumplir con las actividades de la 

organización. Las empresas son establecidas por una persona o un grupo de fundadores, 

además se componen de conjuntos de individuos con distintas jerarquías y 

responsabilidades, con el propósito de alcanzar objetivos comunes (Eggers, 2018). 

Las empresas se clasifican según su sector, en primarias, secundarias y terciarias. Las 

primarias son aquellas que se enfocan en la adquisición de recursos naturales sin pasarlos 

por un proceso de modificación o conversión, por otra parte, las empresas del sector 

secundario manufacturan productos completos a partir de materias primas, llevando a 

cabo un proceso de transformación, finalmente las empresas del sector terciario abarcan 

una amplia variedad de actividades que se centran en la prestación de servicios en lugar 

de la producción directa de bienes, por ejemplo, empresas comerciales, educativas, de 

salud, entre otras (Prieto, 2013). 

En Ecuador, las Micro, Pequeñas y Medianas Empresas existentes en la actualidad 

desempeñan un papel fundamental en el incremento de la producción, la creación de 
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empleo y la vitalidad productiva del país. En los últimos años, ha habido un aumento 

significativo en la creación de nuevas empresas comerciales, las cuales se centran en la 

compra, venta y distribución de bienes y productos a los consumidores o a otras 

entidades. Según Andino et al., (2022) la mayoría de las PYMES en Ecuador se enfocan 

en actividades no relacionadas con las exportación, como la venta de alimentos, servicios 

informáticos, transporte de pasajeros o mercancías y comercialización de materiales de 

construcción.  

Las empresas ferreteras, forman parte del sector terciario, al ser empresas dedicadas a la 

comercialización de materiales de construcción, de acuerdo con Jordán et al., (2020) el 

emprendimiento en la industria de ferretería representa una actividad comercial que 

contribuye el progreso económico de una región, así mismo el aumento de interés en este 

campo en los últimos tiempos se atribuye a la importancia que conlleva la creación de 

empresas en beneficio de la sociedad. La presente investigación se realiza en La 

Ferretería “E” de Machala, la cual es una destacada entidad comercial especializada en 

la venta de productos y herramientas relacionadas con la industria de la construcción. 

Inició sus actividades en el año 2020, en la intersección de las calles Ayacucho y Decima 

Norte, donde se estableció su matriz, la empresa se enfocó inicialmente en atender las 

necesidades de los profesionales de la construcción, ofreciendo una amplia gama de 

herramientas y suministros de calidad.  

En la empresa trabajan un total de 10 empleados, cada uno desempeñando roles 

esenciales en diferentes departamentos. Estos incluyen el departamento de gerencia, el 

departamento de ventas con el Jefe de Ventas, cajera y vendedores, el departamento de 

contabilidad con el Contador y el asistente contable, y finalmente, el departamento de 

bodega que cuenta con un colaborador. La empresa se fundamenta bajo el registro único 

de contribuyentes en estado activo administrado por el Servicio de Rentas Internas, es 

perteneciente al régimen general del servicio de rentas internas y cumple con todos los 

permisos requeridos para el funcionamiento legal como permiso de cuerpo de bomberos, 

patente y cuenta con facturación electrónica. Además, aplica la inscripción obligatoria 

de persona natural en este caso y en el ámbito laboral, se rige bajo contratos individuales 

de trabajo, proporcionando todos los derechos de ley.  



17 

 

CAPITULO III: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

Diseño de la investigación 

3.1 Tipo de investigación  

Según Ruiz y Ramos (2022), la investigación descriptiva es aquella que se centra en 

describir, registrar, analizar y comprender la situación relacionada con el problema o 

tema, e implica que el investigador desarrolle una estrategia para examinar 

detenidamente el tema, similar a tomar una fotografía del problema y detallar sus 

características. De este modo, la orientación del presente estudio se define como 

descriptiva, ya que tiene como objetivo detallar las variables relacionadas con la 

estructura organizacional y la delegación de funciones. A su vez, en el marco de la 

investigación, el proyecto es de naturaleza seccional o transversal, ya que se recopilarán 

datos de la Ferretería “E'” en un solo momento y en un período específico de tiempo. 

La investigación correlacional, cuyo objetivo principal radica en determinar el grado de 

relación o asociación entre dos o más variables Guerrero (Guerrero, 2022). En el 

contexto de este estudio, busca establecer la relación existente entre sus variables, 

planteando en el estudio la estructura organizacional como variable independiente y la 

delegación de funciones como variable dependiente. Por otro lado, Cevallos et al., (2017) 

determinan que la investigación explicativa tiene como objetivo exponer las causas y 

consecuencias del fenómeno estudiado a través de una explicación deductiva 

fundamentada en teorías o leyes que describen dicho fenómeno. Al aplicar este enfoque, 

se puede identificar patrones significativos que revelen las relaciones causales entre un 

diseño de la estructura organizacional y la eficacia de la delegación de funciones. 

3.2 Nivel de investigación  

Monjarás et al., (2019), mencionan que el nivel de investigación se refiere a la 

profundidad con la que se abordará un tema en particular, estos enfoques se inician con 

un punto de partida y se desarrollan a través de un protocolo que se adapta según las 

necesidades para la formulación del problema planteado en  la investigación. Asimismo, 

el nivel de una investigación puede variar sus alcances, comenzando en un nivel 

exploratorio y avanzando hacia niveles descriptivos y correlacionales, para finalmente 

alcanzar un nivel explicativo (Ramos, 2020). 

En adición a lo anterior, el presente trabajo se centra en una investigación de nivel 

descriptivo y explicativo. En el aspecto descriptivo se busca comprender a fondo el 

problema, comúnmente empleando para detallar hechos que caracterizan a una población 
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(Fresno, 2019). En este contexto, se lleva a cabo un análisis detallado de la estructura 

organizacional y se inspeccionará los departamentos y responsabilidades de la empresa. 

También, es explicativo y en la perspectiva de D'Aquino y Barrón (2020), persigue 

identificar los elementos o las razones que originan las diversas características del 

problema u objeto de investigación. De esta manera se valora la estructura organizativa 

actual en relación con la asignación de responsabilidades y la propuesta de una estructura 

funcional de acuerdo a la dimensión de la empresa. 

3.3 Diseño de investigación  

El diseño del estudio abarca la decisión de adoptar métodos, enfoques y directrices 

respaldados por evidencia, que proporcionan la estructura y las herramientas esenciales 

para llevar a cabo la investigación, donde esta elección se efectúa de manera 

metodológica por los investigadores antes de someter el estudio a evaluación ética e 

iniciar la recopilación de datos (Majid, 2018). A su vez, Manterola et al., (2019) enfatizan 

que la elección del diseño de investigación es compleja y comprende factores como la 

información previa, viabilidad, tamaño de muestra, ética y costos en el cual implica la 

decisión de ser observador o intervenir, clasificando los estudios en observacionales y 

experimentales. 

Tomando en cuenta lo expuesto, se puede afirmar que el diseño de esta investigación se 

clasifica como observacional o no experimental ya que no involucra estímulos 

experimentales y las variables se observan en el entorno natural de los participantes sin 

manipulación Arias (Arias, 2021). Este enfoque observacional permite recopilar datos 

significativos y describir detalladamente la situación actual de la empresa Ferretera “E” 

en un momento determinado, lo que es coherente con los objetivos del estudio. 

 Además, se caracteriza como una investigación de naturaleza descriptiva y diseño 

transversal, según lo indicado por Rodríguez y Mendivelso (2018) esto implica la 

evaluación de individuos que posean o no una cierta condición, y la recopilación de datos 

de todos los participantes de manera simultánea, sin que el investigador realice 

intervenciones. Por lo tanto, la recopilación simultánea de datos de todos los 

departamentos o roles sin intervenciones proporciona una instantánea representativa en 

un momento específico, permitiendo una evaluación completa, sin sesgos de la estructura 

y la delegación en el que se llevarán a cabo las encuestas, para obtener datos exhaustivos, 

respaldando así una comprensión más profunda de la dinámica organizativa y facilitando 

propuestas de mejora. 
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3.4 Métodos de la investigación 

Como lo manifiestan Rodríguez y Pérez (2017) el método inductivo se caracteriza por 

ser un tipo de razonamientos que parte del entendimiento de casos específicos hacia un 

conocimiento más amplio, que captura las similitudes presentes en los fenómenos 

individuales, este enfoque se fundamenta en la observación de hechos y acontecimientos 

en la realidad, identificando los rasgos comunes dentro de un grupo definido con el 

propósito de llegar a conclusiones sobre los aspectos que lo distinguen. El proyecto 

requiere este método ya que se examina la estructura organizacional actual de la empresa 

evaluando como se delegan las responsabilidades, implementando teorías existentes 

referente al tema para luego aplicarlo en el marco de la empresa.  

Por otra parte, López y Ramos (2021) afirman que el análisis y la síntesis están 

intrínsecamente relacionados y se influyen mutuamente en la investigación, ya que el 

análisis implica descomponer los elementos que conforman la situación problemática, 

pero esta composición se lleva a cabo en relación con los elementos entre si y en relación 

con el problema en su conjunto, por otro lado, la síntesis se basa en los resultados previos 

del análisis, lo que significa que se construye sobre la comprensión y descomposición 

previa de los elementos. En base al proyecto, este método permite combinar el análisis 

detallado de la estructura organizativa actual de la empresa, permitiendo obtener la 

síntesis de una nueva estructura funcional. 

Ulloa et al., (2017) destacan que, el enfoque cuantitativo se basa en la lógica deductiva, 

formulando preguntas e hipótesis que se prueban mediante medición numérica y 

muestras representativas. Por otro lado, el enfoque cualitativo es inductivo y no requiere 

preguntas previas, centrándose en una comprensión amplia y sin restricciones 

preconcebidas. De esta manera Rodas y Santillán (2019) explican que en busca de un 

equilibrio metodológico, surge el método mixto, que implica diversas combinaciones de 

enfoques cuantitativos y cualitativos, ya sea en la recopilación de datos o en su posterior 

análisis.  

