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Resumen

La industria ferretera —estrechamente ligada a la construcción en Co-
lombia— constituye un actor clave de la economía regional. Este estudio, 
cuantitativo y no experimental, examinó empresas del Departamento 
de Sucre con el propósito de estimar la relación entre habilidades blan-
das y desempeño empresarial. A partir de trabajo de campo se reunie-
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ron datos que mostraron asociaciones estadísticamente significativas: 
liderazgo y trabajo en equipo se vinculan con estabilidad laboral; comu-
nicación y manejo de conflictos, con ventas y reputación. Los hallazgos 
respaldan que las habilidades blandas contribuyen de forma directa y 
positiva al rendimiento de las ferreterías, ofreciendo un marco útil para 
fortalecer la competitividad y la sostenibilidad del sector.

Palavras-chave
Habilidades blandas, Desempeño empresarial, Mercado ferretero, Li-

derazgo, Comunicación.

Abstract

The hardware industry, closely linked to Colombia’s construction sec-
tor, plays a crucial economic role. This non-experimental, quantitative 
study analyzed companies in Sucre to explore the relationship between 
soft skills and business performance. Fieldwork revealed significant cor-
relations: leadership and teamwork with job stability, and communication 
and conflict resolution with sales and reputation. Findings confirm that 
soft skills exert a direct, positive influence on hardware companies’ out-
comes, highlighting their importance in strengthening competitiveness 
and long-term sustainability.

Keywords
Soft skills, Business performance, Hardware field, Leadership, 

Communication.

Introducción

El sector ferretero no es solo góndolas, tornillos y mostradores: funciona como 
un termómetro de la construcción y, con ella, de la economía cotidiana. Cuando 
la actividad edificadora se mueve, las ferreterías lo sienten de inmediato. Basta 
un dato para dimensionarlo: en enero de 2023 se aprobaron licencias por 2,1 mi-
llones de metros cuadrados (FENALCO, 2024). Sin embargo, pese a su peso, aún 
sabemos poco de su realidad operativa: la escasez de información obliga a trabajar 
con fuentes primarias y a construir caracterizaciones propias, un vacío que este 
estudio busca atender.
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En términos económicos, su papel es claro: alrededor de 450.000 empleos y una 
contribución cercana al 2,5% del PIB —unos $24 billones en 2019— (FENALCO, 
2024). Pero cuando aterrizamos en el Departamento de Sucre, aparece un reto 
estructural: más del 60% de informalidad laboral y apenas un 40% de empresas 
formalizadas en Cámara de Comercio (DANE, 2020). La mayoría de las ferreterías 
son negocios familiares, con liderazgos autocráticos y prácticas de gestión emi-
nentemente empíricas; suele desconocerse el potencial del personal, lo que deriva 
en desmotivación y alta rotación, con efectos directos en el desempeño.

La literatura sugiere que parte de ese desempeño descansa en las habilidades 
interpersonales, esas competencias “del ser” que facilitan la relación con otros 
y la autogestión (Grugulis y Stoyanova, 2011). No es una intuición nueva: ya Bar-
nard (1959) advertía que ignorar la relación entre capacidad y rendimiento mina la 
competitividad. Hoy lo vemos en mercados más inestables y exigentes, donde los 
clientes no toleran esperas y piden respuestas inmediatas; las empresas se ven 
forzadas a replantear estrategias y modos de vincularse con el mercado, y el sector 
ferretero no es la excepción. De allí la pertinencia de diagnósticos organizacionales 
y la atención a las soft skills en logística y cadena de suministro (Bak et al., 2019).

Autores como Kay y Russette (2000), Lin (2002), Chung-Herrera et al. (2003) y 
Susaeta et al. (2022) convergen en el valor de competencias como comunicación 
asertiva, trabajo en equipo, liderazgo, resolución de conflictos y motivación. Es-
tas ideas dialogan con hallazgos amplios: las “soft skills” son claves en el trabajo 
contemporáneo (Robles, 2012; Matteson et al., 2016), y la inteligencia emocional 
sostiene comportamientos efectivos y desempeño, también en entornos digita-
les (Goleman & Cherniss, 2001; Bonesso et al., 2020). En sectores cercanos a la 
construcción, el desarrollo de competencias gerenciales y de gestión de proyectos 
resulta decisivo (Edum-Fotwe y McCaffer, 2000; Pant y Baroudi, 2008; Ahadzie et 
al., 2008).

