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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo principal explorar la relacion entre cultura organizacional y gestion
del conocimiento en los hoteles objeto de estudio. Se empled un enfoque cuantitativo, centrandose en la
evaluacion de tres hoteles mediante un cuestionario, el estudio fue de alcance correlacional y disefio no
experimental transeccional, siguié un paradigma empirico-analitico. Se utilizé un instrumento con validez
de contenido, mostrando confiabilidad para cultura organizacional (0.9067) y gestion del conocimiento
(0.6771). En el andlisis de los resultados se obtuvo que la cultura organizacional destaca un enfoque en el
bienestar firme con la ética y la excelencia en el servicio al cliente, sin embargo, en la gestion del
conocimiento, se evidencia la falta de documentacién esencial y procedimientos para compartir
conocimiento. Ademas, pese a existir una correlacion débil positiva entre las variables de estudio, ciertas
dimensiones internas evaluadas en cada variable estan fuertemente relacionadas dentro de los hoteles

encuestados.

PALABRAS CLAVES: Comportamiento de la empresa, aprendizaje, gestion de personal, cultura

corporativa, turismo.

Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio. Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. Manta, Ecuador.
https:/revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science
Licencia de Creative Commons (http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0)



https://revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science
mailto:noelia.andrade@espam.edu.ec1
mailto:meybelyn.castaneda@espam.edu.ec2
mailto:izambrano@espam.edu.ec3
https://orcid.org/0009-0004-7474-6873
https://orcid.org/0009-0008-2544-6857
https://orcid.org/0000-0001-8181-0838

N. Andrade; M. Castafieda; J. Zambrano / Journal Business Science 5 N°1 (2024) 1 - 16

ABSTRACT

The main objective of the research was to explore the relationship between organizational culture and
knowledge management in the hotels under study. A quantitative approach was used, focusing on the
evaluation of three hotels by means of a questionnaire, the study was of correlational scope and transectional
non-experimental design, following an empirical-analytical paradigm. An instrument with content validity
was used, showing reliability for organizational culture (0.9067) and knowledge management (0.6771). In
the analysis of the results, it was found that the organizational culture highlights a focus on firm well-being
with ethics and excellence in customer service; however, in knowledge management, the lack of essential
documentation and procedures for knowledge sharing is evident. In addition, despite a weak positive
correlation between the study variables, certain internal dimensions evaluated in each variable are strongly

related within the surveyed hotels.

KEY WORDS: Company behavior, learning, personnel management, corporate culture, tourism.

INTRODUCCION

En la actualidad, el mundo empresarial se ha caracterizado por ser competitivo y dindmico, como
consecuencia de los cambios tecnologicos y las tendencias hacia lo intangible, donde la informacion y el
conocimiento son parte del éxito de las organizaciones. Bajo este contexto, la gestion del conocimiento se
ha integrado como una disciplina fundamental para las empresas, por esa razon, adaptarse a los cambios y
cumplir con los requisitos de los clientes es esencial para mantener su eficiencia y competitividad, ademas
para destacarse en el mercado es importante gestionar de manera efectiva los procesos administrativos,

acaparar ideas y fomentar una cultura que englobe el aprendizaje continuo.

La cultura organizacional (CO) esta ligada al comportamiento general de las organizaciones, se
conforma por valores, actitudes y principios siendo esta esencial para forjar la identidad de la organizacion,
por esa razén es esencial para detectar posibles falencias y garantizar que la organizacién se encuentre
alineada a sus objetivos, lo que a su vez impulsa el crecimiento y desarrollo empresarial. Mencionan Torres
et al. (2021), que la cultura organizacional influye en el éxito o fracaso de cualquier organizacion, debido
a las conductas y comportamientos de sus miembros. En consecuencia, la cultura organizacional ha
adquirido una gran importancia en el ambito empresarial, de esta manera Suarez et al. (2020), expresan que
la cultura organizacional se encuentra en su mayor auge, debido a la estrecha conexion que existe entre los
empleados y la cultura, dado que fortalece la gestidn administrativa y mejora el rendimiento de las

organizaciones. No obstante, no todas las organizaciones poseen una cultura organizacional sélida.

Por otra parte, Maza et al. (2020), sintetizan que la gestion del conocimiento captura, comparte y
utiliza los saberes adquiridos para crear valor y obtener beneficios de ello. En este sentido, es crucial
gestionar adecuadamente el conocimiento en las organizaciones, este recurso desempefia un papel

determinante en su ventaja competitiva. Esta idea la sustentan Calvo (2018) y Chung y Espinoza (2020),
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quienes reconocen la importancia de gestionar el conocimiento, definiéndola como una disciplina que

contribuye en la ventaja competitiva e influye en el éxito de las organizaciones.

De esta manera, tanto la cultura organizacional como la gestion del conocimiento aportan ventajas
significativas en las empresas; Castro y Gémez (2019), manifiestan que “una gestion del conocimiento
exitosa requiere de una cultura organizacional que fomente la creacion y distribucion del conocimiento” (p.
63). Asi, la cultura organizacional y la gestion del conocimiento, son fundamentales en las organizaciones,
dado que una cultura que promueva la colaboracion y la innovacion puede crear un ambiente propicio para
el intercambio de ideas y experiencias. Esto, a su vez, favorece la comunicacion y la colaboracion entre

empleados, lo que resulta en una gestion del conocimiento mas efectiva.

En este sentido, se pretende llevar a cabo un analisis de las variables objeto de estudio en un sector
importante, como lo es la industria hotelera de Galdpagos, misma que representa la principal fuente de
economia en la region. Asi lo plantean Torres y Mufioz (2022), al afirmar que la industria hotelera es uno
de los principales sectores econdmicos y turisticos de las islas Galapagos, generando impacto econémico a

nivel local y nacional, por tanto, genera empleo basado en actividades de servicios.

Galapagos es una region compuesta por diferentes islas o localidades, su desarrollo empresarial ha
crecido de forma empirica, debido a la falta de formacion de las personas y la gestion administrativa, lo
cual podria influir directamente en la gestion del conocimiento, debido a que existen debilidades, tales
como la ausencia de formacion técnica y datos que permitan la mejora continua. Por otra parte, a través de
los afios se ha evidenciado un crecimiento de la poblacion flotante, segin el Ministerio de Turismo (2023),
“los arribos de viajeros a Galdpagos registraron cifras récord a marzo de 2023 con la llegada de 32.509
turistas, un 24% mas en comparacion al mismo mes de 2019, afio pre pandemia”. Por tal motivo la sociedad
y las empresas se ven en la necesidad de aumentar su capacidad de respuesta en el ambito turistico, como
por ejemplo la alimentacién y el alojamiento con requerimientos de calidad, por lo que las organizaciones
deben estar preparadas para enfrentar los desafios y aprovechar las oportunidades que surgen por el
crecimiento demografico dinamico. Los habitantes de Galapagos poseen una mezcla de cultura, valores y
creencias, generando la necesidad de una adaptacion cultural en las empresas y mayor esfuerzo de sus
integrantes, debido a la heterogeneidad cultural, en ese sentido las organizaciones se ven influenciadas por

la cultura organizacional y la gestion del conocimiento.

Por esa razon, el objetivo de esta investigacion consiste en evaluar la cultura organizacional de los
hoteles caso de estudio y su incidencia en la gestion del conocimiento, por lo que se definiran puntos criticos
que incluyen fortalezas y debilidades, en otras palabras, servirda como insumo para orientarse a una
planificacion mas efectiva y estructurada. Asi pues, los resultados de esta investigacion en la medida que
tengan un compromiso de mejora continua y consideren los datos obtenidos, beneficiarian al sector privado,

por ende, al sector hotelero, asi mismo a las personas que conforman la organizacion.
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METODOLOGIA

La presente investigacion se desarroll6 en los hoteles Algarrobos, Blue Marlin y Crossman, situados en las
islas Galapagos. Segun datos proporcionados por el Consejo de Gobierno de Régimen Especial de
Galapagos (2020), estos hoteles estan calificados como hoteles de 3 estrellas. Su colaboracion activa en la
investigacion permitié un andlisis significativo de las variables cultura organizacional y gestion del

conocimiento.

Esta investigacion se 1levo a cabo bajo un enfoque cuantitativo puesto que se buscd comprobar la hipotesis
principal mediante la recolecciéon de datos y, por lo tanto, se utilizaron herramientas estadisticas para
analizar el comportamiento de la poblacion caso de estudio. El alcance de esta investigacion es correlacional
debido a que el objetivo fue determinar el grado de incidencia entre la cultura organizacional y la gestion
del conocimiento de los hoteles caso de estudio. La estructura del estudio fue no experimental transeccional
dado que la recoleccion de datos se realizd en un solo momento. El paradigma de este proyecto de
investigacion fue empirico-analitico, orientdndose hacia la obtenciéon de conocimiento por parte del

investigador mediante un analisis estadistico y descriptivo.

El proceso de recoleccion de datos se realizo en linea a través de herramientas digitales, utilizando Google
Forms para obtener informacion detallada y estructurada, asi mismo se programaron sesiones con los
gerentes de los hoteles objeto de estudio, por medio de Google Meet. Este enfoque permitié una
recopilacion exhaustiva de datos, facilitando la interaccion con los responsables de la gestion en cada hotel.
Se destaca que el proceso metodoldgico general se dividio en dos fases. En primer lugar, se llevé a cabo
una encuesta dirigida a los gerentes o representantes de los hoteles con el fin de evaluar el nivel de
desempefio de la cultura organizacional y el nivel de madurez de la gestion del conocimiento en dichos
hoteles. Esta encuesta fue disefiada con un cuestionario estructurado y validado, dividido en dos partes.
Para evaluar la variable cultura organizacional, se utiliz6 el instrumento de Petrilli et al. (2022), que consta
de 10 preguntas, se implement6 la escala de Likertde 1 a 5, en donde 1 representa totalmente en desacuerdo
y 5 totalmente de acuerdo. Ademas, se tuvo en cuenta los niveles de desempefio para el posterior analisis
de los datos, los cuales son: Preformal con un rango de < 1; < 2, Receptivo > 2; < 3, Resolutivo > 3; <4,
Auténomo > 4; < 5 y Estratégico > 5. Por otro lado, el instrumento que se manejé para evaluar la gestion
del conocimiento, fue el de Rico y Ruiz (2021), en el que se aplicaron 34 preguntas, para ello, se utiliz6 la
escala de Likert del 1 al 5. Para el analisis de los datos obtenidos, se considero los niveles de madurez lo
cuales son: Inicial con un rango de < 3, Establecido > 3; <3.5, Gestionado > 3.5; <4, Consciente > 4; < 4.5

y Optimizado e Innovador > 4.5.

Seguidamente se realizo la medicion de la fiabilidad de los datos utilizando el software Minitab, en donde
se obtuvieron los siguientes resultados: el valor de visualizacién de normalidad de los datos fue mayor a
0,100, es decir, la distribucion de los datos es normal para ambas variables. De igual forma se utilizo el
Alfa de Cronbach para evaluar la consistencia interna o confiabilidad de los datos, y se obtuvo los siguientes
resultados: 0.9067, el cual se considera confiabilidad excelente en la cultura organizacional, indicando que
existe gran consistencia entre los datos, afirmando la validez de los datos. En cuanto a la gestion del
conocimiento, el resultado obtenido es de 0.6771, la confiabilidad es cuestionable, con base al resultado
Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio. Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. Manta, Ecuador.
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anterior, se muestra una baja inconsistencia entre los datos, es decir, el instrumento mide el constructor de

manera aceptable, pero podria mejorar.

Posteriormente, en la segunda fase del estudio, se llevo a cabo un andlisis de la correlacion entre la cultura
organizacional y la gestion del conocimiento en los hoteles objeto de investigacion, por lo que se utilizo el
coeficiente de correlacion de Pearson, el cual tuvo como objetivo determinar si existe una relacion
significativa entre ambas variables y asi validar la hipétesis planteada en la investigacion. Mediante este
enfoque, se buscé examinar la influencia que la cultura organizacional ejerce sobre la forma en que se

gestiona el conocimiento en estos establecimientos hoteleros.

RESULTADOS

Una vez obtenido los datos de cada pregunta del cuestionario, se llevo a cabo un andlisis exhaustivo para
interpretar y presentar los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los hoteles objeto de estudio. El
objetivo es proporcionar una comprension profunda y completa de los datos recopilados, destacando las
areas de fortaleza y debilidad en la cultura organizacional y la gestion del conocimiento en los hoteles
Algarrobos, Blue Marlin y Crossman, ubicados en las Islas Galapagos. Para ello, se optd por el uso del
software Minitab debido a su capacidad para realizar andlisis estadisticos avanzados y generar
visualizaciones claras y comprensibles, a través de este analisis, se observd que los hoteles investigados
enfrentan ciertas dificultades en algunas dimensiones relacionadas con la cultura organizacional y la gestion
del conocimiento, siendo la gestién del conocimiento la que presenta mas discrepancias. Sin embargo, a
pesar de estas dificultades, tales como, la falta de documentacion esencial, deficiencia en la formacion de
equipos de trabajo y procedimientos para compartir conocimiento entre los colaboradores de los hoteles
objeto de estudio, se identifica una correlacion positiva débil, aunque se han identificado areas de mejora,
existe una tendencia positiva hacia la integracion de una cultura organizacional so6lida y una gestion efectiva

del conocimiento en los hoteles estudiados.

Descriptiva cultura organizacional

Para los indicadores de la cultura organizacional se obtuvo lo siguiente

Tabla 1

Indicador vision

Indicador Vision

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maximo Nivel de desempeiio

4,333 0,577 4 5 Auténomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

La media del indicador Vision de los hoteles encuestados es de 4,333, se encuentra en un nivel de
desempefio autonomo lo que significa que tienen un medianamente alto nivel de planificacion, este
resultado sugiere que los hoteles no solo identifican y resuelven problemas de manera efectiva, sino que

también contribuyen significativamente al desarrollo econémico tanto a nivel regional como nacional.
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Ademas, su influencia se refleja en la generacion de oportunidades de empleo para los habitantes de

Galapagos, lo que demuestra su impacto positivo en la comunidad local.

Tabla 2

Indicador mision

Indicador Misién

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Miximo Nivel de desempeiio

4,996 0,577 4 5 Auténomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Los hoteles encuestados tienen una media de 4,996 en el indicador Mision, destacando un notable
compromiso con la planificacion organizacional, estos establecimientos estan enfocados en su mision
empresarial, ofreciendo servicios de calidad a sus clientes. Ademas, de crear condiciones laborales 6ptimas
para su personal, no solo se centran en la eficiencia interna, sino que también muestran un compromiso con
la sostenibilidad, optimizando recursos y gestionando residuos de manera responsable, este enfoque integral

contribuye al bienestar del medio ambiente y de la sociedad en general.

Tabla 3

Indicador Etica

Indicador Etica

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maiximo Nivel de desempeiio

4,667 0,577 4 5 Auténomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Se observa una media de 4,667, indicando un grado de nivel de desempefio autonomo, este resultado refleja
el compromiso de los hoteles encuestados en promover valores dentro de su establecimiento, buscando
crear un ambiente de calidad entre los colaboradores. Ademas, destaca su enfoque en proporcionar un trato
digno a los clientes o al momento de brindar informacion, evidenciando asi su firme compromiso con la

ética y la excelencia en el servicio.

Tabla 4

Indicador comunicacion

Indicador Comunicacion

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maximo Nivel de desempeiio

4,667 0,577 4 5 Auténomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Con lo que respecta al indicador de comunicacion, se situa en un nivel de desempefio autdbnomo, con una
media de 4,667, este resultado refleja el compromiso dentro de los hoteles encuestados para mantener una
buena comunicacion. Garantizando que el personal disponga de la informacion necesaria al desempefiar
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sus actividades dentro del hotel, contribuyendo asi al mantenimiento 6ptimo de las instalaciones y al buen
funcionamiento general del hotel. Menciona Chango (2021), que estas caracteristicas son consistentes en
una organizacion de cultura de tipo responsable y también con cultura humanista, que es aquella que procura

mantener a sus colaboradores con una buena comunicacion.

Tabla 5

Indicador gestion del conocimiento

Indicador Gestion del conocimiento

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Miximo Nivel de desempeiio

4,667 0,577 4 5 Auténomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En el indicador de gestion del conocimiento, se registra una media de 4,667, lo que representa un nivel de
desempefio auténomo, evidenciando que los hoteles encuestados abordan los desafios mediante la
utilizacion de informacion generada por sus colaboradores. Este indicador refleja la habilidad del gerente
o representante para adaptar el conocimiento adquirido tanto dentro como fuera del hotel, destacando la

importancia de una gestion efectiva de la informacion en la resolucion de problemas.

Tabla 6

Indicador formacion

Indicador Formacion

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maiximo Nivel de desempeiio

4,000 1 3 5 Autéonomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En el indicador formacion, se observa que existe una media de 4,000, siendo una media aceptable, con un
nivel de desempefio autonomo, en este sentido los hoteles encuestados expresaron que, si realizan
programas de capacitaciones para formar a sus colaboradores, lo cual es indispensable para fortalecer la

relacién con los colaboradores para que exista crecimiento y desarrollo profesional.

Tabla 7

Indicador equidad laboral

Indicador Equidad laboral

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maximo Nivel de desempeiio

4,667 0,577 4 5 Auténomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En relacién al indicador equidad laboral, los hoteles mencionaron que, si existe equidad laboral,

especificamente en el salario que ofrecen, pues la media equivale al 4,667, es decir se encuentra en un nivel
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autonomo, lo cual indica que los hoteles respetan los derechos laborales y personales de sus colaboradores,

dado que existe criterio propio para argumentar y resolver problemas.

Tabla 8

Indicador economia sostenible

Indicador Economia sostenible

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maiximo Nivel de desempeiio

5,000 0,000 5 5 Estratégico

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Para el indicador economia sostenible, se evidencia una media de 5,000 lo cual representa una media alta,
indicando que los hoteles se preocupan por el medio ambiente, por esa razén implementan estrategias que
minimicen el impacto ambiental que provocan sus actividades diarias, dado que existen una variabilidad de

los datos.

Tabla 9

Indicador inclusion

Indicador Inclusion

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Miximo Nivel de desempeiio

4,667 0,577 4 5 Autéonomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Con respecto al indicador inclusién, se muestra una media de 4,667, lo que indica que los hoteles
encuestados ofrecen oportunidades laborales en un nivel autonomo, donde existe criterio propio para
argumentar y resolver problemas, considerando la desviacion estandar que es de 0,577, se evidencia que la
informacién obtenida puede dar paso al nivel estratégico, lo cual implica que el hotel aplica estrategias

creativas y actiia con base en valores.

Tabla 10

Indicador cuidado del ecosistema

Indicador Cuidado del ecosistema

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maximo Nivel de desempeiio

4,000 1 3 5 Auténomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Es notable que los hoteles se encuentran en un nivel resolutivo, es decir analiza lo bésico y resuelve
problemas sencillos, la media para el indicador cuidado del ecosistema es de 4,000, teniendo una desviacion
estandar de 1, indicando que los hoteles pueden aumentar su participacion en programas que engloben
acciones para mejorar y proteger el medio ambiente, dado que estos programas son de ayuda para

concientizar y poner en marcha estrategias que promuevan mejorar las areas naturales.
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Descriptiva gestion del conocimiento

Para las fases y facilitadores de la gestion de conocimiento se obtuvo lo siguiente

Tabla 11

Socializacion. Datos descriptivos

Fase de socializacion

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maiximo

Nivel de madurez

5 0,000 5 5

Optimizado e Innovador

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En la fase de socializacion del conocimiento, se observa una notoria media de 5, en donde este resultado

refleja un nivel de madurez optimizado ¢ innovador, indicando que los hoteles se encuentran en un nivel

elevado. En este contexto, los establecimientos no solo facilitan espacios y tiempo adecuados para que los

colaboradores compartan el conocimiento adquirido durante sus labores, sino que también animan

activamente el intercambio de informacion y experiencias entre los compaiieros de trabajo.

Tabla 12

Exteriorizacion. Datos descriptivos

Fase de exteriorizacion

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maximo

Nivel de madurez

4.266 0.750 4 5

Consciente

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En la fase de exteriorizacion, se observa una media total de 4,226, en donde se encuentra en un rango de

nivel de madurez consistente, esto sugiere que no estan documentando el conocimiento ni elaborando

procedimientos o protocolos para compartirlo con otros colaboradores. Por otro lado, se demuestra que

algunos establecimientos, han concretado momentos y espacios en sus procesos para fomentar la generacion

de nuevos conocimientos.

Tabla 13

Combinacién. Datos descriptivos

Fase de combinacion

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maiximo

Nivel de madurez

4.857 0.247 4 5

Optimizado e Innovador

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Dentro de la fase de combinaciéon se puede visualizar que la media total es de 4,857 indicando que los

hoteles se encuentran en un nivel alto, dado que actualizan los procesos y estdn en constante innovacion,

se destaca que los hoteles trasmiten informacion para gestionar el conocimiento, lo cual es indispensable
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para mejorar las actividades de los establecimientos, mismo que se refleja en el servicio brindado a los

clientes.

Tabla 14

Interiorizacion. Datos descriptivos

Fase de interiorizacion

Media Total

Desviacion estandar Total Minimo

Maximo Nivel de madurez

4.667

0.448 4

5 Optimizado e Innovador

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Para la fase de interiorizacion, se consider6 diferentes preguntas que fueron util para evaluar el nivel de

madurez que existen en los hoteles encuestados, se observa que la media total se encuentra entre 4, 667,

indicando que se encuentran en un nivel optimizado e innovador, dado que los hoteles demuestran lo

importante de gestionar el conocimiento, puesto que se refleja que en el énfasis a las capacitaciones, lo cual

sirve para comunicarlo, evaluarlo y practicarlo, sin embargo, se recalca que los empleados no estan al tanto

de las politicas que existen sobre la gestion del conocimiento, revelando que los hoteles se encuentran en

proceso para poner en marcha la formalizacion de dicha gestion.

Tabla 15

Intencion. Datos descriptivos

Facilitador intencion

Media Total

Desviacion estandar Total Minimo

Maximo Nivel de madurez

4.778

0.378 4

5 Optimizado e Innovador

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En relacion a la fase facilitador intencion, se demuestra que la madurez de la gestion del conocimiento con

respecto a preguntas relacionadas con la cultura organizacional considerando aspectos como los valores y

la creacion del conocimiento, se encuentran en un nivel consciente, dado que la media total es de 4,778,

indicando que son juiciosos de que una cultura organizacional fuerte promueve una gestion del

conocimiento eficaz.

Tabla 16

Autonomia. Datos descriptivos

Facilitador autonomia

Media Total

Desviacion estandar Total Minimo

Miximo Nivel de madurez

4,667

0.289 4

5 Optimizado e Innovador

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En relacion con la fase facilitador autonomia, se demuestra que la madurez de la gestion del conocimiento

con respecto a preguntas relacionadas con la competencia y la autonomia de la forma de trabajar, se

localizan en un nivel consciente, dado que la media es de 4,667, indicando que es necesario estar al tanto
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de lo que realiza su competencia, asi mismo es primordial incentivar a los colaboradores a ejercer con

responsabilidad sus actividades.

Tabla 17

Redundancia. Datos descriptivos

Facilitador redundancia

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Miximo Nivel de madurez

3.891 1.655 2 5 Gestionado

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Con respecto a la fase facilitador redundancia, en torno a las preguntas que hacen referencia al trabajo en
equipo, rotacion de personal y la comunicacion que existe dentro de los hoteles, se evidencia que se
encuentran en un nivel medio, dado que la media total se encuentra en 3,891. Este rango demuestra que se
encuentran en un nivel gestionado, es decir, se evidencid respuestas con “totalmente en desacuerdo” por
esa razon existe desviacion estandar, lo cual indica que se debe mejorar la comunicacion interna y la
interaccion con las diferentes areas o procesos, porque “un equipo de trabajo informado y capaz de
interactuar con otros procesos, es capaz de afrontar problematicas y plantear soluciones rapidas en un

contexto organizacional” (Zambrano, 2023).

Tabla 18

Fluctuacion y caos creativo. Datos descriptivos

Facilitador fluctuacion y caos creativo

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maiximo Nivel de madurez

5,000 0,000 5 5 Optimizado e Innovador

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En la fase facilitador de fluctuacion y caos creativo, se destaca una media de 5, ubicandose en un rango
alto, esto indica que los hoteles encuestados fomentan que sus colaboradores rompan con hébitos y
rutinas, con el objetivo de renovar procesos y servicios. Esta practica tiene gran importancia para el
establecimiento, debido a que no solo contribuye a la atracciéon de nuevos clientes que se sienten
escuchados, sino que también se respalda mediante la implementacion de sistemas que facilitan la

expansion del conocimiento dentro de la organizacion.

Tabla 19

Variedad de requisitos. Datos descriptivos

Facilitador variedad de requisitos

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maximo Nivel de madurez

4,000 1.365 2 5 Consciente

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia
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En el facilitador de variedad de requisitos, se destaca una media de 4, situandose en un rango medianamente
alto, con un nivel de madurez consciente. Este resultado muestra que los hoteles encuestados tienen la
capacidad de comprender posibles cambios en su industria y asi poder actualizarse continuamente. Ademas,
estos hoteles demuestran su compromiso con la mejora continua mediante la realizacion de auditorias
internas destinadas a perfeccionar sus procesos para que puedan brindar un servicio de alta calidad a sus

clientes.

Tabla 20

Estilo de direccion. Datos descriptivos

Facilitador estilo de direccién

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maximo Nivel de madurez

5,000 0,000 5 5 Optimizado e Innovador

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En el facilitador estilo de direccion, se destaca una media de 5, ubicandose en un rango alto. Este resultado
indica que los responsables de los procesos dentro de los hoteles desempeiian un papel crucial al integrar
los conocimientos adquiridos, tanto del equipo directivo como de cada colaborador. Esta practica
contribuye significativamente al buen funcionamiento del establecimiento, asegurando una gestion del

conocimiento eficiente.

Correlacion entre cultura organizacional y gestion del conocimiento.

A continuacion, la tabla 21, muestra el resultado de la correlacion de ambas variables, en donde se obtuvo
una correlacion de 0,186, al ser correlacion de Pearson, este valor indica que existe una correlacion débil
positiva entre la cultura organizacional y la gestion del conocimiento, esto lo sustentan Roy et al. (2019),

quienes indican que = 0.20 es una correlacion débil.

Tabla 21

Correlacion de Pearson, cultura organizacional y gestion del conocimiento

Cultura
Organizacional

Gestion del Conocimiento 0,1 86

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

DISCUSION

En este estudio, se observa dificultades al evaluar las variables cultura organizacional y gestion del
conocimiento, especialmente en los hoteles seleccionados como casos de estudio, esta dificultad se atribuye
a la falta de confianza para proporcionar informacion crucial, ya que existe el temor de posibles riesgos
asociados con su divulgacion. El estudio realizado por Padrén et al. (2019), demuestran que existen
limitaciones con respecto a investigaciones sobre la cultura organizacional dentro del sector hotelero, lo
cual resulta sorprendente debido a que es un factor que ayuda a la competitividad. En otras palabras, se

evidencia la necesidad de superar estas limitaciones para abordar mas investigaciones y asi obtener una
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vision mas completa y precisa de como estas variables se comportan o influyen dentro de la industria
hotelera, pues se menciona que la cultura organizacional posee un impacto directo en la eficiencia y ventaja

competitiva de las organizaciones.

Por otra parte, Méndez et al. (2023), sostienen que "para que una empresa logre destacar debera tener un
desarrollo optimo y eficiente en la ejecucion de sus actividades, lo cual se lograra con el empoderamiento
de la cultura organizacional", por tal razon, en este estudio se consideran indicadores para evaluar la
incidencia de ambas variables, al analizar los resultados de la variable cultura organizacional, se observa
un nivel de desempeiio autonomo, indicando que los hoteles poseen condiciones laborales justas, dado que
contribuyen en la gestion sostenible del medio ambiente, fortalecen los valores y fomentan la capacitacion
a sus colaboradores, esto demuestra que la cultura organizacional que conservan esta orientada hacia el

bienestar del establecimiento y sus colaboradores.

Por consiguiente, para la variable de gestion del conocimiento, se observa que los hoteles se encuentran en
un nivel de madurez optimizado e innovador, lo que indica que mejoran sus procesos y consideran que la
opinidon de sus colaboradores es importante para impartir nuevos conocimientos con la finalidad de mejorar
el trabajo en equipo y la productividad de la organizacion. Lo cual es sustentado por Vazquez et al. (2023),
pues plantean que, un nivel de madurez optimizado e innovador hace referencia a una gestion del
conocimiento plenamente integrada a las funciones y actividades, en donde se cuenta con procesos de
mejoramiento continuo. A su vez, Pajaro (2022), expresa que, actualmente las organizaciones estan
enfocadas en gestionar el conocimiento buscando una ventaja competitiva que las impulse a ser

organizaciones innovadoras.

Sin embargo, se muestran debilidades con respecto a las fases de exteriorizacion, redundancia y variedad
de requisitos, estas hacen referencia a compartir la informacion y comunicar lo que implica el conocimiento,
por lo que se debe hacer énfasis en estos indicadores, dado que la exteriorizacion consiste en descubrir el
conocimiento por medio de su codificacion, siendo esto el proceso de crear nuevos conocimientos. Garcia
et al. (2021), indican que "la gestion del conocimiento deberd considerarse como una practica objeto de
aplicacion en el campo empresarial, particularmente del hotelero, debido a que posibilita la mejora potencial
de los diferentes procesos, sin importar el rol estratégico, tactico u operativo". En este sentido, los hoteles
deben gestionar estas fases para obtener mejores resultados en el ambiente laboral, porque se comparte y
se crea un ambiente en donde todos los participantes se sienten escuchados, ademas, informar y hacer a los

colaboradores participes de la documentacion del conocimiento atribuira a la mejora del servicio.

Por ultimo, se destaca que la correlacion entre variables es minima, con un valor positivo de 0.186, lo cual
representa que la cultura organizacional no influye de manera significativa en la gestion del conocimiento.
No obstante, Hinojosa (2021), recalca en su investigacion que "la relacion de la cultura organizacional y la
gestion del conocimiento es positiva entre ambas variables con un valor de 0.520; esto quiere decir, que la
cultura organizacional tiene una incidencia positiva en la gestion del conocimiento en las instituciones
educativas". A su vez, Cerda y Huaillani (2022), mencionan que su estudio concluyo que la gestion del
conocimiento influye en la cultura organizacional, con una correlacion de Pearson de r = 0.944. Haciendo
referencia a otras investigaciones se recalca que ambos estudios se centran en diferentes contextos, quizas
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en las instituciones educativas estas variables tienen mayor incidencia porque en si crean y comparten
conocimiento de manera constante, siendo una parte intrinseca de su funcionamiento. Asimismo, el Archivo
General de la Nacion (AGN) es una entidad adscrita al Ministerio de Cultura, que promueve y ejecuta las
politicas de conservacion, restauracion, registro, difusion y servicio del Patrimonio Documental de la
Nacion, en este sentido, el conocimiento y la cultura son elementos esenciales, siendo esto reflejado en su
correlacion, mientras que en el caso de los hoteles, las organizaciones pueden manejar sus procesos y
actividades de forma distinta, por lo que puede variar debido a las diversas culturas en las que operan, lo

cual implica mayores desafios.

CONCLUSIONES

La investigacion presenta los resultados derivados de la evaluacion de la cultura organizacional y la gestion
del conocimiento. A través del andlisis detallado de estos resultados, se extraen las siguientes conclusiones

significativas:

Dentro de la cultura organizacional se demuestra un enfoque claro en promover tanto el bienestar de los
hoteles como el de sus colaboradores. Ademads, se destaca su dedicacion a proporcionar un trato digno a los
clientes y al brindar informacion, evidenciando un firme compromiso con la ética y la excelencia en el
servicio. Este enfoque integral refuerza la idea de que la cultura organizacional de estos hoteles esta
centrada en valores que van mas alld de la eficiencia interna, abogando por la sostenibilidad, la ética y la

calidad en todas las interacciones.

En lo que respecta a la gestion del conocimiento, se identifico que los hoteles objeto de estudio no emplean
la documentacién necesaria en sus procesos ni desarrollan procedimientos o protocolos para compartir
dicho conocimiento entre los colaboradores. Esta ausencia en la utilizaciéon de documentacion esencial
conlleva consecuencias negativas, generando pérdida de informacion al trasladarse de un proceso a otro,
este inconveniente, a su vez, obstaculiza la adecuada clasificacion de la informacion segtin su importancia.
Adicionalmente, se identificoé una deficiencia en la formacion de equipos de trabajo que incluyan a
individuos de distintos procesos, lo cual podria mejorar las interacciones entre estos procesos dentro de los

hoteles.

Para finalizar, la presente investigacion se ha identificado una correlaciéon débil, pero positiva entre las
variables analizadas, los hoteles encuestados pueden maximizar sus esfuerzos al enfocarse en los
indicadores y facilitadores internos especificos de cada variable, por ende, es pertinente explorar
correlaciones internas entre las variables objeto de estudio, esto permitird determinar si algin aspecto
interno de la cultura organizacional y gestion del conocimiento influye en el comportamiento final de las
variables objeto de estudio. Por otra parte, se recomienda ampliar el alcance de futuras investigaciones en
el sector hotelero, dado que se limitan las investigaciones, a pesar de ser un sector que influye positivamente

a la economia del pais.
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RESUMEN

Este estudio de investigacion tuvo como objetivo disefiar un plan de negocio para la microempresa Jorge
Fruit, enfocado en la exportacion de Pitahaya Roja a Holanda, Paises Bajos. Los tipos de investigacion
incluyeron los métodos descriptivo, inductivo, deductivo y analitico, asi como de campo. Se utilizaron las
herramientas VRIO para la determinacion de la ventaja competitiva y el andlisis FODA, identificando las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, mediante la utilizacion de un cuestionario. El analisis
economico-financiero demostro la rentabilidad del proyecto, con valores positivos de Valor Presente Neto
y Tasa Interna de Retorno, con una recuperacion de la inversion en dos ainos y ocho meses. La estructuracion
del plan de negocio proporciond a Jorge Fruit una base solida para aprovechar las oportunidades en el
mercado internacional, siendo un paso crucial para abordar la exportaciéon y maximizar el potencial de la

Pitahaya en el prometedor mercado holandés.

PALABRAS CLAVES: Plan de negocios, exportacion, pitahaya roja, analisis de mercado, viabilidad

econdmica y financiera,
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ABSTRACT

This research study aimed to design a business plan for the microenterprise Jorge Fruit, focused on the
export of Red Pitahaya to Holland, The Netherlands. The types of research included descriptive, inductive,
deductive, analytical and field methods. VRIO tools were used to determine the competitive advantage and
SWOT analysis, identifying strengths, weaknesses, opportunities and threats, through the use of a
questionnaire. The economic-financial analysis demonstrated the profitability of the project, with positive
Net Present Value and Internal Rate of Return values, with a payback of the investment in two years and
eight months. The structuring of the business plan provided Jorge Fruit with a solid base to take advantage
of opportunities in the international market, being a crucial step to address the export and maximize the

potential of Pitahaya in the promising Dutch market.

KEY WORDS: Business plan, export, red pitahaya, market analysis, economic and financial.

INTRODUCCION
Un plan de negocios es una herramienta importante para el desarrollo empresarial, ya que permite a los
emprendedores y empresarios comprender claramente los aspectos financieros y comerciales relacionados
con su proyecto. Agila et al. (2018), afirman que el plan de negocios es una alternativa viable para el
desarrollo empresarial. Para asegurar el éxito del proyecto, es vital considerar el costo-beneficio como
herramienta de decision en la inversion en actividades cientificas (Aguilera, 2023). Ademas, es importante
destacar la relacion entre el desempefio exportador y el crecimiento de las PYME, la cual ha sido estudiada
por Palacios y Saavedra (2016) y Toledo (2017).
En la actualidad, la internacionalizacion de las pymes es un tema importante porque les permite expandir
sus mercados y ser mas competitivas. Segun Hoyos (2019), la busqueda de nuevos mercados, la necesidad
de diversificar la produccion y la reduccion de costos impulsan la internacionalizacion de las pymes
industriales del Eje Cafetero colombiano. En este contexto, la realizacion de estudios de mercado y perfiles
sectoriales (Morejon, 2016), puede ser una herramienta 1til para la toma de decisiones sobre el significado
de la internacionalizacion de las empresas.
Diversas investigaciones han abordado la relevancia del plan de negocio en el contexto empresarial (Avila
et al., 2015), han destacado la importancia del plan de negocio como herramienta para crear una empresa,
resaltando la funcion estratégica que cumple en el proceso de toma de decisiones y su influencia en el éxito
del emprendimiento.
La identificacion y el analisis de los componentes esenciales para el disefio exitoso de un plan de negocio
son los principales objetivos del trabajo de Garcia (2018). El autor aborda temas como la definicion clara
del modelo de negocio, la determinacion de la ventaja competitiva, el analisis del mercado y la competencia,
la estrategia de marketing, la estructura organizativa, el analisis financiero y la evaluacion de riesgos a
través de un enfoque practico y aplicado. Como afirma Garcia (2018), ofrece una perspectiva util sobre las
mejores practicas y estrategias para hacer que un plan de negocio sea solido y atractivo para inversores,
socios comerciales y otras partes interesadas. Sin embargo, el trabajo de Baque et al. (2020), se centra en
la creacion de estudios de planes de negocios para empresas relacionadas con la economia popular y
solidaria. Este método tiene en cuenta otros factores como la responsabilidad social, la sostenibilidad, el
impacto social y el beneficio de la comunidad. La investigacion destaca la importancia de adaptar los
valores de las estrategias de negocios a las caracteristicas y de los actores econdmicos populares y
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solidarios, asi como de involucrar a los y las organizaciones locales en el proceso de disefio y ejecucion del
plan de negocios.
En este sentido, Gaytan (2020), aborda la importancia de la elaboracion de un plan de negocios para lograr
la rentabilidad de una empresa. El autor destaca como la planificacion estratégica y la toma de decisiones
basadas en datos y andlisis pueden influir en la rentabilidad de una empresa. Ademas, proporciona
informacion valiosa sobre como el plan de negocios puede ser utilizado para la expansion internacional de
las empresas y como la toma de decisiones relacionadas con las exportaciones puede influir en el
crecimiento econdmico del pais.
La pitahaya (Hylocereus undatus) es un fruto exdtico que ha despertado el interés de los productores
agricolas y la industria alimentaria en diversas regiones del mundo debido a su gran potencial econémico
y nutricional. Debido a su capacidad para obtener rendimientos significativos y su adaptacion a las
condiciones climaticas del valle de Culiacan, Sinaloa, México, se ha convertido en un cultivo relevante
(Osuna et al., 2016).
El éxito del cultivo y la comercializacion de la pitahaya dependen de la fenologia reproductiva, el
rendimiento y la calidad del fruto. Para sincronizar los procesos de floracion y fructificacion, lo que
garantiza una produccion eficiente y constante, es esencial comprender la fenologia reproductiva de la
planta. Ademas, el rendimiento de la pitahaya es un indicador importante de la productividad del cultivo, y
su analisis proporciona informacion ttil sobre la cantidad de fruta que se puede obtener por unidad de area
cultivada.
Mendoza Burgos et al. (2020), examinan como desarrollar un plan de negocios para establecer una empresa
que exporte bananos organicos de Ecuador a Rusia. El estudio ofrece un enfoque completo y detallado que
abarca desde la identificacion de la demanda en el mercado ruso hasta el disefio de estrategias comerciales
y logisticas para posicionar el producto en el mercado internacional. Este documento destaca la relevancia
de la certificacion organica y la sostenibilidad como factores diferenciadores en el mercado global. Ademas,
se hace hincapié en los aspectos legales y aduaneros que deben tenerse en cuenta al exportar un pais
especifico como Rusia.
Sin embargo, Mella et al. (2021), examinan como se produce y distribuye la pitahaya en la region de Manabi
para su exportacion directa. Este estudio examina las oportunidades y los desafios que enfrentan los
productores de pitahaya al ingresar al mercado global. La calidad y la trazabilidad del producto son cruciales
para asegurar su aceptacion en mercados extranjeros. Ademas, se examinaran las técnicas de logistica y
distribucion necesarias para lograr una exportacion directa rentable y competitiva. Mella et al. (2021),
examinan el proceso de exportacion de la pitahaya y destaca la importancia de cumplir con las regulaciones
y regulaciones internacionales y mantener altos estandares de calidad.
El impacto de las exportaciones primarias en el crecimiento economico del Ecuador y en el contexto de
Colombia en la investigacion de Escandon y Hurtado (2014), mencionan, la existencia de variaciones en la
evolucion de las operaciones internacionales y la presencia de patrones de expansion para la
internacionalizacion de empresas, tal como ha sido investigado por Alvarado et al. (2020), en su analisis
econométrico desde Cobb Douglas, periodo 2000-2017. Este enfoque permite comprender la importancia
del plan de negocio en la expansion internacional de las empresas y como la toma de decisiones relacionadas
con las exportaciones puede influir en el crecimiento econdmico del pais.
La pitahaya es un fruto exotico que ha ganado popularidad en los tltimos afios debido a su alto contenido
de nutrientes y propiedades antioxidantes. Segin Verona et al. (2020), este fruto proporciona informacién
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detallada sobre su cultivo, sus caracteristicas fisicoquimicas y su composicion nutricional. El estudio
destaca la alta capacidad antioxidante de la pitahaya. En Manabi, la produccién de pitahaya ha
experimentado un aumento gracias al apoyo brindado por la Agencia de Regulacion y Control
Fitozoosanitario en los procesos de certificacion. Segun Granoble y Acuria (2022), existen
aproximadamente 15 cantones con sembrios de pitahaya, 64 sitios de produccion, 38 certificados y 225
hectareas monitoreadas.