Por lo tanto, el presente trabajo es de un enfoque mixto porque se puede obtener una 

comprensión más completa y matizada de la relación entre la estructura organizacional 

y la delegación de funciones en la empresa Ferretera "E". Dado a que al aplicar un 

enfoque cuantitativo se respaldaría las observaciones cualitativas, proporcionando datos 

numéricos, por otra parte, el enfoque cualitativo exploraría percepciones y dinámicas 

subyacentes. Esta combinación de enfoques ayudaría a abordar preguntas de 
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investigación más amplias y a obtener una imagen más completa de la situación de la 

empresa. 

3.5 Instrumento de recolección de datos 

3.5.1 Población Universo 

Sánchez et al., (2023) definen la población como el conjunto de individuos u objetos que 

se busca analizar en una investigación. En sus palabras, "el universo o población puede 

abarcar desde personas y animales hasta registros médicos, nacimientos, muestras de 

laboratorio y accidentes viales, entre otros”. Además, Vizcaíno et al., (2023) destacan 

que, la comprensión de la población en la investigación es esencial para delimitar el 

objeto de estudio, garantizar la representatividad de los resultados y seleccionar las 

técnicas estadísticas adecuadas, lo que a su vez asegura la validez y confiabilidad de la 

investigación. 

En el estudio actual, la población de interés, según lo establecido por Supercias en 

(2022), está conformada por 10 empresas con sede en la ciudad de Machala. Estas 

empresas son asociaciones dedicadas a la comercialización de artículos de ferretería, 

tanto al por mayor como al por menor. Es relevante mencionar que existen más negocios 

ferreteros en la ciudad, aunque algunos no están registrados con RUC de empresa, sino 

que pertenecen a personas naturales o tienen su sede principal registrada en otra 

localidad. A partir de esto, se estima una población total de 200 empresas ferreteras, 

considerando tanto pequeñas, medianas como grandes. 

3.5.2 Población Objeto de estudio 

 El grupo de interés en una investigación se identifica como la población objeto de 

estudio, que comprende todos los elementos relevantes para el estudio Robles (Robles, 

2019). En este sentido, es crucial especificar la población de estudio, como señalan Arias 

et al., (2016), ya que, al concluir la investigación a partir de una muestra de dicha 

población, se facilita la generalización o extrapolación de los resultados obtenidos hacia 

el resto de la población o universo. 

El enfoque de esta investigación se concentra en la empresa Ferretera "E", localizada en 

la Ciudad de Machala, y dedicada al sector comercial de la compra y venta al por menor 

de artículos de ferretería, incluyendo herramientas manuales y eléctricas. Por otro lado, 

se analizan sus clientes, siendo ambos el objeto de estudio. Este enfoque permite 

comprender la dinámica de interacción entre la empresa y su clientela, lo cual, a su vez, 
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contribuirá a llevar a cabo un análisis más detallado sobre cómo la estructura 

organizativa influye en la delegación de funciones. 

3.5.3 Muestra 

En muchas investigaciones no es posible examinar a todos los elementos de la población 

en estudio (Sucasaire, 2022). Esto se debe a limitaciones en el control de diferentes 

factores como el tiempo y otros recursos, frente a esta dificultad se opta por realizar el 

estudio solo con una parte de la población, es decir, se utiliza una muestra.  Por ello, la 

muestra se comprende como un subconjunto de individuos o elementos de una población 

definida que cumple con ciertas propiedades comunes (Castro, 2019). 

En este estudio, se ha seleccionado a los colaboradores de la Microempresa Ferretera "E" 

de Machala como muestra, dada su ubicación al norte de la ciudad y su sólida aceptación 

en la comunidad. Este negocio se ha destacado por ofrecer precios competitivos, atención 

de calidad y soluciones efectivas para los clientes. La ferretería está estructurada en 

cuatro departamentos: 

Tabla 1: Nómina de colaboradores 

Departamento Cantidad Función 

Departamento de 

Gerencia 

1 Gerente 

Departamento de 

Contabilidad 

2 Contadora y Asistente 

contable 

Departamento de Ventas 6 Vendedores 

Departamento de Bodega 1 Bodeguero 

Total 10  
 

Elaborada por: Las autoras 

En total, la empresa cuenta con 10 colaboradores. Además, se ha identificado una 

afluencia de 100 clientes diarios en la organización, lo que permite aplicar una encuesta 

para recabar la percepción de los clientes en relación con su experiencia de compra. 

3.6 Técnicas de recolección de datos 

La recolección de datos es un proceso fundamental en la investigación, donde diversas 

técnicas se utilizan para recopilar información relevante y precisa. También conocida 

como la medición, se considera esencial para establecer un conocimiento científico 

válido o creíble, que esté en sintonía con la realidad del contexto en el que se estudia, 

desde encuestas y entrevistas hasta observaciones directas, estas herramientas permiten 
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obtener datos significativos que respaldan el análisis y las conclusiones de cualquier 

estudio (Castillo, 2021). 

Cisneros et al., (2022) mencionan que una herramienta importante en la recolección de 

datos es la encuesta, la cual ha sido considerada una de las más utilizadas en 

investigaciones científicas. La encuesta implica la participación de un entrevistador y la 

existencia de un cuestionario meticulosamente estructurado que se somete previamente 

a pruebas antes de su aplicación a la población, y un entrevistado que forme parte de la 

muestra poblacional seleccionada. Se considera esencial aplicar esta herramienta en el 

proyecto, dirigida a los colaboradores de la empresa y un grupo de clientes potenciales.  

En esta investigación, se emplea como herramienta de recolección de datos una encuesta, 

que consta de 10 preguntas, dirigidas a los colaboradores del negocio, con el propósito 

de comprender la relación entre la delegación de funciones y cada departamento. 

Además, se utiliza otra encuesta, también compuesta por 10 preguntas, dirigida a los 

clientes para identificar su percepción sobre su experiencia de compra. Las preguntas 

fueron determinadas por alternativas múltiples, dicotómicas y escala de Likert.  Estas 

encuestas proporcionan la información necesaria para abordar tanto el objetivo general 

como los objetivos específicos de la investigación. 
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1 Análisis de Resultados 

Encuesta aplicada a los empleados de la Ferretería “E” de la Ciudad de Machala 

Pregunta: ¿En qué departamento o área labora en la Ferretería? 

Tabla 2: Departamento laboral 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Gerencia 1 10,0 10,0 10,0 

Contabilidad 2 20,0 20,0 30,0 

Ventas 6 60,0 60,0 90,0 

Bodega 1 10,0 10,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

Elaborado por: Las Autoras 

Análisis: Estos datos reflejan que la mayoría de los empleados se encuentran en el área 

de Ventas, lo que podría indicar una distribución desigual de funciones dentro de la 

empresa. Esta discrepancia en la distribución puede sugerir una posible desproporción 

en las responsabilidades asignadas en los diferentes sectores de la empresa. 

Pregunta: ¿Cómo evalúa la asignación actual de responsabilidades en su departamento? 

Ilustración 1: Asignación actual de responsabilidades 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Las Autoras 

Análisis: Estos resultados sugieren que existe una división de opiniones en cuanto a la 

claridad en la asignación de responsabilidades en los departamentos de la ferretería "E". 
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Puede deberse a una falta de claridad en la asignación de responsabilidades en los 

departamentos de la ferretería. Es esencial abordar esta discrepancia para mejorar la 

comunicación y garantizar una distribución equitativa y comprensible de las funciones 

entre los colaboradores. 

Pregunta: ¿Qué tan efectiva considera la comunicación entre departamentos para la 

delegación de responsabilidades? 

Tabla 3:Comunicación departamental 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Moderadamente 

efectiva 
2 20,0 20,0 20,0 

Poco efectiva 6 60,0 60,0 80,0 

Nada efectiva 2 20,0 20,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

Elaborado por: Las Autoras 

Análisis: Estos datos revelan que la mayoría de los empleados tienen una percepción 

negativa sobre la efectividad de la comunicación entre departamentos en la delegación 

de responsabilidades en la ferretería "E". La baja efectividad percibida en la 

comunicación entre departamentos para la delegación de responsabilidades puede estar 

contribuyendo a esta falta de claridad y a posibles obstáculos en la coordinación 

interdepartamental. 

Pregunta: ¿Existe un gráfico, organigrama, documento o algo que muestre quién está a 

cargo y quién hace qué en la empresa? 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Las Autoras 

Ilustración 2: Existencia de representación visual 
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Análisis: Conforme a los resultados obtenidos, en su mayoría los encuestados 

manifiestan la ausencia de una representación visual que refleje los roles dentro de la 

empresa. Este hallazgo señala una posible falta de claridad en la comunicación 

organizativa o una necesidad de mejorar la transparencia en la distribución de 

responsabilidades. Por otro lado, también indican que desconocen si existe algún 

documento que refleje la estructura y funciones en la empresa, lo que puede significar 

una falta de accesibilidad a la información organizativa. 

Pregunta: ¿Cómo deciden quién tiene la responsabilidad en las tareas asignadas? 

Tabla 4: Responsabilidad en asignación de tareas 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Las decisiones se 

toman de manera 

informal, sin un 

proceso 

estructurado 

10 100,0 100,0 100,0 

Elaborado por: Las Autoras 

Análisis: Los resultados de la encuesta muestran que el 100% de los encuestados 

indicaron que las decisiones sobre quién tiene la responsabilidad en las tareas asignadas 

se toman de manera informal. Esta falta de un proceso formalizado para la asignación de 

responsabilidades puede conducir a inconsistencias, falta de transparencia y posibles 

malentendidos en cuanto a las funciones y roles de cada empleado. 

Pregunta: ¿Cómo se organizan las tareas y responsabilidades en su área? 