Cuando estas habilidades faltan, emergen los cuellos de botella: problemas de 
comunicación, coordinación deficiente, transmisión imprecisa de instrucciones 
y climas laborales que entorpecen la colaboración (Apore y Asamoah, 2019; Al-
Araidah et al., 2018; Smith et al., 1999; Stanford Graduate School of Business, 
2016). La motivación actúa además como puente entre recompensas intrínsecas y 
rendimiento, un mecanismo relevante en negocios intensivos en servicio como las 
ferreterías (Manzoor et al., 2021). 
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En el frente comercial, medir el desempeño a través de ventas y relacionarlo 
con estrategias y capacidades internas ayuda a traducir estas competencias en 
resultados (Choudhary, 2012; Johnson y Groth, 2016; Nandakumar et al., 2011; 
Camisón Zornoza et al., 2007), sin perder de vista que tanto las condiciones del 
mercado como la gestión explican la rentabilidad (Roquebert et al., 1996; Schmal-
ensee, 1985).

Con este telón de fondo —peso económico, informalidad alta y brechas de ges-
tión—, el sector ferretero de Sucre tiene margen para fortalecer su competitividad, 
mejorar la atención al cliente y consolidar un clima de trabajo más colaborativo si 
incorpora de forma sistemática las habilidades interpersonales en su gestión. De 
aquí, parte este estudio con la finalidad de analizar la relación entre las habilidades 
blandas y el desempeño empresarial en el sector ferretero de Sucre.

Metodología

La investigación se inscribe en el paradigma positivista, que parte de observar 
los fenómenos para generar conocimiento válido y comprobable sobre una realidad 
concebida como objetiva y medible; de ahí el énfasis en la observación, la cuan-
tificación y el análisis de datos para explicar hechos sociales, identificar causas y 
contrastar teorías mediante el método científico (Babbie, 2016). En coherencia, se 
aplicaron encuestas estructuradas a la población seleccionada y los datos se trata-
ron con técnicas estadísticas y matemáticas, tal como recomiendan los enfoques 
cuantitativos (Ramos, 2015; Kerlinger, 2002, citado en Sánchez Flores, 2019). 

El diseño fue no experimental por concepto de que no se manipularon variables, 
sino que se observaron en su contexto real, registrando los fenómenos sin interve-
nir en ellos (Hernández et al., 2014; Creswell, 2014). Esta elección es pertinente 
cuando la intervención no es viable o ética y cuando se pretende describir los he-
chos tal como ocurren (Hernández et al., 2014; Creswell, 2014).

El estudio se planteó como cuantitativo porque midió fenómenos observables 
a los que se asignan valores numéricos —actitudes, comportamientos, percepcio-
nes— que luego se analizan con herramientas estadísticas; este tipo de investi-
gación exige preguntas claras, variables bien definidas, muestreo representativo 
y rigor en el diseño para evaluar hipótesis y, cuando procede, vínculos causales 
(Kerlinger, 2002, citado en Sánchez Flores, 2019; Creswell, 2014). 
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El horizonte temporal fue transeccional o transversal, orientado a caracterizar el 
fenómeno en un momento específico para comprender su estructura o comporta-
miento, observando los hechos de manera natural para su posterior análisis (Arias, 
2019; Arispe et al., 2020). En cuanto al alcance, se definió como descriptivo–co-
rrelacional: por un lado, describe con detalle el estado de las habilidades blandas 
y del desempeño empresarial en Sucre; por otro, estima el grado de asociación 
entre variables, midiendo cada una y sometiendo a prueba hipótesis sobre sus re-
laciones (Hernández et al., 2014). La hipótesis de trabajo formulada fue: las ha-
bilidades blandas guardan una relación positiva con los resultados de desempeño 
empresarial en el sector ferretero de Sucre.

La estrategia correlacional buscó establecer si existe y cuán intensa es la rela-
ción entre variables sin intervenir en ellas, usando coeficientes que miden fuerza 
y dirección del vínculo (Hair, Black y Babin, 2018; Cohen, Cohen, West y Aiken, 
2014). Dado que los datos provinieron de escalas tipo Likert —ordinales y con su-
puestos de normalidad moderados— se empleó ρ de Spearman, cuyo intervalo va 
de −1 (vínculo negativo perfecto) a +1 (vínculo positivo perfecto), calculado a partir 
del orden de los puntajes (Spearman, 1904).