En la actualidad la microempresa, Jorge Fruit, con sede en la Soledad, cantdn Junin, vende su fruta a través
de intermediarios y el mercado local, donde los precios son bajos debido a la gran cantidad de pitahaya
cultivada en Manabi. La excesiva oferta ha provocado el colapso de los mercados, la devaluacion de los
precios y el desperdicio de la fruta, lo que ha generado pérdidas econémicas y disminucion en sus ingresos
debido a los costos de produccion y mantenimiento del cultivo. Con este antecedente el objetivo de esta
investigacion es disefiar un plan de negocio para la microempresa Jorge Fruit, enfocado en la exportacion
de Pitahaya Roja a Holanda, Paises Bajos; con el propoésito de evaluar la viabilidad econdémica y financiera
para la exportacion de pitahaya y proporcionar una estructura estratégica que contribuira a la toma de

decisiones para la microempresa.

METODOLOGIA

El tipo de investigacion incluy6 los métodos descriptivo, inductivo, deductivo y analitico de campo, tal
como lo mencionaron Alcivar et al. (2021). Para realizar el analisis del entorno empresarial, se utilizaron,
segun Gongalves et al. (2011) y Bachtiar et al. (2022), herramientas como VRIO para identificar la ventaja
competitiva, mediante los pardmetros de valor, rareza, inimitabilidad y organizaciéon de la microempresa.
Para determinar los factores externos e internos de la microempresa, se consideraron las oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades. Posteriormente, se utilizaron fichas de observacion y se realizaron 10
entrevistas exhaustivas a profundidad con los responsables de la microempresa para recopilar la
informacion interna.

Para la determinaciéon de la oferta y la demanda se utilizaron la siguientes formulas: (1) Unidades
cosechadas= Dimension de terreno en produccion/ Distancia requerida para produccion x n° de fruta en
promedio por planta, (2) Cantidad cosechada exportable= cantidad cosechada- (cantidad cosechada x tasa
de error), (3) Oferta potencial= cantidad cosechada exportable x n° de veces a producir por afio y (1)
Tamafio del mercado NSE= total de departamento Holanda x nivel socio econdmico, (2) Tamafio del
mercado NSE y edad = tamafio de mercado NSE x rango de edad, (3)Tamafio del mercado meta= tamafio
de mercado NSE y edad x % de hombres y mujeres.

Para determinar la viabilidad econémica y financiera, se realizé un plan de inversion para determinar sus
costos, gastos e ingresos, estado de resultado, flujo de caja y flujo de efectivo, tal como mencion6 Urzola
(2002). Como propusieron Nogueira et al. (2017) y Arias et al. (2008), se utilizaron indicadores financieros
como el valor presente neto, la tasa interna de retorno, el valor presente de la suma de flujos, la razon
beneficio/costo y el periodo de recuperacion de inversion. Esto permitio una vision clara y precisa de la
capacidad de una microempresa para ser viable y rentable en el mercado. Este analisis detallado ayudara a

tomar decisiones estratégicas.
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RESULTADOS
Esta tarea implico analizar el entorno interno de Jorge Fruit para conocer su situacion actual e identificar
una ventaja competitiva utilizando variables de valor, rareza, inimitable y organizacion, apoyado mediante

la entrevista con el duefio de la microempresa.

Tabla 1

Capacidades/recursos de Jorge Fruit

Recursos humanos Recursos financieros Recursos materiales Recursos no materiales
Conocimientos/experiencias en Créditos para Equipos y herramientas de Aprobacion de certificado fitosanitario
administracion. financiamiento. produccion garantizados Fruta de calidad
Conocimiento/experiencias en Cadena de suministro Clientes potenciales
produccion de pitahaya. Alianza con proveedores

Fuente: Elaboracion propia a partir de la entrevista al duefio de la microempresa Jorge Fruit

La tabla 2, muestra el desarrollo de la matriz VRIO después de identificar los recursos y capacidades de la

microempresa, para determinar sus ventajas competitivas con base a las variables mencionadas.

Tabla 2
Matriz VRIO
VRIO
Recursos y capacidades ( Valioso? (Raro? ¢Inimitable? (Organizado? Implicacion competitiva
Aprobacion de certificado fitosanitario SI SI NO SI Ventaja competitiva temporal

Fruta de calidad SI NO NO SI Paridad Competitiva
Conocimiento/experiencia en SI SI SI SI Ventaja Competitiva

administracion y produccion sostenible
Cadena de suministro SI NO NO SI Paridad competitiva
Créditos para financiamiento SI NO NO SI Paridad competitiva
Equipos y herramientas SI NO NO ST Paridad competitiva
Clientes potenciales SI SI SI SI Ventaja competitiva

sostenible
Alianza con proveedores SI NO NO SI Paridad competitiva

Fuente: Elaboracion propia a partir de la entrevista al duefio de la microempresa Jorge Fruit

Por lo tanto, en sus ejes: Recursos humanos: cuentan con los conocimientos y experiencias suficientes para
llevar a cabo los procesos de produccion y comercializacion de la fruta. Recursos financieros: no se cuenta
con suficiente capital propio alto, sin embargo, se tiene acceso a crédito en diferentes instituciones
financieras publicas y privadas. Recursos materiales: se cuenta con herramientas y equipos necesarios para
ejecutar la actividad, pero son limitados y basicos. Recursos no materiales: no se encuentra formalmente
constituida como exportador, pero su fruta actualmente es exportada a mercado exterior. En esta actividad
comprende analizar el entorno interno y externo de Jorge Fruit para detectar las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.
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Tabla 3
Matriz Foda
Fortalezas Debilidades
F1 Fruta de Calidad. D1 Recursos econdomicos inestable.
F2 Certificado fitosanitario aprobado. D2 Produccion media baja para cubrir demanda.
F3 Talento humano capacitado. D3 Marca no posicionada en el mercado existente.
F4 Producto con gran valor nutricional. D4 No cuenta con un plan de negocio.
F5 Geo localizacion de cultivos propios. DS5Falta de infraestructura (centro de acopio-bodegas).
F6Acceso a servicios basicos. D6 Falta de manejo contable.
D7Falta de estrategias para su expansion
Oportunidades Amenazas
O1 Demanda estable A1 Afectaciones en la produccion por fendmenos naturales.
02 Control fitosanitario d¢ AGROCALIDAD para las buenas practicas agricolas A2 Competencia.
(BPA). A3 Afectaciones causadas por virus/plagas en frutas.
O3 Incremento en la tendencia del estilo y alimentacion saludable. A4 Inestabilidad econdmica y politica del pais.
04 Precios rentables en mercados internacionales. A5 Implicaciones aduaneras.
OS5 Apertura de nuevos mercados exteriores para la pitahaya roja AG6. Variacion de precios por oferta alta de produccion de pitahaya.

06 Crecimiento de importaciones de pitahaya en Europa desde Ecuador.
O7 Fuentes de financiamiento
08 Acuerdo de multiparte entre Ecuador y la Union Europea.
09 Presencia de leyes que apoyan al desarrollo de la actividad agro-productiva de

las empresas.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la entrevista al duefio de la microempresa Jorge Fruit.

En la tabla 4 la capacidad de produccion de Jorge Fruit es de alrededor de 88.200 frutas anuales, segun la
disponibilidad del terreno para su produccién y la cantidad de frutas cosechadas en el lote, asi como el

rechazo de la planta y el nimero de veces que produce para su exportacion.

Tabla 4
Oferta potencial

Unidades cosechadas de pitahayas, en consecuencia, a la disponibilidad de terreno en produccion.

Unidades cosechadas= Dimension de terreno en produccion/ Distancia requerida para produccion® n® de fruta en promedio por planta
10.0000 m2/5m= 2.000 m2

=2.000 m2(15) uds =30.000 uds de pitahaya

Cantidad de pitahaya cosechada destinada para su exportacion, en consecuencia, al rechazo evaluado por el comprador.
Cantidad cosechada exportable= cantidad cosechada- (cantidad cosechada x tasa de error)

=30.000 uds-(30.000 uds x0,20)

=30.000 uds-600 uds =29.400 uds

Oferta potencial en consecuencia a la cantidad de veces que se produce por afio.
Oferta potencial= cantidad cosechada exportable x n® de veces a producir por afio

=29.400 uds x 3= 88.200 frutas por afio.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la entrevista al dueflo de la microempresa Jorge Fruit.

Para la estimacion de la demanda potencial, se tomaron en cuenta los datos del perfil del segmento del

mercado, respaldados por datos oficiales de Holanda, Paises Bajos.

Figura 1
Perfil del segmento
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5

Mercado meta

Tamaiflo del mercado NSE= total de departamento Holanda x nivel socio econdomico
6 981.700 x 0,76 = 5 306.902 Personas NSE
Tamafio del mercado NSE y edad = tamafio de mercado NSE x rango de edad

5306.902 x 57.7% =3 061.615,08 personas NSE y edad

Tamaio del mercado meta= tamafo de mercado NSE y edad x % de hombres y mujeres

3061.615,08 x 100% =3 061.615,08 personas mercado meta.

Fuente: Elaboracion propia

Después de determinar el valor del mercado de la pitahaya, es crucial reconocer su demanda potencial. De
acuerdo con los datos oficiales proporcionados por Difilo (2017), hay 17 475.415 millones de personas que
viven en los Paises Bajos de la Unidn Europea, de los cuales 3 061.615,08 son potenciales compradores de
pitahaya, con una cantidad promedio de 48 frutas al afio. Esto equivale a un consumo recomendado de
aproximadamente 1 kg por semana, a un precio de entre 4 y 10 USD. Para determinar la posibilidad de
exportar pitahaya de Ecuador a los Paises Bajos (Holanda), es fundamental considerar estos datos. Estos
datos ayudan a determinar la demanda de pitahaya en Holanda. La siguiente férmula se establecio para
resolverlo (Herrera y Montenegro, 2017).

Q=nx*xpx*q

Donde:

Q = Demanda potencial.

n =Numero de compradores posibles para el mismo tipo de producto.

p =Precio promedio del precio del producto.

q = Frecuencia de compra anual.

Q=nxpx*q

Q =(3061.615,08 * 4,00 = 48)

Q =587,83 toneladas/anual
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Posteriormente, esta tarea incluye la creacion de estrategias utilizando las 8 P del marketing internacional.
Producto: para que la pitahaya sea aceptada para su exportacion, debe tener un grado de madurez no
superior al 75%, un cuerpo limpio, firme y brillante, sin picaduras ni fisuras y sin signos de marchitamiento
o podredumbre. Dependiendo de los requisitos de importacion, el tamaio ideal para exportar puede ser de
10 0 12 cm de largo y 10 0 12 cm de didmetro. Se exportara en cajas de carton corrugado de 60 cm de largo,
40 cm de ancho y 10 cm de alto. Para evitar rozamientos, se dividira entre frutas del mismo material y habra
orificios para que el fruto respire. Cada caja contiene entre 9 y 12 frutas, dependiendo de los requisitos del
importador. Cada fruta esta cubierta por espuma de color blanco de grado alimenticio (protector de fruta),
y el empaque final es de carton reciclable con un peso de 2,5 kg.

En la tabla 6 los precios de la pitahaya varian segin el mercado, que cambia seglin las circunstancias.

Tabla 6

Precio referencial por Kg

Descripcion Costo/Kg Precio/Kg
Local sin sobreproduccion porkg  $ 0,50 $0,75
Local con sobreproduccion por Kg ~ $ 0,25 $0,50
FOB (U$ /KG.) $3 $4 a 4,60

Fuente: Elaboracion propia

Plaza: se comercializara la pitahaya en Holanda, Paises Bajos, especificamente se venderan a importadores
que trabajen continuamente o que tengan canales de distribucion como supermercados, centros comerciales
o que se dediquen a la reexportacion de las frutas que garantice fluctuacion de ventas. Promocion: se ofrecen
varias herramientas y canales para promover el producto: 1. En colaboracion con organizaciones como
Exporta Ecuador y Comex, se crearan rutas de negocios virtuales que permitiran conectarse con posibles
clientes y socios comerciales. 2. Participar en ferias comerciales es un buen lugar para presentar el producto
y conectarse con otros participantes del mercado. 3. Creacion de una pagina web oficial de Jorge Fruit, que
servirda como plataforma para proporcionar informacién detallada sobre el producto, su historia, sus
caracteristicas y los métodos de adquisicion. 4. Utilizando redes sociales como Instagram y TikTok,
aprovechando su amplia audiencia y alcance para generar interés y difundir contenido relacionado con
productos, como recetas, testimonios y beneficios. Se espera que la implementacion de estas estrategias
aumente la visibilidad y el reconocimiento de la marca Jorge Fruit, al mismo tiempo que atraiga a nuevos
clientes y mercados interesados en sus productos. Persona: Perfil del consumidor objetivo: se llevara a cabo
una investigacion exhaustiva para comprender las necesidades, preferencias y comportamientos de
consumo de los potenciales clientes en los mercados internacionales seleccionados. Se pueden adaptar de
manera efectiva las estrategias de marketing segmentando el mercado en funcién de factores demograficos,
culturales, sociales y econdmicos. Adaptacion cultural: adaptar la oferta del producto a cada mercado
global. Esto implica ajustar elementos como la presentacion de los productos, los mensajes publicitarios y
los canales de comunicacion para que sean relevantes y atractivos para el publico objetivo en ese pais. En
los mercados internacionales, se buscara establecer alianzas con socios locales para aprovechar la
experiencia y el conocimiento del mercado de los socios locales, en colaboracion con distribuidores,
minoristas y otros actores comerciales. Estas alianzas mejoraran la distribucion y la visibilidad del producto
en los mercados globales. Procesos: los procedimientos necesarios para llevar a cabo las actividades que se
desarrollaran en la microempresa se han establecido. Se espera que la empresa mejore sus operaciones y
Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio. Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. Manta, Ecuador.
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aumente sus ingresos a través de una gestion adecuada de sus procesos de produccion y exportacion. De
esta manera, se buscan resultados mas beneficiosos para la empresa. Physical evidence: para la
microempresa, se ha propuesto un nuevo disefio de marca, que se presentara como logo en la pagina web
oficial. El disefio de la marca destaca el color verde de las ramas para resaltar la calidad de la floracion y el
fruto. Ademas, se incluyd una representacion de pitahaya amarilla porque se planea ofrecer variedades en
el futuro. En la parte superior derecha del logo se encuentra el nombre de la empresa, que representa la
razén de ser de la microempresa y su compromiso de ofrecer productos de alta calidad a todo el mundo. La
esencia y los valores de la empresa se reflejaran en esta nueva marca que fortalecerd su identidad y
posicionamiento en el mercado.

Productividad y calidad: la implementacion de la estrategia FICID+ Nutricion tiene como objetivo mejorar
tanto la produccion como la calidad de la pitahaya. Esta tactica implica el uso de focos LED para
iluminacién nocturna, los cuales se controlan minuciosamente en términos de fecha, intensidad, color,
instante y duracion. Esta nueva técnica ayuda a la pitahaya a crecer y desarrollarse mejor, lo que resultard
en frutos de mayor tamafio, sabor y valor nutricional. Se espera que la implementacion de esta estrategia
aumente significativamente el rendimiento de la produccion y establezca la posicion de la pitahaya como

un producto de alta calidad y asequible en el mercado.

Tabla 7
Productividad y calidad

Fecha: La pitahaya al ser una planta que requiere luz solar, la estrategia serd implementada a base de los cambios estacionales cuando

comienza la disminucion de horas de luz natural. Recomendado normalmente en invierno.

Intensidad La dimension recomendada para generar intensidad de luz las bobillas se colocaran a 1.5m sobre la superficie del suelo y 1.5m de
separacion.
Color: Existen focos de colores personalizados que ayudan a la productividad de la planta, el foco azul fomenta el desarrollo vegetativo y

el rojo activa la floracion en la pitahaya.

Instante: Horario de encendido y apagado mediante un reloj temporizador.
Duracion: La duracion del encendido de luz normalmente es entre 8 a 12 semanas.
Nutricion: Se complementa con el apoyo de fertilizantes durante la floracion.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la microempresa Jorge Fruit

Plan de inversion, para llevar a cabo el desarrollo de este proyecto, es esencial elaborar un plan de inversion
que refleje el capital necesario para iniciar el negocio. Se han considerado tres componentes fundamentales
para esto: activos tangibles, activos intangibles y capital de trabajo necesario, ver tabla 8. Después de una
evaluacion exhaustiva, se determind que Jorge Fruit requiere una inversion inicial de $190.119,58. La
distribucion de esta cantidad se realiza de la siguiente manera: $118.454,62 se destinara a los activos

tangibles necesarios, $340.59 para los activos intangibles y $71.324,37 para el capital de trabajo.

Tabla 8

Inversiones del proyecto

Inversiones del proyecto

Concepto Total

Activo fijo tangible 118.454,62
Activo fijo intangible 340,59
Capital de trabajo 71.324,37
Inversion inicial 190.119,58

Fuente: Elaboracion propia para la microempresa Jorge Fruit

La tabla 9 resume los costos y gastos necesarios para el proyecto. Las proyecciones se basan en datos de

inflacién de 0.0244 hasta abril de 2023.
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Tabla 9

Proyecciones de costos y gastos

Inflacion del 2023 (hasta abril) 0,0244% 1,000244
Proyecciones de costos y gastos

Costos Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5

Mano de obra directa 9.414,00 9.416,30 9.418,59 9.420,89 9.423,19
Mano de obra indirecta 11.400,00 11.402,78 11.405,56 11.408,35 11.411,13
Materiales indirectos 2.542,50 2.543,12 2.543,74 2.54436 2.54498
Materia prima e Insumos 25.469,34 25.475,55 25.481,77 25.487,99 2549421
Depreciaciones 3.897,23 3.898,18 3.899,13 3.900,08 3.901,03
Total de costos de produccion 52.723,07 52.735,93 52.748,80 52.761,67 52.744,55
Gastos Administrativos 21.983,50 21.988,86 21.994,23 21.999,60 22.004,96
Gastos financieros 95.059,79 95.082,98 95.106,18 95.129,39 95.152,60
Gastos de exportacion 515,03 515,16 515,28 515,41 515,53
Total de gastos 117.558,32 117.587,00 117.615,70 117.644,39 117.673,10
Total costos y gastos $170.281,39 $170.322,94 $170.364,50 $170.406,07 $170.447,64

Fuente: Elaboracion propia para la microempresa Jorge Fruit

El presupuesto se basa en la oferta anual de frutas de Jorge Fruit, la planificaciéon de produccion y el

volumen de ventas. La tasa de inflacion determina el precio de la pitahaya en el mercado holandés. A

continuacion, se muestra un cuadro detallado de los posibles ingresos para los proximos 5 afios, con la

inflacion del pais destino en 2023.

Tabla 10

Ingreso del proyecto

Inflacion Holanda 2023 (hasta abril) 0,052 1,052

Ingreso del proyecto

Producto Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

Cantidad 88.200,00 92.786,40 97.611,29 102.687,08 108.026,81
Precio venta por kg 4 4,21 4,43 4,66 4,90
Ingresos anuales 352.800,00 390.445,17 432.107,23 478.214,80 529.242,24

Fuente: Elaboracion propia para la microempresa Jorge Fruit

Una vez que se hayan determinado los costos necesarios para llevar a cabo el proyecto, sera posible evaluar

su viabilidad mediante el analisis de su rentabilidad y los ingresos generados. Se puede usar esta

informacion para determinar si la realizacion del proyecto es apropiada o no.

Es importante mencionar que la evaluacion de la rentabilidad del proyecto se llevo a cabo a través de los

indicadores financieros, lo que también ayudo a determinar en qué plazo se recuperard la inversion inicial.

Para calcular dichos indicadores, se cred un estado de resultados detallado que detalla los ingresos y gastos

anuales principales.

Tabla 11
Estado de resultado

Inflacion del 2023 (Hasta abril) 0,02% 1,000244
Estado de resultado
Detalle Ao 1 Ao 2 Ao 3 Ao 4 Aflo 5
Ventas 352.800,00 352.886,08 352.972,19 353.058,31 353.144.,46
(-) Costos de Ventas 52.723,07 52.735,93 52.748,80 52.761,67 57.774,55
=) Utilidad bruta de ventas 300.076,93 300.150,15 300.223,39 300.296,64 300.369.91
Gastos Administrativos 21.988,86 21.988,86 21.994,23 21.999,60 22.004,96
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Gastos de exportacion 515,03 515,16 515,28 515,41 515,53

Total de Gastos Operacionales 22.498,53 22.504,02 22.509,51 22.515,00 22.520,50
=) Resultados Operacional 277.578,40 277.646,13 277.713,88 277.781,64 277.849.,42
(-) Gastos Financieros 95.059,79 95.082,98 95.106,18 95.129,39 95.152,60
=) Utilidad antes de participacion trabajadores 182.518,61 182.563,15 182.607,69 182.652,25 182.696,81

15% Participacion trabajadores 27.371,79 27.384,47 27.391,15 27.397,84 27.404,52
=) Utilidad antes de impuestos 155.140,82 155.178,67 155.216,54 155.254.,41 155.292,29
O] 22% Impuesto a la renta 34.130,98 34.139,31 34.147,64 34.155,97 34.164,30
=) UTILIDAD NETA 121.009,84 121.039,37 121.068,90 121.098.,44 121.127,99

Fuente: Elaboracion propia para la microempresa Jorge Fruit

El flujo de caja, que toma en cuenta las entradas y salidas de dinero durante un periodo de tiempo

determinado, es una herramienta que permite determinar los ingresos reales que tendra la microempresa.

Su objetivo es calcular la cantidad de capital necesaria para operar la empresa de manera eficiente. Este

instrumento se obtiene al agregar todos los ingresos y descontar los gastos y pagos de la empresa. La

siguiente tabla muestra el flujo de caja previsto para los préximos cinco afios.

Tabla 12
Flujo de caja
Inflacion 2023 (hasta abril) 0,0244% 1,000244
Rubro Afios
0 1 2 3 4 5
Ventas 352.800,00 352.983.,46 353.167,01 353.350,65 353.534,40
Valor restante del Activos fijos 2.236,00 480,00
Total Ingresos 352.800,00 352.983,46 355.403,01 353.350,65 354.014,40
Costos de venta 52.723,07 52.750,48 52.777.91 52.805,36 52.832,82
Gastos operativos 22.498,53 22.510,23 22.521,93 22.533,65 22.545,36
Participacion laboral 27.377,719 27.392,03 27.406,27 27.420,52 27.434,78
Interés 8.290,49 8.294,80 8.299,12 8.303,43 8.307,75
Amortizacion del prestamos 95.059,79 95.109,22 95.158,68 95.208,16 95.257,67
Impuesto 34.130,98 34.148,73 34.166,49 34.184,25 34.202,03
Inversion 190.119,58
Total egresos 190.119,58 240.080,65 240.205,50 240.330,40 240.455,38 240.580,41
Total de flujo neto 112.719,35 112.777,96 115.072,60 112.895,28 113.243,98
Fuente: Elaboracion propia para la microempresa Jorge Fruit
Tabla 13
Flujo de efectivo
Datos Inversion inicial 190.119,58 Tasa de descuento 16%
Periodo Ingreso Egreso Flujo de efectivo neto ~ Valor presente Acumulado
0 $- $190.119,58 $-190.119,58 $-190.119,58 $-190.119,58
1 $352.800,00 $240.080,65 $112.719,35 $97.171,85 $-92.947,73
2 $352.983.,46 $240.033,40 $112.653,05 $ 83.719,57 $-9.228,16
3 $355.403,01 $240.330,40 $115.072,60 $73.722,15 $64.493,99
4 $353.350,65 $240.455,38 $112.895,28 $62.351,06 $126.845,04
5 $354.014,40 $240.580,41 $113.433,98 $54.007,40 $ 180.852,44
Fuente: Elaboracion propia para la microempresa Jorge Fruit
Tabla 14
Indicadores financieros
Descripcion Formulas financieras

Valor presente de la suma de flujos actualizados (VPN)

$370.972,02
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Valor presente neto financiero (VAN) $180.852,44
Tasa interna de Retorno Financiero (TIR) 52%

Indice de rentabilidad o Razon Beneficio/Costo $1,95
Periodo de Recuperacion de la Inversion (PRI) 3,13

Ratio de rentabilidad financiera (ROE) 63.65%

Fuente: Elaboracion propia para la microempresa Jorge Fruit

Los hallazgos del analisis financiero indican que el proyecto es rentable y posible de llevar a cabo. Debido
al valor obtenido positivo, el Valor Presente Neto (VPN) de la suma del flujo actualizado es de $370.972,02
lo que indica una inversion favorable en el proyecto. La rentabilidad que generaré el proyecto se refleja en
el Valor Actual Neto (VAN) de $108.484,98. Un valor positivo, segin la regla del resultado del VAN,
indica que el proyecto es factible. La Tasa Interna de Retorno (TIR) calculada es del 52%, superando el
TMAR establecido en un 16%. Este resultado indica que el proyecto es tanto rentable como atractivo para
los inversores. La relacion Costo-Beneficio (RCB) es de 1,95 lo que significa que se obtendra una
rentabilidad adicional de 0,95 centavos por cada dolar invertido en el proyecto. Ademas, el Periodo de
Recuperacion de la Inversion indica que la inversion se recuperara en 3 afios, 2 meses, un (ROE) de 63,65%
significa que la empresa esta generando un retorno del 64% sobre el capital invertido por los inversionistas.
Esto es bastante alto, lo que generalmente se considera positivo ya que indica que la empresa esta utilizando
eficientemente el capital de los accionistas para generar ganancias, sin embargo, un ROE alto no siempre
es una buena sefal. Podria ser el resultado de un alto nivel de deuda, lo que podria poner a la empresa en
riesgo si los ingresos disminuyen. También es importante comparar el ROE con empresas similares en la
misma industria, ya que diferentes industrias tienen diferentes niveles de ROE. lo que confirma que el

proyecto sera viable en un plazo razonable.

DISCUSION

Alvarado et al. (2020), examinaron este impacto de manera econométrica utilizando el modelo Cobb
Douglas, obtuvieron resultados similares. Los hallazgos indican que la exportacion es una opcion factible
para impulsar el crecimiento econéomico y empresarial en Ecuador. Las conclusiones que se han obtenido
estan en linea con las de Toledo (2017), quien sugiere que la exportacion juega un papel fundamental en el
desarrollo econdmico de naciones de América Latina y el Caribe. Llegan a la conclusion de que las
exportaciones primarias tienen un impacto significativo en el crecimiento econémico de Ecuador, lo que
puede ser relevante para el crecimiento de las empresas en el pais.

La metodologia propuesta por Arias et al. (2008) y Pardo et al. (2022), ofrece una guia practica para la
formulacion de planes de negocios en general, mientras que el trabajo de Salinas et al. (2016), se enfoca en
su relevancia para el desarrollo rural y el acceso a mercados. Por otro lado, el modelo de Urzola (2002) y
Vargas (2002), se centra en las necesidades de las empresas pequeiias y medianas. Estas investigaciones
pueden ser de gran utilidad para los empresarios y emprendedores que buscan alcanzar el éxito en sus
proyectos comerciales mediante la planificacion estratégica y la toma de decisiones informadas. La
investigacion de Cristancho et al. (2021), se centra en los aspectos especificos relevantes para el
emprendimiento en Colombia, mientras Garcia (2018), proporciona una guia general y aplicable para el
emprendimiento en cualquier contexto. Ambos estudios destacan la Importancia de realizar un analisis del
mercado exhaustivo, comprender las aplicaciones y politicas comerciales y adaptar las estrategias

comerciales a las necesidades locales. Estos ofrecen una perspectiva completa y enriquecedora para
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aquellos que buscan emprender y crear planes de negocios exitosos en una variedad de contextos y entornos,
incluido el contexto colombiano.

Mendoza et al. (2020), examinan el banano organico y destaca como la certificacion organica y la
sostenibilidad son estrategias diferenciadoras. Sin embargo, Mella et al. (2021), examinan el proceso de
exportacion de la pitahaya y destaca la importancia de la trazabilidad y la calidad del producto. Ambos
escritos brindan sugerencias y a quienes estan interesados en iniciar en el ambito de las operaciones
agricolas practicas, y en conjunto, ayudan a aumentar el conocimiento y la comprension de los obstaculos
y oportunidades en el comercio internacional de productos agricolas desde Ecuador.

Seguin Agila et al. (2018), la creacion de un plan de negocios como alternativa al desarrollo empresarial ha
sido examinada en este estudio. Se ha demostrado que la creacion de un plan de negocios es esencial para
la toma de decisiones empresariales porque permite identificar los recursos necesarios para llevar a cabo el
proyecto, asi como los riesgos y las oportunidades potenciales. Segiin Simisterra et al. (2018) y Correa et
al. (2010), se ha demostrado que la evaluacion de la rentabilidad del proyecto requiere el uso de indicadores
financieros como la tasa interna de retorno (TIR).

Asimismo, el estado actual del problema en la internacionalizacién de empresas exportadoras para
comprender los desafios y oportunidades que enfrentan las empresas al ingresar a mercados internacionales
(Valero et al., 2016). Permitiendo una base tedrica solida para el estudio, sino también ideas clave para
crear estrategias de exportacion efectivas para la microempresa Jorge Fruit. Como lo demuestra Toledo
(2017), en su estudio sobre el papel de las exportaciones en el crecimiento econémico, el analisis de la
demanda potencial es esencial para la expansion internacional de las empresas. En este sentido, se ha
determinado que la comercializacion de la pitahaya en Holanda, Paises Bajos, especificamente a
importadores que trabajen continuamente o que tengan canales de distribucion como supermercados,
centros comerciales o que se dediquen a la reexportacion de frutas para garantizar fluctuaciones de ventas,
puede ser una oportunidad para el crecimiento econémico del pais. Esto se puede ver en la ficha técnica de
la pitahaya de Difilo (2017) y en el estudio y en el estudio de Granoble y Acuria (2022).

Nogueira et al. (2017), Martinez (2013) y Castro (2017), destacan que el analisis econémico-financiero es
un componente crucial para el éxito de una empresa. Si se utiliza, destacan que el analisis econdomico-
financiero es el punto débil de las organizaciones, ya que permite identificar sus debilidades y
oportunidades para mejorar la gestion financiera y la toma de decisiones. El andlisis econdmico-financiero
también fue crucial en el presente estudio porque permitid determinar la rentabilidad y viabilidad del
proyecto de exportacion de pitahaya a Holanda. El concepto de flujo de caja operativo se utilizé en el
analisis financiero del proyecto. Ha demostrado ser una herramienta util para predecir la quiebra de
empresas medianas (Rodriguez y Lopez, 2020). El flujo de caja operativo permitio evaluar la capacidad de
la microempresa para generar ingresos y cumplir con sus obligaciones financieras durante el periodo de
analisis. Permitiendo una vision completa de la salud financiera de la empresa y su capacidad para mantener
sus operaciones a largo plazo al tomar en cuenta tanto los ingresos generados por las operaciones del

negocio como los gastos operativos.

CONCLUSIONES

Segtn el analisis de mercado realizado, Jorge Fruit presenta fortalezas solidas y oportunidades importantes

para comenzar a exportar pitahaya a Holanda, Paises Bajos, en parte gracias al acuerdo entre la Union

Europea y Ecuador. Aunque hay mucha competencia en el mercado, la alta demanda potencial de 587,83
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TM al afio y una frecuencia de compra estimada de alrededor de 48 veces al afio por persona respalda esta
oportunidad de exportacion. Se implementd una estrategia de promocion mediante la creaciéon de una
pagina web oficial que aumentara la visibilidad y posicionamiento de la marca con el fin de maximizar las
ventas en este mercado internacional y alcanzar una mayor retribucion.

El estudio econémico y financiero realizado ha arrojado resultados alentadores, demostrando la rentabilidad
del proyecto con datos positivos como el Valor Actual Neto (VAN) de 180,852.44, lo que indica su
viabilidad econémica. Ademads, el proyecto tiene un alto potencial de retorno de inversioén, superando la
tasa de descuento (TMAR) del 16%, segun el calculo de la tasa interna de retorno (TIR). Con una ganancia
estimada de 0.95 centavos por cada dolar invertido, el indice de rentabilidad positiva también muestra los
beneficios futuros para el inversionista.

Se sugiere que la investigacion futura se centre en el analisis de la logistica y la cadena de suministro de la
pitahaya para la exportacion, asi como en la exploracion de estrategias de marketing y promocion
especificas para acceder a nuevos nichos de mercados europeos. Asimismo, se recomienda considerar el
impacto y la sostenibilidad del proyecto a largo plazo para promover la exportacion de pitahaya roja

responsable y respetuosa con el medio ambiente.
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Resumen

El objetivo es analizar los factores que inciden en el ambiente laboral y pueden afectar el rendimiento
productivo de los trabajadores de Aguapen EP. El enfoque es de caracter mixto, como técnica de
recoleccion de datos se realizd encuestas, ademas fuentes secundarias como articulos de revistas indexadas
y autores donde expresan su experiencia profesional. Mediante el alfa de Cronbach el cual fue de 0.88
permitid cuantificar el nivel de fiabilidad a partir de las variables, esto corrobora que los factores utilizados
resultan relevantes para la investigacion y muestra la correlacidon que existe entre el ambiente laboral y la
productividad. Los resultados obtenidos muestran cuales son los factores que inciden en el ambiente laboral
y la productividad como: la comunicacion, el liderazgo, satisfaccion, condiciones generales, carrera
profesional, relaciones laborales. En conclusion, si un factor presenta un problema el cual afecta el ambiente

laboral por ende también se vera afectada la produccion.

Palabras claves: Ambiente laboral, productividad, factores, comunicacion, rendimiento.
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Abstract

The objective is to analyze the factors that affect the work environment and may affect the productive
performance of Aguapen EP workers. The approach is of a mixed nature, as a data collection technique,
surveys were conducted, in addition to secondary sources such as articles from indexed journals and authors
where they express their professional experience. By means of Cronbach's alpha, which was 0.88, it was
possible to quantify the level of reliability based on the variables, this corroborates that the factors used are
relevant for the research and shows the correlation that exists between the work environment and
productivity. The results obtained show which are the factors that affect the work environment and
productivity such as: communication, leadership, satisfaction, general conditions, professional career, labor
relations. In conclusion, if a factor presents a problem that affects the work environment, then production

will also be affected.
Keywords: Work environment, productivity, factors, communication, performance.
Introduccion

El presente trabajo aborda el ambiente laboral y su incidencia en la productividad, tomando en
consideracion los factores que intervienen, tales como: comunicacion, satisfaccion, colaboracion, liderazgo,
carrera profesional, en el desempefio de los trabajadores, puesto que el ambiente laboral busca la

satisfaccion de los empleados con su trabajo y el desarrollo de sentimientos positivos hacia la empresa.

Una organizacion en la que haya una deficiente relacion entre colaboradores enfrenta varios desafios que
podrian producir el deterioro de la reputacion de la institucion, la reduccion de la confianza tanto de las
autoridades, trabajadores y de los clientes. La generacion de conflictos afecta a la parte administrativa como
también a la empresa en general, por esta razéon realizar un estudio sobre el ambiente laboral y su incidencia
en la productividad resulta relevante, esto permitira identificar y analizar de manera individual y colectiva

el comportamiento de los trabajadores.

En la actualidad, las empresas buscan ser competitivas, eficientes e innovadoras, por ende, estan pendientes
de las tendencias que le aporten un valor significativo, entre las que mas destacan en esta era se encuentran
el ambiente y clima organizacional, que de acuerdo con estudios realizados por Armijos, Bermudez y Mora

(2019), posee un alto indice de influencia en la productividad laboral.

La importancia del articulo es conocer la incidencia de los factores que intervienen en el ambiente laboral
y la productividad de los trabajadores de Aguapen EP, por medio de un diagnostico a los trabajadores de
esta empresa enfocandose en el ambiente laboral desde la individualidad, con la finalidad de lograr un

trabajo mas eficiente y un ambiente laboral agradable.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, el tipo de estudio fue descriptivo y correlacional, se realizo
encuestas a diferentes trabajadores de la empresa Aguapen EP. La muestra aleatoria simple obtenida fue de
mucha ayuda para realizar el estudio, para las encuestas se disefid un cuestionario estructurado utilizando
la escala de Likert con 5 opciones de respuestas relacionadas con el ambiente laboral y la productividad en

Aguapen EP.