Ilustración 3: Organización de responsabilidades 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Las Autoras 
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Análisis: Según los resultados la empresa confía en métodos informales para asignar 

funciones, esto puede llevar a una falta de claridad sobre quién es responsable de qué, lo 

que podría resultar en tareas sin completar o en una duplicación de esfuerzos. Cabe 

recalcar que la parte más preocupante de los resultados es que no cuentan con una 

estructura clara, lo que a su vez puede generar conflictos internos. Estos datos sugieren 

una falta de estructura formal en la asignación de tareas y responsabilidades, lo que puede 

resultar en una distribución desigual de la carga de trabajo, posibles superposiciones de 

funciones. 

Pregunta: ¿El proceso de asignación de funciones es flexible o sigue un protocolo 

establecido? 

Tabla 5: Proceso de asignación de funciones 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Muy flexible, 

cambia según 

las 

circunstancias y 

necesidades. 

3 30,0 30,0 30,0 

Mayormente 

flexible, pero 

con ciertos 

lineamientos 

generales. 

7 70,0 70,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

Elaborado por: Las Autoras 

Análisis: Esta flexibilidad en la asignación de funciones puede tener ventajas al permitir 

adaptarse a situaciones cambiantes y fomentar la creatividad y la innovación en la 

resolución de problemas. Sin embargo, la falta de un protocolo establecido o 

lineamientos claros podría resultar en inconsistencias, ambigüedad en los roles y posibles 

conflictos debido a interpretaciones diferentes. 

Pregunta: ¿Se encarga principalmente de las responsabilidades que corresponden a su 

puesto de trabajo, o a veces le asignan tareas que van más allá de eso? 
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Ilustración 4: Cumplimiento de responsabilidades en el puesto de trabajo 

 

Elaborado por: Las Autoras 

Análisis: Esta diversidad de respuestas sugiere que existe una variedad de actitudes hacia 

la asunción de responsabilidades adicionales en la empresa. Aquellos que se muestran 

dispuestos a contribuir más allá de lo esperado pueden aportar un valor añadido 

significativo a la organización, por otro lado, la indecisión sobre si asumir 

responsabilidades adicionales puede deberse a una falta de claridad en los roles y 

expectativas dentro de la empresa, lo que puede generar confusión y ambigüedad entre 

los empleados.  

Pregunta: ¿Cómo se comunican los cambios en las responsabilidades dentro del equipo? 

Tabla 6: Medios de comunicación de responsabilidades 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Por medio de 

anuncios 

durante la 

jornada laboral. 

5 50,0 50,0 50,0 

No hay una 

comunicación 

formal, cada 

uno se entera a 

medida que 

ocurren los 

cambios 

5 50,0 50,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

Elaborado por: Las Autoras 
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Análisis: Los resultados de la encuesta indican que el 50% de los encuestados comunican 

los cambios en las responsabilidades dentro del equipo por medio de anuncios durante la 

jornada laboral, mientras que el otro 50% mencionó que no hay una comunicación formal 

y cada uno se entera a medida que ocurren los cambios. Esta división en la forma de 

comunicar los cambios en las responsabilidades puede tener implicaciones significativas 

en la eficacia y la cohesión del equipo. La comunicación clara y oportuna de los cambios 

en las responsabilidades es fundamental para evitar malentendidos, garantizar una 

transición suave y mantener la motivación y el compromiso de los empleados. 

Pregunta: ¿Tiene claro quién es su superior o a quien informar directamente acerca de 

las novedades en la empresa? 

Ilustración 5:Claridad en la Jerarquía organizacional 

 

Elaborado por: Las Autoras 

Encuesta aplicada a los clientes de la Ferretería “E” de la Ciudad de Machala 

Se consideró oportuno consultar a los clientes de la empresa para comprender su 

percepción sobre la experiencia de compra, lo que permitiría analizarlo en relación con 

el desempeño efectivo de los colaboradores. Dado que la empresa recibe una afluencia 

diaria de 100 clientes, se decidió llevar a cabo la encuesta en un plazo de 2 días para 

recopilar los datos necesarios. 

Pregunta: ¿Cómo describiría usted su experiencia general al visitar la ferretería? 
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Tabla 7: Experiencia de los clientes 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Muy 

buena 
30 30,0 30,0 30,0 

Buena 36 36,0 36,0 66,0 

Regular 21 21,0 21,0 87,0 

Mala 10 10,0 10,0 97,0 

Muy 

mala 
3 3,0 3,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Elaborado por: Las Autoras 

Análisis: Estos resultados indican que la mayoría de los clientes tienen una percepción 

positiva del proceso de compra brindado por los empleados de la ferretería, esto podría 

atribuirse a diversos factores, como la amabilidad y la disposición del personal para 

ayudar, la disponibilidad de productos, la limpieza y organización del local, entre otros 

aspectos. 

Pregunta: ¿Cuál es su opinión sobre la forma en que los empleados llevan a cabo el 

servicio proporcionado por la empresa? 

Ilustración 6:Evaluación del servicio al cliente 

 

Elaborado por: Las Autoras 

Análisis: Estos resultados indican que la mayoría de los clientes perciben el servicio de 

los empleados como positivo, aunque aún hay áreas que podrían mejorarse para 

satisfacer completamente las expectativas de los clientes, esto puede estar relacionado 
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con aspectos como la rapidez en la atención, la calidad de la interacción con el personal, 

o la claridad en las explicaciones proporcionadas. 

Pregunta: ¿Los empleados que interactúan con usted colaboran efectivamente entre 

ellos para brindar un servicio positivo? 

Tabla 8: Interacción del equipo 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Sí, trabajan bien 

juntos. 
17 17,0 17,0 17,0 

Sí, pero podrían 

mejorar su 

coordinación. 

43 43,0 43,0 60,0 

No estoy 

seguro/a, no he 

notado mucho 

sobre su trabajo 

en equipo. 

28 28,0 28,0 88,0 

A veces sí, a 

veces no. 
11 11,0 11,0 99,0 

No, no hay 

buena 

colaboración 

actualmente 

1 1,0 1,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Elaborado por: Las Autoras 

Análisis: De esta manera los resultados apuntan la necesidad de fortalecer la 

colaboración y coordinación entre los empleados que pueden estar siendo afectadas por 

diversos factores, tales como la falta de claridad en roles y responsabilidades, la 

comunicación ineficaz o la falta de motivación para colaborar de manera constante. 

Pregunta: ¿Cómo calificaría la atención de sus pedidos a través de las redes sociales de 

la ferretería? 
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Elaborado por: Las Autoras 

Análisis: Estos resultados subrayan la importancia de priorizar la optimización de la 

eficacia de respuesta, la excelencia del servicio y la plena satisfacción del cliente. Dado 

que los clientes no muestran un grado completo de satisfacción, es probable que hayan 

enfrentado tiempos de espera prolongados, respuestas lentas, falta de claridad en la 

comunicación o dificultades para resolver sus consultas o problemas. Por consiguiente, 

resulta crucial asegurar una experiencia positiva en la atención de pedidos a través de las 

redes sociales. 

Pregunta: ¿Cómo evaluaría la disponibilidad del personal para atender sus consultas o 

necesidades? 

Tabla 9: Disponibilidad del personal 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Siempre 

disponible 
24 24,0 24,0 24,0 

Generalmente 

disponible 
43 43,0 43,0 67,0 

A veces difícil 

de encontrar 
25 25,0 25,0 92,0 

Raramente 

disponible 
4 4,0 4,0 96,0 

Nunca 

disponible 
4 4,0 4,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Elaborado por: Las Autoras 

Ilustración 7: Calidad del servicio en redes sociales 
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Análisis: Estos hallazgos sugieren que, si bien la mayoría de los clientes percibe una 

disponibilidad aceptable del personal, existen áreas específicas que necesitan atención. 

Es posible que los clientes hayan experimentado situaciones en las que el personal no 

estaba claramente identificado o donde no había suficiente personal disponible en ciertos 

momentos del día, lo que resulta en frustración y tiempos de espera prolongados. Por 

consiguiente, mejorar la accesibilidad en casos donde los clientes encuentran dificultades 

podría ser crucial para ofrecer un servicio más consistente y satisfactorio en la ferretería. 

 

Pregunta: ¿Qué tan satisfecho se encuentra usted con la rapidez en el proceso de 

atención en la caja? 

Ilustración 8: Rapidez en el proceso de pago 

 

Elaborado por: Las Autoras 

Análisis: En general, estos resultados señalan que la ferretería está realizando un trabajo 

efectivo en cuanto a la rapidez en el proceso de atención en caja, ya que la mayoría de 

los clientes se muestra satisfecho lo cual refleja un aspecto positivo en el servicio 

brindado por los encargados de caja. Sin embargo, es importante abordar las necesidades 

de aquellos clientes que expresaron insatisfacción para mejorar aún más la experiencia 

general de atención al cliente. 

Pregunta: ¿Cómo considera usted el asesoramiento por parte de los vendedores en el 

proceso de compra? 
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Tabla 10:Opiniones sobre el asesoramiento de vendedores 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Altamente 

efectivo 
19 19,0 19,0 19,0 

Efectivo 44 44,0 44,0 63,0 

Moderadamente 

efectivo 
21 21,0 21,0 84,0 

Poco efectivo 15 15,0 15,0 99,0 

Inefectivo 1 1,0 1,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Elaborado por: Las Autoras 

Análisis: Estos resultados reflejan una variedad de percepciones entre los clientes, 

destacando la importancia de mantener altos estándares de asesoramiento para garantizar 

una experiencia de compra satisfactoria. El hecho de que el asesoramiento sea 

considerado efectivo por una gran parte de los encuestados indica que la ferretería está 

en el camino correcto, pero también señala áreas específicas que podrían ser mejoradas 

para satisfacer aún más las necesidades y expectativas del cliente. 

Pregunta: ¿Considera que el proceso de entrega y manejo de productos por parte del 

departamento de bodega cumple con sus expectativas en cuanto a eficiencia y cuidado? 

Ilustración 9: Experiencia con la entrega de productos 

 

Elaborado por: Las Autoras 

Análisis: Estos resultados sugieren una diversidad de opiniones entre los clientes con 

respecto al desempeño del departamento de bodega. Esta variabilidad se debe a un 

posible sobrecargo de trabajo en dicho departamento, que podría derivarse de la 
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asignación de múltiples funciones a una persona. Esta situación puede afectar la 

capacidad del personal de bodega para cumplir con los estándares de eficiencia y cuidado 

esperados por los clientes. 