De forma complementaria, se realizó un Análisis Factorial Exploratorio para in-
dagar la estructura latente de la variable “habilidades blandas” —concebida en 
cuatro dimensiones—, identificar covariaciones relevantes y reducir la dimensio-
nalidad en factores con sentido teórico (Hair et al., 2018).

Se entendió por población el conjunto de unidades que comparten rasgos per-
tinentes para el estudio y constituyen el universo de referencia (Bunge, 2018). La 
noción operativa adoptada considera a la población como todos los elementos 
que el investigador define según criterios del diseño, empleando indistintamente 
los términos población y universo cuando comparten esas características (Mejía, 
2005, citado en Arias y Corvino, 2021).

El marco poblacional lo integraron empleados de 353 empresas registradas en 
el Registro Empresarial de la Cámara de Comercio de Sincelejo, clasificadas en el 
CIIU 4752 como “comercio al por menor de materiales de construcción, artículos 
de ferretería, pinturas, productos de vidrio y equipos de fontanería y calefacción”, 
además de 184 ferreterías ubicadas a lo largo del Departamento de Sucre. Para 
ajustar supuestos de muestreo se efectuó una prueba piloto en 15 empresas de 
Sincelejo con el fin de estimar el número promedio de empleados por estableci-
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miento y detectar posibles inconvenientes del instrumento antes de su aplicación 
masiva (Fowler, 2013).

Con base en ello, se estimó una población de 718 empleados y se calculó el 
tamaño muestral mediante la fórmula usual para proporciones en población finita, 
asumiendo 95% de confianza (Z = 1,96) y error de ±5%. La muestra efectiva ana-
lizada estuvo compuesta por 257 participantes —administradores, dependientes y 
entregadores—, considerada representativa del universo definido (Babbie, 2016; 
Hernández-Sampieri y Mendoza Torres, 2018).

La información se obtuvo mediante un cuestionario estructurado. Entendemos 
el instrumento como un conjunto ordenado de preguntas vinculadas con una o va-
rias variables de interés, con ítems abiertos y cerrados según su función de medi-
ción (Hernández et al., 2014). El cuestionario incluyó 41 ítems distribuidos en cua-
tro dimensiones para captar habilidades blandas y 9 ítems para evaluar desempe-
ño empresarial. Se utilizó una escala tipo Likert de cinco opciones —ordenadas de 
“Nunca” a “Siempre”— adecuada para recoger actitudes, opiniones y percepciones 
(Hernández et al., 2014). 

La validez de contenido se garantizó mediante el juicio de dos especialistas con 
experiencia en gestión y metodología de la investigación, quienes revisaron la con-
gruencia entre ítems, variables, dimensiones e indicadores; en términos prácticos, 
la validación comprueba si el instrumento evalúa aquello que debe evaluar (San-
tos, 2017). Para reforzar la calidad del instrumento se aplicó una prueba piloto 
con profesionales de la Universidad de Sucre (Programa de Administración) y de la 
Universidad del Norte, externos a la población objetivo.

La confiabilidad se estimó con el coeficiente alfa de Cronbach, entendido como 
una medida de la consistencia interna de la escala y de la proporción de varianza 
atribuible al constructo evaluado; sus valores oscilan entre 0 y 1, donde cifras más 
altas indican mayor estabilidad de las mediciones (Hurtado, 2015). La interpre-
tación se realizó atendiendo a los rangos sugeridos en la literatura metodológica, 
que diferencian niveles desde muy bajos hasta muy altos (Palella y Martins, 2017). 
En suma, el procedimiento aseguraba tanto la validez de contenido como la esta-
bilidad métrica del instrumento antes del análisis.

Finalmente, el análisis combinó estadística descriptiva para caracterizar la 
muestra y las variables; correlación de rangos de Spearman para contrastar la hi-
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pótesis sobre la relación entre habilidades blandas y desempeño empresarial; y 
análisis factorial exploratorio para esclarecer la estructura dimensional de las ha-
bilidades blandas. El enfoque —cuantitativo, no experimental, transversal y des-
criptivo–correlacional— permitió observar el fenómeno en su contexto natural, es-
timar asociaciones sin manipulación de variables y aportar evidencia aplicada para 
el sector y territorio estudiados (Babbie, 2016; Hernández et al., 2014; Creswell, 
2014).