El objetivo del articulo es establecer la incidencia de los factores del ambiente laboral en la productividad

de los trabajadores de la empresa Aguapen EP. Los objetivos especificos son: identificar las bases tedricas
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del ambiente laboral en la productividad, determinar los factores que relacionan el ambiente laboral y la
productividad de los trabajadores de la empresa Aguapen EP, y finalmente, proponer estrategias para

mejorar la productividad en base a los factores del ambiente laboral.

El trabajo menciona que existen ciertos factores que influyen en la productividad por lo que un ambiente
laboral positivo puede aumentar la satisfaccion de los empleados, lo que a su vez puede mejorar la
produccion y el compromiso en el trabajo. Cuando los trabajadores se sienten valorados, apoyados y
respetados en su entorno laboral, es mas probable que se esfuercen por alcanzar las metas y objetivos

empresariales.

La investigacion se desarrolla en la empresa mancomunada Aguapen EP, la cual se encuentra en la
provincia de Santa Elena y fue constituida el 14 de diciembre de 1999, estd conformada de una sede
principal en Santa Elena en el cantén Salinas, su principal funcion es la de proveer los servicios de
tratamiento de aguas servidas, alcantarillado sanitario, alcantarillado pluvial y de agua potable a la

poblacion de la provincia de Santa Elena.

Aguapen cuenta con el apoyo de los gobiernos autonomos descentralizados municipales de los cantones:
Santa Elena, Salinas y La Libertad, cuyos alcaldes respaldan la gestion del gerente general encargado, se
fund6é como una empresa privada y desde abril del 2011 pasé hacer publica, estd empefiada en brindar

atencion con responsabilidad y respeto para la comunidad de la provincia de Santa Elena.
1. Ambiente laboral

Las empresas a nivel mundial estdn compuestas por procesos que, de una u otra forma, se relacionan entre
si, logrando un funcionamiento eficiente que permite cumplir con los objetivos institucionales y destacarse
ante los demds. En esta investigacion se estudiard el ambiente laboral, que, de acuerdo con Castafieda
(2016), esta sujeto a las interpretaciones de los trabajadores ya sea de manera individual o grupal, ellos
perciben la estructura que comprende la organizacién y la ejecucion de los procesos que se desarrollan

diariamente.

El rendimiento y la motivacién de los trabajadores pueden verse afectados directamente por el entorno en
el que laboran, por esta razén brindar un ambiente laboral positivo se vuelve necesario porque un drea de
trabajo adecuada, agradable y estimulante permite conseguir un equipo de trabajo motivado que ofrece
mayor productividad y compromiso con la empresa. Por ende, saber cudles son los factores que intervienen

en el ambiente laboral se torna indispensable para mejorar el entorno de trabajo.
1.1 ¢Cudles son las ventajas de mejorar el ambiente laboral en las empresas?

Resulta imprescindible mencionar que una empresa que estd decidida a tomar sugerencias y realizar
cambios que la lleven a un crecimiento empresarial, llegard a ser reconocida en el medio, por lo tanto,
brindard una experiencia Unica a sus clientes y colaboradores con compromiso. El ambiente laboral de la
empresa debe ser uno de los factores basicos que motiven a los empleados a ser capaces de alcanzar las
metas establecidas de manera mas eficiente y para sus propias necesidades, al mismo tiempo que logran las
metas de la organizacién. El ambiente laboral en el contexto de trabajo es caracterizado por un conjunto de
aspectos tangibles que estdn presentes de forma relativamente estable en una determinada organizacion, y

que afecta a las actividades, motivacidén y comportamiento de sus miembros y, por tanto, al desempefio de

Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio. Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. Manta, Ecuador.
https:/revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science
Licencia de Creative Commons (http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0)

36


https://revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science

A. Morales, H. Zuniga / Journal Business Science 5 N°1 (2024) 34 - 52

la organizacidén. Puede ser percibido y descrito por los integrantes de la organizacién y, por tanto, medido
desde un punto de vista operativo a través del estudio de sus percepciones y descripciones, o mediante la

observacién y otras medidas objetivas (Lopez y Castiblanco, 2021).
1.2 Factores de evaluacién del ambiente laboral

Garcia, Espinoza y Mero (2022), mencionan que el clima organizacional involucra los siguientes factores:
actitudes, valores, normas y sentimientos que los trabajadores descubren y hallan en la empresa en que
laboran, por consiguiente, el clima organizacional es un resultado de la interaccién de los motivos intimos
del individuo, estimulos que le proporciona la empresa y de las perspectivas estimuladas en la reciprocidad,
por la tanto, se encuentra integrado por las tipologias que figuran en esa estructura, y que se diferencian de

otras, ¢ intervienen sobre la actuacién de personas involucradas en la empresa.

Un buen ambiente laboral es todo un reto para las organizaciones, sin embargo, no imposible. Segin los
autores mencionados se deduce que las empresas deben involucrarse con variables como la comunicacidn,
colaboracidn, liderazgo, carrera profesional y satisfaccién laboral, esto permitira llegar a los colaboradores
de manera eficiente y generar un impacto positivo que va a influir en todos los miembros de la organizacidn.
La importancia de la administracién se demuestra cuando esta imparte efectividad a los esfuerzos humanos;
ayuda a obtener mejor personal, equipo, materiales, dinero y relaciones humanas; se mantiene al frente de
las condiciones cambiantes y proporciona prevision y creatividad, es decir, el mejoramiento es su consigna

constante (Arguello, Llumiguano, Gavilanez y Torres, 2020).
2. Productividad

Para Ramirez, Magafia y Ojeda (2022), la productividad tiene dos componentes, por un lado la eficiencia,
que considera el total de recursos, cuantos fueron utilizados y cuantos desperdiciados y, por otro lado, la
eficacia, considerando que los resultados alcanzados cumplen con el objetivo, las metas y los
requerimientos necesarios de la calidad, es decir, la eficiencia busca que no se desaprovechen los recursos,
pretende aprovechar todos los medios disponibles, mientras que la eficacia, implica utilizar los recursos
para el logro de los objetivos determinados. Se puede ser eficiente y aprovechar los recursos, pero no ser

eficaz porque no se estan cumpliendo las metas planteadas.
2.1 éCudles son las ventajas de mejorar la productividad en las empresas?

Segun Lopez (2012), la productividad es el uso inteligente de los recursos que posee la empresa, es
comprometerse como persona, buscar mejorar los procesos, formas y condiciones de trabajo que se ajusten
o cumplan con las actividades laborales asignadas. Al igual que todo nuevo proceso puesto en practica se
asumen muchos riesgos, entre ellos, la resistencia al cambio, este factor puede manifestarse en distintos
niveles de analisis y de diferentes maneras, las mas usuales son: critica inmediata, negacidén, confusidn,

distraccion, deslealtad, facil acuerdo, opiniones nulas.
2.2 Factores de evaluacién del ambiente laboral que inciden en la productividad
Fontalvo, De la Hoz y Morelos (2017), dan a conocer que existen dos tipos de factores que influyen en la

productividad del personal dentro de las organizaciones: factores internos, en los que esta inmersos la
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tecnologia, los recursos humanos, materiales, métodos, organizacién, y factores externos, tales como: los

recursos naturales y la administracién publica.

El lugar de trabajo es una de las cosas mas importantes en cualquier organizacién, la actitud de los
empleados hacia su lugar de trabajo sin duda estd relacionada con la confianza, la estabilidad, la
cooperacién y una mayor colaboracidn entre los trabajadores. El resultado de este trabajo puede ser positivo
o negativo e incide en el desarrollo del ambiente laboral y la productividad de la empresa. Ponce y Gémez
(2021), describen seis factores como los mas comunes e imprescindibles para este estudio: comunicacidn,

colaboracidn, liderazgo, carrera profesional, satisfaccidn laboral y condiciones fisicas.
Comunicacién

La comunicacién en una organizacién tiene como propésito identificar la realidad de la organizaciodn, asi
como la identidad de esta, por lo que se define como un conjunto de procesos, mensajes y medios que
intervienen en la transmisién de informacioén organizacional y de comportamiento, refiriéndose a toda
comunicacién corporativa relacionada con su identidad, misién, modo de operar e incluso el
comportamiento de informacién al cliente. Marecos y Médina (2022), mencionan que la comunicacién
dentro de las organizaciones debe ser mediante sistema abierto, significa que, no puede estar restringida
por la estructura jerdrquica de nivel descendente sino en forma horizontal, de esta forma, los trabajadores

conocerdn los objetivos que persigue la empresa, las necesidades y los logros obtenidos.
Colaboracién

Cuando se implementa correctamente la colaboracién en el lugar de trabajo, esta puede tener un impacto
positivo en un equipo u organizacién. A través de la colaboracién se puede mejorar la eficiencia, la
innovacién y las relaciones dentro de su equipo. Pilligua y Arteaga (2019), dan a conocer que, en este
factor, se evalua el grado de madurez, el respeto, la manera de comunicarse, el grado de colaboracién y
compaierismo existente, y la confianza, siendo factores que suman importancia a un buen ambiente de
trabajo, del cual se tiene como resultado, la calidad de las relaciones humanas dentro de la empresa, que

serd percibida por los clientes.
Liderazgo

Alfonso, Alvero y Tillan (2018), mencionan que el liderazgo es una disciplina cuyo ejercicio produce
deliberadamente una influencia en un grupo determinado con la finalidad de alcanzar un conjunto de metas
preestablecidas de cardcter beneficioso, Utiles para la satisfaccién de las necesidades verdaderas del grupo.
El liderazgo requiere de un "conjunto de habilidades, y sobre todo de una serie de comunicaciones
impersonales por medio de las cuales el individuo que dirige un grupo influye en su ambiente, con el

propdsito de lograr una realizacidn voluntaria y mas eficaz de los objetivos de la organizacién".
Carrera profesional

Broniman-Ramirez y Vargas-Salgado (2018), mencionan que se relaciona con el nivel de preparacién
académica, habilidades y destrezas que tengan los trabajadores para optar por un ascenso laboral, el mismo
que repercute en mejor calidad de vida, confort, sueldos considerables y puestos acordes al desempefio, que

se reflejan en la evaluacién de desempefio laboral. Al fomentar el desarrollo de carrera profesional, la
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empresa se plantea varios objetivos, entre ellos: conferir mayor ilustracién y capacidad a su talento humano
para cubrir espacios que a mediano o largo plazo estardn disponibles; crear una fuerte comunicacién
interna; y, programar el desarrollo de carrera profesional dentro de la planificacién anual. Incentivar a los
colaboradores a desarrollar sus habilidades e incrementar conocimientos son factores claves en las
organizaciones, puesto que de esta manera descubren y retienen talentos mas motivados y comprometidos
con sus puestos de trabajo, de esta manera, la empresa disminuye la rotacién de personal y permite que sus

colaboradores logren un equilibrio entre su vida profesional y laboral.
Satisfaccion

La satisfaccién laboral es el conjunto de actitudes generales del individuo hacia su trabajo. Probablemente,
el empleado que se encuentre dentro de un ambiente agradable en la organizacién, donde sus directivos
reconozcan su trabajo y lo incentivan a seguir mejorando mediante ascensos u otro tipo de motivaciones,
generara satisfaccién personal. La satisfaccidn laboral, entonces, dentro de las organizaciones, no es
manifestada abiertamente cuando los colaboradores no se encuentran satisfechos, por lo tanto, se reduciria
la productividad. Sanchez y Garcia (2017), sostienen que la satisfaccién laboral es un conjunto de actitudes
desarrollado por la persona en su situacion de trabajo, estas acciones pueden ir referidas al trabajo en general

o hacia ciertas facetas especificas del mismo.

Los empleados satisfechos son importantes para las organizaciones puesto que si se sienten a gusto con su
ambiente laboral retribuyen a la empresa con su propio esfuerzo. El significado de la satisfaccion laboral
puede verse desde dos perspectivas, empleados y empleadores. Para los trabajadores significa buenos
ingresos y un trabajo estable. Ademas, pueden encontrar un desarrollo profesional continuo, ganar premios
y reconocimientos. Para los empleadores este es un aspecto importante para sacar el maximo provecho de
ellos. Los empleados satisfechos siempre contribuyen mas a la empresa, ayudan a controlar el agotamiento
y a que la empresa crezca. Los empleadores deben proporcionar una buena descripcién del trabajo para

atraer empleados. Ademads de permitir que las personas aprendan y crezcan.
Condiciones fisicas.

Diferentes investigaciones han concluido en la importancia de las condiciones laborales para asi mantener
altos estandares en la calidad de vida de los colaboradores, por esto, se resalta que si las organizaciones
representan un crecimiento desmedido y no planeado y ademads, las condiciones laborales que se observan
no se ajustan a los requerimientos de dicho crecimiento, sin reestructuracion o mejoria alguna, pueden
interferir de manera negativa a la satisfaccién laboral, a lo cual todas las organizaciones son susceptibles

independientemente de su sector o industria comercial.

De acuerdo con Pilligua y Arteaga (2019), antes que la empresa proyecte un clima laboral en sus
trabajadores, estos deben identificar la cultura organizacional reflejada en los valores, misidn, visidn,
principios, politicas y objetivos; caso contrario, los trabajadores no asimilan las metas que persigue la
empresa, debido a que la relacidon entre el ambiente laboral y productividad depende en gran medida de

cémo se gestione la organizacion.

2.3 Factores que inciden en la productividad

Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio. Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. Manta, Ecuador.
https:/revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science
Licencia de Creative Commons (http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0)

39


https://revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science

A. Morales, H. Zuniga / Journal Business Science 5 N°1 (2024) 34 - 52

Segun Ponce y Gomez (2021), existen algunos aspectos que pueden influir de manera favorable o
desfavorable en el desempefio laboral de un individuo, esta es la razén por la cual los dirigentes de las
organizaciones deben estar pendientes de valorar estos componentes para tomar las decisiones correctas y
mejorar el desenvolvimiento del talento humano y por ende de la empresa en general. Algunos de los
factores que afectan el desempefio laboral en una organizacién son motivacién, clima laboral,
comunicacidn, factores ambientales, desarrollo profesional, herramientas necesarias, colaboracidn,

satisfaccién y liderazgo.
3. Evaluacién del desempefio laboral

La evaluacién del desempefio tiene como objetivo informar a los trabajadores sobre cdmo estan en su
trabajo y lo que se espera de ellos, reconocer los méritos y resultados positivos obtenidos, corregir las
desviaciones y los posibles errores tanto de comportamiento como de resultados, respecto a los objetivos
establecidos; permite al evaluado conocer y contrastar su proyeccién al futuro al ver con claridad la
trayectoria de su carrera, detectar y poner de manifiesto las fortalezas y debilidades de los trabajadores,
adecuar con mas eficacia a la persona con el puesto de trabajo, conocer las pretensiones y demandas de los
empleados, descubrir las carencias y necesidades de formacién que pueden presentar para realizar de forma
correcta su trabajo, mejorar las relaciones interpersonales entre el directivo y el personal a su cargo y servir
de referencia para incrementos salariales, entre otros. El sistema de evaluacién consta de cinco fases, a
saber: planificaciéon del sistema de evaluacién, disefio del sistema, implementacién del sistema,

retroalimentacién del empleado y del sistema (Rivero, 2019).

Cuando se han analizado las fases que se deben tener en cuenta en la aplicacién de una evaluacién del
desempefio, se puede decir que la evaluacién continua del desarrollo de los colaboradores de la empresa
siempre sera efectiva, esto permite conocer las razones del fracaso, desarrollar ¢ implementar planes de

mejora apropiados para corregir errores que impiden el correcto desarrollo de la organizacion.
Metodologia

El trabajo utiliza el concepto de Lopez y Castiblanco (2021), los cuales mencionan en su articulo sobre el
ambiente laboral el como los colaboradores perciben los diferentes aspectos de la empresa de acuerdo con
las condiciones que proporciona la misma, con el objetivo de alcanzar niveles de productividad que sean

satisfactorios.

Esta investigacion posee un enfoque mixto por lo que se tendra datos cualitativos y cuantitativo, que
permitira analizar las variables, ambiente laboral y productividad, con base a la medicién numérica y el
analisis estadistico, para ello se utilizo la encuesta como herramienta de recoleccion de datos, la cual esta
direccionada a los trabajadores de Aguapen EP y proporciona informaciéon sobre sus opiniones,

comportamientos y percepciones que tienen sobre la empresa.

Teniendo en consideracion lo anterior, la poblacion objeto de estudio corresponde a los trabajadores de
Aguapen EP, dedicada al suministro de agua potable, alcantarillado y sistemas pluviales a toda la provincia
de Santa Elena y que cuenta con personal de area administrativa y operativa, con un total de 560

colaboradores segun el area de talento humano de Aguapen hasta la fecha (mayo del 2023). Esta empresa
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estd compuesta por las siguientes areas: edificio matriz-Dianita, estaciones de bombeo, planta

potabilizadora, reservorios, laguna de oxidacion.

Se realizd una encuesta en base a los factores del ambiente laboral tomando en cuenta la escala de
satisfaccion de Ponce y Gomez (2021), se eligi6 la plataforma google forms para elaborarla, cuenta con 20
preguntas de opcion multiple correspondientes a la escala de Likert. Para determinar la poblacion objetivo
de esta investigacion se procedi6 con la aplicacion de la formula correspondiente a la siguiente imagen,
obteniendo como resultado una muestra de 299 personas. Para el desarrollo del instrumento se utilizaron
las variables, ambiente laboral y productividad, las cuales engloban factores tales como: comunicacion,

condiciones generales, carrera profesional, relaciones laborales, liderazgo y satisfaccion.

Tabla 1
Formula

Poblacion y muestra

Parametro Valor e Nz%’p q
7 1.96 (N—1e%+ z2pq
E 0.05 n= 560%1.96"2*%0.05%0.05
N 560 (560-1)0.0542+1.96"2%0.05%0.05
P 0.50
Q 0.50 n= 537,824 =228,094
2,3579
n= 229

Los datos fueron procesados en excel, donde se realizé un andlisis de Cronbach, como base para determinar
la fiabilidad de la investigacién, mismo que dio como resultado 0.871 que de acuerdo con la interpretacion
tiene un excelente nivel de confianza, por lo cual se procedid a definir las variables a utilizar, esto quiere
decir que los factores utilizados resultan relevantes para la investigacién, por lo cual, los datos adquiridos

mostraron la forma en la que incide el ambiente laboral en la productividad.

El instrumento implementado esta basado en el estudio de Pilligua y Arteaga (2019), quienes consideran
que, para realizar la evaluacion, se debe tomar en cuenta la escala en la que se encuentran los factores en la

empresa: Escala 1 entre 0% y 33% no saludable; Escala 2 entre el 33% y el 66% por mejorar; Escala 3 entre

el 66% y el 100% saludable.
RESULTADOS

En la aplicacién, valoracidén y observacion se elabord una tabla de referencia donde se desarrolla una
sumatoria de las respuestas de cada una de las interrogantes, estableciendo el nimero de encuestados que
de acuerdo con la muestra son 299 personas de género masculino y femenino cuyas edades oscilan entre
los 20-60 afios. Para realizar el calculo se asignd valor a cada respuesta de acuerdo con la escala de Likert,
con la finalidad de medir la incidencia que tiene cada factor en el ambiente laboral y poder evidenciar los
porcentajes de satisfaccidn alcanzados, cuyo promedio corresponde al resultado de la evaluacién del

ambiente laboral en Aguapen EP.
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Cada factor analizado cuenta con 3 o 4 preguntas, las cuales se los multiplicé por el nimero de encuestados

dando como resultado 897 en el caso de 3 preguntas y 1196 para 4 preguntas.

Factor comunicacion

Segun Montoya (2018), la comunicacién dentro de las organizaciones se entiende como un conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros
de la organizacién, o entre la organizacién y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que esta Ultima

cumpla mejor y mas rdpido sus objetivos

La comunicacidn con respecto al rango de escala de satisfaccion establecida por Pilligua y Arteaga (2019),
obtuvo 45% de satisfaccidn, esto quiere decir que es un aspecto que debe ser mejorado, segln los datos
obtenidos de las encuestas es uno de los factores que genera inconsistencias al momento de transmitir o
recibir informacién y su incidencia se ve reflejada en el ambiente laboral. Dentro de este factor

encontramos: codigo €tico, visidn-mision y capacitacion las cuales se tuvieron las siguientes apreciaciones:

Tabla 2

COMUNICACION Nunca Casinunca A veces Casi siempre|Siempre TOTAL
Respuesta 0 0 230 407 260 897
Factor 0% 0% 26% 45% 29%

Fuente: Base de datos de los trabajadores de AGUAPEN EP
Factor condiciones generales
De acuerdo con lo expuesto por Lopez y Castiblanco (2021), este factor considera cuestiones generales,
como la satisfaccién del empleado no solo en su puesto de trabajo, sino con la empresa en general, la
sensacién de pertenencia dentro de la misma y el bienestar generado por la oportunidad laboral brindada.
Dentro de este factor se realizaron cuatro preguntas con respecto a colaboracion, reconocimiento,
sugerencias y beneficios, una vez obtenidos los datos se muestra que las condiciones generales son un factor
relevante, el 73% obtenido en este item indica que la empresa se encuentra en un rango saludable puesto
que en este se abordaron temas como los reconocimientos, beneficios, entre otros que influyen de manera
directa en el rendimiento de los trabajadores.
Tabla 3
CONDICIONES GENERALES Nunca Casinunca A veces Casi siempre|Siempre | TOTAL
Respuesta 0 0 174 148 874 1196
Factor 0% 0% 15% 12% 73%

Fuente: Base de datos de los trabajadores de AGUAPEN EP

Factor carrera profesional
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Como menciona Gémez (2020), la carrera profesional dentro de las empresas conduce a gestionar el factor
humano identificando las caracteristicas personales de cada miembro de la empresa a fin de orientar sus
actividades a situaciones en las que puedan desarrollar eficientemente: experiencias, conocimientos y

capacidades.

Dentro de este factor se encuentran tres interrogantes con respecto a: evaluacion de desempefio, carrera
profesional y ascensos, los cuales se asociaron con el tiempo en la empresa. Se puede evidenciar como la
carrera profesional se encuentra con un 57% dentro del rango por mejorar, aproximandose a uno saludable.
En este aspecto se tomd en cuenta el desarrollo profesional y el acceso a este, esto quiere decir que al
encontrarse en un rango de mejora es un factor que incide en el rendimiento de los trabajadores puesto que

permite que estos aprendan, mejoren sus capacidades laborales y administren mejor el tiempo.

Tabla 4

CARRERA PROFESIONAL Nunca Casinunca A veces Casi siempre{Siempre TOTAL
Respuesta 0 0 132 255 510 897
Factor 0% 0% 15% 28% 51%

Fuente: Base de datos de los trabajadores de AGUAPEN EP

Factor relaciones laborales
La colaboracién es un proceso complejo, construido sobre la confianza, la comunicacion abierta y el respeto
mutuo (construccién de relaciones), donde todos los miembros se enfocan en la responsabilidad y objetivos
compartidos, logrando una comprensién comln y que participan activamente con un sentido de
responsabilidad compartida y toma de decisiones (Montecinos, 2021).
Se realizaron tres cuestionamientos que estan relacionados con: ambiente laboral, apoyo y logros. En este
caso, el 56% evidencia que las relaciones laborales son un factor fundamental en la empresa puesto que de
este depende que los equipos de trabajo compartan sus destrezas, competencias y opiniones para conseguir
un objetivo comun, de acuerdo con los datos obtenidos la empresa se situa en un rango que debe ser
mejorado por lo que presenta deficiencias en temas relevantes como el apoyo y el reconocimiento, esto a
su vez provoca que en el entorno donde se llevan a cabo las actividades pueda surgir algin conflicto.
Tabla 5§

RELACIONES LABORALES Nunca Casinunca A veces Casi siempre[Siempre  |TOTAL
Respuesta 0 0 130 505 262 897
Factor 0% 0% 14% 56% 29%

Fuente: base de datos de los trabajadores de AGUAPEN EP

Factor liderazgo

Es la habilidad que tiene una persona dentro de una empresa para liderar, influir, motivar a todos los
trabajadores para el logro de sus objetivos y fomentar el crecimiento empresarial a futuro, es decir, que el

nivel de satisfaccién de cada colaborador influye directamente al éxito de la compadia (More, 2021).
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Este factor dio apertura a temas como: libertad de expresion, necesidades de los trabajadores y respeto. Se
abordaron situaciones como la confianza, influencia y seguridad, en estos se hicieron muy notorios las
mejoras que requieren, un 56% indica que se encuentra por debajo de lo saludable, quiere decir que es un
factor en el cual es esencial mejorar para que exista un éptimo rendimiento por lo que este dependerd mucho
de que tenga un mejor liderazgo para que de esta forma guie de manera eficiente a conseguir los objetivos

de la empresa.

Tabla 6

LIDERAZGO Nunca Casinunca A veces Casi siempre|Siempre TOTAL

Respuesta 0 0 130 502 265

897

Factor 0% 0% 14% 56% 30%

Fuente: base de datos de los trabajadores d¢ AGUAPEN EP

Factor satisfaccion

El desempefio laboral sirve para que el profesional demuestre su nivel de conocimiento, las habilidades que
tiene, su experiencia, las actitudes frente a conflictos, sus principales motivaciones, sus rasgos de
personalidad y sus valores que se conjugan para lograr los resultados establecidos, en relacién con los

requerimientos de la organizacién (Salazar, 2019).

En esta seccion se consideran tres conceptos para realizar las interrogantes, tales como: habilidades
profesionales, implementos adecuados, entorno de trabajo. El factor satisfaccién muestra que el entorno
fisico que maneja la empresa se adapta a las necesidades de los trabajadores por lo que no presenta mayor
conflicto, condiciones como iluminacién, espacio, temperatura y ruido son elementos que la empresa
prioriza para sus empleadores con el fin de contar con un entorno éptimo para realizar sus actividades

diarias sin mayor dificultad.

Tabla 7

SATISFACCION Nunca Casinunca A veces Casi siempre[Siempre TOTAL

Respuesta 0 0 127 598 172

897

Factor 0% 0% 14% 67% 19%

Fuente: base de datos de los trabajadores de AGUAPEN EP

En Aguapen EP la medicién del ambiente laboral se da con una frecuencia de una vez al afio, esto permite
evidenciar los logros y retroalimentar las acciones que se estan llevando a cabo, con el fin de aplicar planes
de mejora en aquellos aspectos que necesitan ser reestructurados para contribuir al funcionamiento eficaz

y eficiente de toda la empresa.
Discusion

El estudio del ambiente laboral en las empresas permite llegar a una conclusiéon con respecto al

cumplimiento de las condiciones que conlleva mantener un buen ambiente laboral, y a su vez, generar
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diagnosticos con relacion al estado de los colaboradores, entre los que destaca el nivel de productividad, es
decir, como las condiciones laborales percibidas y propuestas por la empresa promueven un personal

productivo.

La presente investigacion obtuvo hallazgos significativos con respecto a los factores que inciden en el
ambiente laboral y, por ende, afectan la productividad de los trabajadores de Aguapen EP, la cual esta
ubicada en la provincia de Santa Elena, para ello se obtuvo una muestra a través de la cual se pudo
evidenciar que la empresa presenta inconsistencias en algunas de los factores planteados, situacion que se

ve reflejada en los niveles de productividad de los trabajadores.

Seglin lo expuesto por Ponce y Goémez (2021), mantener un ambiente laboral adecuado posibilita la
existencia de una comunicacion eficiente permitiendo un buen desarrollo de relaciones interpersonales y
un personal motivado a realizar sus actividades laborales, de la misma forma hacer reconocimiento de
meéritos a los trabajadores y la satisfaccion de sus necesidades por parte de los directivos incrementa los
niveles de productividad de la empresa, con base a esto se deduce que un trabajador siente mas motivacion
cuando sus necesidades son consideradas, esto se ve reflejado en el rendimiento en su trabajo y en el entorno

profesional.

De la misma manera, en su investigacion Pilligua y Arteaga (2019), muestran una gran similitud con el
trabajo realizado, los datos proporcionados por las encuestas dan a conocer que los factores que se
encuentran en el rango de mejora son: relaciones laborales y liderazgo, mientras que el factor comunicacion
presenta un 45% por mejorar, evidenciando asi que Aguapen EP posee un porcentaje desfavorable en la
comunicacién existente entre sus trabajadores, situacion que conlleva a que el cumplimiento de sus
objetivos institucionales se cumplan fuera del tiempo establecido, esta comparacion entre las empresas

mencionadas demuestra que estos factores representan una de las principales problematicas.

Por ello, es importante mencionar que el liderazgo permite brindar una orientacién y direccionamiento al
personal con la finalidad de cumplir los objetivos departamentales e institucionales. De la misma manera
la comunicacidén permite promover un ambiente laboral saludable a través de normativas estratégicas
aplicadas de manera pertinente, mientras que la colaboracion lo hace posible a través del compaiierismo,

solidaridad, entre otros.

Ramirez, Magaiia y Ojeda (2022), manifiestan que, dentro de una organizacion, deben considerarse
aspectos como: la evaluacion y aplicacion del desarrollo organizacional, valores organizacionales, la toma
de decisiones, el trabajo en equipo, la tecnologia, la innovacion, la inversion en investigacion y desarrollo
(I+D), la competitividad, la evaluacion de los recursos disponibles y los procesos productivos, si se logra
que estos aspectos sean fortalecidos en la organizacion, permitird que la productividad se incremente y

propicie la creacion de una ventaja competitiva solida.

Marecos y Médina (2022), sefialan que los sistemas de comunicacion son esenciales dentro de las
organizaciones, es decir, disponer de comunicaciones fluidas y conocer al cliente en asuntos relacionados
con necesidades y atributos en los que se fijan para determinar el nivel de calidad de servicio; mantener el
capital humano motivado y con la intencion de realizar carrera dentro de la organizacion permite una

gestion de recursos humanos moderna y concentrada en su gente y en su clientela.
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Asi mismo, los resultados de esta investigacion muestran factores que determinan el hecho de que las
empresas tengan un indice de productividad bajo, entre ellos estan la comunicacion, que permite que se
desarrollen las relaciones interpersonales, factor que va de la mano con la colaboracién y el liderazgo que

se encarga de organizar, guiar y motivar a los trabajadores para cumplir con los objetivos empresariales.

Al terminar de contrastar esta investigacion con los articulos previamente citados se deduce que la
comunicacion esta vinculada con las funciones y actividades en el trabajo, esto seria el inicio para que haya
una mejor relacion entre trabajadores. Otro de los factores inmersos en este apartado es el trabajo en equipo,
al tener buenas relaciones entre compafieros, las actividades seran ejecutadas con éxito y se minimizara la
frustracion al momento de tomar decisiones, para ello deben tener pleno conocimiento de los objetivos a
corto y largo plazo que posee la institucion; es de vital importancia también que cada uno tenga muy en
claro su rol y su funcion a la hora de trabajar y las areas a las que pertenecen para evitar sentir inseguridad.
Fusionar el potencial nato de los colaboradores con un buen ambiente laboral es una de las grandes
estrategias industriales puesto que el ambiente laboral se vuelve armonioso, agradable y comodo, generando
asi altos niveles de productividad y eficiencia para mejorar el clima laboral como factor clave en el

rendimiento productivo de Aguapen EP.
Conclusiones

Con respecto a las bases teoricas se ha podido observar que el ambiente laboral en la productividad es una
variable esencial en las empresas, puesto que permite un mejor funcionamiento y garantiza el cumplimiento
de los objetivos y metas empresariales, de acuerdo con lo revisado, el rendimiento de los trabajadores puede
verse afectado directamente por el entorno en el que laboran, por esta razon brindar un ambiente laboral
positivo se vuelve necesario para conseguir un equipo de trabajo con mayor productividad y compromiso;
esto segun los criterios profesionales y de expertos en estas areas. La productividad es un factor clave para
el aumento del rendimiento en la empresa, por lo que es importante que vaya enlazado con el nivel de vida
de los trabajadores, puesto que una persona es mas productiva si desempefia sus actividades en un ambiente

laboral que brinde seguridad y confianza.

En la investigacién, mediante el alfa de Cronbach se obtuvo 0.88 el cual permitié cuantificar el nivel de
fiabilidad de una magnitud construida a partir de las variables observadas, esto, a su vez, corrobora que los
factores utilizados resultan relevantes para la investigacién, muestra la correlacién que existe entre el
ambiente laboral y la productividad. Asi mismo, gracias a los resultados de la encuesta, se encontré que el
desconocimiento de los factores que intervienen en el ambiente laboral y la productividad puede afectar el
comportamiento, la satisfaccidn, el ambiente de trabajo, las relaciones interpersonales, la productividad y
el desempefio de una persona en su trabajo. Los factores que se ven involucrados son comunicacidn,
colaboracidn, liderazgo, carrera profesional y satisfaccidn laboral, el conocimiento de estos permitird a los
colaboradores desempefiarse de manera eficiente y generar un impacto positivo que va a influir en todos
los miembros de la organizacién ayudando a obtener un mejor personal, incentivar el trabajo en equipo y

las relaciones humanas.

En base a los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los trabajadores de Aguapen EP,
especificamente en los factores que relacionan el ambiente laboral y la productividad, se evidencia que es
favorable proponer estrategias que fomenten el trabajo en equipo en distintas areas, tales como: la

comunicacion entre los empleados por lo que permite construir un clima laboral adecuado para el desarrollo
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de ideas y procesos, se evitan errores y malentendidos; la capacitacion continua aumenta la satisfaccion de
los empleados, genera motivacion y rendimiento; el ascenso laboral, brinda la oportunidad de ocupar
nuevos cargos y reduce el estancamiento laboral, esto hard que la productividad de los empleados se
incremente al enfrentar nuevos retos y objetivos. Al hacer esto, la empresa evita que los trabajadores se

estanquen y desanimen por tener que hacer las mismas actividades durante afios.
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Resumen

Esta investigacion analiza como la Responsabilidad Social Corporativa (RSC) influye en el compromiso, la
satisfaccion y la lealtad del cliente hacia la marca, desde la perspectiva del cliente. Se destaca que la RSC
no solo mejora la imagen corporativa, sino que también fortalece el vinculo emocional con los
consumidores, generando un mayor compromiso. Este creciente interés en empresas responsables es
impulsado por cambios en las expectativas sociales y una mayor conciencia ambiental. Se emplea la técnica
de modelo de ecuaciones estructurales Partial Least Squares (PLS-SEM) para llevar a cabo este estudio, una
metodologia estadistica avanzada que analiza relaciones complejas entre variables latentes. Su enfoque
cuantitativo proporciona una comprension detallada de la relacion entre RSC y lealtad a la marca, facilitando

un analisis riguroso de los datos.

Palabras clave: Responsabilidad Social Empresarial, Método Cuantitativo, Comportamiento del

Consumidor, Sostenibilidad, Analisis Empirico.
Abstract

This research analyzes how Corporate Social Responsibility (CSR) influences customer commitment,
satisfaction and loyalty to the brand, from the customer's perspective. It highlights that CSR not only
improves corporate image, but also strengthens the emotional bond with consumers, generating greater
engagement. This growing interest in responsible business is driven by changes in social expectations and
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greater environmental awareness. The Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
technique is employed to conduct this study, an advanced statistical methodology that analyzes complex
relationships between latent variables. Its quantitative approach provides a detailed understanding of the

relationship between CSR and brand loyalty, facilitating rigorous data analysis.

Keywords: Corporate Social Responsibility, Quantitative Method, Consumer Behavior, Sustainability,

Empirical Analysis.

Introduccion

La Responsabilidad Social Corporativa (RSC) se ha vuelto un factor cada vez mas relevante en las
empresas, aquellas que adoptan este enfoque priorizan las necesidades y expectativas de sus clientes
cultivando relaciones solidas para una mayor competitividad en el mercado y rentabilidad a largo plazo
(Chikazhe et al., 2021). A su vez, las empresas que implementan practicas de RSC contribuyen de manera
significativa al desarrollo sostenible, generando impactos positivos en los ambitos social, ambiental y
economico en las comunidades donde operan. Al asumir un compromiso con la RSC, estas organizaciones
se comprometen a actuar de manera ética y transparente, lo que les permite influir positivamente en la
percepcion de los consumidores acerca de la reputacion de la marca (Hengboriboon et al., 2022). Esta
reputacion, por ende, atrae a consumidores, empleados y socios comerciales, fortaleciendo su posicion en
el mercado y fomentando relaciones de confianza y colaboracion.

Estas empresas se preocupan por satisfacer responsablemente las necesidades sociales de su entorno, una
estrategia que va mas alla del mero cumplimiento normativo o del deseo de mejorar la imagen corporativa.
Este enfoque responsivo y consciente, segin Mensah et al. (2017), se traduce en una integracion mas
profunda de los principios de sostenibilidad en el nicleo estratégico de las operaciones empresariales. Al
hacerlo, no solo responden a las expectativas crecientes de los stakeholders, sino que también contribuyen
activamente a la resiliencia y al desarrollo sostenible de las comunidades en las que operan.

Actualmente, los consumidores estan cada vez mas preocupados e interesados en las empresas que practican
la RSC. Este interés se debe a un cambio significativo en las expectativas sociales y a una mayor conciencia
ambiental, lo que refleja un cambio de paradigma en el comportamiento del consumidor. La RSC puede
influir en el compromiso del cliente hacia la marca al generar una conexion emocional y valores
compartidos, las personas prefieren marcas que no solo prometen, sino que demuestran un compromiso
genuino y efectivo con practicas sostenibles y responsables. Ademas, este cambio en las actitudes hacia el
consumo sostenible ha hecho que la sostenibilidad se convierta en mas que una herramienta para atraer
clientes, ya que también se implementa como una estrategia efectiva a largo plazo (Golob y Podnar, 2019).
Este enfoque a largo plazo es fundamental, pues no solo responde a las demandas actuales del mercado,
sino que también establece una base solida para el crecimiento y la lealtad continuos en un entorno de
mercado cada vez mas consciente y exigente.

El compromiso y la satisfaccion del cliente estan relacionados, es por ello por lo que, los clientes
comprometidos con una marca enfocada en la RSC sienten que, al apoyar a esa empresa, contribuyen a
causas mayores generando un impacto positivo en la sociedad y el medio ambiente. Asimismo, la
satisfaccion del cliente no solo es un punto de partida, sino también un motor impulsor de la excelencia y
un estandar de desempefio que se ve directamente influenciada por las estrategias de marketing sostenible

de una empresa (Al-Ghamdi y Badawi, 2019).
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Por lo tanto, la RSC ha ganado notoriedad como un campo de importancia creciente. Las empresas han
adoptado diversas medidas orientadas a la mejora de procesos y a la optimizacion de recursos. Esta
tendencia no solo impulsa mejoras operativas, sino que también genera una perspectiva positiva (Véliz et
al., 2018). Tal percepcion refuerza una conexion emocional, facilitando una relaciéon mas solida y duradera
que favorece la lealtad hacia la empresa.