Pregunta: Respecto a la demora en la entrega de productos, ¿Cómo describiría su 

experiencia con la empresa ferretera? 

Tabla 11: Evaluación de la puntualidad en la entrega 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Siempre 

cumplen con los 

plazos 

25 25,0 25,0 25,0 

A veces hay 

retrasos 
51 51,0 51,0 76,0 

Los retrasos son 

frecuentes 19 19,0 19,0 95,0 

Siempre tienen 

retrasos 
5 5,0 5,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Elaborado por: Las Autoras 

Análisis: Los retrasos ocasionales y frecuentes pueden deberse a problemas logísticos, 

falta de planificación, sobrecarga de trabajo o deficiencias en los procesos de gestión de 

inventario. Es esencial abordar estas cuestiones para mejorar la eficiencia en la entrega 

y garantizar una experiencia positiva para los clientes en la ferretería. 

Pregunta: En sus visitas a la ferretería, ¿Qué aspecto le parece más importante para 

mejorar la eficiencia en el servicio? 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 10: Opiniones sobre mejoras en el servicio 
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Elaborado por: Las Autoras 

Análisis: Los clientes de la ferretería expresaron distintas opiniones para mejorar la 

eficiencia del servicio: rapidez en pagos, organización en despachos, reducción de 

tiempos de espera, asesoramiento técnico y mayor disponibilidad de productos en stock. 

Estas sugerencias indican áreas clave a mejorar para garantizar un servicio satisfactorio 

y eficiente. 

4.1.1 Tablas Cruzadas 

Durante la investigación, se utilizaron tablas cruzadas como una herramienta para 

mejorar el análisis, brindando una perspectiva extra al estudio. Esto fue fundamental, ya 

que permitió examinar si había alguna relación entre las variables bajo estudio. Dentro 

del proyecto, se exploró la conexión entre la pregunta "¿Cómo evalúas la asignación 

actual de responsabilidades en tu departamento?" y ¿Existe un gráfico, organigrama, 

documento o algo que muestre quién está a cargo y quién hace qué en la empresa?, este 

análisis se llevó a cabo utilizando tanto la correlación de Pearson como la de Spearman. 

Medidas simétricas 

 

Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Intervalo 

por 

intervalo 

R de 

Pearson ,813 ,097 3,951 ,004c 

Ordinal 

por ordinal 

Correlació

n de 

Spearman 

,792 ,113 3,664 ,006c 

N de casos válidos 10    

Elaborado por: Las Autoras 

Interpretación: En base a los resultados se detecta una correlación positiva fuerte, esta 

correlación sugiere que la existencia de una representación clara de la estructura 

organizacional y de las responsabilidades en la empresa está relacionada positivamente 

con la percepción de los empleados sobre la asignación actual de responsabilidades en 

sus respectivos departamentos. Cuando los empleados perciben que existe un documento 

que muestra quién está a cargo y qué funciones corresponden a cada uno, tienden a 

evaluar positivamente la asignación de responsabilidades en sus departamentos, esto 

refuerza la importancia de una estructura organizacional clara y definida para facilitar la 

Ilustración 11: Análisis de datos de correlación de las preguntas (2-4) 
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delegación efectiva de funciones, mejorar la coordinación interdepartamental y 

contribuir a un ambiente laboral más eficiente y productivo en la ferretería. 

4.2 Contrastación Teórica de Resultados 

La ausencia de una documentación clara y una estructura visible para definir 

responsabilidades y roles puede tener consecuencias significativas en el entorno laboral. 

Esta falta de claridad puede llevar a malentendidos frecuentes entre los empleados, ya 

que no tendrían una guía clara sobre qué se espera de ellos en sus funciones específicas. 

Esto a su vez puede resultar en superposiciones de tareas, donde múltiples empleados 

podrían estar trabajando en las mismas responsabilidades sin saberlo, o en tareas que 

nadie está seguro de quién debe realizar. 

En línea con esta perspectiva, Silva et al., (2021) en su estudio enfatizan la importancia 

del organigrama como una herramienta gráfica y administrativa fundamental para la 

organización de la estructura de las empresas, ya que no solo simplifica y hace 

transparente la estructura empresarial, facilitando el análisis crítico de posiciones y 

funciones a nivel gerencial, sino que también desempeña un papel crucial en la 

delegación de responsabilidades. De esta manera destaca que, sin esta representación 

visual, la falta de orden jerárquico puede afectar negativamente otras actividades y 

representaciones dentro de la empresa. 

Adicionalmente, Andrango (2018) destaca la importancia del organigrama en una 

organización, junto al apoyo del diseño de un Manual de Funciones, permiten una mejor 

eficiencia y eficacia en la ejecución de sus funciones laborales contribuyendo no solo a 

la organización interna, sino también a la facilitación de la delegación de 

responsabilidades y por ende, disminuyendo repeticiones, agotamiento y mejorando el 

clima laboral de manera indirecta, especialmente si la empresa se encuentra atravesando 

una etapa de desarrollo.  

4.3 Propuesta Integradora  

Se ha desarrollado un diseño de estructura organizacional para la Ferretería “E” de 

Machala, logrando así una configuración efectiva basada en la recopilación de 

información durante el presente estudio. Se propuso una estructura funcional que, al 

considerar estratégicamente los cuatro departamentos, contribuye de manera 

significativa a la gestión y eficiencia óptimas de la ferretería. 
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4.3.1 Estructura organizacional de la empresa 

En el siguiente organigrama se ha dividido la estructura en cuatro departamentos, 

considerando que la empresa es de tamaño mediano debido a su cantidad de trabajadores 

y sus ingresos anuales que están dentro del rango correspondiente a esta categoría. En 

función a la matriz de responsabilidades implementada para identificar las tareas 

correspondientes a cada departamento, se identificaron funciones que no concuerdan con 

los roles establecidos, sobrecargo de trabajo y falta de personal para llevar a cabo dichas 

responsabilidades. Por esta razón, se propone una estructura que facilite una mejor 

coordinación en la empresa, permitiendo una delegación de funciones más eficiente. 

Elaborado por: Las autoras 

4.3.2 Funciones departamentales  

Con base en la matriz de funciones, se identificaron las responsabilidades 

correspondientes a cada departamento. Durante este análisis, se observaron casos de 

duplicidad de funciones y tareas que no se alineaban adecuadamente con los roles 

establecidos. Por consiguiente, se ha realizado una revisión exhaustiva y se han ajustado 

las funciones de cada departamento de manera acorde. Es importante destacar que, en 

respuesta a un sobrecargo de trabajo evidenciado en el área de ventas al realizar 

actividades publicitarias de la empresa, se decidió agregar un nuevo departamento de 

Ilustración 12: Estructura organizacional 
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Marketing. Asimismo, se incorporó al departamento de logística un asistente y un 

encargado de coordinar las entregas.  

Departamento de gerencia: 

• Establecer objetivos y metas claras para el negocio y sus diferentes áreas. 

• Supervisar el presupuesto general de la empresa y garantizar su correcta 

ejecución. 

• Controlar los costos, gastos y márgenes de beneficio para mantener la 

rentabilidad. 

• Dirigir y supervisar a los jefes de cada departamento para asegurar el 

cumplimiento de los objetivos y metas. 

• Establecer y mantener relaciones con proveedores, clientes y otros socios 

comerciales claves. 

• Identificar nuevas líneas de productos y servicios que puedan ser atractivos para 

los clientes. 

• Supervisar el control de inventarios para garantizar un abastecimiento eficiente y 

óptimo de productos. 

• Asegurar el cumplimiento de todas las regulaciones legales y normativas 

aplicables. 

• Implementar estrategias para minimizar el exceso de inventario y reducir las 

pérdidas. 

• Realizar pedidos a proveedores de mercadería  

• Coordinar con proveedores para asegurar entregas puntuales y manejar 

devoluciones eficientemente. 

• Establecer estrategias de fijación de precios que sean competitivas y rentables. 

• Autorizar pagos a proveedores de acuerdo con los términos y condiciones 

acordados. 

• Gestionar el proceso de contratación y selección de personal, asegurando la 

idoneidad y competencia. 

• Brindar capacitación continua y orientación para el desarrollo profesional del 

equipo. 

• Establecer horarios eficientes y equitativos para el personal, considerando las 

necesidades operativas. 
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• Establecer horarios eficientes y equitativos para el personal, considerando las 

necesidades operativas. 

• Estar al día con las tendencias tecnológicas relevantes para el sector de ferretería. 

Departamento de Contabilidad  

Este departamento, compuesto por un contador y un asistente contable, desempeña roles 

fundamentales en la gestión financiera de la empresa. A continuación, se describen las 

funciones que les corresponde: 

• Dirigir y coordinar eficientemente todas las actividades del departamento de 

contabilidad. 

• Asignar responsabilidades al asistente contable y garantizar el cumplimiento de 

plazos y estándares establecidos. 

• Elaborar estados financieros detallados como el balance general, estado de 

resultados y flujo de efectivo. 

• Liderar el proceso de cierre contable mensual y anual de manera rigurosa y 

oportuna. 

• Calcular y presentar puntualmente las declaraciones de impuestos pertinentes, 

como el IVA y el impuesto sobre la renta. 

• Mantener un sistema ordenado y accesible de documentación contable. 

• Registrar con precisión todas las transacciones financieras diarias de la empresa. 

• Monitorear de cerca los pagos a proveedores y la gestión de cuentas por pagar. 

• Preparar de manera eficiente los roles de pago de los colaboradores. 

• Registrar adecuadamente las retenciones de impuestos correspondientes. 

• Realizar conciliaciones bancarias periódicas para asegurar la exactitud de los 

registros financieros. 

• Gestionar de forma efectiva las cuentas por cobrar, incluyendo el seguimiento y 

la gestión de cobros. 