Resultados

A partir de lo anteriormente mencionado, se presentan a continuación los resul-
tados de la investigación. La autora Bavaresco (2013) señala que al presentar los 
resultados de un estudio, se evalúa si la hipótesis planteada se confirma o no, y se 
identifican las dificultades y limitaciones que pudieron surgir durante el desarrollo 
de la investigación, especificando las razones de estas, con el fin de que sean teni-
das en cuenta en futuros trabajos de investigación. 

Con el coeficiente de Spearman se busca medir el nivel de asociación o la rela-
ción existente entre las habilidades blandas y el desempeño empresarial en el sec-
tor ferretero del Departamento de Sucre, la tabla muestra las correlaciones exis-
tentes entre las dimensiones que componen las variables señaladas; la medida 
referente es -1 > ρ >1, es decir, que el Rho de Spearman deba manifestar un valor 
positivo o negativo cercano a uno.

Tabla 1. 
Correlación entre las variables habilidades blandas y desempeño empresarial

Variables LIDERAZGO TRJ_EQP COM RES_CONF Ventas Empleados Reputación

LIDERAZGO r = 1.000 r = .352** r = .516** r = .404** r = .633** r = .200** r = .617**

Sig. (bil.) – 0 0 0 0 0.003 0

N 232 232 232 232 232 232 232

TRJ_EQP r = .352** r = 1.000 r = .830** r = .745** r = .624** r = .807** r = .590**

Sig. (bil.) 0 – 0 0 0 0 0

N 232 232 232 232 232 232 232

COM r = .516** r = .830** r = 1.000 r = .913** r = .593** r = .662** r = .750**

Sig. (bil.) 0 0 – 0 0 0 0

N 232 232 232 232 232 232 232

RES_CONF r = .404** r = .745** r = .913** r = 1.000 r = .563** r = .768** r = .651**
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Variables LIDERAZGO TRJ_EQP COM RES_CONF Ventas Empleados Reputación

Sig. (bil.) 0 0 0 – 0 0 0

N 232 232 232 232 232 232 232

Ventas r = .633** r = .624** r = .593** r = .563** r = 1.000 r = .495** r = .616**

Sig. (bil.) 0 0 0 0 – 0 0

N 232 232 232 232 232 232 232

Empleados r = .200** r = .807** r = .662** r = .768** r = .495** r = 1.000 r = .327**

Sig. (bil.) 0.003 0 0 0 0 – 0

N 232 232 232 232 232 232 232

Reputación r = .617** r = .590** r = .750** r = .651** r = .616** r = .327** r = 1.000

Sig. (bil.) 0 0 0 0 0 0 –

N 232 232 232 232 232 232 232

Nota: realización propia (2025).

A partir de estos resultados se procede a realizar las pruebas de hipótesis. En 
la hipótesis general se contrastó si las habilidades blandas están relacionadas de 
manera positiva, directa y significativa con el desempeño empresarial en el sector 
ferretero del Departamento de Sucre. Dado el carácter ordinal de las mediciones y 
su tratamiento no paramétrico, se utilizó el coeficiente rho de Spearman, adoptan-
do como regla de decisión el criterio habitual: si Sig. < 0,05 se rechaza la hipótesis 
nula (Ho). Con base en la tabla de correlaciones —que reporta significación bilate-
ral al 0,01— se concluyó que las variables están efectivamente asociadas de forma 
significativa; por tanto, se rechaza Ho y se respalda la hipótesis de investigación.

En la hipótesis específica 1 (liderazgo), se evaluó si el liderazgo se relaciona de 
forma positiva, directa y significativa con el desempeño empresarial. Los resul-
tados muestran asociaciones consistentes: ρ = 0,633 con Ventas, ρ = 0,617 con 
Reputación y una correlación baja con la estabilidad de Empleados (ρ = 0,200), 
todas significativas al 0,01. Bajo el mismo criterio (Sig. < 0,05), se rechaza la hi-
pótesis nula y se acepta la alternativa: a mayor liderazgo, mejores resultados de 
desempeño. 