En Ecuador, la RSC ha sido relevante para el crecimiento empresarial y el fomento del bienestar social y
ambiental, el cual ha contribuido activamente al desarrollo sostenible del pais, mejorando la calidad de vida
y protegiendo sus recursos naturales para las generaciones futuras. Por lo tanto, el interés en la RSC surgio
por la necesidad de abordar problemas ambientales y sociales criticos. En el afio 1998 se creo el Consorcio
Ecuatoriano para la Responsabilidad Social (CERES), el cual marcé el inicio de actividades y programas
de RSC tanto en micro, pequeias, medianas y en algunas grandes empresas del pais. Aunque las PYMES
pueden percibir que este esfuerzo va mas alla de sus capacidades, esta percepcion es incorrecta. La RSC
constituye un enfoque de gestion aplicable a cualquier empresa, independientemente de su tamafio o sector
operativo (Loor-Zambrano et al., 2021).

Sin embargo, aiin se observa una deficiencia significativa en la realizacion de andlisis exhaustivos y la
implementacion efectiva de la RSC en el &mbito ecuatoriano, la aplicacion efectiva de la RSC atn presenta
carencias, evidenciadas en la falta de iniciativas concretas y medibles por parte de muchas empresas. Si
bien algunas han incorporado practicas de RSC en sus operaciones, otras aun no asumen un compromiso
genuino con la sostenibilidad y la responsabilidad social. Para superar estas deficiencias, resulta esencial
fomentar una cultura de andlisis e implementacion de la RSC en Ecuador. Esto se puede lograr a través de
la promocién de la investigacion académica sobre RSC, el desarrollo de capacitacion y recursos para
empresas. Es fundamental sensibilizar a las empresas sobre los beneficios tangibles y a largo plazo de la
RSC, en términos de reputacion empresarial e impacto positivo en la sociedad y el medio ambiente.

En cuanto al objetivo de esta investigacion es analizar como las diferentes dimensiones de la RSC impactan
en la generacion de compromiso y satisfaccion del cliente, con el fin de fortalecer la lealtad hacia la marca.
Comprender cémo las acciones de RSC de una empresa influyen en la percepcion y satisfaccion del cliente
es fundamental para desarrollar una relacion solida y duradera con los consumidores generando asi su

lealtad hacia la marca.

Lealtad de marca

Los ultimos estudios de los investigadores sefialan que la lealtad de marca esta fundamentada y se relaciona
directamente con la satisfaccion y experiencias positivas del consumidor (Tanveer et al., 2021), pero, para
cultivar esta lealtad las empresas necesitan desarrollar un vinculo emocional con sus clientes, lo cual puede
ser un factor determinante en la preferencia y lealtad del cliente hacia la marca generando un impacto
positivo en el éxito empresarial (Islam y Rahman, 2016). Por lo tanto, es importante que las empresas
consideren esta variable como un factor clave para fortalecer su marca y fomentar la lealtad de los
consumidores (Ledikwe, 2020).

Asi mismo, un componente esencial para fortalecer la lealtad de la marca es la Responsabilidad Social
Empresarial (Al-Ghamdi y Badawi, 2019). Cuando los consumidores perciben que una empresa se
preocupa por el bienestar del medio ambiente, es mas probable que se desarrolle una conexidon emocional
con la marca y que, en consecuencia, sean mas leales, esto indica que la lealtad de la marca se construye en
base a la satisfaccion y las précticas sostenibles de la empresa, lo que recalca la importancia de una

estrategia de RSC en la gestion empresarial.
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Compromiso con el cliente

El compromiso con el cliente es esencial para mantener relaciones duraderas a largo plazo, este se define
como el deseo mutuo entre en el cliente y la empresa (Roy et al., 2022). Esta definicion indica que las
empresas juegan un papel fundamental al ofrecer experiencias que fomenten estrechos vinculos
emocionales con la marca (Abbas et al., 2019), estos vinculos emocionales caracterizados por un modelo
multidimensional que abarca aspectos cognitivos, conductuales y emocionales son primordiales para la
creacion de conexiones duradera y beneficiosas para la empresa y el cliente tal como lo indican los
investigadores (Gong et al., 2023).

Del mismo modo, el compromiso con el cliente estd relacionado con las actividades de RSC las cuales
pueden influir en los comportamientos de los clientes, mejorando asi su percepcion en la marca y estos se
involucren mas con ella, fortaleciendo asi su compromiso y lealtad hacia la empresa (Eisingerich et al.,
2019). Esto indica que existe una estrecha relacion entre el compromiso del cliente y la lealtad hacia la
marca, siendo el compromiso un elemento fundamental que precede a la lealtad. Cuando se establece una
conexion emocional con la marca, los clientes muestran una mayor disposiciéon a mantener su lealtad a
largo plazo y a desarrollar relaciones so6lidas y duraderas con la misma. Por esta razon es posible plantear
la siguiente hipdtesis:

H1: El compromiso del cliente influye significativamente en la lealtad a la marca.

Satisfaccion del consumidor

La satisfaccion del cliente va mas alla de simplemente satisfacer sus necesidades basicas, ya que implica la
evaluacion de los resultados y la experiencia de compra, asi como superar expectativas y considerar la
calidad percibida (Chikazhe et al., 2021). La importancia de la satisfaccion del cliente radica en la capacidad
de las empresas para utilizar mediciones a diversas escalas, lo que permite mejorar continuamente la
relacion empresa-cliente (Harzaviona et al., 2020). Como se ha mencionado en este estudio esta practica
puede ser fundamental para el éxito empresarial en el contexto actual trayendo consigo beneficios para la
empresa como la fidelidad y lealtad de sus clientes.

En este contexto, la medicion de la satisfaccion del cliente no solo es crucial para identificar a los clientes
mas rentables, sino también, para fomentar su lealtad en mercados competitivos (Awa et al., 2021), asi
mismo, se ha observado que los consumidores estan mas satisfechos con los productos de empresas
comprometidas con la responsabilidad social (Aratjo et al., 2023). Esta conexioén entre responsabilidad
social y satisfaccion del cliente se refuerza por el hecho de que los clientes que perciben una empresa
socialmente responsable tienden a desarrollar una conexidén emocional mas fuerte con la marca. Por ende,
se crea una relacion positiva entre el compromiso social y la satisfaccion del cliente, lo que a su vez influye
de manera positiva en la valoracion de la marca.

H2: La satisfaccion del cliente influye significativamente en la lealtad a la marca.

Responsabilidad social corporativa: cliente

La Responsabilidad Social Corporativa (RSC) orientada hacia los clientes implica que las empresas
incorporen consideraciones éticas y sociales en todas sus operaciones, transcendiendo el simple
cumplimiento legal y abordando las necesidades de los clientes desde una perspectiva ética y sostenible
(Ruschak et al., 2023). Investigaciones recientes indican que la RSC ejerce una influencia positiva con la

satisfaccion del cliente y la lealtad a la marca. Ademas, se ha observado que las iniciativas de RSC pueden
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mejorar la experiencia general del cliente, lo que, a su vez, aumenta las probabilidades de que un cliente
vuelva a comprar en el futuro y se genere una conexion de lealtad a largo plazo.

Por otro lado, ciertos investigadores sefialan que muchas empresas ain no adoptan este tipo de enfoque de
RSC puesto que tienen sus propias creencias con respecto a la relacion que existe entre la RSC orientada
hacia los clientes y su satisfaccion considerando a estas dos variables como irrelevantes para sus estrategias
empresariales (Osakwe y Yusuf, 2021). A pesar de ello, muchas empresas han adoptado politicas de
responsabilidad social para de esta manera ser percibidas como éticas y socialmente responsables por los
clientes (Fatma et al., 2015). Esta percepcion positiva puede potenciar el compromiso del cliente con la
marca, lo que conlleva a su vez beneficios como la fidelidad y el establecimiento de relaciones sélidas y
duraderas con los clientes.

H3: La RSC del cliente influye significativamente en la satisfaccion del cliente.

H4: La RSC del cliente influye significativamente en el compromiso del cliente.

Responsabilidad social corporativa: sociedad

La RSC en la sociedad radica en la forma de como las empresas impactan y contribuyen de una u otra
manera en el bienestar de la comunidad, este enfoque abarca la participacion de toda la estructura
organizacional de las empresas. En este sentido, se menciona que la RSC en el ambito social esta
estrechamente relacionada con el bienestar de las personas y los impactos positivos que genera en la
sociedad (Shim et al., 2021). Las investigaciones indican que las empresas que practican la RSC enfocada
en la sociedad suelen ser mejores percibidas por parte de los clientes, generando confianza en la marca lo
que a su vez contribuye a una mayor satisfaccion y lealtad.

Por ello, la RSC en la sociedad viene siendo de gran interés para las empresas de hoy en dia y esta
aumentando conforme crece la economia en el &mbito social y cultural (Zhang et al., 2023). De esta forma,
se busca instaurar un equilibrio entre el éxito empresarial y la generacion de un impacto positivo en el
contexto social en el que operan las empresas y estas se comprometan a generar iniciativas que beneficien
a la sociedad y su compromiso con el cliente.

HS: La RSC de la sociedad influye significativamente la satisfaccion del cliente.

H6: La RSC de la sociedad influye significativamente en el compromiso del cliente.

Responsabilidad social corporativa: ambiente

El enfoque ambiental ha venido siendo énfasis de muchas empresas en las ultimas décadas, dentro de este
enfoque ambiental las empresas consideran y gestionan el impacto que tienen en el entorno natural en el
que operan. La percepcion de la marca por parte del cliente se forma en funcion de la responsabilidad
ambiental de la empresa (Long y Lin, 2018). Cuanto mas comprometida esté la marca con practicas
ambientales responsables, mayor sera la percepcion del consumidor respecto al valor y compromiso de la
empresa hacia la preservacion del medio ambiente. La RSC ambiental tiene un efecto positivo en las
empresas, las actividades vinculadas al ambito medioambiental han adquirido una importancia significativa
en el contexto empresarial, en la actualidad, las empresas estan orientando de manera progresiva su enfoque
hacia el ambito ambiental, considerandolo como una faceta fundamental de su compromiso con la
sostenibilidad y la RSC (Fukuda y Ouchida, 2020).

H7: La RSC ambiental influye significativamente en la satisfaccion del cliente.

H8: La RSC ambiental influye significativamente en el compromiso del cliente.

Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio. Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. Manta, Ecuador.
https:/revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science
Licencia de Creative Commons (http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0)

57


https://revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science

E. Sarango, F. Vasquez, L. Bonisoli / Journal Business Science 5 N°1 (2024) 53 - 68

El modelo utilizado por el presente estudio esta presentado en la figura 1.

Figura 1

Modelo Teorico

Fuente: Elaboracion Propia

La figura muestra las variables de estudio en esta investigacion. Se identifican de la siguiente manera:
CCSR para "Customer Corporate Social Responsibility" (Responsabilidad Social Corporativa enfocada en
el Cliente), SCSR para "Social Customer Corporate Social Responsibility" (Responsabilidad Social
Corporativa, en el ambito social), ENCSR para "Environmental Corporate Social Responsibility"
(Responsabilidad Social Corporativa, en el ambito ambiental), CS para "Customer Satisfaction"
(Satisfaccion del Cliente), CE para "Customer Engagement" (Compromiso del Cliente), y BL para "Brand
Loyalty" (Lealtad de Marca).

Metodologia

El estudio se fundamenta en un enfoque de investigacion cuantitativa, por su capacidad para estructurar y
analizar datos empiricos de manera precisa y replicable, facilitando analisis estadisticos sobre la relacion
existente entre las variables. La recopilacion de datos empiricos permite derivar evidencia objetiva y
concreta, contribuyendo a resultados firmes que son respaldados por observaciones medibles. Este
procedimiento asegura que las conclusiones derivadas estén respaldadas por observaciones tangibles y
cuantificables, lo cual fortalece la credibilidad y fiabilidad de los resultados.

Por otro lado, la investigacion adopta un alcance exploratorio con el fin de profundizar en la comprension
de las relaciones que existen entre la percepcion del compromiso social de las empresas y la generacion de
valor de marca. Investigaciones anteriores han empleado esta técnica para analizar como la Responsabilidad
Social Empresarial impacta en la satisfaccion y fidelidad de los clientes (Al-Ghamdi y Badawi, 2019).

El instrumento utilizado por el presente estudio es de tipo encuesta, mediante un cuestionario desarrollado
en linea con la herramienta Google Forms. La encuesta se construyd a partir de variables ¢ indicadores
previamente empleados por otras investigaciones y que por ende han demostrado validez en la obtencion

de resultados. La encuesta se estructura en dos secciones: la primera incluye 5 preguntas de caracter
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demografico, mientras que la segunda contiene 29 items medidos con escala de Likert de 5 puntos, donde
1 representa “totalmente en desacuerdo” y 5 “totalmente de acuerdo” (ver anexo 1).

Para este estudio se utilizo un tipo de muestreo no probabilistico, usando la muestra por conveniencia, que
permite tener mayor facilidad y rapidez en la toma de informacion relevante para este caso de estudio. La
poblacion y muestra seleccionada fueron personas de la ciudad de Machala. En este contexto se optd por
seleccionar una muestra 314 ciudadanos. La distribucion por género de los encuestados revela un equilibrio
relativo, con un 47.5% de hombres y un 52.5% de mujeres. Respecto a la edad, la mayoria de los
participantes estan entre 18 y 23 afios, abarcando el 61.9% del total. En términos de nivel educativo,
predominan aquellos con estudios universitarios, representando el 59.9%. En cuanto al estado civil, la
mayoria son solteros, con un 82.5% de los encuestados. En lo que respecta a las preferencias de marcas con
enfoque en responsabilidad social empresarial (RSC), Nestlé se destaca como la opcion principal, con un

34.7% de aceptacion, seguida por Adidas (22.6%) y Coca Cola (12.1%) (ver tabla 1).

Tabla 1

Datos descriptivos de la muestra

Género Respondientes Porcentaje
Masculino 149 47,5
Femenino 165 52,5
Total 314
Edad
Menos de 18 afios 14 4.5
18 - 20 afios 89 28,3
21 - 23 afios 95 30,3
24 - 26 anos 52 16,6
27 - 29 afios 35 11,1
Mas de 30 afios 29 9,2
Nivel de estudio
Primaria 2 0,6
Secundaria 94 29,9
Universitario 188 59,9
Profesional 29 9,2
Postgrado 1 0,3
Estado Civil
Soltero/a 259 82,5
Casado/a 30 9,6
Unién Libre 20 6,4
Divorciado/a 5 1,6
Viudo/a 0 0
Preferencia de marcas RSC

Adidas 71 22,6
Unilever 44 14
Nestlé 109 34,7
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P&G
Coca Cola
Pronaca

Otros...

Fuente: Elaboracion Propia

Resultados

9 2,9
38 12,1
38 12,1
5 1,6

Los resultados de la investigacion se analizaron con la técnica de los modelos de ecuaciones estructurales

basados en la varianza (PLS-SEM). La eleccion de esta técnica se fundamenta por ser indicada por estudios

exploratorios.

Figura 2

Resultados del modelo teérico
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La primera etapa del analisis esta enfocada en la evaluacion de la fiabilidad interna y validez convergente

del modelo (Hair et al., 2021). Los resultados muestran que ambos requisitos se cumplen (ver tabla 2). La

validez discriminante ha sido evaluada con el instrumento de HTMT (Henseler et al., 2015). Los resultados

(tabla 3) indican que no hay sobreposiciones entre los campos semanticos de diferentes constructos.

Tabla 2

Fiabilidad Interna y Validez Convergente

Variable Indicador Carga Cronbach's Composite Composite
externa alpha reliability reliability
(rho_a) (rho_c)
BL 0.874 0.888 0.923
BL1 0.910
BL2 0.919

Average

variance

extracted
(AVE)
0.799
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BL3 0.851
CCSR 0.827 0.830 0.897 0.743
CCSR2 0.847
CCSR3 0.860
CCSR4 0.878
CE 0.895 0.897 0.920 0.657
CE4 0.809
CE5 0.819
CE6 0.822
CE7 0.840
CE8 0.795
CE9 0.776
CS 0.872 0.872 0.913 0.724
CSl1 0.841
CS2 0.888
CS3 0.843
Cs4 0.830
ENCSR 0.839 0.839 0.903 0.756
ENCSRI1 0.864
ENCSR2 0.885
ENCSR3 0.859
SCSR 0.778 0.783 0.870 0.691
SCSR2 0.815
SCSR3 0.855
SCSR4 0.823

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 3

Validez Discriminante

Variable BL CCSR CE CS ENCSR
CCSR 0.484
CE 0.725 0.669
CS 0.618 0.617 0.760
ENCSR 0.524 0.760 0.693 0.488
SCSR 0.518 0.732 0.618 0.423 0.824

Fuente: Elaboracion Propia

La segunda etapa del analisis se concentra en el calculo del coeficiente de determinacién R? de Pearson

para la evaluacion de la capacidad predictiva del modelo (Sarstedt et al., 2014) y en la prueba de hipdtesis

realizada con la técnica del Bootstrapping (Efron y Tibshirani, 1986). Los resultados indican valores entre
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débiles y moderados de R? (Tabla 4) y la no significancia de los efectos generados de SCSR y parcialmente

por ENCR (Tabla 5).

Tabla 4

vR?
Variable R-square R-square adjusted
BL 0.444 0.440
CE 0.436 0.429
CS 0.288 0.280

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 5

Bootstrapping

Original Standard
Hipotesis sample Sample deviation T statistics P values
©) mean (M) (STDEV) (|O/STDEYV))
H1 CE -> BL 0.519 0.521 0.072 7,226 0.000
H2 CS ->BL 0.195 0.196 0.075 2,586 0.010
H3 CCSR > CS 0.430 0.429 0.075 5,728 0.000
H4 CCSR > CE 0.294 0.293 0.083 3,519 0.000
HS5 SCSR > CS 0.010 0.011 0.086 0.112 0.911
Heé SCSR -> CE 0.129 0.133 0.077 1,663 0.096
H7 ENCSR > 0.142 0.147 0.088 1,615 0.106
CS
H8 ENCSR > 0.330 0.330 0.110 2,991 0.003
CE

Fuente: Elaboracion Propia

Discusion

Este estudio ha abordado la cuestion crucial de como la percepcion del compromiso social empresarial
influye en la generacion de valor de marca. Los resultados muestran que hay una relacion entre CCSR con
CE y CS demostrando coeficientes positivos y significativos, que indican que una empresa enfocada en el
cliente tiene un impacto positivo y relevante en la experiencia y en la satisfaccion del cliente.

Los coeficientes positivos y significativos para CE -> BL (0.519, p =0.000) y CS -> BL (0.195, p=0.010)
sefialan que tanto el compromiso del cliente como la satisfaccion del cliente influyen positivamente en la
lealtad de la marca. Este resultado es coherente con la literatura existente, que destaca la importancia del
compromiso y satisfaccion positivas para construir la lealtad del cliente. Se destaca en un estudio, que la
RSC ejerce una influencia significativa en la satisfaccion del cliente. Los consumidores tienden a evaluar
una empresa en comparacion con otras en su compromiso con practicas mas éticas, y valoran la gratificacion
que obtienen de los productos de manera mas sofisticada cuando provienen de una empresa responsable

socialmente (Ashraf et al., 2017). En segunda instancia, los resultados indican que la empresa enfocada en
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la responsabilidad ambiental influye positivamente en el compromiso del cliente (f = 0.330, p = 0.003),
aunque la influencia en la satisfaccion del cliente ( = 0.142, p = 0.106) es menos pronunciada y no alcanza
la significancia estadistica. Esto sugiere que, si bien las iniciativas ambientales pueden mejorar el
compromiso del cliente, su impacto en la satisfaccion puede depender de otros factores. Como sugieren en
un estudio donde adopta un enfoque mas amplio, especialmente relevante en el contexto de la industria
bancaria, donde las actividades sociales y filantropicas tienen un peso considerable. No obstante, también
indica que la relacion entre la responsabilidad ambiental y la satisfaccion del cliente puede ser mas compleja
y estar sujeta a la influencia de otros factores (Fatma y Khan, 2020).

Las relaciones entre SCSR y CE, y entre SCSR y CS, no son significativas. Esto indica que los aspectos
sociales no tienen un impacto sustancial en el compromiso del cliente ni en la percepcion de la satisfaccion
del cliente, sin embargo, en un estudio reciente sobre la RSC en la industria del ciclismo en Taiwan, donde
se examinaron articulos que analizaban la relacion entre la RSC y el comportamiento de compra del
consumidor y la satisfaccion del cliente como mediadores sefialan que los consumidores tienden a respaldar
e identificarse con las empresas comprometidas con la RSC, lo que puede resultar en una mejora en los
niveles de satisfaccién y compromiso del cliente. Esto se atribuye a la impresion positiva que generan estas

empresas y a la conexion emocional que establecen con los consumidores (Wang, 2020).

Conclusiones

La investigacion se enfocod en analizar como las diferentes dimensiones de la RSC impactan en la
generacion de compromiso y satisfaccion del cliente, para fortalecer la lealtad a la marca, donde los
hallazgos del estudio indican que la Responsabilidad Social Corporativa tiene un impacto considerable en
la percepcion que los clientes tienen sobre una marca, lo cual se correlaciona positivamente en su
satisfaccion y lealtad hacia la misma. Ademas, se observa que la RSC ambiental influye significativamente
con el compromiso del cliente, aunque no representa una conexion directa con la satisfaccion. Por otro lado,
con respecto a la RSC en el ambito social esta no muestra relaciones significativas con ninguna de las
variables mencionadas, lo cual indica que las précticas sociales adoptadas por las empresas pueden no
captar el interés de los clientes, quienes parecen enfocarse en el compromiso empresarial mas no en
iniciativas sociales. Este hallazgo sugiere la necesidad de que las empresas dirijan su enfoque y esfuerzos
hacia campaifias publicitarias que resalten el compromiso medioambiental que tienen como empresa, siendo

esto una herramienta efectiva para influir en la percepcion del cliente hacia la marca.

También se puede concluir que la RSC y la lealtad a la marca son variables de gran interés para aquellas
empresas que buscan optimizar sus estrategias para satisfacer a sus clientes y fidelizarlos, en este sentido,
resulta fundamental analizar como la RSC constituye un elemento esencial que influye en el compromiso

de los clientes hacia la marca y su lealtad.

Es fundamental reconocer la importancia y relevancia de esta investigacion, sin embargo, es crucial tener
en cuenta ciertas limitaciones que pueden influir en la interpretacion de los resultados para futuras
investigaciones, una de estas limitaciones radica en la concentracion exclusiva en la RSC y la lealtad sin
explorar otras variables como la intencion de compra del consumidor en relaciéon con la marca,
considerando aspectos como la experiencia, el servicio y la calidad percibida con el objetivo de analizar si
estas variables influyen significativamente en las decisiones de compra de los consumidores y su lealtad

hacia la marca.
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Anexo 1. Escalas utilizadas en el estudio

Variable Indicador Fuente

RSC Cliente (CCSR = CCSR2 - La marca/empresa que elegi trata a sus clientes con = (Nosi et al.,
CUSTOMER) honestidad 2020)

CCSR3 - La marca/empresa que elegi tiene empleados que

ofrecen informacién completa sobre productos/servicios

corporativos a los clientes
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RSC Sociedad (CSR
SOCIETY)

RSC Ambiente (CSR
ENVIROMENTAL)

Compromiso con el
cliente (CUSTOMER
ENGAGEMENT)

Lealtad a la marca
(BRAND
LOYALTY)

Satisfaccion del
cliente (CUSTOMER
SATISFACTION)

Fuente: Elaboracion Propia

CCSR4 - Utiliza la satisfaccion del cliente como indicador para
mejorar la comercializacion del producto/servicio

SCSR2 - La marca/empresa que elegi contribuye dinero a
eventos culturales y sociales (por ejemplo: musica, deportes)
SCSR3 - La marca/empresa que elegi juega un papel en la
sociedad mas alla de la generacion de beneficios

SCSR4 - La marca/empresa que elegi se preocupa por mejorar
el bienestar general de sociedad

ENCSRI1 - La marca/empresa que elegi intenta reducir su
impacto en el medio ambiente

ENCSR2 - La marca/empresa que elegi se esfuerza por
minimizar el consumo de recursos

ENCSR3 - La marca/empresa que elegi trabaja diligentemente

para utilizar ambientalmente materiales amigables

CE4 - Me siento muy positivo cuando uso la marca/empresa

que elegi

CES5 - Usar la marca/empresa que elegi me hace feliz

CE®6 - Me siento bien cuando uso la marca/empresa que elegi
CE7 - Estoy orgulloso de la marca/empresa que elegi

CE8 - Pasé mucho tiempo usando esta marca/empresa que elegi
en comparacion con otras

CE9 - Siempre que estoy usando un producto, generalmente

tomo la marca/empresa que elegi

BL1 - Me considero leal a la marca/empresa que elegi

BL2 - La marca/empresa que elegi es mi primera opcioén
BL3 - No compro otras marcas si la marca/empresa que elegi

no esta disponible en la empresa.

CS1 - Tomé la decision correcta cuando compré en la

marca/empresa que elegi
CS2 - La marca/empresa que elegi cumple con mis
expectativas

CS3 - Mi eleccion para la marca/empresa que elegi es

inteligente

CS4 - Estoy encantado con la marca/empresa que elegi

(Nosi et al.,
2020)
(Ahmad et al.,
2021)
(Gong  etal,
2023)

(Aratjo et al,
2023)

(Aragjo et al.,

2023)
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RESUMEN:

La investigacion se enfocd en la promocion de la economia circular como un componente fundamental para
el desarrollo sostenible, el fomento del reciclaje y la preservacién del medio ambiente en el Gobierno
Auténomo Descentralizado (GAD) Bolivar durante el afio 2022. Se implementaron diversas metodologias,
técnicas y métodos para recopilar y procesar informacion clave. Las fases de la investigacién incluyeron la
revision bibliografica en la primera etapa, entrevistas con recicladores y el jefe de gestion ambiental en la
segunda etapa, y encuestas a los ciudadanos para identificar problemas en la tercera etapa. Como resultado,
se propuso un plan piloto con estrategias especificas para abordar las deficiencias identificadas. Se concluye
que la aplicacion de este plan piloto por parte del GAD Bolivar es esencial para alcanzar los objetivos de

la investigacion, fomentando la economia circular y fortaleciendo la sostenibilidad en el ambito local.
PALABRAS CLAVES: Economia circular, desarrollo sostenible, reciclaje, medio ambiente.

ABSTRACT

The research focused on the promotion of the circular economy as a fundamental component for sustainable

development, the promotion of recycling, and the preservation of the environment in the Decentralized
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Autonomous Government (GAD) Bolivar during the year 2022. Various methodologies, techniques, and
methods were implemented to collect and process key information. The research phases included a
literature review in the first stage, interviews with waste pickers and the head of environmental management
in the second stage, and citizen surveys to identify problems in the third stage. As a result, a pilot plan was
proposed with specific strategies to address the identified deficiencies. It is concluded that the
implementation of this pilot plan by GAD Bolivar is essential to achieve the research objectives, fostering

the circular economy and strengthening sustainability at the local level.

KEY WORDS: Circular economy, sustainable development, recycling, environment.

INTRODUCCION

La presente investigacion se centra en el tema de Economia Circular como desarrollo sostenible, reciclaje
y medio ambiente en el Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal del cantén Bolivar, durante
el afio 2022. El objetivo principal de este estudio es realizar un analisis exhaustivo de la economia circular
en el mencionado GAD.

Miguel et al. (2021), sefialan que, a nivel internacional, varios paises han comenzado a implementar
medidas relacionadas con la economia circular debido a las repercusiones de las interconexiones en la
economia mundial. En este sentido, es crucial que cada nacion identifique las areas y sectores que requieren
apoyo para crear e implementar estrategias que fomenten un crecimiento mas sostenible y adecuado.

Por otro lado, Cansi y Cruz (2020), subrayan que la economia circular no solo busca generar resultados
econdmicos y ambientales, sino que también persigue el objetivo de alcanzar el desarrollo sostenible para
toda la sociedad. Instituciones como la Cooperacion Técnica Alemana GIZ en Ecuador y el Ministerio de
Produccién, Comercio Exterior e Inversiones de Pesca, entre otros actores publicos y privados, trabajan
para promover politicas publicas que impulsen la transformacion sostenible del modelo econémico
(MPCEIP y GlZ, 2021).

En el contexto del canton Bolivar, provincia de Manabi, se ha observado, a través de encuestas no
estructuradas, que no todos los habitantes poseen conocimientos sobre economia circular, reciclaje,
desarrollo sostenible y medio ambiente. No obstante, algunos reconocen la importancia del reciclaje como
medida para proteger el medio ambiente, y abogan por estrategias que promuevan la reutilizacién de
materiales y la reduccion de residuos por parte del GAD.

Desde una perspectiva ambiental, la economia circular se justifica como una respuesta a los impactos de
contaminacion, promoviendo una economia respetuosa con el medio ambiente a través de la reutilizacion
de residuos (Negrén, 2020). Econdmicamente, se considera un modelo restaurativo y regenerativo que
convierte los residuos en nuevas materias primas, generando crecimiento econdmico y estabilidad
(Ramirez, 2021).

Finalmente, desde el punto de vista social, la economia circular fomenta una economia colaborativa que
puede aumentar el empleo y reducir los flujos lineales de materiales y energia en el desarrollo sostenible
global (Seppala et al., 2017). En este sentido, se destaca su capacidad para generar una ventaja competitiva

al aprovechar los residuos y generar nuevas fuentes de ingresos para la sociedad.

METODOLOGIA
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La presente investigacion se llevo a cabo en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén
Bolivar, ubicado geograficamente en las calles Chile y Victoria Avellan de la parroquia Calceta, del canton
Bolivar, provincia de Manabi. La duracion total del estudio fue de aproximadamente 9 meses, distribuidos
en dos etapas principales: la primera consistio en la bisqueda y delimitacidn de las variables de estudio,
mientras que la segunda se enfoco en la ejecucion y aprobacién del proyecto.

En consonancia con la literatura académica, los métodos de investigacion desempefiaron un papel
fundamental en la adquisicion de datos y en el analisis subsiguiente. Los métodos inductivo, deductivo y
analitico-sintético se emplearon para recabar informacién relevante sobre la economia circular en el GAD
Municipal del canton Bolivar en el afio 2022 (Guevara et al., 2020). Estos métodos permitieron examinar
tanto las causas como los efectos relacionados con la economia circular en el contexto municipal, asi como
evaluar los niveles de conocimiento de los habitantes y recicladores respecto a este concepto.

En cuanto a los tipos de investigacion, se aplicaron los enfoques de investigacion de campo, bibliografica
y descriptiva (Diaz y Calzadilla, 2016). Estos tipos de investigacion facilitaron la recopilacién de datos
tanto primarios como secundarios, permitiendo asi obtener informacidn cuantitativa y cualitativa sobre la
economia circular en el contexto municipal.

Por Gltimo, las técnicas de investigacién desempefiaron un papel crucial en la recopilacion de datos. La
observacién se empled para estudiar los procedimientos utilizados por los recicladores del cantén Bolivar,
mientras que las entrevistas se llevaron a cabo tanto con los recicladores como con el jefe de medio
ambiente del GAD Municipal (Mata, 2020). Ademas, se aplicaron encuestas a 376 ciudadanos del canton
Bolivar para recopilar datos cuantitativos sobre el tema en cuestidon. Estas técnicas proporcionaron
informacion valiosa que respaldd y valido los datos recopilados sobre la economia circular, el desarrollo

sostenible, el reciclaje y el medio ambiente en el contexto municipal del cantén Bolivar.

RESULTADOS

Se realizo la investigacion bibliografica y legal, para ello se procedi6 a la bisqueda de informacién en
diferentes fuentes como: revistas, libros, articulos cientificos y leyes, con la finalidad de obtener
informacion relevante y oportuna que sirva de sustento para la investigacion. Asi mismo, se realizé el
analisis de la informacion de las variables de estudio y finalmente se elabord un cuadro comparativo de
diferentes autores en relacién con las mismas, que de acuerdo a las leyes relacionadas con las variables de
estudio las cuales son: Economia Circular, Desarrollo Sostenible, Reciclaje y Medio Ambiente en las cuales
se rige el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantdn Bolivar de la provincia de Manabi y
las diferentes conceptualizaciones de autores se pudo constatar que: si no existe una buena economia
circular, no se alcanzard un desarrollo sostenible adecuado dentro del cantén Bolivar. Sin embargo, es
indispensable mencionar la relacidn que existe con el reciclaje y el cuidado con el medio ambiente, misma
que es considerada como una actividad que reduce impactos ambientales y la contaminacion, de tal manera

protege el planeta, conservando asi los recursos naturales.

Al diagnosticar la economia circular como desarrollo sostenible, reciclaje y medio ambiente en el Gad
Municipal del cantén Bolivar, se aplicd la entrevista a los recicladores del canton Bolivar y al jefe de medio
ambiente en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Bolivar, mismos que brindaron

informacion precisa y concisa para conocer el entorno de las actividades que realizan en cuanto al reciclaje,
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finalmente, se realizd la encuesta que fue dirigida a la ciudadania del cantdn con el fin de obtener

informacion relevante acerca de la situacion actual del tema de investigacion en el cantén.

Los recicladores consideran la importancia que tiene la economia circular como desarrollo sostenible,
reciclaje y medio ambiente, pero a su vez mencionaron que es fundamental que en el GAD municipal del
canton Bolivar se establezcan estrategias y brinden capacitaciones para disefiar un adecuado proceso del
reciclaje, con el objetivo de obtener conocimientos acerca de los problemas que estan expuestos, también
mencionaron que seria mas conveniente que el GAD les brinde ayuda en cuanto a los implementos que
necesitan al momento de reciclar para realizar las actividades de manera adecuada evitando asi problemas

con su salud.

El jefe de medio ambiente del Gad en mencién indico que si utilizan estrategias para alcanzar una adecuada
economia circular dentro del cantdn, los cuales son flujos de materiales, productos industriales y fuentes de
aprovechamiento de energias, posterior a aquello indicé que no han surgido cambios con la implementacién
de métodos dentro del cantdn, ya que se tarda mucho en esos proyectos, indicando de tal manera que no se
han alcanzado beneficios con la implementacion de estrategias. Por tanto, la innovacion es considerada
como una estrategia de ejecucion de aquellos proyectos y programas que son indispensables para adecuar
de manera correcta la economia circular. Asi mismo indic6 que el desarrollo sostenible no contribuye de
manera adecuada al medio ambiente dentro del cantdn, por ende, no satisface aquellas necesidades que
presenten las personas, ni de la capacidad del equilibrio de factores que favorecen el desarrollo econdmico

para el bienestar de la sociedad.

Al aplicar la encuesta a los 376 habitantes del cantdn Bolivar, sobre el conocimiento del significado de
economia circular, un 35% manifestaron estar totalmente en desacuerdo, es decir, no tienen conocimiento
acerca de la economia circular, un 18% indicaron que estan de acuerdo, considerandose de tal manera que,
si tienen conocimiento, posteriormente un 16% manifestaron estar totalmente de acuerdo, otro 16%
sefialaron que estan en desacuerdo y el 15% restante sefiald neutral o indiferente. Por lo tanto, carecen de
conocimientos. Y al preguntar sobre si el Gad ha realizado capacitaciones sobre economia circular
manifestaron que, el 31% sostienen que estan totalmente de acuerdo, por lo tanto, indican que no reciben 'y
no brinda el GAD capacitaciones a los ciudadanos sobre la economia circular; un 24% indicaron neutral o
indiferente, es decir que no tienen conocimiento si brindan capacitaciones; posteriormente un 21%
sefialaron estar de totalmente de acuerdo; mientras tanto un 19% manifestaron que estan de acuerdo, porque
el Gad si les ha brindado capacitaciones; y, finalmente un 5% indicaron estar totalmente en desacuerdo,

manifestando de tal manera que no tienen conocimiento sobre esa actividad.

Sobre si se ha alcanzado beneficios con la implementacion de estrategias, de un total de 376 encuestados
correspondientes al 100%, mismo en el que un 27% indicaron estar en desacuerdo; un 25% sefialaron
neutral o indiferente, manifestando de tal manera que no tienen conocimiento; asi mismo el 23%
mencionaron que estan de acuerdo, es decir que, si se ha alcanzado beneficios con la implementacion de
estrategias; un 17% indicaron estar totalmente en desacuerdo; y, posteriormente un 8% manifestaron estar
totalmente de acuerdo.

De acuerdo con Salmeron (2021), manifiesta que, mediante la ejecucion de estrategias relacionadas con la

economia circular, se pueden obtener muchos beneficios, como el menor consumo, generacién de residuos
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donde se puede mejorar la preservacion del medio ambiente implementando estrategias adecuadas que
favorece la independencia de recursos.

Con base en Carguaytongo y Pazmifio (2017), es importante aplicar la economia circular, la cual logra
alcanzar beneficios que son incalculables debido a que no se le pueden poner precio para destruir la
naturaleza, el cual es un medio en el que habita la sociedad, y las futuras generaciones, por ende, los
resultados obtenidos por otros paises brindan una experiencia incuestionable de estos beneficios.

1. ¢Conoce el significado de economia circular?

Figura 1l
Desconocimiento de la economia circular

B Totalmente en Desacuerdo
B En Desacuerdo

Neutral o Indiferente

De Acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta a los habitantes del cantén Bolivar.

Como se visualiza, de un total de 376 encuestados correspondiente al 100%, un 35% manifestaron estar
totalmente en desacuerdo, es decir, no tienen conocimiento acerca de la economia circular, un 18%
indicaron que estan de acuerdo, considerandose de tal manera que, si tienen conocimiento, posteriormente
un 16% manifestaron estar totalmente de acuerdo, otro 16% sefialaron que estan en desacuerdo y el 15%

restante sefialo neutral o indiferente. Por lo tanto, carecen de conocimientos.

2. ¢EI GAD del cant6n Bolivar ha realizado capacitaciones sobre la economia circular?

Figura 2
Capacitaciones por parte del Gad en el cantén Bolivar
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M Totalmente en Desacuerdo
H En Desacuerdo
H Neutral o Indiferente

De Acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta a los habitantes del cantén Bolivar.

Como se puede observar, de un total de 376 encuestados correspondientes al 100%, se puede visualizar que
el 31% sostienen que estan totalmente de acuerdo, por lo tanto, indican que no reciben y no brinda el GAD
capacitaciones a los ciudadanos sobre la economia circular, un 24% indicaron neutral o indiferente, es decir
que no tienen conocimiento si brindan capacitaciones, posteriormente un 21% sefialaron estar de totalmente
de acuerdo, mientras tanto un 19% manifestaron que estan de acuerdo, es decir que el Gad si les ha brindado
capacitaciones y finalmente un 5% indicaron estar totalmente en desacuerdo, manifestando de tal manera

gue no tienen conocimiento sobre esa actividad.

3. ¢Conoce el beneficio de la economia circular?