• Colaborar en la preparación y presentación de las declaraciones fiscales 

requeridas. 

• Emitir cheques para pagos a proveedores y otros compromisos financieros. 

• Verificar minuciosamente la exactitud y validez de los registros en el Kardex de 

inventario. 

• Constatar la emisión de notas crédito y facturas, asegurando su adecuado registro 

contable. 
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• Registrar y reportar productos defectuosos para su correcto tratamiento contable. 

• Colaborar en el control y contabilización de inventarios, garantizando su 

adecuada valoración y gestión. 

Departamento de Ventas  

Integrado por un jefe de ventas, dos vendedores y una persona encargada de caja, este 

departamento realiza funciones cruciales de las operaciones comerciales de la empresa. 

Las funciones a desempeñar son:  

• Realizar ventas directas a clientes en el local. 

• Asesoramiento en el proceso de compra de herramientas y materiales. 

• Solucionar de forma efectiva cualquier problema o duda que los clientes puedan 

tener con productos o servicios. 

• Inspeccionar cuidadosamente los productos devueltos antes de volver a incluirlos 

en inventario. 

• Procesar las devoluciones y emitir notas de crédito de manera oportuna y precisa. 

• Realizar un seguimiento con los clientes después de la venta para asegurarse de 

su satisfacción. 

• Buscar nuevos clientes y generar oportunidades de venta. 

• Registrar y administrar las transacciones de venta en caja de forma meticulosa y 

eficiente. 

• Supervisar regularmente el inventario de productos y coordinar la reposición con 

el departamento de almacén. 

• Colaborar con el departamento de bodega para asegurar que los productos en 

exhibición cuenten con código de barra y en buen estado. 

• Realizar un seguimiento constante de la cartera de clientes pendientes por cobrar 

y encargarse de la gestión de cobranzas correspondiente. 

• Manejar eficientemente los pagos en efectivo, cheques, transferencias bancarias 

y tarjetas de crédito. 

• Generar informes periódicos sobre las ventas realizadas, clientes atendidos y 

resultados obtenidos. 

• Crear proformas detalladas para los clientes, ofreciendo una vista previa de sus 

posibles compras. 

• Comunicar las necesidades y preferencias de los clientes para mejorar productos 

o servicios. 
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Departamento de Marketing  

Conformado por un jefe de marketing y un asistente, este departamento desempeña un 

rol esencial en la estrategia y promoción de la empresa. Las funciones que deben realizar 

son: 

• Crear y dirigir la planificación estratégica de marketing de la ferretería. 

• Dirigir y coordinar la ejecución de campañas publicitarias en diversos medios. 

• Implementar promociones y ofertas para atraer clientes y aumentar las ventas. 

• Administrar el presupuesto asignado para las actividades de marketing. 

• Definir la identidad de la marca y desarrollar estrategias de posicionamiento. 

• Crear y publicar contenido atractivo y relevante en redes sociales y sitio web. 

• Administrar las cuentas de redes sociales y responder a comentarios y mensajes. 

• Diseñar y ejecutar campañas de publicidad digital en Google Ads, Facebook Ads, 

etc. 

• Optimizar anuncios para mejorar el alcance y la conversión. 

• Diseñar gráficos, banners y material visual para campañas y promociones. 

• Crear folletos, catálogos y material impreso para eventos y promociones. 

Departamento de Logística  

Encabezado por un jefe de bodega, un asistente y un coordinador de entregas, este 

departamento es esencial para la gestión eficiente del inventario y las operaciones 

logísticas de la ferretería. A continuación, se detallan sus funciones: 

• Recibir y verificar la mercancía que llega a la ferretería.  

• Verificar la calidad y cantidad de los productos recibidos.   

• Supervisar el almacenamiento adecuado de productos y materiales.   

• Poner código de barra a los productos que se reciben.  

• Asignar ubicaciones adecuadas en la bodega para cada tipo de producto. 

• Organizar y clasificar los productos en el almacén según categorías y 

características. 

• Mantener un sistema de almacenamiento eficiente para facilitar la ubicación y 

recuperación de productos.        

• Realizar conteos periódicos de inventario para mantener registros precisos.  

• Despachar el pedido de los clientes a los vendedores.    

• Mantener el área de bodega limpia y ordenada.  
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• Rotar el inventario para asegurar que los productos más antiguos se utilicen 

primero. 

• Realizar transferencias de mercadería solicitada por la sucursal.  

• Organizar y preparar los productos para su envío según las órdenes de compra. 

• Asegurar la exactitud e integridad de los pedidos antes de su despacho. 

• Planificar rutas eficientes para las entregas según la ubicación de los clientes. 

• Coordinar con transportistas para asegurar entregas puntuales. 

• Realizar inspecciones de los productos para garantizar su calidad antes del envío. 

• Realizar un seguimiento de las entregas para asegurar la satisfacción del cliente. 

• Implementar sistemas de gestión de inventario y logística para mejorar la 

precisión y rapidez de las operaciones. 

• Colaborar con el encargado de compras para garantizar el abastecimiento 

oportuno de productos. 

4.4 Valoración de la Factibilidad: Dimensiones Técnica- Económica- Social- 

Ambiental 

4.4.1 Dimensión Técnica 

La dimensión técnica es un pilar fundamental en cualquier proyecto, ya que es la fase 

donde se exploran minuciosamente aspectos como la localización y el dimensionamiento 

óptimo de las instalaciones, este análisis exhaustivo permite visualizar con claridad los 

factores claves que influirán en el éxito y desarrollo integral del proyecto (Echeverría, 

2017). Por ello es esencial la aplicación inteligente del estudio técnico para garantizar la 

viabilidad a largo plazo, optimizando recursos y maximizando el potencial de éxito en 

un entorno empresarial dinámico y desafiante. 

Localización del proyecto 

La Ferretería "E" está situada en la provincia de El Oro, específicamente en la ciudad de 

Machala, en la intersección de las calles Ayacucho y 10ma Norte a una cuadra del parque 

centenario. Esta ubicación estratégica fue elegida debido a su amplia esquina, lo que 

facilita el estacionamiento para los clientes y les permite realizar sus compras con 

comodidad. En la primera planta se encuentran ubicadas el área de ventas y bodega, 

mientras que en la segunda planta se encuentra la oficina que alberga las áreas 

gerenciales y de contabilidad. Esto asegura un eficiente funcionamiento y organización 

del negocio. 
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Elaborado por: Las autoras 

4.4.2 Dimensión económica 

Alarcón et al., (2020) mencionan que se pone un énfasis significativo en dicha 

dimensión, la cual se refiere a la habilidad de gestionar y utilizar eficazmente los recursos 

con el fin de alcanzar los objetivos planteados por la empresa inicialmente. La ferretería 

“E” de Machala ejemplifica esta aplicación de la dimensión económica mediante una 

gestión eficiente de los insumos, un adecuado manejo del flujo de efectivo, un nivel 

óptimo de inventario y una sólida situación financiera que permite mantener el negocio 

de manera exitosa. 

4.4.3 Dimensión social 

Gómez et al., (2018) consideran que la implementación de un proyecto conlleva cambios 

en los entornos y contextos sociales asociados, los cuales pueden tener impactos tanto 

positivos como negativos, dependiendo de cómo afecten a la calidad de vida de los 

residentes en la zona de influencia. La ferretería 'E' de Machala demuestra un 

compromiso destacado con la dimensión social al implementar proyectos que impactan 

positivamente en su entorno comunitario. Un ejemplo notorio es el programa 

“Construyendo Juntos”, que ofrece capacitaciones gratuitas en técnicas de construcción 

y mantenimiento a residentes locales. Además, la empresa contribuye generando fuentes 

de empleo, lo que a su vez ayuda a varias familias a satisfacer sus necesidades 

económicas. 

Ilustración 13: Localización de la empresa en Google Maps 
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4.4.4 Dimensión ambiental 

Según Quintana et al., (2017) el medio ambiente es esencial para la vida, contribuyendo 

de manera significativa a su formación, desarrollo y plenitud, razón que respalda la 

existencia de diversos instrumentos, leyes y herramientas; su apropiado empleo 

promueve una mejor calidad de vida tanto para las empresas como para la sociedad.  

Chilpa et al., (2023) afirman que las empresas fomentan la dimensión ambiental entre 

sus stakeholders, puesto que estas organizaciones promoverán la eficiencia en el uso de 

recursos en sus operaciones, impulsando tecnologías limpias, la inversión en estas 

tecnologías debe reflejarse en los informes financieros trimestrales y anuales.  

La ferretería 'E' de Machala se destaca por su compromiso con la dimensión ambiental, 

promoviendo activamente prácticas sostenibles entre sus miembros, clientes y 

proveedores. Un ejemplo clave la venta de productos con sistemas de energía solar y la 

promoción de productos ecológicos, como pinturas de bajo impacto ambiental y 

materiales reciclados. Esta iniciativa no solo demuestra una gestión responsable de 

recursos, sino que también refleja un compromiso con la reducción de la huella de 

carbono y la conservación del entorno local. 
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

5.1 Conclusiones 

La claridad en la estructura organizativa, representada por un organigrama, es crucial 

para la correcta delegación de funciones en la empresa. La falta de esta guía visual puede 

causar confusión entre los empleados sobre sus responsabilidades, impactando la 

operatividad y la percepción de tareas. En la empresa ferretera "E" de Machala, se detecta 

la necesidad de una estructura organizativa clara, especialmente al notar la distribución 

desigual de empleados en departamentos, con una concentración alta en ventas y 

sobrecarga en el departamento de bodega. También se descubre que algunos 

colaboradores realizan funciones que no corresponden a su cargo ni departamento, lo 

que puede afectar las actividades principales de sus puestos. 