En términos sustantivos, cuando los objetivos se comunican con claridad y la 
acción del líder alinea al equipo con la satisfacción del cliente, aumentan las pro-
babilidades de ventas efectivas y, con ellas, el desempeño. Este hallazgo dialoga 
con la evidencia sobre liderazgo transformacional y su vínculo con bienestar del 
empleado y resultados de negocio por la vía de la satisfacción (Perilla-Toro y Gó-
mez-Ortiz, 2017).
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En la hipótesis específica 2 (trabajo en equipo), se examinó la relación entre 
la colaboración interna y el desempeño. Se observaron correlaciones positivas y 
significativas: ρ = 0,624 con Ventas, ρ = 0,807 con Empleados y ρ = 0,590 con 
Reputación (p < 0,01 en todos los casos). Con ello, se rechaza la hipótesis nula y 
se respalda la relación positiva entre trabajo en equipo y desempeño. En la prác-
tica, equipos con cultura de apoyo y retroalimentación incrementan motivación y 
satisfacción, lo que se traduce en mayor eficiencia comercial y mejores resultados 
(Yoon y Kim, 2020). 

La asociación más alta aparece con la estabilidad del empleado (ρ = 0,807), co-
herente con la idea de que la seguridad laboral facilita la cooperación sostenida y 
la construcción de confianza; la inestabilidad, en cambio, eleva tensiones y reduce 
el compromiso colaborativo (Kim y Park, 2017). La reputación, como faceta del 
desempeño, también se beneficia del buen trabajo en equipo, aunque depende 
además de la calidad del producto y de la cultura organizacional; aun así, opera 
como un termómetro útil del compromiso y la coordinación interna (Cannon y Pe-
rreault, 1999).

En la hipótesis específica 3 (comunicación), se contrastó si la comunicación se 
asocia de manera positiva y significativa con el desempeño. Los coeficientes res-
paldan esta relación: ρ = 0,593 con Ventas, ρ = 0,662 con Empleados y ρ = 0,750 
con Reputación, con significación bilateral al 0,01. En consecuencia, se rechaza la 
hipótesis nula. La lectura sustantiva es directa: la calidad de la comunicación con 
clientes —escucha activa, comprensión de necesidades y respuesta con soluciones 
pertinentes— y la claridad en la coordinación interna —alineación de metas, reso-
lución oportuna de dudas— favorecen ventas efectivas y un desempeño superior. 

Además, un clima comunicativo transparente contribuye a la credibilidad y a la 
confianza externas, lo que refuerza la reputación de la empresa; la comunicación 
deficiente, por el contrario, erosiona esa confianza y termina afectando los resul-
tados. En el plano interno, la comunicación clara y frecuente fomenta motivación, 
lealtad y estabilidad, factores que también se reflejan en el desempeño.

En la hipótesis específica 4 (resolución de conflictos), se evaluó si la capacidad 
para gestionar desacuerdos se relaciona positivamente con el desempeño. Los re-
sultados indican asociaciones significativas: ρ = 0,563 con Ventas, ρ = 0,768 con 
Empleados y ρ = 0,651 con Reputación (p < 0,01). De nuevo, bajo el criterio Sig. < 
0,05, se rechaza la hipótesis nula. En términos operativos, gestionar conflictos con 
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oportunidad y enfoque constructivo fortalece la confianza dentro del equipo, sos-
tiene la cooperación y evita costos de fricción; ese terreno más estable se traduce 
en continuidad comercial, mejor percepción externa y, en última instancia, mejor 
desempeño.

La relación entre la resolución de conflictos y las ventas como indicador del des-
empeño empresarial es positiva de acuerdo con el hallazgo; en el contexto organi-
zacional, esto puede deberse a que los equipos que manejan de manera efectiva 
los conflictos construyen lazos de compromiso y confianza, lo que contribuye al 
desempeño. Igualmente, Bayer et al. (2020) concluyen que gestionar adecuada-
mente los conflictos en el entorno laboral se asocia con una mayor retención de 
personal: no solo aumenta la satisfacción y el compromiso con la organización, 
sino que también se relaciona con mayor estabilidad en el empleo. 