Figura 3
Beneficios de la economia circular

B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo
® Neutral o Indiferente

De Acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta a los habitantes del cantén Bolivar

Como se puede observar, el 25% del total de las personas encuestadas sefialaron totalmente en desacuerdo
sobre los beneficios de la economia circular, asi mismo otro 25% sefialaron neutral o indiferente, por lo
tanto, no tienen conocimiento del tema, en lo que corresponde al 19% indicaron estar en desacuerdo, un
18% dieron a conocer que estan totalmente de acuerdo, finalmente un 13% sefialaron estar de acuerdo, es

decir que si tiene beneficios la economia circular.

4. ¢Se halogrado alcanzar beneficios con la implementacion de estrategias?

Figura 4
Beneficios alcanzados con la implementacién de estrategias
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B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo
M Neutral o Indiferente

De Acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta a los habitantes del cantén Bolivar.

Se visualiza que de un total de 376 encuestados correspondientes al 100%, mismo en el que un 27%
indicaron estar en desacuerdo, un 25% sefialaron neutral o indiferente, manifestando de tal manera que no
tienen conocimiento, asi mismo el 23% mencionaron que estan de acuerdo, es decir que, si se ha alcanzado
beneficios con la implementacion de estrategias, un 17% indicaron estar totalmente en desacuerdo, y

posteriormente un 8% manifestaron estar totalmente de acuerdo.

5. ¢Es importante que, dentro del cantén, se mantengan estrategias para lograr una adecuada

economia circular?

Figura5
Estrategias para lograr una adecuada economia circular

B Totalmente en Desacuerdo
H En Desacuerdo
H Neutral o Indiferente

De Acuerdo

M Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta a los habitantes del cantén Bolivar.

Como se puede observar, el 53% de los encuestados manifestaron que estan totalmente de acuerdo, por
ende, expresaron que es importante que dentro del cantdn se mantengan estrategias para lograr una
adecuada economia circular, un 40% sefialaron que estan de acuerdo, posteriormente un 3% indicaron estar
en desacuerdo, por lo consiguiente un 3% sefialaron neutral o indiferente, es decir no tienen conocimiento

de aquello, finalmente el 1% restante expreso que estan totalmente en desacuerdo.

6. ¢ Considera usted que debe existir una buena sostenibilidad en el desarrollo del canton?

Figura 6
Importancia de una buena sostenibilidad
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H Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo
® Neutral o Indiferente

De Acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta a los habitantes del cantén Bolivar.

Como se puede observar, el 48% de los habitantes manifestaron que estan totalmente de acuerdo, por otro
lado, el 48% dijeron de acuerdo que dentro del cantén es importante que exista una buena sostenibilidad
del desarrollo sostenible, luego 2% mencionaron en desacuerdo, sin embargo, el 1% indicaron neutral o
indiferente es decir que no tiene conocimiento de aquello y 1% totalmente en desacuerdo.

7. ¢ Conoce usted los tres pilares fundamentales del desarrollo sostenible?

Figura7
Pilares fundamentales del desarrollo sostenible

H Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo
m Neutral o Indiferente

De Acuerdo

M Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta a los habitantes del canton Bolivar.

Como se puede observar, de un total de 376 encuestados correspondientes al 100%, en el que el 27% de
habitantes indicaron que estan en desacuerdo, por otro lado, el 23% manifestaron neutral o indiferente, es
decir que no tiene conocimiento de aquello, luego el 22% expresaron totalmente en desacuerdo, sin
embargo, el 20% dijeron estar de acuerdo donde si conocen que son los pilares del desarrollo sostenible y
8% totalmente de acuerdo.

8. ¢Considera que el desarrollo sostenible tiene beneficios para el cantén Bolivar?

Figura 8
Beneficios del desarrollo sostenible
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B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo
m Neutral o Indiferente

De Acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta a los habitantes del canton Bolivar.

Como se puede observar, el 80% de habitantes manifestaron que estan totalmente de acuerdo, por otro lado,
el 16% dedujeron estar de acuerdo que dentro del canton consideran que, si tiene beneficios en cuanto al
desarrollo sostenible, luego el 2% mencionaron en desacuerdo, sin embargo, el 1% indicaron neutral o

indiferente, es decir que no tiene conocimiento de aquello y 1% totalmente en desacuerdo.

9. ¢Considera importante el reciclaje de residuos?

Figura 9
Importancia del reciclaje de residuos

B Totalmente en Desacuerdo

M En Desacuerdo

® Neutral o Indiferente
De Acuerdo

M Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta a los habitantes del cantén Bolivar.

Como se observa, el 48% de los habitantes encuestados mencionaron que estan de acuerdo, es decir que
consideran importante el reciclaje de residuos, por lo tanto, otro 48% mencionaron que estan totalmente
acuerdo, un 3% expresaron neutral o indiferente, por ende, no tiene conocimiento acerca del tema, 1%

sefialaron estar en desacuerdo.

10. ¢Genera beneficios el reciclaje dentro del canton?

Figura 10
Beneficios del reciclaje
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B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo

 Neutral o Indiferente

De Acuerdo

® Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta de los habitantes del cantén Bolivar.

Como se visualiza, de un total de 376 encuestados correspondientes al 100%, el 52% expresaron que estan
totalmente de acuerdo, por lo tanto, el reciclaje si genera beneficios dentro del canton, asi mismo un 40%
sefialaron estar de acuerdo, mientras tanto un 4% manifestaron que estan de acuerdo, y finalmente un 3%

sefialaron estar totalmente en desacuerdo.

11. ¢ Es importante que dentro de su localidad existan contenedores especificos de reciclaje de: vidrio,

plastico y cartén?

Figura 11
Importancia de los contenedores de reciclaje

B Totalmente en Desacuerdo
B En Desacuerdo

H Neutral o Indiferente

De Acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta a los habitantes del canton Bolivar.

Como se puede visualizar, un 53% de los encuestados mencionaron que estan de acuerdo, por lo cual se
observa que, si es importante que existan contenedores de basura, posteriormente un 1% mencionaron
neutral o indiferente, es decir que no tienen conocimiento de aquello, otro 1% sefialaron que estan de

acuerdo.

12. ¢ Usted cree que existan factores inadecuados que contaminen al medio ambiente?

Figura 12

Factores inadecuados que contaminan al medio ambiente.
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5%
2% H Totalmente en Desacuerdo

27% 13%

M En Desacuerdo

m Neutral o Indiferente

De Acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta a los habitantes del cantén Bolivar.

Como se puede observar, el 53% de habitantes definieron que estan de acuerdo, por otro lado, el 27%
dijeron totalmente de acuerdo que dentro del canton consideran que, si existen factores inadecuados que
contaminan el medio ambiente, luego el 13% indicaron neutral o indiferente, es decir que no tiene
conocimiento de aquello, sin embargo, mientras tanto el 5% mencionaron que estan en desacuerdo, y el 2%
restante indicaron estar totalmente en desacuerdo.

13. ¢Considera relevante al medio ambiente en el desarrollo sostenible del canton?

Figura 13
Relevancia del medio ambiente en el desarrollo sostenible

B Totalmente en Desacuerdo

M En Desacuerdo

W Neutral o Indiferente
De Acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta a los habitantes del cantén Bolivar.

Como se puede observar, el 43% de habitantes indicaron que estan totalmente de acuerdo, por otro lado, el
40% dijeron de acuerdo que dentro del cantdn si consideran relevante al medio ambiente en el desarrollo
sostenible, luego el 8% dieron a conocer neutral o indiferente, es decir que no tiene conocimiento de
aquello, sin embargo, el 5% mencionaron en desacuerdo y 4% restante indicaron estar totalmente en

desacuerdo.

14. ;Considera importante que el reciclaje sea un factor fundamental para el cuidado del medio
ambiente?
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Figura 14
Importancia del reciclaje para el cuidado del medio ambiente
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B Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta a los habitantes del canton Bolivar.

Como se puede observar, de un total de 376 encuestados correspondientes al 100%, el 48% de habitantes
definieron que estan totalmente de acuerdo, por otro lado, el 42% dijeron de acuerdo que, si consideran
importante que el reciclaje sea un factor fundamental para el cuidado del medio ambiente, luego 4%
indicaron totalmente en desacuerdo, sin embargo, el 3% indicaron neutral o indiferente es decir que no tiene

conocimiento de aquello y el 3% mencionaron en desacuerdo.

15. ¢ Cree que el GAD Bolivar esta gastando demasiado tiempo, dinero y recursos para reducir la
contaminacion?

Figura 15
Reduccion de contaminacion por parte del GAD

13%  14% B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo
® Neutral o Indiferente

De Acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta a los habitantes del canton Bolivar.

Como se puede observar, el 27% de habitantes manifestaron que estan en desacuerdo, por otro lado, el 27%
dijeron de acuerdo que dentro del GAD Bolivar si se esta gastando demasiado tiempo, dinero y con el
objetivo de reducir las contaminaciones ambientales, luego el 19% indicaron neutral o indiferente, es decir
que no tiene conocimiento de aquello, sin embargo, el 14% mencionaron estar totalmente en desacuerdo y

13% restante dedujeron que estan totalmente de acuerdo.
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De los resultados obtenidos de los recicladores entrevistados, estos consideran la importancia que tiene la
economia circular como desarrollo sostenible, reciclaje y medio ambiente, pero a su vez mencionaron que
es fundamental que en el GAD municipal del cantén Bolivar establezcan estrategias y brinden
capacitaciones para disefiar un adecuado proceso del reciclaje, con el objetivo de obtener conocimientos
acerca de los problemas que estan expuestos, también indicaron que seria mas conveniente que el GAD les
brinde ayuda en cuanto a los implementos que necesitan al momento de reciclar para realizar las actividades

de manera adecuada evitando asi problemas con su salud.
DISCUSION

En este apartado se presenta la discusion de los datos obtenidos a través de las metodologias aplicadas, con
el fin de analizar la situacion real de los objetivos de la investigacion, centrados en la economia circular
como desarrollo sostenible, reciclaje y medio ambiente en el Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del cantdn Bolivar de la provincia de Manabi.

La informacidn recopilada de diversas fuentes proporciona una vision completa sobre la importancia y los
beneficios de la economia circular en el contexto del desarrollo sostenible y la proteccién del medio
ambiente. Segin Hernandez y Lépez (2020), la economia circular implica un cambio en los modelos de
productos hacia servicios, lo que no solo promueve la sostenibilidad, sino que también estimula el
crecimiento econdmico al tiempo que reduce el consumo de combustibles fésiles. Esta perspectiva resalta

la necesidad de un enfoque mas holistico y sostenible en la gestién de recursos y la produccion industrial.

Castro (2021), enfatiza el papel crucial de las instituciones publicas en la promocidn de la economia circular
a través de politicas publicas que proporcionen informacion y capacitaciones a la ciudadania. Esto no solo
aumenta la conciencia ambiental, sino que también fomenta la adopcién de préacticas sostenibles, como el
reciclaje, en la vida cotidiana. Es evidente que el papel del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del canton Bolivar es fundamental en la implementacion de estrategias que promuevan la economia circular

y el desarrollo sostenible en la comunidad local.

Los beneficios de la economia circular son destacados por Carguaytongo y Pazmifio (2017), quienes
sefialan que estos beneficios son incalculables, ya que contribuyen a preservar el medio ambiente y asegurar
un futuro sostenible para las generaciones venideras. Ademds, Salmerén (2021), resalta que la
implementacion de estrategias relacionadas con la economia circular conlleva una reduccion en el consumo
y la generacidn de residuos, lo que mejora la preservacion del medio ambiente y fomenta la independencia
de recursos. Estos hallazgos respaldan la importancia de adoptar un enfoque circular en la gestion de

recursos y residuos.

Por otro lado, Rodriguez et al. (2022) y Rodriguez (2017), hacen hincapié en la importancia de los modelos
de economia circular para optimizar los procesos de produccion y mejorar el impacto social, econémico y
ambiental. Esta vision integral de la economia circular es respaldada por Larrouyet (2015), quien destaca
la necesidad de un equilibrio entre la sostenibilidad econémica, social y ambiental para lograr una mejor
calidad de vida. Aqui se evidencia la interconexién entre los diferentes aspectos del desarrollo sostenible y

la importancia de abordarlos de manera integrada.
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Madrofiero y Guzman (2018), argumentan que el desarrollo sostenible mejora la calidad de vida humana al
establecer enfoques que no exceden la capacidad de carga del ecosistema. En linea con esto, Vicufiay Lugo
(2018), subrayan la importancia del reciclaje para preservar el medio ambiente y contribuir al bienestar de
la sociedad. El estudio de Gia y Ormaza (2022), resalta los beneficios econémicos y ambientales del
reciclaje, incluido su papel en la preservacion del medio ambiente y la reutilizacion de recursos. Ademas,
Hernandez et al. (2019), destacan la importancia de la separacion adecuada de residuos para facilitar su

tratamiento y reutilizacion.

Sin embargo, la discusiéon también debe abordar los desafios y las amenazas asociadas con la economia
circular. Se identifican diversos factores de contaminacién, que afectan negativamente al medio ambiente
y la salud publica. Estos desafios resaltan la necesidad de una regulacion adecuada y la implementacion de
medidas preventivas para mitigar los impactos negativos de estas actividades en el entorno natural y la

salud humana.

La economia circular, basada en una variedad de perspectivas y estudios, resalta su importancia para
promover un desarrollo sostenible y proteger el medio ambiente. Sin embargo, también destaca la necesidad
de abordar los desafios y las amenazas asociadas con esta practica para garantizar su efectividad a largo
plazo. Esto subraya la importancia de la colaboracion entre diferentes actores, incluidas las instituciones
publicas, la sociedad civil y el sector privado, para avanzar hacia un modelo econémico més sostenible y
resiliente.

CONCLUSIONES
Basandose en el extenso analisis llevado a cabo en este estudio interdisciplinario sobre Economia Circular
como desarrollo sostenible, reciclaje y medio ambiente en el Gad Municipal del cantén Bolivar durante el

afio 2022, se extraen las siguientes conclusiones:

En el marco del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Bolivar, se ha realizado una
descripcion exhaustiva de las variables de estudio, apoyada en una investigacion bibliografica y legal
rigurosa. Esta fase permitié un andlisis profundo de la informacion recopilada, que subraya la importancia
de la reutilizacion del reciclaje de productos como un medio efectivo para reducir la presion sobre el medio

ambiente, mitigando asi la generacién de residuos y la contaminacion ambiental.

El diagndstico de la economia circular como desarrollo sostenible, reciclaje y medio ambiente en el Gad
Municipal del cantén Bolivar se realizo a través de una serie de herramientas, incluyendo encuestas a la
ciudadania y entrevistas al jefe del departamento de Medio Ambiente y a los recicladores locales. Estas
actividades revelaron la existencia de problemas significativos dentro del cantdn, destacando en particular
un nivel preocupante de desconocimiento respecto a las variables de estudio. En consecuencia, se hace
evidente la necesidad imperiosa de proporcionar capacitaciones que puedan orientar y mejorar las practicas
de reciclaje en la comunidad. Se requiere, por lo tanto, la implementacion de estrategias efectivas para
promover y facilitar la adopcién de la economia circular dentro del cantén.

En la fase final de la investigacion, se desarrollé un plan piloto dirigido especificamente a la

implementacion de estrategias que enfatizan la economia circular como desarrollo sostenible, reciclaje y
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medio ambiente en el Gad Municipal del canton Bolivar. Este plan piloto fue elaborado de manera integral,
abarcando elementos como la introduccion, los objetivos generales y especificos, la descripcion del
problema, las estrategias propuestas, y la definicion de normas y protocolos. Ademas, se incluyeron
iniciativas para implementar programas de capacitacion y actividades de sensibilizacién mediante tripticos,
material visual y otros recursos apropiados. En dltima instancia, se espera que este plan piloto contribuya
significativamente a la resolucion de los problemas identificados y a la promocion de précticas mas
sostenibles en el cantén Bolivar.
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RESUMEN

Tras la pandemia mundial del 2020, las agencias de viajes han tenido que cambiar radicalmente su enfoque
operativo hacia practicas sostenibles para asegurar su supervivencia a largo plazo. El objetivo de este
estudio es describir las estrategias de crecimiento econdomico y sostenibilidad empresarial implementadas
por las agencias de viajes de la provincia de Manabi, Ecuador, para el afio 2021. Se empled un enfoque
descriptivo, cualitativo y transversal, combinando analisis y sintesis del material bibliografico, con una
entrevista dirigida a 10 gerentes de agencias de la provincia. Se encontré que el 99% de las agencias
ajustaron sus servicios seguin las demandas del cliente, destacando la personalizacion y la integracion de
nuevas tecnologias. Las estrategias de sostenibilidad de las agencias de viajes de Manabi se enfocan en
respaldar a la comunidad local y promover practicas éticas entre competidores, reconociendo la importancia

del turismo sostenible para el desarrollo regional.

PALABRAS CLAVE: Economia turistica, gestion empresarial, planificacion, desarrollo.
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ABSTRACT

Following the global pandemic of 2020, travel agencies have had to radically shift their operational focus
towards sustainable practices to ensure their long-term survival. The objective of this study is to describe
the economic growth and business sustainability strategies implemented by travel agencies in the province
of Manabi, Ecuador, for the year 2021. A descriptive, qualitative and cross-sectional approach was used,
combining analysis and synthesis of bibliographic material, with an interview directed to 10 agency
managers in the province. It was found that 99% of the agencies adjusted their services according to the
client's demands, highlighting personalization and the integration of new technologies. The sustainability
strategies of Manabi's travel agencies focus on supporting the local community and promoting ethical

practices among competitors, recognizing the importance of sustainable tourism for regional development.

KEYWORDS: Tourism economy, business management, planning, development.

INTRODUCCION

En términos generales, el concepto de sostenibilidad empresarial ha surgido como una respuesta integral a
los retos que plantea la operatividad de cualquier empresa y su impacto en la sociedad y el planeta. En este
sentido, mas que un conjunto de acciones a corto plazo para mejorar la imagen corporativa, se constituye
como un modelo de gestion que busca garantizar la viabilidad de la empresa y su éxito en el largo plazo

(Ampuero y Pizarro, 2020; Pegueros et al., 2022).

De acuerdo con Marco-Lajara et al. (2022), las empresas que integran estrategias de responsabilidad social,
con miras en la sostenibilidad corporativa, tienen enfoque multidimensional con tres pilares fundamentales:
la prosperidad econdmica, el planeta y las personas; todo esto con el proposito de lograr de forma sostenida
y proporcionada rentabilidad, bienestar social y la proteccion medio ambiental; modelo conocido como

Triple Bottom Line.

Con base en lo expuesto, se puede decir que el principal objetivo de la sostenibilidad es conciliar el
crecimiento economico con el cuidado del entorno social y la proteccion del medioambiente. Sin embargo,
se debe tener en cuenta que los mercados se manejan en un ambiente de incertidumbre, por lo que las
empresas requieren implementar las mejores herramientas que le ayuden tanto en la toma de decisiones,
como en la definicién de las mejores estrategias que permitan mantener este equilibrio (Montoya et al.,
2022).

Un aspecto importante para destacar es que estos tres entornos se encuentran interconectados, por lo que
las estrategias implementadas para fortalecer alguno de ellos, tendran efectos proporcionales en los otros.
Asi mismo, al estar involucrado lo social y lo ambiental, se debe ponderar el impacto que tengan sobre las
estrategias empresariales, las situaciones e imprevistos que en estos se presenten; por lo tanto, se hace
necesario que la sostenibilidad se integre en todos los procesos de toma de decisiones, planificacion,
gobierno y rendicion de cuentas (Foroética, 2020; Gamboa et al., 2022).

En consecuencia, la sostenibilidad empresarial, va mas alla de llevar un manejo eficiente del flujo de caja
e invertir en diversos campos; es mantener una definida politica de negocio bajo los principios de unidad,
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coherencia, continuidad y viabilidad. Esto permite valorar el significado que posee el entorno inmediato
para una empresa al momento de considerar sus objetivos como parte esencial del cambio; de manera tal,
que puedan responder de forma oportuna y eficaz ante las posibles transformaciones politicas, sociales,
econdmicas, financieras, educativas y culturales que suelen presentarse (Mosquera y Palacio, 2019; Reyes,
2021).

Entre las principales estrategias de sostenibilidad que se deben plantear las organizaciones estd, el
garantizar la perpetuidad del negocio, mediante la toma de decisiones que consideren el impacto a futuro
sobre los recursos, el entorno y las personas. Una empresa sostenible es aquella que es capaz de adaptarse,
innovar y prosperar en un entorno cambiante, anticipandose a posibles crisis y adaptandose a nuevas
normativas y demandas del mercado (Cardenas et al., 2019).

Otra de las estrategias de sostenibilidad mas importante, busca reducir la huella ecologica de la empresa,
optimizando el uso de recursos, minimizando residuos y promoviendo practicas que reduzcan la emision
de gases de efecto invernadero. Esta gestion responsable no s6lo beneficia al medio ambiente, sino que

también puede llevar a una reduccion de costos y la apertura de nuevas oportunidades de mercado.

Con respecto a lo social, Garcia (2015), indica que las empresas sostenibles promueven practicas laborales
justas, se preocupan por el bienestar de sus empleados y la comunidad y evitan cualquier forma de
explotacion o discriminacion; asimismo, buscan contribuir positivamente a la sociedad, ya sea mediante
programas de responsabilidad social empresarial, apoyo a comunidades locales o a través de précticas de

comercio justo.

La idea principal de este modelo es generar beneficios tanto para la empresa como para la sociedad;
mediante el disefio productos, servicios y modelos de negocio que, ademds de ser rentables, resuelvan
problemas sociales o medioambientales, creando asi un impacto positivo y un valor afadido. Las empresas
que implementan estrategias de sostenibilidad y comunican de forma transparente sus logros y desafios,
tienden a ganar la confianza de clientes, inversores y otros interesados, lo que finalmente se traduce en

lealtad hacia la marca y mayores ventajas competitivas.

La reciente emergencia sanitaria que se decretd por la enfermedad producida por el coronavirus 2019
(COVID-19), planted serios desafios para la economia mundial y la sostenibilidad de las empresas. La
pandemia del 2020, llevé a la suspension total o parcial de las actividades productivas de practicamente
todos los sectores, siendo los mas afectados, de acuerdo con el informe Sectores y empresas frente al
COVID-19: emergencia y reactivacion, elaborado por la Comisiéon Econdmica para América Latina y el
Caribe (CEPAL), el sector manufacturero, el turismo y el comercio en general (Comision Economica para

América Latina y el Caribe, 2020).

Seglin este informe, la mayoria de las empresas registraron durante los primeros meses del confinamiento
una importante caida de los ingresos y serias dificultades para mantener sus actividades, cumplir con los
objetivos financieros y con las obligaciones tanto para con su personal como para los acreedores; situacion
que se repetia con un mayor impacto en la pequefla y mediana empresa, estimandose una pérdida de 8.5
millones puestos de trabajo a nada mas en la region; de los cuales nada mas un millén pertenecia al sector

turismo (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, 2020).

Datos de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) de las Naciones Unidas, reflejaron la caida del

turismo en un 74% durante 2020 en comparacion con el 2019; efecto que se mantiene en la actualidad,
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aunque en menor proporcion. El cierre de fronteras, las restricciones de viaje y la preocupacion por la
seguridad de la salud publica han llevado a una drastica disminucion en la demanda de servicios de viaje

(Fondo Monetario Internacional, 2021).

Para Soto (2022), existe una relacion directa entre las agencias de viajes y la oferta y demanda turistica; ya
que en la actualidad se constituyen como el principal agente de intermediacion turistica a nivel mundial.
Las agencias de viajes no solo facilitan el proceso de viajar, sino que también desempefian un papel vital
en la economia global, impulsando el crecimiento, generando empleo y fomentando el intercambio cultural;
ademas son pioneras en la implementacion de estrategias empresariales fundamentadas en la conservacion

de la biodiversidad y el respeto hacia la cultura local en aras de la sostenibilidad del sector.

Desde el inicio de la pandemia, las agencias de viajes del mundo tuvieron que lidiar con cancelaciones
masivas, reembolsos y reprogramaciones. Aunque esto supuso una pérdida econdmica inmediata, su
funciéon como intermediarios se puso de manifiesto; dado que los viajeros necesitaban orientacién y apoyo
para navegar por el panorama de restricciones cambiantes y politicas de cancelacion y las agencias actuaron
como mediadores entre estos y los otros proveedores de servicios turisticos, garantizando la proteccion de
los derechos del consumidor y proporcionando informacion actualizada y en la medida de lo posible

confiable (Arroyo, 2021; Morocho y Martin, 2023; Pastor y Rivera, 2022).

Posteriormente, con la reapertura gradual de las fronteras y la reactivacion de algunos destinos turisticos,
se enfrentaron a nuevos desafios para garantizar a los clientes seguridad, flexibilidad y confianza, teniendo
que adaptarse con rapidez a una nueva normalidad y ofrecer soluciones creativas a los viajeros, con el

minimo de recursos (Chica, 2021; Diaz y Guerrero, 2021).

En Ecuador, de acuerdo con el Informe de Rendicion de Cuentas del afio 2019 del Ministerio del Turismo,
la actividad turistica para ese afio represento la tercera fuente de ingresos no petroleros, después de la
actividad bananera y camaronera, contribuyendo al Producto Interno Bruto (PIB) con 2.3 millones de
délares, un 2.2% del PIB. La llegada de extranjeros al pais por fines turisticos tuvo un incremento de 4.3%

con respecto al ailo 2018 (Ministerio de Turismo, 2020).

Para ese mismo afio se elaboro el Plan Nacional de Turismo 2030, herramienta que expresa los lineamientos
generales para la gestion turistica a nivel nacional orientada a lograr un desarrollo turistico sostenible,
competitivo, inclusivo y accesible para los proximos diez afios. No obstante, la emergencia sanitaria del
2020 planted desafios en los que las empresas del sector debieron ajustar las estrategias a los recursos

disponibles para mantener su operatividad (Ministerio de Turismo, 2020).

Segun el informe final del 2020, el turismo en Ecuador pasoé a ser la sexta fuente de ingreso no petrolero,
con una contribucion al PIB 1.2%, equivalente a 524 millones de dodlares; mientras que la llegada de
extranjeros con fines turisticos, experiment6 un decremento del 70.2%, con cierta recuperacion a partir de
junio de ese mismo aflo, con la apertura parcial de las fronteras; sin embargo, la dinamizacion en este rubro
se dio mas por el turismo nacional, como ocurri6 a partir de abril en el archipi¢lago Galapagos (Ministerio

de Turismo, 2021).

Ante este contexto, el 2021 fue un afio desafiante para el sector turistico, buscando reponerse de un 2020

devastador con largos periodos sin ventas. Aunque varias agencias lograron mantenerse a flote, en 2021 el
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objetivo no solo era mantenerse, sino también buscar rentabilidad y considerar el crecimiento del negocio

adaptandose a las nuevas tendencias en la oferta de servicios turisticos integrado.

En este escenario post-COVID, la adaptacion de las estrategias empresariales se ha convertido en un
imperativo para la supervivencia y el éxito a largo plazo. Las agencias de viajes se han visto en la necesidad
de reevaluar sus modelos de negocio, prioridades y enfoques para abordar las cambiantes demandas del
mercado y las expectativas de los clientes. La flexibilidad y la resiliencia son ahora elementos clave en las
estrategias, ya que las empresas buscan anticipar y mitigar los riesgos asociados con la incertidumbre;
asimismo, la transformacion digital se ha acelerado, con un enfoque renovado en la automatizacion, la
colaboracion remota y la mejora de la experiencia del cliente a través de plataformas digitales. Ademas, la
sostenibilidad y la responsabilidad social corporativa han ganado relevancia, ya que las empresas reconocen
la importancia de contribuir al bienestar social y ambiental, de modo que, la capacidad de adaptarse
rapidamente a los cambios, aprender de la experiencia pasada y mantener una mentalidad innovadora se
han convertido en elementos esenciales para operar de manera eficiente, ante la nueva realidad (Garcia

et al., 2022).

En tal sentido, el objetivo de la investigacion es describir las estrategias de crecimiento econdmico y
sostenibilidad empresarial implementadas por las agencias de viajes de la provincia de Manabi, Ecuador,
para el afio 2021. A partir de la identificacion de los servicios ofertados por las agencias de viajes durante
la pandemia, la descripcion de las estrategias empresariales implementadas y el analisis de los resultados

comerciales obtenidos por las agencias de viaje durante el periodo de reactivacion.
METODOLOGIA

Es una investigacion de tipo descriptiva, definida para las agencias de viajes minoristas y duales que
mantuvieron operaciones antes y durante la emergencia sanitaria por el COVID-19, en los cantones de

Manta y Portoviejo, provincia de Manabi, Ecuador.

Es un estudio de enfoque cualitativo, de campo. Permite recopilar datos de fuentes primarias, en este caso,
las agencias de viajes minoristas y duales, con el propdsito de observar y comprender las estrategias de
sostenibilidad empresarial implementadas posterior a la emergencia sanitaria. Es una investigacion de corte

transversal, definida para el periodo enero-diciembre del 2021.

En Manabi segun el Catastro de Agencias de Viajes del Ministerio del Turismo a diciembre 2022 existe
una poblacion total de 152 agencias de viajes, entre operadores de turismo, agencias internacionales,
agencias duales y una mayorista. De estas, cerca de 81 establecimientos se encuentran ubicados en Manta

y Portoviejo.

La muestra del estudio se definié en 10 empresas ubicadas en Manta y Portoviejo, cumple con los criterios

de inclusion establecidos.

Se definieron como criterios de inclusién: Agencias de viajes minoristas ubicadas en Manta y Portoviejo.
Agencias de viajes duales ubicadas en Manta y Portoviejo. Agencias de viajes minoristas y duales que
mantuvieron operaciones durante la emergencia sanitaria del 2020-2021. Agencias de viajes minoristas y
duales que implementaron y evaluaron estrategias de sostenibilidad empresarial durante la emergencia
sanitaria durante el 2020 y 2021.
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Quedan excluidas de este estudio las agencias de viajes mayoristas u operadoras de viajes y las agencias de

viajes que iniciaron operaciones luego del 2021.

La recoleccion de los datos se realizo a través de una entrevista, aplicada a los Gerentes de las agencias y
Jefes de Operaciones de ventas de las agencias de viajes. La informacion fue analizada para construir una
matriz de resultados con las opiniones de los entrevistados en relacion con las preguntas formuladas con

bases en los objetivos de la investigacion.

Se consideraron como aspectos éticos la confidencialidad de la informacion y el uso de esta s6lo para los
fines académicos expuestos en la investigacion. Estableciendo como medidas, proporcionar informacion
detallada sobre el proyecto, incluyendo objetivos, procedimientos y posibles impactos, asegurarse que los
participantes comprendan el propdsito de la informacion proporcionada e informarles a los participantes la

posibilidad de retirar su consentimiento en cualquier momento sin consecuencias negativas.

RESULTADOS

Para efectos de la presentacion en este apartado los resultados se expondran haciendo referencia a la
pregunta formulada al entrevistado y destacando las respuestas que permitan establecer comparaciones
entre las diferentes empresas, con respecto al impacto de la crisis que provoco la pandemia y las estrategias
implementadas tanto para evitar el cierre, como para mantener la operatividad y sostenibilidad a largo plazo.

Los entrevistados fueron codificados de acuerdo con los parametros de la tabla 1.

Tabla 1

Identificacion de los entrevistados

Empresa Entrevistado Tipo Agencia Codigo
MyC Travel Gerente Dual El
El Viajero Travel Manta Gerente Minorista E2
Reef Natural Tour Manta Gerente Dual E3
EyY Tours Jefe Operaciones Minorista E4
Ceibos Tour Gerente Dual E5
One Way Travel Gerente Minorista Es
Paker Mundo Jefe Operaciones Minorista E7
Continental Travel Gerente Minorista ES
Family Travel Gerente Minorista ES
365 Flight Gerente Minorista E10

TIPOS DE SERVICIOS Y PARTICIPACION DE SU AGENCIA DE VIAJES EN EL MERCADO,
ANTES DE LA PANDEMIA DEL ANO 2020

Al indagar sobre los tipos de servicios ofertados y la participacion en el mercado de las empresas antes de

la crisis sanitaria del 2020, la totalidad de los entrevistados refirieron que el 90% de sus servicios antes de

la pandemia consistian en la venta de boletos nacionales e internacionales, gestion de visas, venta y
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operacion de paquetes turisticos a nivel nacional, venta de chips y asistencia al viajero. En cuanto a la
participacion de la agencia de viaje en el mercado, el 80% de los entrevistados (E1, E2, E3, E5, E6, E7, E9,
E10) indicaron tener una participaciéon importante en el mercado antes de la pandemia, la demanda y oferta
de servicios estaba determinada por la temporada de vacaciones, feriados y dias festivos. E8 indic6 que su
agencia de viaje contaba con un del 75% de las ventas totales del segmento del mercado en el que
participaban, ya que, atendian un target de clientes bien diferenciados y de alto nivel socioeconémico.
Mientras que E4 fue el Gnico de los entrevistados que hizo referencia al impacto de los problemas

economicos del pais, en la actividad turistica y por ende en las finanzas de la agencia de viaje.

Tabla 2

Tipo de servicio y participacion en el mercado

Ne Pregunta . E4 E5 E&
“Ope.____ " .de “Venta de boletos Nacional e “Antes de la
cQué tipo de servicios
vigfes, nacionales e internacional, gestiony framites de pandemia la
v cudl era la
internacionales. La visas, reservas, operacion de participacicn
participacion de su
agencia ya estaba programas tods incluids, era de un
1 agencia de viajes en el
afectada organizacion planificacion v disefio 73% de las
mercado, antes de la
econdmicamente por  de rufas. Anfes de la pandemia, ventas totales
pandemia del afio
20207 la situacion pais para  agencia ocupaba el 100% de su del segmento
el 2019 capacidad operativa semanal” de mercads™

Fuente: Encuesta realizada a las agencias de Viajes de la provincia de Manabi, Ecuador

IMPACTO INICIAL DE LA PANDEMIA Y LAS MEDIDAS INMEDIATAS

Todos los entrevistados indicaron que, durante los primeros meses de la pandemia, existia una gran
incertidumbre, sobre todo porque desconocian por cuanto tiempo se iban a extender las medidas del
confinamiento. El impacto inicial fue el cese de las operaciones de manera presencial, lo que conllevo a la
disminucion de la demanda; por otra parte, el impacto econéomico producido por el reembolso del dinero
de los servicios que fueron contratados anterior a la pandemia; situacion que demostr6 la vulnerabilidad las
agencias minoristas y duales ante este tipo de eventos, dado que muchas no contaban con los fondos
suficientes para poder brindarle mayores garantias a sus clientes durante este periodo.

En cuanto a las medidas inmediatas, todos los entrevistados indicaron que la estrategia principal fue el
teletrabajo y la migracion de los servicios de venta hacia servicios de asistencia a los clientes que quedaron
varados durante el confinamiento, reprogramacion de las reservas, tramites de visado de emergencia y

servicios de informacién e intermediacion entre las lineas aéreas y el cliente.
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Tabla 3

Impacto inicial de la pandemia y las medidas inmediatas para la continuidad del negocio

Ne Pregunta El E4 E3 E10
“Los
“Cerse de servicios de
operaciones con las agencias “Fimos una
Cual fue el o L - o .
. nicial d perjuicio econémice  “Cese de de vigfes se disminucion
impacto inicial de
I demi porgus muchas de aperaciones, frastoco drasticaen la
pandemia en su
los proveedorer no obligh alavemta  muche, demanda de
2 i riajes?
2 agencia de viajes?
devolvieron dinere,,  de actives ¥ af pasamos de servicio de
;Como cambid la
&
4 dad mienfras gue despido de ser punfos de  vigjes,
emanda de
cios de viaie? nosotros 5i debimos  personal”™ VERIQs a un cancelaciones ¥
servicios de viaje?
realizar el reembolso canal de reservas”’
a nuestros clientes” informacion y
asesoria”.

“Atencion al - -
“Reprograma  “Tomamos

cliente para
“Cese de las cién de vigies  medidas
canalizar el
actividades en con un cosios  immediaias para
:Qué medidas o retorno. A nivel
espera de las administrativ. adaptarnos
estrategias interno e
indicaciones de las o Le inclgyé
inmediatas se gestionaban los
autoridades principal fue  rembolso o
3 tomaron para reembolsos a
gubernamentales. atender el FEPFOgraMAacion
garantizar la clientes, fie un
FPosieriormente se segmenio de de los vigjes.
continuidad de su Process
redirigieron los clientes gue Comunicacion
negocio? complicads
servicios a la mangjabamos  continua con
 porgue dependia
atencicn afl clienfe™ antes de la HUesIFos
de la cadena de
pandemia” clienfes™
proveedores ™

Fuente: Encuesta realizada a las agencias de Viajes de la provincia de Manabi, Ecuador

DESAFiOS MAS IMPORTANTES ANTE A LA NUEVA REALIDAD

Con respecto a los desafios que enfrentaron como empresas duales y minoristas durante la pandemia, la
totalidad de los entrevistados indicaron que el mayor reto fue mantener la confianza del cliente al cambiar
del contacto presencial al teletrabajo para mantener la operatividad de la empresa; las agencias de viajes
debieron adaptar sus sistemas para la realizacion de los tramites en linea, reembolsos y atencion al cliente.
Otro desafio importante es lo referente a los aspectos economicos, las agencias debieron reducir los gastos
significativamente y enfrentar la pérdida por reembolso y las cancelaciones de las reservas, ya que, estos

dependian de la cadena de proveedores, por lo que en algunos casos debieron asumir los costos.
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Tabla 4

Desafios mas importantes que enfrentaron para adaptarse a la nueva realidad

Ne Pregunta E4 Eg& El0
“El desafio mds grande fue “Reestructurar las aperacionas,
Cuiles fueron
fratar de orientar al cliente giustar las previsiones financieras
los desafios mas “Identificar las
sin contacto fisico, lo gue v reevaluacion de las estrategias de
importantes gue necesidades de los
generaba mayoer ventas. Implementamos wn enfogque
enfrentaron para clientas, cuando
4 desconfianza. Dificultaba agil y flexible a las necesidades de
adaptarse ala ellos mismes no
los pagoes porgus muchos nuestros clientes reorganizande las
nueva realidad? sabian que
clienfar no mangfaban las . priovidades v costos operatives en
;Como los guerian”
tecnologias o los productos bisgueda de nuevas
abordaron?
bancarios ™ oportunidadas ™

Fuente: Encuesta realizada a las agencias de Viajes de la provincia de Manabi, Ecuador

IMPORTANCIA DE LA TECNOLOGIA Y LAS SOLUCIONES EN LINEA PARA LA
ADAPTACION DE LOS SERVICIOS OFERTADOS DURANTE LA PANDEMIA

Para el 90% de los entrevistados las tecnologias y la sistematizacion de sus servicios fue vital durante la
pandemia para mantener la operatividad de la empresa. Ya antes de la crisis, varias de las agencias
consultadas implementaban estrategias de telemarketing y sistemas de ventas en lineas, sobre todo para la
captacion de clientes extranjeros; no obstante, durante la pandemia se vieron en la obligacion de ampliar
sus servicios hacia el cliente nacional, quienes no tenian por cultura el uso de pagos en linea o de otros
productos bancarios. Asi mismo, herramientas como WhatsApp y la Inteligencia Artificial (IA) facilitaron

la comunicacién efectiva y continua, reforzando la confianza del cliente en la agencia.