La evaluación de los resultados indica que el no contar con una estructura organizacional 

definida en la ferretería presenta desafíos significativos en la delegación de 

responsabilidades. La falta de claridad en la asignación de funciones, la percepción 

negativa sobre la comunicación interdepartamental, y la carencia de un proceso 

estructurado para la toma de decisiones, revelan una carencia en la transparencia 

organizativa. La opinión externa respalda estos hallazgos al señalar la necesidad de 

mejorar la colaboración, atención, disponibilidad del personal y los tiempos de espera en 

las entregas, lo que afecta la experiencia del cliente. La ausencia de una estructura 

organizativa clara genera confusiones y malentendidos en las responsabilidades, 

repercutiendo en la eficiencia y efectividad de la ferretería. 

En consecuencia, se propuso una estructura organizativa para la empresa mediante la 

elaboración de un organigrama específico, adaptado a su dimensión, junto con una 

detallada lista de funciones para cada departamento. Esta medida ofrece una solución 

práctica y personalizada que busca mejorar la coordinación interna, promover la 

eficiencia operativa y fortalecer la transparencia en la asignación de responsabilidades. 

De esta manera, no solo se abordan las deficiencias identificadas, sino que también se 

establece una base sólida para el crecimiento y el desarrollo continuo de la ferretería "E", 

asegurando así un camino hacia un futuro más efectivo y eficiente. 

5.2 Recomendaciones 

Se debería implementar y comunicar un organigrama detallado que muestre claramente 

la estructura organizativa, roles y responsabilidades de cada departamento, lo que 

proporcionaría una guía visual para los empleados, reduciendo la confusión y mejorando 
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la asignación de funciones. A su vez, se sugiere elaborar un manual de funciones en 

conjunto con la implementación del organigrama el cual serviría como un recurso 

complementario, ofreciendo información exhaustiva sobre las tareas y responsabilidades 

específicas asociadas a cada posición en la empresa. 

Dada la concentración excesiva de personal en el departamento de ventas y la situación 

de sobrecarga en el departamento de bodega, se recomienda una reasignación estratégica 

de empleados; reducir el exceso de personal en ventas y asignar recursos adicionales al 

departamento de bodega para un equilibrio en la distribución de tareas. Además, se 

sugiere una reestructuración general de la organización, considerando la creación de 

nuevos departamentos específicos. La implementación de un departamento de marketing 

permitirá abordar de manera más efectiva las actividades de promoción y publicidad. 

Asimismo, la creación de un departamento de logística que colaborará estrechamente 

con el bodeguero para agilizar la entrega de productos y mejorar la satisfacción del 

cliente. 

Introducir protocolos formales para la delegación de responsabilidades contribuirá a 

eliminar la informalidad identificada en la toma de decisiones y asignación de tareas. 

Estos procesos estructurados mejorarían la eficiencia, la comunicación interna y 

reducirán posibles malentendidos. Por último, invertir en programas de formación para 

los empleados y mejorar la comunicación interna será crucial, lo que ayudará a que todos 

comprendan claramente sus roles y responsabilidades, reduciendo la ambigüedad y 

mejorando la colaboración entre departamentos. 
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5.4 Anexos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Somos estudiantes de octavo semestre de la carrera de Administración de Empresas, y 

solicitamos ayuda con la siguiente encuesta, para analizar cómo se hace la delegación de 

funciones en su departamento. 

1. ¿En qué departamento o área labora en la Ferretería? 

o Gerencia 

o Contabilidad 

o Ventas 

o Bodega 

2. ¿Cómo evalúa la asignación actual de responsabilidades en tu 

departamento? 

o Muy clara 

o Aceptablemente clara 

o Clara 

o Poco clara 

o Nada clara 

3. ¿Qué tan efectiva considera la comunicación entre departamentos para la 

delegación de responsabilidades? 

o Muy efectiva 

o Efectiva 

o Moderadamente efectiva 

o Poco efectiva 

o Nada efectiva 

Anexo 1: Modelo de Encuesta a empleados de la ferretería 
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4. ¿Existe un gráfico, organigrama, documento o algo que muestre quién está 

a cargo y quién hace qué en la empresa? 

o Sí, tenemos un recurso visual que muestra la estructura y funciones. 

o No, no disponemos de tal representación. 

o Desconozco 

o Actualmente, se elabora un documento 

5. ¿Cómo deciden quién tiene la responsabilidad en las tareas asignadas? 

o Se toman decisiones en reuniones donde se discuten las responsabilidades de 

cada uno. 

o Existe un proceso de colaboración en el que los equipos participan en la toma de 

decisiones. 

o Las decisiones se toman de manera informal, sin un proceso estructurado. 

o Se sigue un protocolo establecido que define cómo se asignan las 

responsabilidades. 

6. ¿Cómo se organizan las tareas y responsabilidades en su área? 

o Se asignan de manera informal, según las necesidades. 

o Hay un documento formal que especifica las funciones de cada miembro del 

equipo. 

o La asignación varía según el proyecto o la carga de trabajo. 

o No hay una estructura clara, cada uno decide lo que hace 

7. ¿El proceso de asignación de funciones es flexible o sigue un protocolo 

establecido? 

o Muy flexible, cambia según las circunstancias y necesidades. 

o Mayormente flexible, pero con ciertos lineamientos generales. 

o Sigue un protocolo establecido, con roles definidos para cada posición. 

o Totalmente estructurado, con reglas rígidas para la asignación de funciones. 

8. ¿Se encarga principalmente de las responsabilidades que corresponden a su 

puesto de trabajo, o a veces le asignan tareas que van más allá de eso? 

o Sí, mi trabajo a menudo implica colaborar en tareas que no son específicas de mi 

puesto, pero estoy cómodo con ello. 

o No, me limito a lo que se espera de mi puesto y no asumo responsabilidades 

adicionales. 

o A veces, realizo actividades adicionales porque me gusta contribuir más allá de 

mis responsabilidades 
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o establecidas. 

o No tengo claro si debería o no tomar responsabilidades adicionales más allá de 

mi puesto de trabajo. 

9. ¿Cómo se comunican los cambios en las responsabilidades dentro del 

equipo? 

o A través de reuniones regulares donde se discuten los cambios. 

o Mediante correos electrónicos o mensajes de comunicación interna. 

o Por medio de anuncios durante la jornada laboral. 

o No hay una comunicación formal, cada uno se entera a medida que ocurren los 

cambios 

10. ¿Tiene claro quién es su superior o a quien informar directamente acerca de 

las novedades en la empresa? 

o Sí, tengo una comprensión clara de quién es mi superior. 

o En ciertos momentos hay confusión sobre a quién debo informar. 

o No aplicable, no requiero informar a un superior en mi posición. 

o No, no tengo idea de quién es mi superior. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



60 

 

 

 

 

 

 

 

 

Somos estudiantes de octavo semestre de la carrera de Administración de Empresas, y 

solicitamos ayuda con la siguiente encuesta, para analizar la percepción que tiene de 

cliente de la empresa ferretera en cuanto a su experiencia de compra. 

1. ¿Cómo describiría usted su experiencia general al visitar la ferretería? 

o Excelente. 

o Muy Buena. 

o Buena. 

o Regular. 

o Mala. 

2. ¿Cuál es su opinión sobre la forma en que los empleados llevan a cabo el 

servicio proporcionado por la empresa? 

o Profesional y eficaz. 

o Correcto, pero puede mejorar. 

o Indiferente. 

o Necesita ajustes. 

o Por debajo de las expectativas. 

3. ¿Los empleados que interactúan con usted colaboran efectivamente entre 

ellos para brindar un servicio positivo? 

o Sí, trabajan bien juntos. 

o Sí, pero podrían mejorar su coordinación. 

o No estoy seguro/a, no he notado mucho sobre su trabajo en equipo. 

o A veces sí, a veces no. 

o No, no hay buena colaboración actualmente. 

4. ¿Cómo calificaría la atención de sus pedidos a través de las redes sociales de 

la ferretería? 

o Muy efectiva y rápida 

Anexo 2: Modelo Encuesta a clientes de la ferretería 
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o Efectiva, pero podría mejorar en rapidez 

o Aceptable, cumple con las expectativas 

o Poco satisfactoria, necesita mejorar 

o Muy insatisfactoria, no cumple con las expectativas. 

5. ¿Cómo evaluaría la disponibilidad del personal para atender sus consultas 

o necesidades? 

o Siempre disponible 

o Generalmente disponible 

o A veces difícil de encontrar 

o Raramente disponible 

o Nunca disponible 

6. ¿Qué tan satisfecho se encuentra usted con la rapidez en el proceso de 

atención en caja? 

o Muy satisfecho 

o Satisfecho 

o Neutral 

o Insatisfecho 

o Muy insatisfecho 

7. ¿Cómo considera usted el asesoramiento por parte de los vendedores en el 

proceso de compra? 

o Altamente efectivo 

o Efectivo 

o Moderadamente efectivo 

o Poco efectivo 

o Inefectivo 

8. ¿Considera que el proceso de entrega y manejo de productos por parte del 

departamento de bodega cumple con sus expectativas en cuanto a eficiencia 

y cuidado? 

o Totalmente de acuerdo 

o De acuerdo 

o Neutral 

o En desacuerdo 

o Totalmente en desacuerdo 
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9. Respecto a la demora en la entrega de productos, ¿Cómo describiría su 

experiencia con la empresa ferretera? 

o Siempre cumplen con los plazos 

o A veces hay retrasos 

o Los retrasos son frecuentes 

o Siempre tienen retrasos 

10. En sus visitas a la ferretería, ¿Qué aspecto le parece más importante para 

mejorar la eficiencia en el servicio? 

o Incrementar la rapidez en el proceso de pago y facturación 

o Que el bodeguero sea más organizado al despachar los productos 

o Ofrecer asesoramiento técnico especializado para resolver dudas 

o Reducir los tiempos de espera para atender los pedidos 

o Mejorar la disponibilidad y variedad de productos en stock 
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FUNCIONES 

¿Realiza 

esta 

función? 

Frecuencia 

SI NO Diariamente Ocasionalmente Raramente  

DEPARTAMENTO DE 

GERENCIA 

     

1. Realizar pedidos a 

proveedores de 

mercadería  

X   X  

2. Atención de manera 

directa al cliente 

 

X  X   

3. Manejar las redes 

sociales de la empresa 

 

 X    

4. Coordinar con los 

proveedores para 

gestionar entregas y 

devoluciones. 