El desempeño empresarial medido desde la reputación también guarda rela-
ción con la resolución de conflictos: cuando una empresa goza de buena reputa-
ción suele percibirse como confiable y ética, atenta a sus empleados, clientes y al 
entorno. Si la organización gestiona los conflictos de forma efectiva, refuerza esa 
reputación al mostrar que cuida relaciones saludables con sus grupos de interés; 
es, en efecto, una relación de doble vía.

Conclusiones

El análisis permitió comprobar que las habilidades blandas están estrecha-
mente relacionadas con el desempeño empresarial en el sector ferretero de Su-
cre. Se identificó que competencias como liderazgo, comunicación, trabajo en 
equipo y resolución de conflictos influyen de manera positiva en las ventas, en 
la estabilidad de los empleados y en la reputación de las empresas. En contexto, 
estos resultados pesan más si se recuerda que la mayoría de las ferreterías del 
departamento de Sucre funcionan como negocios familiares, con altos niveles de 
informalidad y una dependencia cotidiana de la interacción con clientes, provee-
dores y trabajadores.

En negocios de tamaño pequeño y mediano, el liderazgo pesa en lo cotidiano. 
Cuando quien dirige escucha, enseña y acompaña, la motivación del equipo sube 
y con ella la confianza y la satisfacción en el trabajo. Ese clima se nota en cosas 
concretas: menos errores en inventario, mejor atención en el mostrador y clientes 
que vuelven. No se trata solo de administrar recursos, sino de poner a las personas 
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en el centro de la estrategia, orientar metas claras y dar seguimiento. Esa combi-
nación suele reflejarse en ventas más estables y en una reputación que crece con 
el boca a boca.

El trabajo en equipo funciona como un segundo pilar. Si los empleados perciben 
respaldo y reglas claras, se abren a colaborar, comparten tareas y resuelven impre-
vistos sin fricción. En una jornada con pedidos urgentes o con picos de obra, esa 
coordinación evita cuellos de botella y mejora la calidad del servicio. La asesoría 
técnica y el trato cercano son ventajas del sector, y se sostienen mejor cuando hay 
cohesión interna. Con el tiempo, esa cultura refuerza la identidad del negocio y lo 
hace más visible en su mercado local.

La comunicación une lo que se decide en la oficina con lo que ocurre frente 
al cliente. Indicaciones precisas y mensajes oportunos facilitan la coordinación, 
aclaran procedimientos y dan consistencia a los procesos. También fortalecen 
el vínculo con quien compra, porque permiten entregar información fiable sobre 
productos, precios y servicios. Hacia adentro, la comunicación transparente evita 
rumores, reduce rotación y da sentido de pertenencia. Hacia afuera, proyecta se-
riedad y confiabilidad, y eso termina pesando en la reputación.

La forma de enfrentar desacuerdos también incide en los resultados. En cual-
quier operación surgen choques por horarios, descuentos o prioridad de pedidos. 
Abordarlos con reglas conocidas, espacios de escucha y acuerdos verificables pre-
viene divisiones y sostiene un clima laboral saludable. Los negocios que optan por 
la mediación y el diálogo retienen talento, aseguran continuidad operativa y cuidan 
la experiencia del cliente. Resolver a tiempo no solo evita costos ocultos, también 
protege la imagen del establecimiento.

En conjunto, estos hallazgos muestran que las habilidades blandas no son un 
adorno, sino parte del capital que sostiene el desempeño. En el comercio ferretero 
su efecto trasciende lo interno y se nota en la sostenibilidad del negocio y en su 
competitividad frente a alternativas mayores o digitales. Invertir en estas compe-
tencias ayuda a ordenar la operación, mejora la atención y consolida un ambiente 
de trabajo estable y motivador.

A la vez, quedan preguntas abiertas. Conviene contrastar estos resultados con 
otros giros comerciales y con sectores industriales para ver qué se repite y qué 
cambia. También es útil evaluar programas de formación y políticas de gestión que 
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fortalezcan estas habilidades, de modo que más empresas puedan subir su pro-
ductividad y su competitividad con base en prácticas comprobables.

En síntesis, apostar por liderazgo, comunicación, trabajo en equipo y resolución 
de conflictos es una vía concreta para enfrentar los retos del sector. Estas compe-
tencias mejoran los números, sostienen relaciones de largo plazo y contribuyen a 
un tejido empresarial más sólido, con capacidad para adaptarse en un entorno que 
cambia a gran velocidad.
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