Tabla 5

Importancia de la tecnologia y las soluciones en linea para la adaptacion de los servicios ofertados durante la pandemia

Ne Pregunta El E3 Es E10
“No fue una

“Las estrategia para
soluciones  nosoiros

JEn gqué medida la “51, nos permitic
en lineas durante la “La fecnologia

tecnologia y las adaptarnes al frabajo
evito el pandemia. Los  permitic ampliar

soluciones en linea remoto para la atencion del
clerre de la  clientes no los canales de

desempefiaron un cliente en linea. Aprendimos

] empresa grconfraban comunicaciones

papel importante en Ia importancia de la
Permitio el soluciones en tanio hacia

la adaptacion de su digitalizacion de nuestros
cambio de  limeas y fusron  clienfes, como

agencia a la servicios para mejorar la
Ias agencias comn proveedoras”

pandemia? experiencia al clienfe”

estrategias  oficings fisicas
de vertas”  las mds

solicitadas. ™

Fuente: Encuesta realizada a las agencias de Viajes de la provincia de Manabi, Ecuador
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RELACION CON PROVEEDORES Y SOCIOS COMERCIALES CLAVE DURANTE LA
PANDEMIA

Con respecto a la relacion con los proveedores y socios comerciales durante la pandemia, todos los
entrevistados indican que se produjeron cambios significativos de cara a los convenios y formas de
negociacion, sin embargo, no fueron cambios positivos para todas las agencias o en la misma proporcion.
La pandemia mostro la vulnerabilidad del sector turismo y muchos proveedores y lineas areas no pudieron
mantenerse operativos; ya que los viajes que se realizaban durante ese periodo generalmente no eran por
motivos turisticos; de los que si continuaron, cambiaron los servicios ofertados, redujeron la capacidad
operativa, lo que impacto directamente en la calidad de los servicios, modificando convenios y plazos de
créditos.

Uno de los aspectos positivos que destacan los entrevistados fue la creacion del Comité Nacional de
Operadores de Agencias de Viajes, para el fomento del turismo a nivel nacional, el cual permitio la
unificacion de las empresas del sector, generando acuerdos de trabajo colaborativo, trasladando la

competencia de precios a una competencia por calidad de servicio.

Tabla 6

Relacion con proveedores y socios comerciales clave durante la pandemia

Ne Pregunta El ES E9 El0
“Se produjo
una
“Cerramos
- ampliacién del -

;Como han “La pandemia negociacionss “Fue dificil gestionar la
mercado tanto

gestionado la frafo consigo con algunos relacion con proveadores
de prestadoras

relacion con cambios proveedores que ¥ socios comerciales. La
de servicio,

proveedores v socios  significativos en fuvieron comunicacion abierta ha
como de

comerciales clave relacion con los problemas para  permitido la
proveedores.

6  durante estos proveedores, se respaldar sus renegociacion de los

No obstante la

tiempos dificiles? establacieron servicios. Nos acuerdos, la
manera de

;Hay cambios mejores Sijamos mas en flexibilizacian de los
hacer negocios

significatives en sus acuerdos y las garantias térmings ¥ condiciones
cambié, se

acuerdos o Jortalecieron las que nos dan para satisfacer la
busea

colaboraciones? alianzas ™ para nuesiros demanda cambianie ™
proveedores

clientas™

con buen
respaldo”

Fuente: Encuesta realizada a las agencias de Viajes de la provincia de Manabi, Ecuador

AUMENTO DE LA DEMANDA DE VIAJES, TIPOS DE SERVICIOS Y DESTINOS
PREFERIDOS EN EL PERIODO POST-PANDEMIA

Los entrevistados coincidieron que una vez levantaron las restricciones en las fronteras durante el primer
afio, se produjo un aumento significativo de la demanda de boletos aéreos sobre todo los internacionales,

asi como la demanda para los tramites de visas por razones médicas o actualmente por motivos migratorios,
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programas turisticos familiares en destinos nacionales. Los entrevistados identifican como destinos mas

solicitados por turistas nacionales las playas del Caribe, Galapagos, Estados Unidos y Europa.

Tabla 7

Aumento de la demanda de viajes, tipos de servicios y destinos preferidos en el periodo post-pandemia

Ne Pregunta El E4 E9
Una vez se “La demanda de pasajeros
reactivaron los i no tenia razones turisticas, -
“5L Aungue tuvimos que “Aumento de la
viajes, ;su empresa muchos fueron de retornos o
cambiar de target, demanda, sobre
7  experimentd un para cuestionas médicas) .
redirigimos hacia la venta todo en el framite
aumento de la por [o gue inicialmente la
de vuelas infernacionales” de visas”
demanda de manera demanda no gensraba otfros
inmediata? servicios™
“Las preferencias

st cambiaron, las

“Aumento de demandas por  personas va no

:Qué tipo de viajes o razones médicas. Los buscan vigiar en
s destinos vio que “Los vigies infernacionales  reguisitos para los vigfes Frupo sino en
aumentaron en v los tramifer de visados” eran diferentes en muchos Jamilia. Aumento
demanda? paises lo gue comenzé a de destines
afectar los vigjes” nacionales en
fours tods
incluido ™

Fuente: Encuesta realizada a las agencias de Viajes de la provincia de Manabi, Ecuador

MEDIDAS DE SEGURIDAD QUE ADOPTARON PARA ABORDAR ESTAS
PREOCUPACIONES Y GARANTIZAR LA SEGURIDAD DE LOS CLIENTES

Con respecto a las medidas de seguridad adoptadas para afrontar las preocupaciones de los clientes, todos
los entrevistados se refieren que con la reactivacion de las fronteras se apegaron al cumplimiento de las
disposiciones del Gobierno Nacional y recomendaciones de bioseguridad de la Organizacién Mundial de
la Salud; no obstante, el que cada pais desarrollara sus propios protocolos y requerimientos, generd la
necesidad de ir adaptandose permanentemente a los cambios, para asesorar de forma efectiva al cliente.
En la primera fase de la reactivacion de los viajes, se hizo obligatorio la venta de seguros internacionales
con cobertura amplia en temas de salud. Actualmente sélo algunos paises se lo exigen a sus turistas y por
otra parte, los turistas han mostrado una mayor preferencia en adquirir seguros sobre los bienes o coberturas

dirigidas a la seguridad personal.
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Medidas de seguridad que adoptaron para abordar estas preocupaciones y garantizar la seguridad de los clientes

Ne Pregunta E2 E7 ES8 E10
“Aungue
siempre se les
frato de
inculcar Ia “La seguridad v salud se
“Nos adaptamos a  adguisicion de ha convertido en una
“La demanda de
los requerimientos  servicios _ priovidad para nuestros
:Qué medidas Seguros no estd
de cada pais, médicos en vigieros, negociamos con
adoptaron para tan divigida a la
asasorando al destings proveedores ¥ socias
abordar estas salud son méds
cliente en cuanto a  internacionalas. Para asegurarios quea
9  preocupaciones solicitades los
la documentacion  La pandemia cumplan con los
¥ garantizar la referentes a
¥ requisitos que cambié esa protocelos de
seguridad de sus seguridad
debia obtener percepcion, bioseguridad y facilitar
clientes? personal ¥ sobre
para poder vigiar  pero sigue destings que offezcan
las compras™
a desting ™ existiendo un altos estandares de

parcenigje
importante que
no fos

adgquiere”

higiene”

Fuente: Encuesta realizada a las agencias de Viajes de la provincia de Manabi, Ecuador

FUTURO DE LAS AGENCIAS DE VIAJES POSTPANDEMIA

Al ser consultados sobre la vision futura de las agencias de viajes, todos los entrevistados indican que estas

deben adoptar sus sistemas a las nuevas tecnologias para mantener una comunicacion efectiva con el cliente,

captar nuevos, ampliar la cartera de servicios y definir el segmento de mercado en el que quieren participar.

El telemarketing y las redes sociales (RRSS) seguiran siendo un espacio de captacion para los clientes de

la nueva generacion; la sistematizacion de los tramites permitiréd a los clientes tener soluciones en lineas,

conocer sus necesidades y por ende programar servicios que se ajusten a ellas, lo que aumenta la confianza

y fidelidad con la empresa.

Tabla 9

Impresion sobre futuro de las agencias de viajes luego de la pandemia y estrategias de sostenibilidad implementadas

ND

Pregunta

E3

E8

E10

10

:Cual es su vision

de las agencias de

viajes en la

actualidad?

“Deben. prepararse

“Las empresas deben

para dar las garantias

¥ seguridad para

segmeniarse en

nichos espacificos

generar conflanza en

porqus 5t ne puedsn

las sistemas que se han

desaparscer, esa s la

ido desarrollando con

la intelizgencia

artificial”

estrategia que como

agencia aplicamos”

“Las nuevas estrategias
deben reconocer la
importancia de reducir el
impacto de nuestros vigies v
adaptarnes a las nusvas
fecnologia para meforar la
eficiencia operativa y
optimizar la experiencia de

vigie”
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DISCUSION

La adaptabilidad de las agencias de viaje en Manabi durante y después del confinamiento se refleja en la
modificacion de sus servicios para cumplir con las demandas especificas de los clientes. La atencion al
cliente emergi6é como una piedra angular, ya que las agencias tuvieron que responder a preguntas sobre
cancelaciones, reprogramaciones y medidas de seguridad; esta capacidad de ofrecer respuestas rapidas y
claras no solo mejoro la satisfaccion del cliente, sino que también construy6 y reafirmo la confianza en un

momento de incertidumbre.

Un aspecto a destacar es el fortalecimiento de los servicios y tramites de visado como parte de la estrategia,
ya que, no solo atiende las necesidades inmediatas de los clientes, sino que también reconoce la importancia
de abordar aspectos cruciales del viaje. La simplificacion y agilizacion de los tramites de visado demuestran
una comprension profunda de las preocupaciones de los viajeros y una respuesta proactiva para mejorar la

experiencia del cliente desde el principio del proceso de viaje.

Asi mismo, la adaptacion de los sistemas a las nuevas tecnologias de comunicacion es un testimonio del
compromiso de las agencias de viaje con la innovacion durante y después del confinamiento. La
implementacion de plataformas en linea, aplicaciones moéviles y herramientas digitales no solo permitié
mantener la comunicacion con los clientes, sino que también abrid nuevas vias para ofrecer servicios
personalizados; lo que ha servido como una inversion estratégica, que ha mejorado la eficiencia operativa

y la experiencia del cliente a largo plazo.

Este enfoque, en la modificacion de servicios, la ampliacion de ofertas y la adaptacion a la tecnologia no
estuvo exento de desafios. Aunque la mayoria de las agencias consultadas superaron los obstaculos del
confinamiento adaptando los recursos disponibles; han tenido que realizar inversiones significativas para
implementar nuevas tecnologias, capacitar al personal en su uso, redefinir los servicios y ajustarse a las
nuevas formas de negociacion con los proveedores. La capacidad de anticipar y satisfacer las demandas
cambiantes del mercado, asi como la integracion de tecnologias innovadoras, posiciona a estas agencias
como lideres en un entorno empresarial que continua siendo incierto; ademas que, el énfasis en estrategias
dirigidas al cliente fortalece la lealtad, lo que es fundamental para la sostenibilidad y el crecimiento

continuo.

De acuerdo con Rodriguez y Lorenzo (2023), la pandemia trajo consigo retos y oportunidades, no solo para
las agencias de viajes, sino, para el sector turismo en general; en la que se demostro6 la gran adaptabilidad
de estas empresas para seguir operando aun en escenarios de gran incertidumbre y de forma unica, ya que
en la historia del mundo globalizado, no existe un evento similar que obligara a las agencias a adecuarse a
restricciones gubernamentales. Este estudio, realizado para las agencias de viajes de la Coruna-Espaiia,
destaca que fue la modalidad de teletrabajo y las herramientas digitales las que permitieron mantener la
operatividad de la agencias durante la fase mas radical del confinamiento y posteriormente con la
reanudacion paulatina del turismo nacional e internacional; sin embargo, también puede convertirse en una
amenaza para aquellas agencias minoristas tradicionales que no logren adaptarse al mismo ritmo de las que

tienen una plataforma consolidada, aunque la oferta de productos vuelva poco a poco a la normalidad.
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CONCLUSIONES

El andlisis de las estrategias de crecimiento econdmico y sostenibilidad empresarial implementadas por las
agencias de viajes en la provincia de Manabi, Ecuador, durante el afio 2021 revela una respuesta resiliente
frente a los retos derivados de las medidas adoptadas por la pandemia del COVID-19. En medio de un
contexto marcado por la incertidumbre y restricciones en la movilidad, las agencias de viajes que fueron
consultadas durante la investigacion demostraron una notable capacidad para reinventar sus modelos de

negocio y ajustarse a las necesidades cambiantes del mercado.

Durante la pandemia, la diversificacién de servicios, la incorporacion de tecnologias para facilitar la
virtualidad y la atencion personalizada a los clientes, a pesar de la distancia, fueron elementos
fundamentales para mantener la operatividad y fomentar la confianza del consumidor ante tanta volatilidad
a nivel mundial. Estas estrategias reflejaron un cambio hacia modelos de negocios mas agiles y
tecnoldgicamente avanzados, con un énfasis particular en experiencias turisticas locales y actividades al

aire libre, capitalizando en la creciente demanda de destinos seguros y sostenibles.

La redefinicion de sus propuestas de valor priorizo la optimizacion de costos y la bisqueda de alianzas
estratégicas, lo que redefinid las bases de la competencia entre las agencias de viajes de Manabi y del todo
el pais, demostrando una capacidad de respuesta rapida y proactiva, aunque no estuvieran experimentando

crecimiento econdmico.

Aunque la informacioén proporcionada por los entrevistados no permite un analisis cuantitativo de los
resultados comerciales durante el periodo de reactivacion, segin los testimonios, las agencias de viajes
consultadas no solo lograron mantenerse a flote, sino que también identificaron oportunidades emergentes
en los mercados turisticos nacional e internacional. La recuperacion de la confianza de los clientes y la
adaptacion a nuevas tendencias de viaje han contribuido al repunte del sector. Adicionalmente, aquellas
agencias que han priorizado la sostenibilidad, no solo desde el punto de vista econdmico sino también en
términos de responsabilidad social y ambiental, han experimentado una mayor fidelizacion de clientes. Esto
les ha permitido construir una reputacion positiva ante la sociedad y generar mejores oportunidades en

mercados tanto nacionales como internacionales.
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RESUMEN

Las instituciones financieras se caracterizan por administrar grandes cantidades de dinero de sus clientes,
por ello, es indispensable que realicen un analisis continuo de su liquidez y otros indicadores que ayudan a
determinar situaciones que dan origen a riesgos financieros. El presente estudio tuvo como objetivo analizar
los factores que inciden en la gestion del riesgo de liquidez en las cooperativas de ahorro y crédito (COAC)
de Latinoamérica, con mayor énfasis en las ecuatorianas. La metodologia aplicada se basdé en una
investigacion no experimental, con un enfoque cualitativo y alcance descriptivo, desarrollada mediante una
revision sistemdtica de estudios publicados en el periodo 2018-2023 sobre COAC, a través de Google
Académico, Dialnet y Redalyc. Se obtuvo como resultado un total de 10 articulos que cumplieron con los
criterios de inclusidn entre los cuales se destaca que los factores externos como la pandemia tienen mayor

impacto sobre la liquidez de las cooperativas.

PALABRAS CLAVES: Eficiencia, Gestion, Instituciones Financieras, Liquidez, Riesgo financiero.
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ABSTRACT

Financial institutions are characterized by managing large amounts of their client's money; therefore, it is
essential that they carry out a continuous analysis of their liquidity and other indicators that help determine
situations that give rise to financial risks. The purpose of this study was to analyze the factors that affect
liquidity risk management in credit unions in Latin America, with special emphasis on Ecuadorian credit
unions. The methodology applied was based on non-experimental research, with a qualitative approach and
descriptive scope, developed through a systematic review of studies published in the period 2018-2023 on
COAC:s, through Google Scholar, Dialnet and Redalyc. A total of 10 articles that met the inclusion criteria
were obtained as a result, among which it is highlighted that external factors such as the pandemic have a

greater impact on the liquidity of cooperatives.

KEY WORDS: Efficiency, management, financial institutions, liquidity, financial risk.

INTRODUCCION

La actividad financiera gira entorno a la economia mundial, por lo que, una gestion deficiente puede tener
como efecto una crisis o recesion econdmica. La gestion de riesgos en una institucion financiera permite
medir el grado de exposicion frente a eventos que pueden afectar sus resultados y valor econémico. El
riesgo de liquidez es uno de los aspectos de mayor atencion en las instituciones financieras por la
experiencia de crisis financieras anteriores. Cada entidad maneja el riesgo de liquidez de acuerdo a la
metodologia que considere seglin sus necesidades, pero también es cierto que gran parte de estas se centran
en el cumplimiento de una normativa regulatoria y evitar sanciones, ya que parte del riesgo de liquidez
tiene ese objetivo (Avila, 2022).

La administracion del riesgo de liquidez es el establecimiento de niveles adecuados de recursos disponibles;
si estos son bajos, las instituciones financieras se arriesgan a la quiebra y si son altos se arriesgan a disminuir
la solvencia para periodos futuros. En este sentido, las instituciones se enfrentan al dilema de establecer un
indicador adecuado para garantizar el desarrollo normal de sus operaciones. Para ello, es fundamental la
aplicacion de politicas oportunas, metodologias y herramientas que permitan una administracion eficiente
de este tipo de riesgo (Quizhpi et al., 2021).

El riesgo de liquidez depende de los demas tipos de riesgos financieros y su materializacion, es decir, que
estd inducido por el riesgo operativo, de crédito o de mercado, derivados de problemas de gestion,
reputacion, dificultades legales, regulaciones o incumplimiento normativo. La exposicion real y el riesgo
de pérdida pueden ser mayor de acuerdo a las variaciones dadas por la combinacion de estos. Por tanto, el
riesgo de liquidez es caracterizado por su variabilidad segun el entorno, estd afectado por los factores
externos que impactan en el riesgo interno de la institucion, ocasionando que los otros riesgos financieros
se vean afectados, y asi de manera recurrente, sin dejar de lado que los factores exdgenos afectaran las
operaciones institucionales de manera paralela, presentado tanto incremento como decrementos en los
niveles del riesgo de liquidez (Macias et al., 2021).

El riesgo de liquidez tiene ciertos factores que permiten establecer si una institucion estd expuesta al mismo
y puede traer como consecuencia problemas. Los factores de riesgos de liquidez se identifican como
elementos que, al presentar comportamientos adversos, detienen o aceleran ingresos o salidas de activos y
pasivos, entre los cuales se puede identificar: mala gestion de inversion, gestion ineficiente de activos y

pasivos, colocacion excesiva de créditos, volatilidad de capital, entre otros (Higuita, 2019).
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En América Latina las cooperativas se han visto afectadas por los riesgos financieros, derivados de distintas
problematicas de liquidez, especialmente a raiz de la pandemia COVID-19, que no solo ocasioné recesion
economica a las empresas sino también al sector financiero. Por ello, varios paises optaron por implementar
nuevas politicas que facilitaran el cobro y reprogramacion de créditos a sus socios. Sin embargo, existiria
un riesgo asociado a la liquidez, ya que las pérdidas han sido incalculables hasta la actualidad, lo que a
corto o mediano plazo afecta la solvencia del sistema financiero (Brito y Vasconez, 2022). Tal es el caso
de Pert que, debido a la presencia de factores externos, a través del disefio e implementacion de politicas
macro prudenciales busca identificar los riesgos de liquidez, preservando la estabilidad financiera y
promoviendo la resiliencia del sistema financiero (Salazar y Olivares, 2015).

En este contexto, es importante que las instituciones financieras no solo se encuentren preparadas para
gestionar la liquidez en situaciones normales, sino también para hacer frente a crisis eventuales propias o
de los mercados, para ello, deben disefiar varios escenarios de crisis donde se estime la repercusion que
tendrian los riesgos de liquidez en la entidad, en funcion de esto desarrollar planes de contingencia
direccionados a garantizar su continuidad sin incurrir en costos excesivos. La adecuada gestion del riesgo
de liquidez puede asegurar la capacidad de pago, para asumir los flujos de caja que resulten de las
obligaciones y fortalecer la reputacion de la entidad financiera (Sanchez y Millan, 2012).

Para evitar riesgos de liquidez y otro tipo de riesgo financiero, las cooperativas de ahorro y crédito (COAC)
de manera regular deben efectuar evaluaciones minuciosas del riesgo crediticio, como medida preventiva a
otros riesgos entre estos de liquidez (Ledn y Murillo, 2021). Es importante evaluar la capacidad de pago de
un cliente y marcar limites de crédito adecuados para mitigar el riesgo de impago, siendo fundamental la
existencia de procesos claros y coherentes para llevar a cabo dicha evaluacion y considerar la decision de
conceder un préstamo. Sumado a estas acciones se debe realizar la revision y seguimiento continuo de las
cuentas de los clientes que permitan detectar cualquier problema financiero (Pilataxi y Pefialoza, 2023).
Las instituciones ecuatorianas del sector financiero popular y solidario (SFPS), particularmente las
Cooperativas de Ahorro y crédito, han experimentado un continuo crecimiento denotado con su presencia
en el mercado donde las entidades privadas no alcanzan, sin embargo, su liquidez esta relacionada con
brechas econdmicas ocasionadas por una cartera vencida muy alta (Sulca y Espinoza, 2017). Una de las
debilidades que se presentan en este tipo de instituciones financieras es la falta de cultura institucional hacia
los riesgos vinculada con la inadecuada gestion de cobros y existencias de elevados niveles de morosidad
en créditos (Aucanshala, 2022).

En este sentido, las COAC de Ecuador se han organizado en busca del bienestar de sus socios, con
principios de solidaridad, democracia y participacion. Los altos indices de riesgos de liquidez han
conducido a directrices para mantener un nivel saludable de liquidez y reducir en parte el riesgo, ya que de
acuerdo al informe del Banco Central del Ecuador en el afio 2015 las COAC tuvieron indices de liquidez
positivos. Para lo cual se aplicaron politicas de liquidez para generar mayor cobertura de recursos liquidos
y cubrir principalmente los pasivos a corto plazo (Yucailla, 2023).

Las COAC a pesar de que en la actualidad abarcan gran parte del mercado financiero como una de las
opciones mas factibles a las personas para cubrir sus necesidades de financiamiento, estan expuestas a
diversas situaciones tanto internas como externas que inciden en su liquidez. A raiz de la pandemia COVID-
19, la economia de la poblaciéon mostré una decaida, misma que se asocia a los problemas que han
presentado las COAC para recuperar su cartera de crédito, colocar créditos y cumplir con las metas

programadas, esto conlleva a riesgos financieros, entre estos de liquidez, ya que las entidades no disponian
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del respaldo necesario para enfrentar este tipo de emergencia. Esta situacion, ha tenido un impacto en los
niveles de morosidad de este tipo de instituciones financieras al no recuperarse la cartera en el plazo y
monto estipulado. De ahi la importancia, del desarrollo de esta investigaciéon como aporte significativo en
términos sociales, con informacidn que contribuira a conocer desde las perspectivas de otros investigadores
que otros factores tienen inherencia en la gestion del riesgo de liquidez en las COAC.

A partir de los postulados antes mencionados, el objetivo de este articulo se baso en analizar los factores
que inciden en la gestion del riesgo de liquidez en las cooperativas de ahorro y crédito de Latinoamérica,

con mayor énfasis en las ecuatorianas.

METODOLOGIA

El disefio de la investigacion fue no experimental, porque se analiz6 varios estudios que contenian
informacion sobre diversas COAC de Latinoamérica y particularmente ecuatorianas, sin alterar o modificar
la misma. Este disefio de investigacion se caracteriza por “observar los fendmenos sin intervenir en su
desarrollo ni manipular variables, es decir se observa un hecho tal como es en su ambiente natural y se
colectan los datos para analizarlos” (Villanueva, 2022, p. 23).

La investigacion tuvo un alcance descriptivo, ya que se puntualiza los factores que inciden en la gestion del
riesgo de liquidez en las cooperativas de ahorro y crédito a nivel de Latinoamérica, de acuerdo a
investigaciones previas existentes sobre la tematica priorizando estudios sobre COAC ecuatorianas. De
acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), en estos estudios “se observa, describe y fundamentan
caracteristicas, perfiles, de grupos, comunidades, objetos o cualquier fenomeno” (p. 217).

El enfoque que tuvo la investigacion fue cualitativo, ya que se baso en la recopilacion de informacion para
identificar de manera clara los factores que conllevan a que las cooperativas de ahorro y crédito estén sujetas
a riesgos de liquidez. Este enfoque analiza el problema de manera sistematica, basandose en la experiencia,
accion y resultados que estan sustentados por una base teérica cientifica (Huaman et al., 2022).

La busqueda de informacion se basé en una revision sistematica, en la que se emplearon bases de datos
como: Google académico, Dialnet y Redalyc. Se llevo a cabo una exploracion de estudios correspondientes
a los ultimos 6 afios relacionados con la tematica gestion del riesgo de liquidez en las Cooperativas de
Ahorro y Crédito latinoamericanas, usando como estrategia de bisqueda y seleccion el modelo PRISMA
propuesto por Page et al. (2021). La busqueda se llevé a cabo por medio de titulos como: gestion del riesgo
de liquidez, riesgo de liquidez, riesgos de liquidez en cooperativas.

Se realiz6 una revision de los titulos y contenido de cada uno de los estudios seleccionados. Se consideraron
elegibles para su inclusion articulos y tesis cuyo analisis se enfoca a las cooperativas de ahorro y crédito
durante el periodo 2018-2023 desarrollados en distintos paises de Latinoamérica con mayor énfasis en
Ecuador. Se excluyeron libros y articulos que no fueran de acceso abierto y que no cumplen con los criterios

establecidos. La seleccion de los estudios se presenta en la figura 1.

Figura 1
Diagrama PRISMA
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Toal de estudios
= Registros identificados en bases: identificado:
e ;o .

'g Google académico= 80

=] =

= R.edalyc 8 =176

= Dialnet= 88

=

Registros obtenidos al filtrar por periodo
comprendido entre 2018-2023

5 Total de estudios

g Google académico= 23 > seleccionados:

2 Redalyc=5 n=56
Dialnet= 28

Registros excluidos al filtrar por titulo
"riesgo de liquidez en cooperativas"

=

2

w

=

(3] l 4 . — )

l'-s Google académico= 5 —> Registros exchiidos
Redalyc=2 por filtro: n= 46
Dialnet =3

v

£

2 Registros incluidos:

)

= n=10

Fuente: Elaboracion propia

RESULTADOS

En la revision sistematica se identificaron un total de 176 publicaciones vinculada con la tematica
investigada, que al filtrar a los afios comprendidos entre 2018-2023 se obtuvo 56 registros, de los cuales se
excluyeron 46 que no involucraban gestion de riesgos de liquidez en cooperativas. De esta manera, 10
estudios presentaron las caracteristicas correctas de acuerdo con los criterios de inclusion, mismos que se

detallan en la tabla 1.

Tabla 1

Estudios seleccionados

Autor y aiio Pais Tipo de Fuente Factores que inciden

publicacion en el riesgo de liquidez
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(Gonzalez, 2021) Cuba
(Aucanshala, 2022) Ecuador
(Quizhpi et al., 2021) Ecuador
(Quispe et al., 2022) Pert
(Nufez, 2022) Ecuador

(Guerrero 'y  Pefaloza, Ecuador

2021)

(Yucailla, 2023) Ecuador

Articulo

Tesis

Articulo

Articulo

Tesis

Tesis

Tesis

Google

académico

Google

académico

Dialnet

Dialnet

Google

académico

Google

académico

Google

académico

Falta de indicadores
relacionados con los
activos, pasivos,
rentabilidad y liquidez
conlleva a riesgos de

liquidez.

Disminucion de los
retiros, incumplimiento
en la recaudacion de
recursos  segin  las
expectativas

planteadas,  limitado
acceso a los mercados
de fondos y depdsitos
vencidos generan

riesgo de liquidez.

Falta de  acciones
establecidas en un plan
de contingencias ante
eventualidades de tipo

financiera.

Inestabilidad de 1la

recepcion de depositos.

Falta de planes de
contingencia y
deficiente control de la

liquidez.

Elevados costos de

financiamiento
institucional.
Implementacion y
aplicacion poco
adecuada de
metodologias para

medir el riesgo de

liquidez.
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(Gaytan, 2018) Meéxico Articulo Redalyc Costos  altos  para
obtener recursos y

generar liquidez.

(Morales et al., 2022) Ecuador Articulo Dialnet Altos  niveles de
otorgamiento de
crédito.

(Merchan y Manya, 2023)  Ecuador Articulo Redalyc Factores externos que

no son de dominio de la

institucidn.

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la revision sistematica de los estudios que se presentan en la tabla 1, se identificd que los
factores que inciden en la gestion del riesgo de liquidez en las instituciones financieras y particularmente
en las COAC, son varios entre los cuales tienen mayor incidencia la disminucion de transaccion como
depdsitos, lo que genera un menor flujo y disponibilidad de efectivo para cubrir los requerimientos de los
socios. Otro factor que destacan los estudios analizados es la falta de control adecuado y planes de
contingencias que permitan detectar a tiempo posibles problemas de liquidez y tomar acciones que ayuden
amitigar o disminuir el impacto en las actividades de las cooperativas. Por tanto, de los 10 estudios tomados
como referencia el 40% coinciden en que estos factores tienen mayor inherencia en el riesgo de liquidez en
una institucion financiera. El 60% restante menciona otras situaciones como: falta de indicadores como
herramienta de gestion del riesgo, altos costos de financiamiento institucional, incumplimiento en la
recaudacion de recursos por parte de los socios, altos niveles de colocacion y factores externos sobre los

que no tiene poder de control y decision las cooperativas.

DISCUSION
Es importante destacar, que la implementacion de herramientas y metodologias que permitan valorar el
riesgo de liquidez es de gran ayuda para la instituciones financieras, porque genera informacion para tomar
acciones correctivas oportunas y evitar niveles de este tipo de riesgo poco favorables para los resultados
economicos financieros y disponer de manera inmediata de los recursos suficientes para cumplir con los
requerimientos de efectivo por parte de los socios y cumplir con las obligaciones a corto plazo.
Los factores que inciden en la gestion del riesgo de liquidez en las instituciones financieras y
particularmente en las COAC segiin Gonzalez (2021):
Es la falta de aplicacion de indicadores vinculados con la estructura de activos, pasivo, rentabilidad
y liquidez en lo que se tome como fuente base de informacion los estados financieros es un factor
que genera en primera instancia una percepcion de falta de control sobre las operaciones que se
llevan a cabo en una institucion financiera y sobre todo genera un riesgo de liquidez. (p. 12)
Para Yucailla (2023), la aplicacion de una defectuosa metodologia en la valoracion del riesgo de liquidez
tiene repercusion en el aumento de dificultad para detectar este tipo de riesgo financiero, que podria ser

desfavorable para las operaciones de las instituciones financieras.
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Es importante destacar, que la implementacion de herramientas y metodologias que permitan valorar el
riesgo de liquidez es de gran ayuda para las instituciones financieras, porque genera informacion para tomar
acciones correctivas oportunas y evitar niveles de este tipo de riesgo poco favorables para los resultados
econdmicos financieros y disponer de manera inmediata de los recursos suficientes para cumplir con los
requerimientos de efectivo por parte de los socios y cumplir con las obligaciones a corto plazo.
Aucanshala (2022), sostiene que son varios los factores que se asocian al riesgo de liquidez en instituciones,
entre estos destacan: la estacionalidad de los restaros, ciclicidad de los recursos, las expectativas de
crecimiento, acceso al mercado de fondos y vencimiento de los depositos. Ademas, Quispe et al. (2022),
agregan que las volatilidades de los depositos que tiene efecto sobre la rentabilidad de la banca a través de
los cotos de financiamiento tienen gran inherencia sobre el aumento del riesgo de liquidez.

Al respecto Quizhpi et al. (2021), difieren de estos resultados, ya que mencionan que la falta de planes de
contingencia para enfrentar problemas de liquidez no permite solventar escenarios de riesgos derivados de
este tipo de situaciones, identificables a través del control de las operaciones que normalmente realiza una
COAC. Asi también lo afirma Nuifiez (2022), quien es su investigacion determind que la principal causa
del incremento del riesgo de liquidez es la falta de activacion de un plan de contingencia y control eficiente
sobre la liquidez de acuerdo a los parametros que establece la normativa de Economia Popular y Solidaria
en Ecuador.

Los planes de contingencia direccionados a gestionar los diferentes tipos de riesgos financieros a los que
estan expuesta las instituciones financieras como las COAC, se enfocan principalmente a la recuperacion
de la cartera para aumentar el nivel de liquidez, sin embargo, la principal medida que debe tomar este tipo
de instituciones para disminuir el riesgo de liquidez es aplicar politicas de gestion en las que se priorice el
analisis exhaustivo de los socios previo al otorgamiento de un crédito, como su capacidad de pago y
endeudamiento.

Sin embargo, otros autores indican que la ocurrencia de deficiencias e incurrir en altos costos para obtener
recursos alternativos o asumir elevadas tasas de descuento para conseguir efectivo conllevan a la generacion
de riesgos de liquidez, por lo que es importante determinar distintos indicadores como liquidez general,
cobertura de depositantes, liquidez estructural y brecha de liquidez para tomar decisiones oportunas que
permitan ejercer control para obtener niveles de liquidez que no representen un riesgo para la estabilidad
de las operaciones de la institucion financiera (Guerrero y Pefaloza, 2021). Por su parte, Gaytan (2018),
coincide en que un factor que tiene incidencia sobre los niveles del riesgo de liquidez se asocia a los costos
elevados para obtener recursos y genera mayor disponibilidad de fondos para cubrir las demandas de los
socios.

Morales et al. (2022), destacan que el otorgamiento de crédito en un nivel alto genera de manera periddica
un indicador de liquidez fuera de los parametros normales, representando un riesgo latente con falta de
liquidez en las instituciones financieras y particularmente en las COAC. Cabe destacar que mantener una
cartera de crédito alta si bien es un aspecto positivo en cuanto a aceptacion de los productos que oferta la
institucion y cumplimiento de metas de colocaciones, es también un riesgo alto al momento de no poder
recuperar la cartera segun los plazos y montos establecidos, afectando los indicadores de morosidad,
liquidez y rendimiento, que a futuro podrian limitar la satisfaccion de las necesidades de los socios y la
salud financiera de la COAC.

Esta situacion se complica ain mas porque la gestion de cobranza constituye un proceso muy complejo,

que esta ligado a las politicas y procedimientos institucionales y el control interno, como una medida que
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permite determinar si estas son adecuadas y se cumple segun lo establecido, para emitir recomendaciones
segun los hallazgos encontrados, para luego direccionar hacia la mejora continua y recuperacion oportuna
de la cartera de crédito y evitar posibles riesgos que limiten el logro de las metas.

Segiin Merchan y Manya (2023), también existen factores externos como la pandemia COVID-19 que
ocasiono la disminucion de los ingresos, el retiro de los ahorros y reduccion de la demanda de créditos, lo
que afect6 la liquidez de las instituciones financieras en general, pero en mayor porcentaje el de la economia
popular y solidaria. En Ecuador, ante esta problematica se establecieron acciones estratégicas que involucro
la reforma normativa en relacion al diferimiento y reprogramacion de las deudas, modificacion de la tabla
de calificacion del riesgo y se congeld la calificacion de los créditos con la finalidad de minimizar el
deterioro de la cartera y posibles riesgos financieros (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,
2021). Sin embargo, en la actualidad se percibe ain un ambiente de incertidumbre que ademas de los efectos
del COVID-19, de los cuales aun no se denota una recuperacion total, se vive también una delicada situacion
politica econdmica y social que ya esta causando estragos en los diversos sectores productivos del pais y

que evidentemente podria generar determinados riesgos en el ambito financiero.

CONCLUSIONES

La revision sistemadtica efectuada permitié cumplir con el objetivo de este articulo, ya que se analiz6 los
factores que inciden en el riesgo de liquidez de las cooperativas de ahorro y crédito y se determind que el
riesgo de liquidez se puede generar por factores tanto internos como externos ligados a las operaciones de
las COAC. Entre los factores internos se destacan la falta de control y gestion de los recursos y procesos de
colocacion, recepcion de depositos, incurrir en costos altos de financiamiento, por la falta de metodologias
o herramientas que permitan detectar de manera oportuna situaciones que derivan a niveles de riesgo de
liquidez poco favorables para la operatividad de una institucion financiera.

Por otra parte, se establece que uno de los principales factores externos que ha incidido en la gestion del
riesgo del crédito de las COAC a nivel de Latinoamérica y particularmente en Ecuador durante los tltimos
afios fue la pandemia COVID-19, que tuvo como consecuencia la desaceleracion del crecimiento
economico, disminucion de la liquidez en los hogares, reduccion del consumo, aumento del desempleo y
la suspension de muchos emprendimientos, situaciones que se relacionan con la suspension de pagos de
créditos y, por tanto, del aumento de los niveles de morosidad en las instituciones financieras, llevandolas
a enfrentar riesgos financieros a mediano y largo plazo donde principalmente sus indicadores de liquidez y
rentabilidad se han visto afectados y de no ser administrados de manera adecuada podrian incidir en su
funcionamiento a futuro.

En este sentido, es importante que las cooperativas de ahorro y crédito administren su liquidez de acuerdo
a sus necesidades, complejidad de sus operaciones y nivel de importancia en la organizacion. Para ello,
deben establecer acciones de monitorio constante para identificar los riesgos de liquidez y otros riesgos
financieros que podrian traer consecuencias desfavorables para la estabilidad institucional y cubrir de

manera eficiente las necesidades de recursos que presenten los socios.
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Resumen

La presente investigacion se centré en analizar como los corresponsales no bancarios actian de
intermediarios para desarrollar la bancarizaciéon de nuevos usuarios en la cabecera cantonal de Daule
durante el 2023. El objetivo radica en comprender dicha influencia, con ello, se plantearon objetivos
especificos, la identificacion de productos. La metodologia combind revision bibliografica y documental a
través de un enfoque cualitativo. Para tal efecto, se desarroll6 una entrevista y encuesta que proporciond un
enfoque integral. Los resultados revelaron que la presencia de corresponsales no bancarios ha sido vital
para ampliar el acceso a servicios financieros en Daule, destacando la importancia de su papel en la
inclusion financiera. La entrevista evidencio que la accesibilidad, y la confianza son factores clave que
impulsan a los nuevos usuarios a utilizar servicios de corresponsales no bancarios. Se identificaron desafios

en términos de educacion financiera y se subrayo la necesidad de programas de capacitacion.