X   X  

5. Asignar precio a 

productos 

X  X   

6. Manejar las 

transacciones en la 

caja registradora y 

gestionar el efectivo 

 X    

7. Autorizar pago a 

proveedores 

X   X  

8. Contratar, capacitar y 

supervisar al personal 

de la ferretería.  

X    X 

9. Elaborar nóminas de 

sueldos y salarios 

 X    

10. Gestionar las 

asignaciones de tareas. 

X  X   

11. Supervisar la gestión 

de inventario y 

garantizar niveles 

adecuados de 

existencias 

X  X   

12. Negociar contratos y 

acuerdos con 

proveedores 

X   X  

13. Desarrollar y ejecutar 

estrategias de 

marketing para 

promocionar 

productos. 

 X    

14. Evaluar y seleccionar 

nuevos productos para 

el inventario. 

X   X  
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Análisis: El gerente de la ferretería "E" desempeña una amplia gama de funciones que 

abarcan desde la gestión de proveedores, la supervisión del personal y la gestión del 

inventario. Sin embargo, algunas de las tareas mencionadas, como atender llamadas 

individuales de clientes y participar en entregas a domicilio, podrían no estar 

directamente dentro de su ámbito de responsabilidad. La consecuencia de realizar estas 

funciones adicionales podría ser una carga de trabajo excesiva para el gerente, lo que 

podría afectar negativamente su capacidad para enfocarse en tareas más estratégicas y de 

gestión. Además, podría resultar en una delegación inadecuada de responsabilidades, lo 

que podría llevar a una falta de eficiencia en la operación general de la ferretería. Por lo 

tanto, es importante definir claramente las responsabilidades del gerente y garantizar que 

se le permita concentrarse en las áreas donde puede agregar el mayor valor al negocio. 

 

 

 

 

 

15. Mantenerse al tanto de 

las nuevas tecnologías 

que podrían beneficiar 

al negocio. 

X    X 

16. Despachar pedidos  X  X   

17. Elaboración de 

informes diarios de 

ventas 

 X    

18. Gestión de la 

facturación y cobro en 

caja. 

X   

 

 

 

X  

19. Atender llamadas de 

clientes de manera 

individual. 

X   X  

20. Participar en la entrega 

de pedidos a 

domicilio. 

X   X  

Anexo 3: Matriz de funciones del departamento de Gerencia 
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FUNCIONES 

¿Realiza 

esta 

función? 

Frecuencia 

SI NO Diariamente Ocasionalmente Raramente  

DEPARTAMENTO DE 

CONTABILIDAD 

     

1. Registro de 

transacciones 

financieras 

X  X   

2. Atender directamente 

pagos o transacciones 

en caja 

 

X 

 

 

 

   

3. Ingreso de compras X   X  

4. Gestionar el inventario 

y garantizar niveles 

adecuados de 

existencias 

 X    

5. Participar en la 

negociación de 

contratos con 

proveedores 

 X    

6. Gestión de pago a 

proveedores 

(organización de 

fechas) 

X   X  

7. Elaboración de roles de 

pago de los 

colaboradores 

X   X  

8. Ingreso de retenciones X  X   

9. Conciliación bancaria X   X  

10. Declaración de 

impuestos 
X   X  

11. Emisión de cheques 

para pagos 
X   X  

12. Revisión de Kardex X   X  

13. Constatar la emisión 

correcta de las notas 

crédito 

X  X   
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Análisis: El Departamento de Contabilidad demuestra un amplio alcance en sus 

responsabilidades, abarcando desde el registro de transacciones financieras hasta la 

elaboración de estados financieros. Se determina que las funciones de este departamento 

están más alineadas con su cargo, es decir son responsabilidades que le competen. Su 

participación activa en tareas diarias y ocasionales refleja un compromiso integral en la 

gestión financiera y administrativa de la empresa, asegurando un control efectivo y 

preciso de las operaciones contables. 

 

 

 

 

 

14. Coordinar las entregas 

de productos en la 

ferretería 

 X    

15. Realizar pedidos de 

mercancía a 

proveedores 

 X    

16. Constatar la emisión 

correcta de facturas 
X   X  

17. Registrar productos 

defectuosos 
X   X  

18. Participar en la toma de 

decisiones estratégicas 

para el negocio 

 X    

19. Gestionar los horarios 

de trabajo y 

asignaciones de tareas 

para el personal de 

ventas o almacén 

 

 X    

20. Elaborar estados 

financieros 

 

X   X  

Anexo 4: Matriz de funciones del departamento de Contabilidad 
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 ¿REALIZA 

ESTA 

FUNCIÓN? 

FUNCIONES 

 

SI NO Diariamente Ocasionalmente Raramente  

DEPARTAMENTO DE 

VENTAS 

     

1. Realizar ventas directas 

a clientes en el local 

X  X   

2. Atender a comerciales 

o proveedores 

X  X   

3. Realizar ventas a través 

de redes sociales 

X   X  

4. Asesoramiento en el 

proceso de compra de 

herramientas y 

materiales 

X  X   

5. Verificar la condición 

de los productos 

devueltos antes de 

reintegrar al inventario 

X   X  

6. Realizar un 

seguimiento con los 

clientes después de la 

venta para asegurarse 

de su satisfacción 

 X    

7. Colaborar con el 

departamento de 

bodega para asegurar 

que los productos en 

exhibición estén 

correctamente 

etiquetados y en buen 

estado. 

X   X  

8. Crear flyers 

promocionales y 

publicarlos en redes 

sociales 

X  X   

9. Emisión de facturas de 

venta 

X  X   

10. Emisión de notas de 

crédito de venta 

X  X   

11. Realizar proformas a 

clientes 

X   X  
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12. Encargado de cobrar en 

caja facturas de venta 

X           X  

13. Revisión periódica de 

la cartera de clientes 

por cobrar 

 X    

14. Ingresos de pagos en 

efectivo, cheque, 

transferencia o tarjeta 

de crédito 

 X    

15. Crear grupos de 

difusión en redes 

sociales 

 X    

16. Elaborar reportes 

financieros 

 X    

17. Realizar labores de 

limpieza en la tienda 

X  X   

18. Manejar de manera 

efectiva las 

devoluciones de 

productos y gestionar 

reclamaciones de 

clientes para mantener 

una alta satisfacción 

X   X  

19. Registrar productos de 

alta demanda 

 X    

20. Informar a encargado 

de bodega mantener las 

perchas debidamente 

abastecidas 

X   X  

21. Actualizar el inventario  X    

22. Descargar y 

recepcionar mercancía 

X    X 

23. Recoger el producto en 

el almacén para su 

entrega al cliente. 

X    X 

Anexo 5: Matriz de funciones del departamento de ventas 
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Análisis: El departamento de ventas muestra una amplia gama de responsabilidades que 

abarcan desde la atención directa a clientes hasta la gestión eficiente de transacciones 

financieras. Sus funciones están en gran medida alineadas con su rol, lo que demuestra 

un compromiso integral con la gestión comercial y administrativa de la empresa. La 

participación activa del departamento en tareas diarias y ocasionales refleja su 

dedicación a asegurar un control efectivo y preciso de las operaciones relacionadas con 

las ventas y la atención al cliente.  

Es importante destacar que, si bien el departamento de ventas colabora en actividades 

adicionales como la creación de flyers promocionales y la colaboración en la logística 

de mercancía, estas tareas no le corresponden directamente y podrían perjudicar sus 

actividades principales si no se manejan de manera eficiente y coordinada con los 

departamentos pertinentes. 
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 ¿REALIZA 

ESTA 

FUNCIÓN? 

FUNCIONES 

 

SI NO Diariamente Ocasionalmente Raramente  

DEPARTAMENTO DE 

BODEGA 

     

1. Recibir y verificar la 

mercancía que llega a 

la ferretería 

X  X   

2. Poner código de barra a 

los productos que se 

reciben 

X   X  

3. Organizar y clasificar 

los productos en el 

almacén según 

categorías y 

características. 

 X    

4. Mantener un sistema de 

almacenamiento 

eficiente para facilitar 

la ubicación y 

recuperación de 

productos. 

X   X  

5. Realizar conteos 

periódicos de 

inventario para 

mantener registros 

precisos. 

X    X 

6. Despachar el pedido de 

los clientes a los 

vendedores 

X   X  

7. Implementar medidas 

de seguridad para 

prevenir pérdidas y 

robos. 

 X    

8. Mantener el área de 

bodega limpia y 

ordenada 

X  X   

9. Monitorear las fechas 

de caducidad en 

productos que tienen 

una vida útil limitada 

 X    

10. Rotar el inventario para 

asegurar que los 

productos más antiguos 

se utilicen primero. 

 X    

11. Realizar transferencias 

de mercadería 

X   X  
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Anexo 6: Matriz de funciones del departamento de bodega 

 

Análisis: El departamento de bodega desempeña una variedad de responsabilidades que 

van desde la recepción y verificación de la mercancía hasta la entrega de pedidos a los 

clientes. Estas funciones están claramente alineadas con su rol principal, reflejando un 

compromiso integral con la gestión eficiente del inventario y la logística de la empresa. 

Sin embargo, es importante destacar que la realización de actividades adicionales, como 

atender directamente a los clientes y gestionar devoluciones, puede generar problemas y 

distraer al departamento de sus funciones esenciales. Por ello, es crucial que se mantenga 

un enfoque prioritario en tareas como poner código de barras a los productos, mantener 

un sistema de almacenamiento eficiente, realizar conteos periódicos de inventario y 

monitorear fechas de caducidad. 

 

 

solicitada por la 

sucursal 

12. Entregar los pedidos de 

los clientes en sus 

domicilios o lugares 

designados 

 X    

13. Elaborar informes de 

entradas y salidas de la 

mercancía 

X    X 

14. Atender directamente a 

los clientes y gestionar 

las devoluciones 

cuando sea necesario 

X   X  
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Anexo 7: Encuesta a colaborador de ventas de la ferretería 

 

 

Anexo 8: Encuesta a cliente de la ferretería 
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Anexo 9: Artículos científicos 

Cita 1 

Link: https://institutojubones.edu.ec/ojs/index.php/societec/article/view/189/476 

 

 

Cita 2 

Link: https://zenodo.org/records/6628691 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://institutojubones.edu.ec/ojs/index.php/societec/article/view/189/476
https://zenodo.org/records/6628691
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 Cita 3 

Link: http://scielo.sld.cu/pdf/ms/v21n1/1727-897X-ms-21-01-274.pdf 

 

 

Cita 4 

Link: https://uctunexpo.autanabooks.com/index.php/uct/article/view/123/121 

 

 

 

 

 

 

 

http://scielo.sld.cu/pdf/ms/v21n1/1727-897X-ms-21-01-274.pdf
https://uctunexpo.autanabooks.com/index.php/uct/article/view/123/121
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Cita 5 

Link: https://revistas.uide.edu.ec/index.php/innova/article/view/799/910 

 

 

 

 

 

 

 

Cita 6 

Link: https://remca.umet.edu.ec/index.php/REMCA/article/view/290/319 

 

 

https://revistas.uide.edu.ec/index.php/innova/article/view/799/910
https://remca.umet.edu.ec/index.php/REMCA/article/view/290/319


76 

 

Cita 7 

Link: https://revistapublicando.org/revista/index.php/crv/article/view/1376/pdf_1007 

 

 

 

 

Cita 8 

Link: https://revistas.curn.edu.co/index.php/aglala/article/view/2233/1566 

 

 

 

 

 

https://revistapublicando.org/revista/index.php/crv/article/view/1376/pdf_1007
https://revistas.curn.edu.co/index.php/aglala/article/view/2233/1566
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Cita 9 

Link: https://produccioncientificaluz.org/index.php/rcs/article/view/39141/43902 

 

 

 

  

 

Cita 10 

Link: https://revistas.ute.edu.ec/index.php/economia-y 

negocios/article/view/1147/1058 

 

 

 

 

 

 

https://produccioncientificaluz.org/index.php/rcs/article/view/39141/43902
https://revistas.ute.edu.ec/index.php/economia-y%20negocios/article/view/1147/1058
https://revistas.ute.edu.ec/index.php/economia-y%20negocios/article/view/1147/1058
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Cita 11 

Link:  http://portal.amelica.org/ameli/journal/517/5173391019/5173391019.pdf 

 

 

 

Cita 12 

Link:  http://recitiutm.iutm.edu.ve/index.php/recitiutm/article/view/181/html 

 

 

 

 

http://portal.amelica.org/ameli/journal/517/5173391019/5173391019.pdf
http://recitiutm.iutm.edu.ve/index.php/recitiutm/article/view/181/html
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Cita 13 

Link:  https://www.revistaespacios.com/a23v44n09/a23v44n09p09.pdf 

 

 

 

Cita 14 

Link:  https://cienciamerica.edu.ec/index.php/uti/article/view/224/303 

 

 

  

 

https://www.revistaespacios.com/a23v44n09/a23v44n09p09.pdf
https://cienciamerica.edu.ec/index.php/uti/article/view/224/303
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Cita 15 

Link:  https://dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/article/view/2453/5439 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Cita 16 

Link: https://revistas.unas.edu.pe/index.php/Balances/article/view/195/178 

 

 

https://dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/article/view/2453/5439
https://revistas.unas.edu.pe/index.php/Balances/article/view/195/178
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 Cita 17 

Link: https://fipcaec.com/index.php/fipcaec/article/view/59/71 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cita 18 

Link: https://urncst.com/index.php/urncst/article/view/16/7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cita 19 

https://fipcaec.com/index.php/fipcaec/article/view/59/71
https://urncst.com/index.php/urncst/article/view/16/7
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Link: https://www.redalyc.org/journal/1942/194260979003/194260979003.pdf 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cita 20 

Link: https://www.fipcaec.com/index.php/fipcaec/article/view/181/290 

 

 

 

 

https://www.redalyc.org/journal/1942/194260979003/194260979003.pdf
https://www.fipcaec.com/index.php/fipcaec/article/view/181/290
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Cita 21 

Link: https://recimundo.com/index.php/es/article/view/655/859 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cita 22 

Link: https://link.springer.com/content/pdf/10.1186/s41469-020-0068-3.pdf 

 

 

https://recimundo.com/index.php/es/article/view/655/859
https://link.springer.com/content/pdf/10.1186/s41469-020-0068-3.pdf
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Cita 23 

Link: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=588663787016 

 

 

Cita 24 

Link: https://www.reciamuc.com/index.php/RECIAMUC/article/view/111/112 

 

 

 

 

 

 

https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=588663787016
https://www.reciamuc.com/index.php/RECIAMUC/article/view/111/112
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Cita 25 

Link: https://conrado.ucf.edu.cu/index.php/conrado/article/view/808/816 

 

 

 

Cita 26 

Link: http://portal.amelica.org/ameli/jatsRepo/442/4422456009/index.html 

 

 

 

 

https://conrado.ucf.edu.cu/index.php/conrado/article/view/808/816
http://portal.amelica.org/ameli/jatsRepo/442/4422456009/index.html
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Cita 27 

Link: https://www.seeci.net/revista/index.php/seeci/article/view/489/pdf_251 

 

 

 

Cita 28 

Link: https://www.dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/article/view/2546/5714 

 

 

https://www.seeci.net/revista/index.php/seeci/article/view/489/pdf_251
https://www.dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/article/view/2546/5714
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Cita 29 

Link: https://revistas.unasam.edu.pe/index.php/llalliq/article/view/936/997 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cita 30 

Link: https://acortar.link/pPJUlW 

 

 

 

https://revistas.unasam.edu.pe/index.php/llalliq/article/view/936/997
https://acortar.link/pPJUlW
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Cita 31 

Link:https://journal.universidadean.edu.co/index.php/Revista/article/view/2441/1986 

 

   

 

Cita 32 

Link: http://201.159.222.118/openjournal/index.php/uti/article/view/336/621 

 

 

 

 

 

  

 

 

https://journal.universidadean.edu.co/index.php/Revista/article/view/2441/1986
http://201.159.222.118/openjournal/index.php/uti/article/view/336/621
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                                                    Cita 33 

Link: http://journal.upao.edu.pe/PuebloContinente/article/view/1269 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cita 34 

Link: https://revistas.unisanitas.edu.co/index.php/rms/article/view/368/289 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://journal.upao.edu.pe/PuebloContinente/article/view/1269
https://revistas.unisanitas.edu.co/index.php/rms/article/view/368/289
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Cita 35 

Link: https://doi.org/10.1016/j.rmclc.2018.12.002 

 

 

 

Cita 36 

Link: https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/7658/11619 

 

 

 

 

 

 

 

https://doi.org/10.1016/j.rmclc.2018.12.002
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/7658/11619
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Cita 37 

Link: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=588663787016 

 

 

 

 

 

 

 

Cita 38 

Link: http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v12n6/2218-3620-rus-12-06-411.pdf 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=588663787016
http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v12n6/2218-3620-rus-12-06-411.pdf
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Cita 39 

Link: https://revistas.ugca.edu.co/index.php/contexto/article/view/885/1362 

 

 

 

Cita 40 

Link: 

https://www.ipn.mx/assets/files/investigacionadministrativa/docs/revistas/131/art2.pdf 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://revistas.ugca.edu.co/index.php/contexto/article/view/885/1362
https://www.ipn.mx/assets/files/investigacionadministrativa/docs/revistas/131/art2.pdf
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Cita 41 

Link: http://portal.amelica.org/ameli/journal/745/7454229001/7454229001.pdf 

 

 

 

Cita 42 

Link: https://ojs.formacion.edu.ec/index.php/rei/article/view/330/556 

 

 

 

 

http://portal.amelica.org/ameli/journal/745/7454229001/7454229001.pdf
https://ojs.formacion.edu.ec/index.php/rei/article/view/330/556
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Cita 43 

Link: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=15354681012 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cita 44 

Link: http://scielo.sld.cu/pdf/ms/v15n4/ms19415.pdf 

 

 

 

 

https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=15354681012
http://scielo.sld.cu/pdf/ms/v15n4/ms19415.pdf
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Cita 45 

Link: https://revistas.uam.es/reice/issue/view/694/383 

 

 

 

Cita 46 

Link: https://publicaciones.americana.edu.co/index.php/adgnosis/article/view/192/763 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://revistas.uam.es/reice/issue/view/694/383
https://publicaciones.americana.edu.co/index.php/adgnosis/article/view/192/763
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Cita 47 

Link: https://www.redalyc.org/journal/4776/477653290007/477653290007.pdf 

 

 

Cita 48 

Link:https://tecnocientifica.com.mx/educateconciencia/index.php/revistaeducate/articl

e/view/132/892 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.redalyc.org/journal/4776/477653290007/477653290007.pdf
https://tecnocientifica.com.mx/educateconciencia/index.php/revistaeducate/article/view/132/892
https://tecnocientifica.com.mx/educateconciencia/index.php/revistaeducate/article/view/132/892
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Cita 49 

Link:https://repository.uaeh.edu.mx/revistas/index.php/atotonilco/article/view/5265/94
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Cita 50 

Link: https://revistas.uide.edu.ec/index.php/innova/article/view/974/1564 

 

 

https://repository.uaeh.edu.mx/revistas/index.php/atotonilco/article/view/5265/9468
https://repository.uaeh.edu.mx/revistas/index.php/atotonilco/article/view/5265/9468
https://revistas.uide.edu.ec/index.php/innova/article/view/974/1564
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Cita 51 

Link:https://www.revistadelcentrodegraduados.com/2018/08/la-profesionalizacion-en-

la.html 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.revistadelcentrodegraduados.com/2018/08/la-profesionalizacion-en-la.html
https://www.revistadelcentrodegraduados.com/2018/08/la-profesionalizacion-en-la.html