Palabras clave: Corresponsales no bancarios, Bancarizacion, Inclusion financiera, Emprendedores,

Negocios locales.
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Abstract

This research focused on analyzing how non-bank correspondents act as intermediaries to develop the
banking penetration of new users in the cantonal capital of Daule during 2023. The objective is to
understand this influence, and with this, specific objectives, product identification, were set. The
methodology combined bibliographic and documentary review through a qualitative approach. For this
purpose, an interview and survey were developed to provide a comprehensive approach. The results
revealed that the presence of non-bank correspondents has been vital to expand access to financial services
in Daule, highlighting the importance of their role in financial inclusion. The interview revealed that
accessibility and trust are key factors that drive new users to use non-bank correspondent services.
Challenges in terms of financial education were identified and the need for training programs was

highlighted.

Keywords: Non-banking correspondents, Banking, Financial inclusion, Entrepreneurs, Local businesses.

Introduccion

A lo largo de la historia, las acciones llevadas a cabo por las instituciones financieras han demostrado ser
uno de los elementos mas significativos para el progreso de una economia. Para Carrasco (2018), el sector
bancario en Ecuador, ha desempefiado un papel fundamental en el estimulo de las actividades econdmicas.
Este sector tuvo sus inicios oficialmente en la mitad del siglo XIX y, desde entonces, ha desempefiado un

papel crucial como impulsor del crecimiento econdmico.

De acuerdo con la informacion proporcionada por la Superintendencia de Bancos (SIB, 2022), en Ecuador,
se contabilizan aproximadamente 24 entidades bancarias, compuestas por 23 de origen nacional y una de
origen extranjero. Ademads, existen cuatro mutualistas y 26 cooperativas de ahorro y crédito en el pais. Esto
indica que la variedad de productos y servicios financieros es extensa, abarcando diversos segmentos del

crédito, como comercial, consumo, productivo, vivienda, microempresa, entre otros.

En la actualidad, se busca fomentar el desarrollo de la creatividad en las microempresas, promoviendo la
capacidad de generar nuevas ideas y mejorar los resultados en funcion de las necesidades de la poblacion.
De acuerdo con De la Rosa y Gracida (2016), en la situacion econdmica actual, la presencia de nuevos
emprendimientos y pequefios negocios favorece el desarrollo de la industria nacional y el cambio en la
estructura productiva, impulsado por la variedad de elementos vinculados con la administracion de las

microempresas.

Ruiz, Salazar, Valdivia, Hernandez y Huerta (2021), argumentan que, con el objetivo de optimizar las
operaciones diarias mediante el flujo de dinero, las compaiiias necesitan hacer uso de los productos
financieros disponibles en el mercado bancario. Sin embargo, son principalmente las micro, pequefias y

medianas empresas las que mas solicitan estos servicios.

Con estos antecedentes, la inclusion financiera es un aspecto crucial para el desarrollo econémico y social
de las comunidades y los emprendedores (Pérez y Titelman, 2018). En este contexto, los corresponsales no
bancarios han emergido como elementos clave para facilitar el acceso a servicios financieros en areas donde
las instituciones bancarias tradicionales podrian no llegar de manera efectiva. De esta forma, en el canton

Daule, Ecuador, se observa un interés creciente en entender la influencia especifica de los corresponsales
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no bancarios en la bancarizacion de nuevos usuarios, con un enfoque particular en la cabecera cantonal

durante el afio 2023.

A pesar de la creciente presencia de corresponsales no bancarios, las investigaciones de Paredes, Astudillo
y Lopez (2022), sefialan que la seguridad y confianza del usuario en el uso de corresponsales no bancarios
son elementos fundamentales en la adopcion y uso continuo de los servicios financieros bancarios. En este
sentido, Muiliz, Loor y Cedefio (2021), exponen que la falta de regulacion estricta podria dar lugar a
corresponsales no bancarios que participen en practicas fraudulentas o poco éticas, creando un ambiente de

riesgo para el usuario y socavando la confianza en el sistema.

En relacion con lo anteriormente expuesto, se observan percepciones negativas entre los usuarios respecto
a la estabilidad financiera. Especificamente, se cuestiona si estos perciben que los corresponsales no
bancarios son menos estables financieramente en comparacion con instituciones bancarias tradicionales,
podrian mostrar resistencia a depositar su confianza y recursos en estos canales (Paredes, Astudillo y Lopez,

2022).

Segtin Bonilla y Cerezo (2022), la falta de educacion financiera contribuye a la percepcién de riesgo y a la
falta de confianza. Los usuarios necesitan comprender como funcionan los corresponsales no bancarios y
como proteger sus activos al utilizar estos servicios, de tal forma que eviten cualquier tipo de malversacion
en los productos que estos adquieran con el corresponsal. Muiliz, Loor y Cedefio (2021), afiaden: las

experiencias negativas previas con otros corresponsales impactan negativamente en el servicio.
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(Cuales son los antecedentes referenciales sobre la presencia y evolucion de corresponsales no bancarios
en Ecuador, y como se relacionan con el proceso de bancarizacion?

(Qué experiencias previas ha tenido el pais en términos de utilizar corresponsales no bancarios para
promover la inclusion financiera?

(Cuales son los productos especificos que los corresponsales no bancarios ofrecen para bancarizar a nuevos

usuarios en la cabecera cantonal de Daule durante el afio 2023?
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(Cuadles son las principales barreras que enfrentan los emprendedores del cantén Daule en términos de
inclusion financiera?
(Como pueden los corresponsales no bancarios contribuir especificamente a la inclusion financiera de los

emprendedores, y cudles serian las recomendaciones para mejorar esta contribucion?

Analizar la influencia que ejercen los corresponsales no bancarios en la bancarizaciéon de nuevos usuarios

en la cabecera cantonal de Daule durante el 2023.

1. Determinar los antecedentes referenciales sobre los corresponsales no bancarios y su relacion con
la bancarizacion en Ecuador.

2. Identificar los productos que ofertan los corresponsales no bancarios para bancarizar a nuevos
usuarios en el canton Daule durante el 2023.

3. Proponer algunas recomendaciones para la inclusion financiera de los emprendedores del canton

Daule a través de los corresponsales no bancarios.

La eleccion de investigar la influencia de los corresponsales no bancarios en la inclusion financiera de
nuevos usuarios en el canton Daule durante el 2023 se fundamenta en diversas razones de relevancia social,

econdmica y académica.

Figura 2
Dimensiones que justifican la investigacion
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Elaborado por: los autores
La inclusion financiera es un componente esencial para el desarrollo social y econdmico de las comunidades
(Pérez y Titelman, 2018). En el canton Daule, se observa una creciente presencia de corresponsales no
bancarios como alternativa para mejorar el acceso a servicios financieros. Investigar este fenomeno es
fundamental para comprender como impacta directamente en la vida de los nuevos usuarios, especialmente

aquellos que histéricamente han tenido limitaciones en el acceso a servicios bancarios tradicionales.

El canton Daule, con su diversidad geografica y demografica, presenta desafios especificos en términos de
inclusion financiera. La investigacion sobre la influencia de los corresponsales no bancarios permitird
identificar las oportunidades y desafios particulares que enfrenta esta region, brindando informacion valiosa

para disefiar estrategias y politicas adaptadas a sus necesidades especificas.
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Los corresponsales no bancarios representan una innovacion en el sector financiero, actuando como agentes
de cambio que pueden alterar la dinamica tradicional de acceso a servicios financieros. Investigar su
influencia en el canton Daule proporcionara una vision clara de como estas nuevas formas de

intermediacion financiera estan contribuyendo a la transformacién del paisaje financiero local.

El crecimiento econdmico de una region esta intrinsecamente vinculado a su acceso a servicios financieros.
Al comprender como los corresponsales no bancarios pueden impactar en la inclusion financiera, se podran
identificar oportunidades para fortalecer la participacion de la poblacion en la economia local, estimulando

asi el desarrollo econdmico del canton Daule.

Desde una perspectiva académica, esta investigacion aportara al conocimiento existente sobre la inclusion
financiera y el papel de los corresponsales no bancarios. La informacion recopilada y las conclusiones
obtenidas servirdn como referencia para futuros estudios y contribuirdn al avance del entendimiento de

estos fendmenos en el contexto ecuatoriano.

En resumen, la investigacion sobre la influencia de los corresponsales no bancarios en la inclusion
financiera de nuevos usuarios en el cantéon Daule no s6lo aborda una necesidad social critica, sino que
también aporta a la comprension del cambio en el panorama financiero local y su impacto en el desarrollo
economico y social, tal como se presenta en la Figura 2. Ademas de aquello, es necesario comprender los
desafios historicos que afronta Ecuador para contextualizar la evolucion de la inclusion financiera y evaluar

la implicacion de los corresponsales no bancarios en Daule.

La inclusidn financiera en el contexto nacional

La inclusion financiera es un concepto integral que abarca la disponibilidad y acceso equitativo a una amplia
gama de servicios financieros por parte de individuos y empresas, con el propdsito de mejorar su bienestar
econdmico y social (Bonilla, Monteros y Cerezo, 2022). Estos servicios incluyen, pero no se limitan a,
cuentas de ahorro, servicios de préstamos, seguros, pagos electronicos y otros instrumentos financieros que

facilitan la participacion activa en la economia.

En el contexto nacional, la inclusion financiera se ha convertido en un componente fundamental de las
estrategias gubernamentales y del sector financiero para abordar las brechas existentes en el acceso a
servicios financieros (Arregui, Guerrero y Ponce, 2020). El gobierno y las instituciones financieras
reconocen que una poblacion financieramente incluida no solo contribuye al desarrollo econémico, sino

que también promueve la equidad y la estabilidad social.
Desafios historicos de la inclusion financiera en Ecuador

Segtn los estudios de Arregui, Guerrero y Ponce (2020), historicamente, Ecuador ha enfrentado desafios
considerables en términos de inclusion financiera. Factores como la geografia diversa, la presencia de
poblaciones rurales dispersas y las barreras socioeconémicas han creado desigualdades en el acceso a
servicios financieros. La inclusion financiera se ha percibido como un medio crucial para superar estas

barreras y fomentar el desarrollo econdémico a lo largo y ancho del pais.

Figura 3
Desafios de la inclusion financiera en Ecuador.

Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio. Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. Manta, Ecuador.
https:/revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science
Licencia de Creative Commons (http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0)

117


https://revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science

M. Barriga, C. Zambrano, C. Muifioz / Journal Business Science 5 N°1 (2024) 113 - 133

Diversidad Desconfianza en
e Barreras o .
Geograficay —> . P —> las Instituciones
. . Socioecondmicas . 3
Acceso Limitado Financieras
V/
. . Falta de
Limitaciones en la p N
Educacion S Tecnologias Coordinacién
) . Financieras entre Actores
Financiera
Relevantes

Elaborado por: los autores
Las investigaciones de Solano y Pefia (2016), exponen que las barreras socioecondmicas han sido otro
desafio significativo. Segmentos de la poblacidn con bajos ingresos o aquellos en situaciones
socioeconomicas precarias, han enfrentado obstaculos en el acceso a servicios financieros, ya sea por falta
de recursos, falta de educacion financiera o simplemente, por la falta de servicios disefiados para satisfacer

sus necesidades especificas.

A lo largo de los afios, se ha observado una desconfianza arraigada en las instituciones financieras, a
menudo derivada de experiencias previas negativas o percepciones sobre practicas poco transparentes
(Bonilla, Monteros y Cerezo, 2022). Esta desconfianza, ha llevado a la reticencia de ciertos segmentos de

la poblacion para participar plenamente en los servicios financieros, incluso cuando estan disponibles.

La insuficiente educacion financiera ha sido un desafio critico. La poblacion, en general, ha carecido de
conocimientos solidos sobre la importancia de los servicios financieros, cdmo utilizarlos eficazmente y
como tomar decisiones financieras informadas. Esto ha contribuido a la baja participacion en productos

financieros y a la preferencia por métodos informales de manejo del dinero.

La introduccién y adopcion de tecnologias financieras han presentado tanto oportunidades como desafios.
Si bien estas tecnologias pueden aumentar la accesibilidad, la aceptacion y la comprension de las mismas
entre los usuarios ha sido gradual. Ademas, la brecha digital en algunas regiones ha exacerbado la

disparidad en el acceso a servicios financieros basados en tecnologia.

La falta de coordinacion efectiva entre diversos actores, incluyendo el gobierno, instituciones financieras,
organizaciones no gubernamentales y otros participantes del sector, ha sido un impedimento en la

implementacion cohesiva de estrategias para fomentar la inclusion financiera.

Avances y estrategias gubernamentales

En respuesta a estos desafios, el gobierno ecuatoriano ha implementado diversas estrategias y politicas para
promover la inclusion financiera. La introducciéon de programas y proyectos destinados a mejorar la
accesibilidad a servicios financieros, asi como la creacion de un entorno regulatorio propicio, reflejan el

compromiso del pais en superar las limitaciones historicas y avanzar hacia una mayor inclusion financiera.

Una estrategia clave, es la promocidn activa de la banca mévil. Reconociendo las limitaciones geograficas
que han afectado el acceso a servicios financieros en areas remotas. En este sentido, la medida no so6lo
supera las barreras de distancia, sino que también permite transacciones seguras y convenientes a través de

dispositivos mdviles, brindando flexibilidad a los usuarios.
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Ademas, se han implementado incentivos dirigidos a las instituciones financieras para fomentar su
presencia en areas subatendidas. Estos incentivos van desde beneficios fiscales hasta apoyo técnico,
incentivando a las instituciones a expandir su cobertura y ofrecer servicios en comunidades con acceso

limitado a servicios financieros.

Es necesario destacar que los programas educativos especificos, permiten mejorar la alfabetizacion
financiera de la poblacion. Estas iniciativas buscan empoderar a los ciudadanos con conocimientos sobre
la relevancia de los servicios financieros y cémo administrar sus recursos de manera efectiva,

contribuyendo asi a la toma de decisiones financieras informadas (Diario La Republica, 2018).

Corresponsales no bancarios

Los corresponsales no bancarios se refieren a entidades o individuos que ofrecen servicios financieros en
nombre de una institucion financiera sin ser una entidad bancaria tradicional (Velasquez, 2023). Estos
actores juegan un papel clave al extender la cobertura financiera a areas donde las sucursales bancarias son

limitadas, facilitando el acceso a servicios financieros.

Inclusion financiera

La inclusion financiera implica proporcionar acceso equitativo a servicios financieros a toda la poblacion,
independientemente de su ubicacion o nivel socioeconémico (Rivera y Guerra, 2022). En el contexto de
Daule, esto se relaciona con la extension de servicios financieros a nuevos usuarios para mejorar la

participacion en la economia formal.

Desarrollo econémico local

El desarrollo econdémico local se refiere al crecimiento sostenible de la economia en una region especifica
(Alburquerque, 2004). En este marco, se explora cémo la presencia de corresponsales no bancarios puede
contribuir al desarrollo econdmico de Daule al facilitar transacciones comerciales, mejorar el acceso al

crédito y apoyar a emprendedores locales.

Emprendedores y negocios locales

Los emprendedores y negocios locales representan actores clave en el desarrollo econémico de Daule. La
investigacion considera como la inclusion financiera a través de corresponsales no bancarios puede influir
en la dindmica empresarial local, brindando oportunidades para el crecimiento de microempresas y

negocios populares (Solis, Pluas y Piguave, 2022).

Accesibilidad financiera

La accesibilidad financiera se refiere a la facilidad con la que los individuos pueden acceder a servicios
financieros (Pérez y Titelman, 2018). En el contexto de Daule, se analiza como la presencia de
corresponsales no bancarios mejora la accesibilidad, especialmente en areas donde las sucursales bancarias

tradicionales son escasas.

Participacion comunitaria

La participacion comunitaria implica la involucracion activa de la comunidad en procesos que afectan su
bienestar, tal como lo sefiala Solis, Pltias y Piguave (2022). En este marco, se examina como la inclusion
financiera a través de corresponsales no bancarios puede fortalecer la participaciéon comunitaria al

proporcionar herramientas financieras a los residentes de una localidad.
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Colaboracion sectorial

La colaboracion sectorial se refiere a la interaccion entre corresponsales no bancarios, instituciones
financieras y otros actores relevantes (Solis, Pluas y Piguave, 2022). Se evalua como la colaboracion
efectiva entre estos sectores puede potenciar la inclusiéon financiera y fortalecer la oferta de servicios

financieros en Daule.

En Ecuador, la regulacion de los corresponsales no bancarios se fundamenta en diversas normativas que

buscan promover la inclusion financiera y extender los servicios financieros a areas de dificil acceso.

Ademas, la Superintendencia de Bancos (SIB, 2022), como entidad reguladora, emite normativas
especificas que rigen la operacion de los corresponsales no bancarios. La Resolucion No. JB-2017-4066,
emitida por la Junta Bancaria, establece disposiciones sobre la operacion de corresponsales no bancarios
en el pais, detallando requisitos, obligaciones y controles que deben cumplir para asegurar la transparencia

y seguridad en las transacciones financieras.

La Ley para el Desarrollo del Sector Financiero Popular y Solidario (2011), también conocida como Ley
de Economia Popular y Solidaria, es otra normativa relevante. Esta ley reconoce la importancia de los
corresponsales no bancarios en la inclusion financiera y promueve su participacion en la oferta de servicios

financieros, especialmente en areas rurales y de escasos recursos.

Asimismo, la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), establece el derecho a la inclusion
financiera como un componente integral del acceso a servicios basicos. Este respaldo constitucional
refuerza la importancia del papel de los corresponsales no bancarios en la construccion de una sociedad

mas inclusiva y equitativa.

En el ambito internacional, Ecuador es signatario de acuerdos y compromisos que promueven la inclusion
financiera. La Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible (ODS, 2015), adoptada por Ecuador, reconoce la
importancia de garantizar el acceso universal a servicios financieros, alineandose con los esfuerzos

nacionales para fortalecer la presencia y eficacia de los corresponsales no bancarios.
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METODOLOGIA

El enfoque de investigacion para el tema "Influencia de los corresponsales no bancarios en la inclusion
financiera de nuevos usuarios en el cantén Daule durante el 2023" se orientd hacia una metodologia
cualitativa con una evaluacidn integral del impacto de los corresponsales no bancarios en la inclusion
financiera (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010). La investigacion abordd aspectos como la
accesibilidad, la percepcion de los usuarios, la participacion de emprendedores locales, desafios existentes
y la colaboracion entre los corresponsales no bancarios e instituciones financieras. El objetivo fue
comprender como estas entidades influyen en el desarrollo econdmico y la integracion financiera de la

comunidad en Daule, identificando areas clave para mejorar la inclusion financiera en la region.

El disefio de investigacion se enriquecié con un componente de investigacion documental que respaldo el
marco referencial. Este enfoque combinado permitié contextualizar la investigacion cualitativa al situarla
dentro de la literatura existente sobre corresponsales no bancarios, inclusion financiera y estrategias de

desarrollo economico (Pita y Pértegas, 2002).

La investigacion documental abarc6 la revision y analisis critico de estudios previos, informes, y literatura
académica relacionada con la presencia y el impacto de corresponsales no bancarios en contextos similares.
Esta revision bibliografica profundizo en antecedentes, tendencias y mejores practicas a nivel nacional,
contribuyendo asi a la fundamentacion tedrica del estudio y proporcionando un marco conceptual sélido

para la interpretacion de los resultados cualitativos obtenidos durante las entrevistas.

El alcance de la investigacion se limité geograficamente al cantén Daule durante el afio 2023. Se enfoco
especificamente en analizar la influencia de los corresponsales no bancarios en la inclusion financiera de
nuevos usuarios en esta region. La investigacion considerd diversos aspectos, como la accesibilidad,
percepcion de los usuarios, participacion de emprendedores locales, desafios identificados y colaboracion

entre corresponsales no bancarios e instituciones financieras.

Es importante destacar que el alcance temporal se circunscribid al afio 2023, proporcionando un enfoque
preciso en las dinamicas y condiciones especificas de ese periodo, seglin los determinantes expuestos por

Cazau (20006).

Ademas, el estudio abordo aspectos cualitativos a través de una entrevista, respaldada por una investigacion
documental que contextualiz6 la informacién recopilada en la literatura existente sobre corresponsales no
bancarios en la inclusion financiera de nuevos usuarios, tal como se sefiala en los preceptos de la

metodologia deductiva (Davila, 2006).

Para la recoleccion de informacion, se utilizaron principalmente técnicas cualitativas y cuantitativas,
entrevista y encuesta como instrumento principal. Las entrevistas y encuestas estructuradas permitieron
recopilar datos detallados y contextualizados sobre la influencia de los corresponsales no bancarios en la
inclusion financiera de nuevos usuarios en la cabecera cantonal de Daule durante el 2023 desde la
perspectiva de un profesional en el analisis financiero y varios usuarios de los servicios de corresponsales
no bancarios.

Ademas, se incorpord una técnica de investigacion documental para respaldar el marco referencial. La

revision y analisis critico de estudios previos, informes gubernamentales y literatura académica relacionada
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proporcionaron contexto y fundamentacion tedrica a la investigacion. También se recopilo datos de
relevante importancia a través de encuestas.

Se aplico un muestreo no probabilistico en la entrevista, el cual consiste en seleccionar aleatoriamente la
cantidad de participantes en la entrevista de acuerdo con el criterio de los autores de la investigacion, tal
como lo expone Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), en sus aportes a la metodologia de la

investigacion.

Resultados

En el siguiente apartado, se desarrolla la entrevista, misma que detalla informacion sobre la influencia de
los corresponsales no bancarios en la inclusion financiera de nuevos usuarios en el cantéon Daule durante
el 2023. Se plantearon preguntas para explorar diversos aspectos relacionados con la presencia y
efectividad de los corresponsales no bancarios en la region, incluyendo la percepcion de los usuarios, la
participacion de los emprendedores, desafios identificados y la colaboracion entre los corresponsales no

bancarios y las instituciones financieras.

Entrevista

Econ. Carlos Abarca Bravo, MSC. Gerente General de Megaaccounting S.A. Analista financiero y
tributario

1. ;Como describiria la presencia actual de corresponsales no bancarios en el canton Daule y su
impacto percibido en la inclusién financiera?

La presencia actual de corresponsales no bancarios en el canton Daule refleja una estrategia emergente para
ampliar el acceso a servicios financieros. Observamos que su impacto ha sido positivo en la inclusion
financiera al llegar a segmentos de la poblacion que histéricamente han tenido limitado acceso a servicios
bancarios tradicionales. La descentralizacion de servicios financieros a través de corresponsales ha

contribuido a la expansion de la inclusion financiera en la region.

2. ;Cuales considera que son los principales factores que impulsan a los nuevos usuarios a utilizar
los servicios de corresponsales no bancarios en Daule?

La accesibilidad y la conveniencia son factores clave que impulsan a los nuevos usuarios a utilizar servicios
de corresponsales no bancarios en Daule. La ubicuidad de estos agentes financieros facilita el acceso a
servicios financieros en areas donde las sucursales bancarias tradicionales son limitadas. Ademas, la
simplicidad en los procesos y la menor burocracia comparada con los servicios bancarios convencionales

también juegan un papel significativo.

3. (Existen desafios especificos en la inclusién financiera de nuevos usuarios que podrian estar
vinculados a la presencia de corresponsales no bancarios en la region?

Aunque los corresponsales no bancarios han mejorado la accesibilidad, atin existen desafios en términos de
educacion financiera. Asegurar que los nuevos usuarios comprendan plenamente los productos y servicios
disponibles es esencial. Ademas, la confianza en estos agentes financieros no bancarios puede requerir

esfuerzos adicionales de comunicacion y transparencia.

4. Desde su perspectiva, ;como ha evolucionado la participacion de la poblaciéon en servicios
financieros desde la introduccion de corresponsales no bancarios en Daule?
La introduccion de corresponsales no bancarios en Daule ha estimulado una evolucion positiva en la

participaciéon de la poblaciéon en servicios financieros. La poblacion previamente no bancarizada ha
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experimentado un aumento en la adopcidon de productos financieros, lo que ha contribuido al crecimiento

de la bancarizacion y, por ende, a la integracion econémica de la poblacion local.

5. ¢Cual es su percepcion sobre la confianza de los usuarios en los corresponsales no bancarios en
comparacion con las instituciones financieras tradicionales?

En general, la confianza en corresponsales no bancarios ha ido en aumento, en especial entre aquellos que
anteriormente desconfiaban de las instituciones financieras tradicionales. La proximidad fisica y la
naturaleza mas personalizada de la interaccion con corresponsales no bancarios han contribuido a construir

relaciones de confianza, aunque sigue siendo un proceso gradual que requiere una comunicacion efectiva.

6. ;Cuales son los productos financieros mas demandados a través de corresponsales no bancarios
por parte de los nuevos usuarios en Daule?

Productos como cuentas de ahorro, transferencias y servicios de pago son los mas demandados a través de
corresponsales no bancarios en Daule. Estos productos basicos cumplen con las necesidades financieras
fundamentales de la poblacion y actian como puntos de entrada para la participacion en servicios

financieros mas complejos.

7. (Cémo se ha abordado la educacion financiera en el contexto de la presencia de corresponsales no
bancarios en Daule?

El abordaje de la educacion financiera ha sido superficial y desigual. La falta de programas de educacion
financiera efectivos ha dejado a los usuarios con una comprension limitada de los servicios ofrecidos, y
esto se concibe como una barrera limitante. La escasa conciencia sobre la gestion financiera efectiva
perpetia una situacion donde los usuarios podrian estar utilizando los servicios sin pleno entendimiento de

sus implicaciones, especialmente en las areas marginales.

8. (Existen diferencias notables en la adopcion de servicios financieros a través de corresponsales no
bancarios entre areas urbanas y rurales en Daule?

Aunque la adopcion de servicios financieros a través de corresponsales no bancarios es generalizada en
ambas areas, se observa una mayor adopcion en areas rurales, donde la presencia de sucursales bancarias
es mas limitada. La conveniencia y accesibilidad ofrecidas por los corresponsales no bancarios han tenido
un impacto mas significativo en la inclusion financiera de las comunidades rurales; aunque con poca

influencia en la educacion financiera.

9. (Cuadl es la percepcion de los usuarios sobre la conveniencia y accesibilidad de los servicios de
corresponsales no bancarios en comparacion con los servicios bancarios tradicionales?

La percepcion de los usuarios destaca la mayor conveniencia y accesibilidad de los servicios de
corresponsales no bancarios en comparacion con los servicios bancarios tradicionales. La capacidad de
realizar transacciones sin tener que desplazarse largas distancias ha sido fundamental para la aceptacion

positiva de estos servicios.

10. ;Ha notado alguna influencia de los corresponsales no bancarios en la dinamica econémica local
o en la actividad emprendedora en Daule?
Si, la presencia de corresponsales no bancarios ha tenido un impacto significativo en la dindmica economica

local. El acceso mejorado a servicios financieros ha estimulado la actividad emprendedora, permitiendo a
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los empresarios locales acceder a capital y realizar transacciones comerciales de manera mas eficiente, lo

que contribuye al desarrollo econémico sostenible de la region.

11. ;Como evalua el papel del gobierno local en apoyar o facilitar la inclusion financiera a través de
corresponsales no bancarios en Daule?

El papel del gobierno local, aunque reconocido, requiere una intervencion mas decidida. La falta de
incentivos efectivos y la ausencia de politicas especificas para respaldar la expansion y regulacion de los
corresponsales no bancarios sugieren una falta de compromiso gubernamental, obstaculizando la creacion

de un entorno propicio para una inclusion financiera mas efectiva.

12. ;Existen aspectos regulatorios que podrian mejorar o dificultar la operacion de corresponsales
no bancarios en Daule?

Una regulacion efectiva es esencial para garantizar la seguridad y la integridad de los servicios financieros
ofrecidos por corresponsales no bancarios en Daule. Se requiere una revision constante de los marcos
regulatorios para adaptarse a las cambiantes dinamicas del sector y garantizar un equilibrio adecuado entre

la flexibilidad operativa y la proteccion del usuario.

13. ;Cuadles considera que son los retos mas apremiantes que enfrentan los nuevos usuarios al utilizar
servicios financieros a través de corresponsales no bancarios en Daule?

La desconfianza persistente, la falta de diversificacion en productos financieros y la escasa educacion
financiera son retos apremiantes que afectan a los nuevos usuarios. Estos desafios pueden convertirse en
obstaculos significativos para la plena integracion financiera, exigiendo una atencién inmediata para
abordar estos problemas fundamentales. También es crucial superar la brecha digital en ciertas areas para
garantizar que todos los usuarios tengan acceso equitativo a los servicios. La educacion continua sobre la

seguridad y beneficios de estos servicios es esencial para abordar estos desafios.

14. En su experiencia, ;como podria mejorarse la colaboracién entre corresponsales no bancarios,
instituciones financieras y el gobierno para fortalecer la inclusion financiera en Daule?

La colaboracion efectiva entre corresponsales no bancarios, instituciones financieras y el gobierno puede
mejorarse mediante la creacion de plataformas de didlogo regulares. Estas plataformas pueden facilitar la
discusion de desafios, la identificacion de oportunidades y el disefio de estrategias conjuntas. Ademas, el
desarrollo de politicas que fomenten la colaboraciéon y la inversion en tecnologias innovadoras puede

fortalecer la inclusion financiera de manera sostenible en Daule.

15. En su experiencia, ;Existen suficientes puntos de atencion a través de corresponsales no bancarios
por parte de los nuevos usuarios en Daule?

Productos como servicios de pago es uno de los mas demandados a través de corresponsales no bancarios
en Daule. Sin embargo, en muchos casos, esta colaboracion puede fortalecer atin mas mediante una mayor
coordinaciéon y comunicacion entre todas las partes involucradas. Ademads, el uso de tecnologias
innovadoras y plataformas digitales puede facilitar la integracion de los corresponsales no bancarios en el

mundo financiero, permitiendo una prestacion de servicios mas eficientes y accesible.

Para el presente estudio se ha realizado una encuesta a 189 usuarios en el canton Daule para conocer la
percepcion de los usuarios en los corresponsales no bancarios. Para efectos de esta investigacion se ha
recogido las preguntas de mayor interés las cuales mostramos en las siguientes graficas y analisis.
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Figura 4

¢Con que frecuencia utiliza los corresponsales no bancarios?

@ a) Nunca

@® b) Ocasionalmente

@ c) Cada 15 dias

@ d) Cada mes

@ ¢) Mas de una vez a la semana

w @® f)Una vez a la semana

Segun las encuestas realizadas a usuario del canton Daule, con el fin de conocer indicadores de la frecuencia
con que ellos usan los corresponsales no bancarios, se pudo constatar que el 42,3% lo hacen de manera

ocasional y un 23,3% mas de una vez a la semana.

Figura 5

(Selecciona entre las transacciones las que realiza con mayor frecuencia?

4% 1%

M a) Depdsitos y retiros de efectivo
M b) Pago de servicios publicos y privados
i c) Recargas a celulares y TV paga.
d) Consultas de saldos y movimientos
M e) Retiro de dinero que te envian desde el exterior - Remesas.
m f) Apertura de cuenta basica.
M g) Transferencias bancarias
M h) Pago de tarjetas de crédito
M i) Pagar créditos
M j) Retiro de efectivo con tarjeta de débito

H k) Cobro de bono

Seglin las encuestas realizadas a usuario del canton Daule, con el fin de conocer indicadores de la frecuencia
con que ellos usan los corresponsales no bancarios, se pudo constatar que el 23% realizan depoésitos y retiros

de efectivo y un 17% realiza pagos de servicios publicos y privados.

Figura 6
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¢Qué tan positiva o negativa considera la posibilidad de que los beneficiarios del Bono de Desarrollo Humano (BDH) puedan cobrar su bono en
Corresponsales no Bancarios (CNB)?

@ a) Muy positivo

@ b) Positivo

@ c¢) Poco positivo
@ d) Negativo

@ e) Muy negativo

Seglin las encuestas realizadas a usuario del canton Daule, con el fin de conocer indicadores de la
frecuencia con que ellos usan los corresponsales no bancarios, se pudo constatar que el 52,4% considera
muy positivo y un9,5% poco positivo que se pueda cobrar el bono de desarrollo humano.

Figura 7

¢Considera que la presencia de un corresponsal no bancario (CNB) en su barrio tiene un impacto positivo, negativo o nulo en su calidad de vida?

@ a) Impacto positivo significativo
@ b) Impacto positivo moderado
@ c) Ningln impacto

@ d) Impacto negativo moderado
@ e) Impacto negativo significativo

Seglin las encuestas realizadas a usuario del canton Daule, con el fin de conocer indicadores de la frecuencia
con que ellos usan los corresponsales no bancarios, se pudo constatar que el 58,2% considera un impacto
positivo significativo y 32,8% impacto positivo moderado el tener la presencia de un corresponsal no
bancario en su barrio.

Figura 8

¢Como calificaria su nivel de satisfaccion en general con los servicios que recibe de los Corresponsales no Bancarios?

@ 2a) Extremadamente satisfactorio
@ b) Satisfactorio

@ c) Indiferente

@ d) Insatisfactorio

@ <) Muy insatisfactorio

Segln las encuestas realizadas a usuario del canton Daule, con el fin de conocer indicadores de la frecuencia
con que ellos usan los corresponsales no bancarios, se pudo constatar que el 55% considera extremadamente
satisfactorio y un 9,5% indiferente sobre la satisfaccion en general de los servicios que reciben de los

corresponsales no bancario.

Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio. Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. Manta, Ecuador.

https://revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science

Licencia de Creative Commons (http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0)

126


https://revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science

M. Barriga, C. Zambrano, C. Muifioz / Journal Business Science 5 N°1 (2024) 113 - 133

Figura 9

(£ Qué tan bien informado se siente sobre los productos y servicios que ofrecen los corresponsales no bancarios?

@ a) Muy Informado

® b) Informado

@ c) Poco informado

@ d) La informacién es deficiente.

Segun las encuestas realizadas a usuario del canton Daule, con el fin de conocer indicadores de la frecuencia
con que ellos usan los corresponsales no bancarios, se pudo constatar que el 42,9% considera que se sienten
informados y un 20,1% poco informado sobre los productos y servicios que ofrecen los corresponsales no

bancarios.

Figura 10

¢Qué tan confiado se siente al realizar algiin tipo de transaccion en un corresponsal no bancarios?

@ 2) Muy confiado
@ b) Confiado

@ c) Poco confiado
@ d) Desconfiado

Seglin las encuestas realizadas a usuario del canton Daule, con el fin de conocer indicadores de la frecuencia
con que ellos usan los corresponsales no bancarios, se pudo constatar que el 45% considera que se sienten
confiados y un 15,30% poco confiado al realizar algin tipo de transaccion en los corresponsales no

bancario.

Figura 11

¢Esta usted de acuerdo con los montos maximos para depositos en un corresponsal no bancario?

@ a) Totalmente de acuerdo
@ b) De acuerdo
@ c¢) En desacuerdo

@ d) Muy en desacuerdo
A @ e) Me es irrelevante.
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Segun las encuestas realizadas a usuario del canton Daule, con el fin de conocer indicadores de la frecuencia
con que ellos usan los corresponsales no bancarios, se pudo constatar que el 48,1% considera estar de

acuerdo y un 17,5% en desacuerdo con los montos maximos para dep6sitos en un corresponsal no bancario.

Figura 12

¢Esta usted de acuerdo con los montos maximos de retiro en un corresponsal no bancario?

[ ] a) Totalmente de acuerdo
@ b) De acuerdo

c) En desacuerdo
@ d) Muy en desacuerdo
@ e) Me es irrelevante.

Segun las encuestas realizadas a usuario del canton Daule, con el fin de conocer indicadores de la frecuencia
con que ellos usan los corresponsales no bancarios, se pudo constatar que el 46,6% considera estar de

acuerdo y un 18,5% en desacuerdo con los montos méaximos de retiro en un corresponsal no bancario.

Figura 13

(Esta usted de acuerdo con los montos maximos para cobro de remesas (dinero que te envian desde el exterior) en un corresponsal no bancario?

@ a) Totalmente de acuerdo
@ b) De acuerdo

c) En desacuerdo
@ d) Muy en desacuerdo
@ o) Me es irrelevante.

Seglin las encuestas realizadas a usuario del canton Daule, con el fin de conocer indicadores de la frecuencia
con que ellos usan los corresponsales no bancarios, se pudo constatar que el 45,2% considera estar de
acuerdo y un 10,1% en desacuerdo con los montos maximos para cobro de remesas (dinero que te envian

desde el exterior) en un corresponsal no bancario.

Discusion
La presente discusion se fundamenta en los resultados obtenidos a través de entrevistas, encuestas y
consideraciones adicionales sobre la influencia de los corresponsales no bancarios en la inclusion financiera

de nuevos usuarios en el canton Daule durante el afio 2023. Se exploraron aspectos clave, incluyendo la
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percepcion de los usuarios, la participacion de los emprendedores locales, desafios identificados y la

colaboracion entre corresponsales no bancarios y las instituciones financieras.

Los resultados de la entrevista indican que la accesibilidad y conveniencia son factores primordiales que
impulsan a nuevos usuarios a utilizar los servicios de corresponsales no bancarios en Daule. La ubicuidad
de estos agentes financieros ha logrado extender los servicios a areas previamente desatendidas,

promoviendo asi la inclusion financiera en la region.

Los resultados de la encuesta indican que existe un alto porcentaje de usuarios que utilizan los servicios de
corresponsales no bancarios. Se analizo la frecuencia con la que los usuarios realizan transacciones a través
de estos servicios, asi como los diferentes tipos de transacciones que se llevan a cabo en los corresponsales,

los cuales de gran ayuda para el desenvolvimiento econémico del canton.

El alto impacto causado en la comunidad, se puede evidenciar el beneficio especifico que los usuarios
encuentran al utilizar los servicios de corresponsales no bancario, como el servicio de poder cobrar el bono
de desarrollo humano, la presencia de estos corresponsales en los diferentes barrios del canton Daule ha

afectado a la comunidad en términos de accesibilidad y disponibilidad de servicios financieros.

Los usuarios tienen un alto nivel de satisfacciéon con los diferentes servicios proporcionados por los
corresponsales no bancarios, asi como su confianza para realizar transacciones a través de estos canales. La
apertura de nuevos puntos de atencion de productos financieros en los corresponsales tiene una gran
aceptacion y mayor demanda por parte de la poblacion quienes realizan depdsitos o retiros de dinero en los

corresponsales no bancarios.

Aunque la presencia de corresponsales no bancarios ha mejorado la accesibilidad, se identifican desafios
significativos en educacion financiera. La falta de programas efectivos ha dejado a algunos usuarios con
una comprension limitada de los servicios disponibles, resaltando la necesidad de esfuerzos adicionales en

este aspecto para garantizar un uso informado de los servicios financieros.

Los emprendedores locales en Daule han experimentado un impacto positivo en la dinamica econdmica
gracias a la presencia de corresponsales no bancarios. La facilidad de acceso a servicios financieros ha
estimulado la actividad emprendedora, permitiendo a los negocios locales acceder a capital y realizar

transacciones comerciales de manera mas eficiente.

La confianza de los usuarios en los corresponsales no bancarios ha ido en aumento, en especial entre
aquellos que anteriormente desconfiaban de las instituciones financieras tradicionales. La proximidad fisica
y la naturaleza mas personalizada de la interaccion han contribuido a construir relaciones solidas, aunque

se destaca la necesidad de un esfuerzo continuo para fortalecer la confianza.

A pesar de los avances, persisten desafios apremiantes, como la desconfianza persistente, la falta de
diversificacion en productos financieros y la escasa educacion financiera. Estos problemas fundamentales
podrian convertirse en obstaculos significativos para lograr una integracion financiera completa, destacando

la urgencia de abordarlos de manera proactiva.

La colaboracion efectiva entre corresponsales no bancarios e instituciones financieras emerge como un

factor crucial para fortalecer la inclusion financiera en Daule. Se propone la creacion de plataformas de
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dialogo regulares y el desarrollo de politicas que fomenten la colaboracidon como estrategias clave para

abordar los desafios identificados y avanzar hacia una inclusion financiera mas sostenible.

En sintesis, los corresponsales no bancarios en Daule durante el 2023 han demostrado ser agentes
fundamentales para la inclusion financiera, expandiendo el acceso a servicios financieros y contribuyendo
al desarrollo econémico local. Sin embargo, se requiere una atencioén continua en areas como la educacion
financiera y la construccion de confianza para maximizar los beneficios de esta estrategia. La colaboracion
entre diversos actores se presenta como un camino promisorio para superar desafios y fortalecer la inclusion

financiera de manera integral.

Productos y servicios ofertados por corresponsales no bancarios

La presente tabla representa una variedad de productos y servicios ofrecidos por los corresponsales no
bancarios en Ecuador, destacando su diversidad y contribucion a la inclusion financiera y al acceso a
servicios financieros en comunidades diversas (Paredes, Astudillo y Lopez, 2022).

Tabla 1

De los productos y servicios ofertados

Producto/Servicio Descripcion

Depdsitos Los corresponsales no bancarios permiten a los usuarios realizar depdsitos
de dinero en sus cuentas, proporcionando una alternativa a las sucursales

bancarias tradicionales.

Retiros Facilitan la retirada de fondos en efectivo, brindando acceso a servicios de
efectivo a aquellos que no tienen facil acceso a cajeros automaticos o

sucursales bancarias.

Transferencias Posibilitan la transferencia de fondos entre cuentas, tanto locales como
internacionales, mejorando la conectividad financiera y facilitando el

intercambio de dinero.

Pago de Servicios Permiten el pago de servicios bésicos como electricidad, agua y otros,

simplificando la gestion de pagos recurrentes para los usuarios.

Recargas de Celular Posibilitan la recarga de crédito para teléfonos moéviles, brindando a los
usuarios la conveniencia de mantener sus lineas activas sin la necesidad de

una sucursal bancaria.

Consulta de Saldo Oftrecen la posibilidad de consultar el saldo de cuentas, brindando a los

usuarios un acceso rapido y fécil a su informacién financiera.

Apertura de Cuentas Algunos corresponsales no bancarios permiten la apertura de cuentas
basicas, facilitando la inclusion financiera al proporcionar opciones para

nuevos usuarios.

Microcréditos En algunos casos, los corresponsales no bancarios ofrecen microcréditos a
pequeiios emprendedores y negocios locales, impulsando el desarrollo

economico a nivel comunitario.

Educacién Financiera Algunos corresponsales brindan servicios de educacién financiera,
capacitando a los usuarios sobre el manejo adecuado de sus finanzas y

promoviendo la alfabetizacion financiera.

Elaborado por: los autores.
Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio. Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. Manta, Ecuador.
https:/revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science
Licencia de Creative Commons (http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0)

130


https://revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science

M. Barriga, C. Zambrano, C. Muifioz / Journal Business Science 5 N°1 (2024) 113 - 133

Conclusiones

La investigacion realizada sobre la influencia de los corresponsales no bancarios en la bancarizacion de
nuevos usuarios en la cabecera cantonal de Daule durante el 2023 ha permitido obtener una vision integral
de como estos actores impactan en la inclusion financiera. Los resultados indican que la presencia de
corresponsales no bancarios ha sido un factor significativo para ampliar el acceso a servicios financieros
en la region. La mejora en la accesibilidad y la simplificacion de los procesos financieros han contribuido
positivamente a la bancarizaciéon de nuevos usuarios, destacando la importancia de estos intermediarios

financieros en el contexto de Daule.

La determinacion de los antecedentes referenciales sobre los corresponsales no bancarios y su relacion con
la bancarizacion en Ecuador ha proporcionado un contexto historico y normativo crucial. Se ha evidenciado
que la evolucion de estos intermediarios financieros responde a la necesidad de abordar brechas de acceso
en el sistema bancario tradicional. El marco legal ecuatoriano respalda la operacion de corresponsales no

bancarios, consolidandose como un elemento clave para la inclusion financiera a nivel nacional.

La identificacion de los productos ofertados por los corresponsales no bancarios en el cantéon Daule durante
el 2023 revela una gama diversa de servicios. Desde cuentas de ahorro hasta transferencias y servicios de
pago, estos productos basicos se alinean con las necesidades financieras fundamentales de la poblacion
local. La variedad de productos ofrece opciones flexibles que se adaptan a distintos perfiles de usuarios,

fortaleciendo la propuesta de valor de los corresponsales no bancarios en la promocién de la bancarizacion.

La propuesta de recomendaciones para la inclusion financiera de los emprendedores del cantén Daule a
través de los corresponsales no bancarios se fundamenta en los hallazgos de la investigacion. Se sugiere
fortalecer programas de educacion financiera para garantizar una comprension completa de los servicios
ofrecidos. Asimismo, se destaca la necesidad de fomentar la colaboracion entre corresponsales no
bancarios, instituciones financieras y el gobierno local para crear un entorno propicio que potencie la
inclusion financiera y respalde el desarrollo econémico sostenible en Daule. Estas recomendaciones buscan
maximizar los beneficios de la presencia de corresponsales no bancarios en la region y abordar posibles

desafios identificados durante la investigacion.
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RESUMEN

El acceso a créditos es uno de los problemas que enfrentan los comercios, considerando su bajo capital
social y el cumplimiento de obligaciones fiscales, siendo las distorsiones en el mercado financiero el motivo
de su busqueda de refinanciamiento. Bajo esta premisa, el objetivo principal consistié en reconocer los
medios de inclusion financiera de las Unidades Economicas Populares (UEP) de la parroquia Machala. La
metodologia fue no experimental, de tipo descriptivo, modalidad documental y de campo, aplicando la
técnica de encuesta, misma que se efectiio a 20 UEP de la localidad. Los resultados demostraron que la
mayoria posee cuenta de ahorros, y se benefician de la accesibilidad de plataformas digitales, pero carecen
de créditos, seguros y capacitaciones dirigidas a este sector. Concluyendo que, a pesar del acceso de los
productos y servicios financieros, subsiste la necesidad de ampliar la cobertura de los mecanismos de

inclusion financiera como herramienta para el comercio.

PALABRAS CLAVES: Inclusion financiera; sector popular; Unidades Econdémicas Populares, crédito,
Machala.

ABSTRACT

Access to credit is one of the problems faced by businesses, considering their low capital stock and
compliance with tax obligations, being the distortions in the financial market the reason for their search for
refinancing. Under this premise, the main objective was to recognize the means of financial inclusion of
the Popular Economic Units (UEP) of Machala parish. The methodology was non-experimental,

descriptive, documentary, and field, applying the survey technique, which was carried out in 20 PEUs of
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the locality. The results showed that most of them have savings accounts and benefit from the accessibility
of digital platforms, but lack credit, insurance, and training aimed at this sector. The conclusion is that,
despite access to financial products and services, there is still a need to expand the coverage of financial

inclusion mechanisms as a tool for trade.

KEY WORDS: Financial inclusion; popular sector; Popular Economic Units, credit, Machala.

INTRODUCCION

En un ecosistema de emprendimientos la inclusién financiera resulta un elemento clave para la
administracion de los recursos econdmicos de las UEP, dado que les facilita acceder a productos y servicios
financieros que permitan una gestion eficiente en sus operaciones cotidianas vinculadas con el comercio o
la prestacion de servicios. Esto es resultado de un proceso evolutivo, segun el cual Carvajal (2018),
menciona que la inclusion financiera integra a las instituciones relacionadas con la provisién de productos
y servicios benefician no solo a la poblacion de bajos ingresos, siendo un derecho de la poblacion en general

para poder acceder y relacionarse con el sistema financiero de un pais.

En la provincia de El Oro, la inclusion financiera esta en proceso de integrar el acceso a instrumentos
financieros, dado que existen 0,20 puntos del Sector Financiero Popular y Solidario (SFPS) por cada 10.000
adultos, mientras el 6,33% de los cantones al menos poseen un sitio de atencidon concerniente a este sector
(SEPS, 2024). De acuerdo a Leodn et al. (2023), la atencion del SFPS ha tenido un incremento a partir de
2016, que se ubico en 0,06 lugares por cada 10.000 adultos, reflejando un aumento de 233,33% entre 2016
y 2022 respecto a los lugares de servicios del SFPS.

Asi, el acaparamiento de productos y servicios financieros poco abastecido para las necesidades de una
poblacion repercute en alternativas alejadas a la oficialidad de los medios de acceso, ante lo cual Reccanello
y Herrera (2014), mencionan que los individuos se ven obligados a recurrir al sector financiero informal
cuando la formalidad no es una opcion viable y asequible. Entre los motivos para la insuficiente cobertura
de servicios y productos financieros se encuentran sus limitaciones en cuanto a escasos niveles de ingresos
por parte de los ciudadanos, que los motiven a optar por una cuenta transaccional de alguna institucion
financiera regulada, a la vez que las instituciones se ven poco motivadas a ofertar sus servicios en las zonas

mas periféricas debido a falta de incentivos para encontrar rentabilidad.

De esta forma, la problematica que concierne a las UEP se destaca en el reducido acceso de los servicios
financieros, considerando factores como requerimientos hasta los altos plazos y las elevadas tasas de
interés, con niveles de riesgo que, en muchos de los casos, quedan en estado de cobranza. La justificacion
permite analizar el rol en el sector comercial y su aporte econdomico a la localidad, con la importancia de
los esquemas que aplican para obtener créditos que garanticen la sostenibilidad de los negocios, sin
embargo, los datos globales y nacionales llevan a un contexto de estudio y planteamiento de soluciones

para emprendimientos que sostienen familias e ingresos de la parroquia y canton.

Al respecto de las barreras de acceso que deben afrontar los pequefios negocios para obtener productos y
servicios financieros Lusardi (2011), explica que existen requisitos minimos para acceder al sistema
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financiero, pues no contar con una cuenta bancaria ocasiona dificultades para gestionar la liquidez y los
pagos, al igual que generar comisiones derivadas de servicios que las personas no bancarizadas usan
frecuentemente. Con base en estos antecedentes, la presente investigacion estudia los mecanismos de
inclusion financiera que las UEP situadas en la parroquia Machala han podido tener acceso durante el afio
2023, destacando aspectos sustanciales como: el acceso a una cuenta transaccional, créditos, servicios

financieros digitales, seguros y el conocimiento necesario para realizar un adecuado uso de estos productos.

MARCO TEORICO

En Ecuador, las organizaciones de la Economia Popular y Solidaria (EPS) representan un elemento
fundamental, siendo un mecanismo de inclusion econdmica y social al proporcionar las herramientas para
formalizar actividades econdmicas de sectores tradicionalmente marginados, aportando al desarrollo local
y al sustento de los miembros que conforman estas unidades, mismas que se rigen bajo los principios de
solidaridad y cooperacion que permiten la justa distribucion de los beneficios y la participacion democratica

en la toma de decisiones.

En este contexto de la EPS, el acceso a capital constituye un factor critico para el desarrollo de los
emprendimientos, lo cual no solo implica la disponibilidad de recursos econémicos, sino también el acceso
a servicios financieros adecuados y asequibles que permitan llevar a cabo sus actividades empresariales.
De esta manera, Arregui et al. (2020), resaltan la inclusion financiera presentada como una alternativa de
desarrollo que posibilita a las personas la insercion al sistema financiero formal e invertir en servicios
educativos, de salud, negocios familiares y otros en menor medida. La inclusién financiera se basa en
ofrecer sin distincion, acceso a una cuenta transaccional y otros servicios financieros, acompafiados del

conocimiento y el incentivo para su uso (EPS, 2021).

Para Vargas (2021), el uso y acceso a servicios financieros proporciona a la poblacion la oportunidad de
ahorrar los excedentes de capital de forma segura. De esta forma las personas se pueden permitir gestionar
su capital mediante una planificacion a futuro que permita destinar recursos a inversiones o para mitigar
eventuales emergencias. Mas recientemente se han acrecentado los esfuerzos por incrementar el nimero de
beneficiados por la inclusion financiera en vista de la constante expansion del acceso a Internet en la
ciudadania, aprovechada por las instituciones financieras mediante mejoras a nivel de programas y equipos

de computo mas sofisticados, que se ajustan a la vanguardia con los avances tecnologicos.

Segtn un analisis realizado por Demirguc-Kunt et al. (2021), respecto a los resultados del Global Findex
Database 2021, el 76% de los adultos en el mundo poseen una cuenta en un banco o en una institucion
regulada, entre los cuales el 53% informaron haber pedido dinero prestado en los ultimos 12 meses, incluso
mediante el uso de una tarjeta de crédito. Ademas, el informe destaca la brecha en la propiedad de cuentas
en los adultos de los paises mas pobres, en contraste con los mas ricos, puesto que entre los adultos del 60%
de los hogares mas ricos, el 79% tiene una cuenta, mientras que solo el 72% del 40% de los hogares mas
pobres posee una cuenta transaccional. Bajo esta perspectiva, Mushtaq y Bruneau (2019), sefialan que las
iniciativas de integrar las TIC en los sistemas y procesos de las instituciones financieras contribuyen a

estimular la inclusion financiera a través de la promocion de las finanzas digitales.
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Un reporte de Mastercard y Americas Market Inteligence (2023), indica que el 21% de la poblacion
latinoamericana, equivalente a 115 millones de personas, se mantienen excluidas del acceso a productos
financieros, dependiendo del uso de dinero en efectivo, por ello se ven obstaculizados para ahorrar dinero,
recibir o realizar transacciones. Asimismo, subsiste una brecha para alcanzar un mayor nivel de inclusion
financiera entre las personas poseedoras de una cuenta, teniendo asi un 58% de latinoamericanos duefios
de una tarjeta de crédito y solo 3 de cada 10 personas tienen acceso a préstamos, seguros o productos de
inversion. De acuerdo a la informacion estadistica presentada por el Banco Central del Ecuador (2023), a
escala nacional existen 205,7 puntos de atencion del Sistema Financiero Nacional (SNF) por cada 1.000
km?, no obstante, del total de la poblacion proyectada para el afio 2022, solamente el 54,13% de personas
mayores a 15 anos poseia un producto financiero, de las cuales apenas el 43,73% de aquellas personas tenia
un producto en estado activo. El alcance de estos servicios muchas veces se ve obstaculizados por los
elevados costos operaciones frente a bajos margenes que se obtienen al atender a sectores vulnerables, las
limitadas capacidades financieras de los usuarios y la poca efectividad de las instituciones para alcanzar los

objetivos de politica publica (de Olloqui et al., 2015).

En este contexto, las instituciones que regulan la EPS, mantienen normas y reglamentos para llevar a los
emprendimientos a un nivel de emprendimiento preparado para el acceso de los productos y servicios
financieros, sin embargo, no siempre llegan a todos los rincones donde estan ubicados los negocios, pues
el seguimiento es un quehacer operativo para el control y éxito de las UEP de la localidad. El canton
Machala, se caracteriza por la actividad comercial, y tiene ocho parroquias divididas en siete urbanas y
rural, la parroquia Machala es urbana, esta ultima de comercio formal e informal, ha tenido presencia de la
EPS, varias instituciones son las encargadas de visitar, capacitar y registrarlas en el Instituto de Economia
Popular y Solidaria, muchos de los emprendedores han dejado los negocios por migracion o desafiliacion,

pues los que constan legalmente inscritos son los considerados para el presente estudio.

METODOLOGIA

La presente investigacion para cumplimiento del objetivo propuesto fue no experimental, se enmarco en un
tipo de investigacion descriptivo, segun la Pontificia Universidad Catolica del Pert (2022, p. 16), este tipo
de estudios permitid “...detallar el contexto que se produce la situacion, el fendmeno o el hecho, es decir
comprender los hallazgos”, asi las caracteristicas de los emprendedores sirvieron para conocer el

comportamiento financiero en las actividades comerciales de la EPS.

En el caso de la modalidad fue documental, debido que recogid la informacion de diversas fuentes como
textos, libros, informes y articulos académicos (Cejas y Prato, 2022), los distintos documentos publicados
sobre la EPS e inclusion financiera mecanizaron el fundamento tedrico y metodologico en la resolucion del
objetivo. De campo, para Sandoval (2022, p. 14), ““...es muy importante para conocer de forma directa las
realidades, interactuar con los actores sociales, conocer las percepciones y voces de sus procesos y
dinamicas sociales, econdmicas, laborales, politicas, culturales, aprender de sus saberes y conocimientos”,
esta dindmica fue llevada a cabo, con la aplicacion de un instrumento de investigacion como la encuesta
dirigida a 20 UEP inscritas en el IEPS, ubicados en la parroquia Machala, canton Machala, esta practica
determind varios aspectos referentes a la inclusion financiera por parte de los emprendedores, en base al
criterio directo con el publico objetivo.
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RESULTADOS
Los resultados fueron en base a la aplicacion del instrumento de campo, permitiendo conocer la realidad
local frente a la inclusion financiera de las Unidades Economicas Populares de la parroquia Machala, el

numero de emprendimientos corresponde a los que estan legalmente inscritos en el IEPS.

Figura 1

Acceso a una cuenta transaccional

15%

10% /

75%

@ Cuenta de ahorros  ECuenta corriente Ninguna

Fuente: Elaboracion autores

Los resultados obtenidos, luego de aplicada la técnica metodoldgica entre los miembros de las UEP de la
parroquia Machala permitieron evidenciar la predominancia que las personas tienen sobre las cuentas de
ahorros en un 75%, lo cual corresponde con la facilidad de obtencion de este tipo de instrumento financiero,
en vista que las instituciones proveen de este tipo de cuentas a la ciudadania por medio de las tradicionales
ventanillas y més recientemente ofrecen los servicios de banca movil mediante la verificacion de identidad

a través de dispositivos moviles, sin necesidad de acudir a una oficina de estas instituciones.

Ademas, el 10% de los encuestados reportaron poseer cuenta corriente, la cual se diferencia de las cuentas
de ahorro por requerir un monto de apertura y ofrecer otros beneficios en vista que estan destinadas para
un publico con necesidades diferentes. Sin embargo, resulta preocupante observar que un 15% de la muestra
no posee ninguna cuenta transaccional, haciendo notable la existencia de barreras significativas en el acceso
a un servicio financiero que se considera basico, correspondiendo a las afirmaciones que sugieren como
consecuentes a los bajos niveles de ingresos, carencia de educacion financiera o la falta de mecanismos que

incorporen a los miembros de estos sectores.

Figura 2
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Fuente: Elaboracion autores

En relacion con el uso que destinan los miembros de la muestra de estudio respecto a sus cuentas
transaccionales, se obtuvo que en mayor medida con un 35% de representatividad los emprendedores
reciben transferencias relacionadas con sus actividades econdmicas, lo cual indica un uso activo de las
cuentas con fines comerciales y la adopcion que crecientemente tiene la ciudadania por realizar pagos
digitales, sin la necesidad de utilizar dinero en efectivo. Por otro lado, con igual proporcion en un 23% las
personas mencionaron usar sus cuentas para ahorrar y realizar compras en linea, reflejando la adaptacion
al entorno digital conforme a la expansion de la tecnologia y la confianza que cada vez mas los ciudadanos
tienen sobre las nuevas formas de comercio. En menor medida se encontré que los miembros de las UEP
emplean sus cuentas para realizar algin tipo de inversion y otros fines mas cotidianos como el pago de

servicios basicos.

Figura 3

Acceso a crédito
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Fuente: Elaboracion autores

En relacion con el acceso a crédito el 45% de encuestados sefiald haber podido tener acceso a créditos,
reflejando una significativa proporcion de miembros de las UEP que han logrado obtener financiamiento
por parte de una institucion regulada del sistema financiero. No obstante, el 55% no ha podido obtener al
menos un crédito, develando asi posibles dificultades para cumplir con los requisitos para su acceso, lo cual
resulta un ambito de analisis crucial para abordar las barreras que dificultan las oportunidades de recibir

financiamiento por vias formales y asi fortalecer su capacidad de desarrollo.

Figura 4

Utilizacion de plataformas digitales para realizar operaciones financieras
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Fuente: Elaboracion autores

Las respuestas obtenidas en relacion con la utilizacion de plataformas digitales para realizar operaciones
financieras contrastan con la continua adopcién de tecnologias en las sociedades, puesto que el 72% indico
utilizar el servicio de banca movil, siendo esta una herramienta conveniente y accesible para la gestion
financiera en la cotidianidad. El 24% de los encuestados sefialo haber usado plataformas de pagos
electronicos y solo un 6% mostré habitualidad en el uso de plataformas de transferencia de dinero. En
sintesis, estos hallazgos reflejaron la tendencia que existe hacia la digitalizacion de las practicas financieras
de las UEP, situacion que destaca la importancia de promover la educacion financiera y garantizar el acceso

a plataformas digitales para incentivar la inclusion financiera en el sector.

Figura 5

Acceso a seguros
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Fuente: Elaboracion autores

En este apartado de la Figura 5, los resultados obtenidos a través de las encuestas develaron una situacion
desfavorecedora para las UEP seleccionadas como muestra en este estudio, debido que el 40% report6 no
haber tenido acceso a ningun tipo, sin duda un panorama desalentador que expone a estas unidades
econdmicas a una serie de situaciones adversas que pueden dificultar su estabilidad econémica en caso de
eventualidades. En contraposicion, el 30% y 20% de los ciudadanos reconoci6 haber sido acreedor de algin
seguro de salud o de vida respectivamente. Por Giltimo, se obtuvo que en menores proporciones con un 5%
por igual, las personas denotaron haber contado con un seguro contra incendios o vehicular.

Figura 6

Capacitaciones de educacion financiera por parte de instituciones de EPS
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Fuente: Elaboracion autores
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En la Figura 6, se demuestra un escenario desfavorable, en el cual los miembros de la UEP no han podido
recibir capacitaciones por parte de instituciones del sector de la Economia Popular y Solidaria, de la cual
forman parte, por ende, se entenderia que estas entidades serian las primeras en cumplir con el rol que les
corresponde de brindar seguimiento y control. Cabe recalcar que los encuestados manifestaron haber tenido
la iniciativa individual de buscar otros medios para poder instruirse sobre el acceso y manejo de productos
y servicios financieros, sobresaliendo las visitas a los centros de atencion de instituciones financieras

pertenecientes a la EPS.

DISCUSION

Sin duda, la investigacion establece varios aspectos de andlisis referente a la los resultados obtenidos, pues
parte de lo importante, la mayoria de los miembros del sector posee al menos una cuenta de tipo
transaccional, con particular predominancia de las cuentas de ahorro, hecho que coincide con la afirmacion
de Sarmiento et al. (2020), quienes aluden las facilidades que ofrecen estas cuentas en tanto no requieren
un monto de apertura ¢ incluso permiten la posibilidad de abrir una cuenta desde un dispositivo movil. Por
ello, se reconoce la efectividad que tienen los instrumentos de inclusion financiera que se acercan a las
necesidades del comun de las personas y lo conveniente que resultan en términos de accesibilidad, a pesar

que la realidad establezca el poco acceso por parte de los emprendedores.

En relacion al acceso a créditos existe una considerable cobertura de los mismos en la muestra de estudio,
a pesar de aquello al no tratarse de amplia disponibilidad o no tener la suficiente capacidad de solvencia,
tal como manifiestan Martinez et al. (2021), a medida que aumenta el ingreso de los individuos, las
probabilidades de uso de los instrumentos aumentan. Mientras que Araque et al. (2019), sefialan que las
barreras de la oferta se relacionan con la elegibilidad, a causa de la asimetria de informacion, la
accesibilidad fisica, puesto que se debe dispersar la infraestructura fisica y la posibilidad de incurrir en

costos elevados.

Por tanto, la aceptacion que las personas demostraron hacia las plataformas digitales para realizar
operaciones financieras asociadas a sus actividades habituales, confirmando la postura de Mushtaq y
Bruneau (2019), al evidenciar que incluir las herramientas relacionadas a las TIC en el contexto de la
inclusion financiera en una sociedad, mecaniza los comercios y los precios. De la misma forma, Auquilla
et al. (2018), explican que parte de las formas de incentivar a los emprendedores, puede ser mediante la
entrega de servicios financieros agiles, especialmente asesorias y capacitaciones requeridas, para minimizar

los tiempos de uso de las plataformas y venta de productos como servicios.

En base a lo anterior, es indispensable reconocer los niveles de inclusion financiera a partir de un enfoque
territorial para dilucidar las brechas existentes a partir de las caracteristicas financieras de las provincias
(Alvarez et al., 2022). Asi, los datos obtenidos a través de esta investigacién permiten comprender la
caracterizacion de la inclusion financiera enmarcada en un entorno local, reconociendo que ain hay
productos y servicios financieros subsisten en distintos sectores rezagados de estos beneficios, siendo este

un sintoma de la necesidad de implementar incentivos y programas de finanzas rurales.

CONCLUSIONES

Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio. Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. Manta, Ecuador.
https:/revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science
Licencia de Creative Commons (http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0)

141


https://revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science

S. Paredes; L. Leon / Journal Business Science 5 N°1 (2024) 134 - 143

La Economia Popular y Solidaria es una de las formas de hacer economia, mediante principios y normas
que rigen los organismos de control para el crecimiento de los negocios, sin embargo, el débil refuerzo o
interés ha llevado a que exista una lejania entre el sector publico y los emprendimientos populares.
Actualmente, se constatd que varios de los comercios poseen cuentas de ahorros, como un medio de
proteccion de las ventas del dia y utilizan la banca movil para el pago de proveedores, servicios basicos y

transferencias, esto confirma que si existe el uso de los productos financieros.

Una de las debilidades de las UEP, es el escaso acceso a los créditos productivos, pues la mayoria tiene este
problema real que impide la capitalizacion para renovar productos, servicios, mejoras del lugar, vehiculo,
tecnologia, entre otros, este factor conlleva a las reformas en los programas financieros propuestos por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, encargado de mecanizar las facilidades de los

apalancamientos mediante el sector de las cooperativas de ahorro y crédito.

Otro aspecto de interés, refiere a los seguros, la mayoria tiene en minimo porcentaje pero goza de seguro
de salud, que es un servicio importante de proteccion familiar, claro que esto implica menos ahorro porque
se destina a la salud planificada, y los que no tienen este tipo de servicios utilizan los servicios de red de
salud publica para los que disponen, esto es una genera una brecha de desigualdad por las oportunidades de
acceder a este tipo de servicios de salud vehicular, contra incendios, de vida y salud. Finalizando, el trabajo,
se determina que la mayoria de los comercios de la EPS, no recibieron capacitaciones, seguimiento y control
por parte de los mecanismos gubernamentales, poniendo en riesgo la sostenibilidad de los actores sociales
y los productos que ofrecen, pues es necesario implementar nuevas reformas para incentivar el sector de la
EPS, con programas orientados al fortalecimiento de lo que ofrecen con inclusion financiera y entrada a

nuevos mercados externos.
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RESUMEN

La industria hotelera se enfrenta a un entorno competitivo cada vez mas exigente, por ello el estudio
pretendié analizar la aplicacion del neuromarketing en la industria hotelera, centrdndose en el contexto
urbano de Manta - Ecuador. Se aplicé un enfoque mixto (cuali-cuantitativo), bajo el método inductivo, con
varios tipos de investigacion, como la bibliografica, de campo, exploratoria, explicativa, entre otras. La
recopilacion de datos se efectud mediante una encuesta en escala de Likert, a un total de 384 participantes,
entre ellos visitantes nacionales y extranjeros. La investigacion permitié comprobar afirmativamente la
hipotesis general, con un coeficiente de “Rho de Spearman” de 0,867, respecto a la influencia del
neuromarketing sobre la decision de consumo. Los resultados sugieren que las empresas hoteleras que
quieran destacar entre la competencia, deben implementar estrategias que incentiven el comportamiento

del consumidor, creando sobre todo experiencias atractivas y memorables para el retorno del turista.

Palabras clave: Neuromarketing, Industria hotelera, Competencia, Decisiones de consumo.
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ABSTRACT

The hotel industry is facing an increasingly demanding competitive environment, therefore the
study aimed to analyze the application of neuromarketing in the hotel industry, focusing on the urban
context of Manta - Ecuador. A mixed approach (qualitative-quantitative) was applied, under the inductive
method, with several types of research, such as bibliographic, field, exploratory, explanatory, among others.
Data collection was carried out by means of a Likert scale survey, with a total of 384 participants, including
national and foreign visitors. The research allowed to affirmatively prove the general hypothesis, with a
Spearman's Rho coefficient of 0.867, regarding the influence of neuromarketing on the consumption
decision. The results suggest that hotel companies that want to stand out from the competition should
implement strategies that encourage consumer behavior, creating above all attractive and memorable

experiences for the tourist's return.

KEYWORDS: Neuromarketing, Hotel industry, Competence, Consumer decisions.

INTRODUCCION

El neuromarketing es una disciplina que utiliza técnicas neurocientificas para comprender coémo
los consumidores toman decisiones de compra. Segiin Guerrero (2020), “el neuromarketing se basa en la
idea de que las decisiones de compra no son siempre racionales, sino que estan influenciadas por factores
inconscientes, como las emociones, las percepciones y las asociaciones” (p. 18). El neuromarketing es una
herramienta valiosa para los profesionales del area, por ello Renvoise (2017), sefiala que "al permitirles
explorar las profundidades del cerebro humano, el neuromarketing puede ayudar a los profesionales del

marketing a comprender mejor lo que impulsa las decisiones de compra de los consumidores” (p. 52).

Segun el Ministerio de Turismo de Ecuador (2023), Manta es una ciudad costera vibrante y
turisticamente significativa, siendo la segunda mas grande del pais (de la Costa), con una poblacion de mas
de 271 mil habitantes, ademas es un importante centro econémico-cultural y un destino turistico popular
para los visitantes de todo el mundo. Los hoteles de Manta se esfuerzan a diario por atraer huéspedes y
proporcionarles experiencias memorables que garanticen su satisfaccion y fidelidad, sin embargo, el sector
hotelero se encuentra ante diversos desafios, tales como la competencia internacional, la creciente demanda
de experiencias personalizadas y la necesidad de reducir los costos. Por ello la investigacion profundiza en
la convergencia entre el neuromarketing y el ambito hotelero urbano de Manta, el cual abarca cinco
parroquias urbanas: Eloy Alfaro, Los Esteros, Manta, San Mateo y Tarqui. El propdsito principal se enfoca
en analizar “de qué manera las estrategias de neuromarketing pueden ejercer influencia en las decisiones

de consumo de los huéspedes que visitan Manta”.

Un estudio efectuado por Hees, Camerer y Knoll (2021), de la Universidad de Harvard, encontrd
que “las estrategias de neuromarketing pueden ser muy efectivas para aumentar las ventas, descubriendo
que estas pueden influir en las decisiones de compra de los consumidores a nivel subconsciente, pudiendo
llevar a un aumento de las ventas hasta en un 20%” (p. 14). En paralelo un estudio Berger, Schwartz y
Kahneman (2022), de la Universidad de Cambridge, encontraron que “las estrategias de neuromarketing
pueden ser muy efectivas para aumentar la satisfaccion del cliente, revelando que estas estrategias pueden
influir en las emociones y percepciones a nivel subconsciente, lo que puede conducir a una mayor

satisfaccion de hasta el 15%” (pp., 1-15). El sector hotelero urbano de Manta se encuentra en un constante
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proceso de mejora y expansion, preparandose para una futura demanda de servicios hoteleros por parte de
turistas nacionales e internacionales, luego de la reactivacion economica del Ecuador. Sin embargo, las
empresas hoteleras se enfrentan a la necesidad de desarrollar estrategias de marketing efectivas que les

permitan atraer y fidelizar a sus clientes.

El neuromarketing se presenta como una herramienta prometedora que puede ofrecer perspectivas
unicas sobre como los huéspedes interactiian con las estrategias de marketing de los hoteles y como estas
interacciones afectan sus decisiones de reserva y consumo. Las estrategias de marketing tradicionales se
basan en el andlisis de datos demograficos, psicograficos y conductuales de los clientes, sin embargo, estas
estrategias no siempre son efectivas, ya que no consideran el impacto de los estimulos sensoriales en el
comportamiento del consumidor. Como se ha conceptualizado, el neuromarketing se basa en el estudio de
las respuestas cerebrales de los consumidores ante diferentes estimulos sensoriales, siendo estos estimulos

visuales, auditivos, olfativos, gustativos o tactiles.

Las investigaciones revisadas en relacion con la variable neuromarketing, han demostrado que los
estimulos sensoriales pueden influir en la decision de consumo de los clientes de diferentes maneras, por
ejemplo, los estimulos visuales pueden incidir en la percepcion de la calidad de un producto o servicio, los
auditivos en la memoria de los clientes y los olfativos en el estado de animo de los consumidores. De esta
manera puede utilizarse por las empresas hoteleras para mejorar la experiencia de los huéspedes en sus
instalaciones. Referenciando otro ejemplo, las empresas hoteleras pueden utilizar el neuromarketing para
disefiar habitaciones mas confortables, crear un ambiente acogedor y ofrecer servicios altamente atractivos.
Por lo sefialado, se puede indicar que el estudio se justifica de manera teorica y practica, puesto que por un
lado se lo fundamenta con bases epistemologicas, y por otro desde un orden practico y aplicativo, dado que
luego de los hallazgos encontrados, se sugieren cambios importantes a ser adoptados por el sector hotelero

de la localidad objeto de analisis.

Neuromarketing
Segun Pérez (2018),

El neuromarketing es una disciplina cientifica que estudia la respuesta cerebral de los
consumidores ante estimulos comerciales. Esta disciplina utiliza técnicas neurocientificas, como
la electroencefalografia (EEG), la resonancia magnética funcional (FMRI) y la eye-tracking, para
comprender como los consumidores perciben, procesan y reaccionan a los productos, servicios y
marcas. El neuromarketing se basa en la aplicacion de técnicas y teorias de la neurociencia para
entender el comportamiento del consumidor y las respuestas cerebrales a estimulos de marketing”

(p. 23). Muy claro y elocuente respecto a lo ya expresado hasta esta fase del estudio.
Teoria del cerebro triuno (TCT)

Segun Frontiers in Psychology (2018, p.17), “el cerebro triuno es un modelo propuesto por el
neurocientifico Paul MacLean en la década de 1960 para explicar la evolucion del cerebro humano”. El

modelo divide el cerebro en tres partes principales:
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El cerebro reptil: Es la parte mas antigua del cerebro y esta responsable de las funciones basicas de

supervivencia, como la respiracion, la circulacion sanguinea y la respuesta al miedo.

El cerebro limbico: Se desarrolld a partir del cerebro reptil y estd responsable de las emociones, la

memoria y el aprendizaje.

El neocortex: Es la parte mas reciente del cerebro y esta responsable de las funciones cognitivas

complejas, como el pensamiento, el lenguaje y la planificacion. (p. 23)

El neuromarketing ha utilizado la “Teoria del Cerebro Triuno” para comprender como las
empresas pueden influir en las decisiones de compra de los consumidores, por ejemplo, los hoteles podrian
utilizar imagenes o colores que evoquen emociones positivas, como la felicidad o la tranquilidad, para
aumentar la probabilidad de que los clientes reserven una habitacion. Pero también es importante tener en
cuenta que los consumidores son seres complejos que toman sus decisiones en funcion de una variedad de
factores, incluidas las emociones, las creencias y las experiencias personales. La teoria del cerebro triuno
solo ofrece una parte del panorama. En base a esto se pudo deferir que, el neuromarketing tiene el potencial
de ser una herramienta poderosa para las empresas que desean crear experiencias de compra mas atractivas

y memorables para los consumidores.

Algunas ideas especificas sobre como los hoteles podrian utilizar la “TCT” para mejorar la

experiencia de sus huéspedes serian:

e Utilizar imagenes de la naturaleza en el vestibulo y las habitaciones para crear una sensacion de

calma y relajacion.
e  Ofrecer musica suave y ambiental en los espacios publicos para crear una atmoésfera acogedora.

e Ofrecer un servicio personalizado y atento para que los huéspedes se sientan valorados y

apreciados.

Utilizando la Teoria del Cerebro Triuno de manera estratégica, los hoteles pueden crear

experiencias que satisfagan las necesidades emocionales y cognitivas de sus huéspedes.

Teoria del procesamiento de la informacion (TPI)

Esta teoria se enfoca en como los consumidores procesan la informacion relacionada con productos
o servicios; en el contexto del neuromarketing, se examina cémo el cerebro procesa los mensajes de
marketing y como las emociones y experiencias afectan la toma de decisiones. Tirapu (2018), define la
Teoria del Procesamiento de la Informacion como "un enfoque teérico que describe como el cerebro

humano recibe, procesa, almacena y utiliza la informacion".

En su libro "Neuropsicologia de la Memoria" Tirapu (2028), sefiala que la Teoria del

Procesamiento de la Informacion se basa en los siguientes principios:
e Lainformacion se recibe a través de los sentidos.

e Lainformacion se procesa en el cerebro mediante etapas sucesivas.
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e Lainformacion se almacena en la memoria.
e Lainformacion se utiliza para realizar tareas cognitivas. (p. 34)

En el contexto del neuromarketing, la “TPI” puede utilizarse para comprender coémo los
consumidores responden a los mensajes de marketing, pues estos son mas propensos a recordar un mensaje
de marketing si es visualmente atractivo o si evoca emociones positivas. La “TPI” también puede utilizarse
para comprender como las emociones y experiencias afectan la toma de decisiones, por ejemplo, los
estudios de neuromarketing han demostrado que los consumidores son mas propensos a tomar decisiones
impulsivas si estan influenciados por emociones positivas, como la felicidad o la alegria. En general, esta
teoria se convierte en una herramienta valiosa para comprender como los consumidores procesan la
informacion relacionada con productos o servicios, pudiendo ayudar a las empresas a crear estrategias de

marketing mas efectivas que sean mas sensibles a las necesidades y preferencias de los consumidores.
Influencia del neuromarketing en el comportamiento del consumidor

Emociones y toma de decisiones: "La investigacion en psicologia del consumidor ha demostrado
que las emociones desempefian un papel fundamental en las decisiones de compra, dado que pueden influir
en la percepcion de los consumidores, la evaluacion de productos, servicios y la intenciéon de compra"
(Calderén, 2022, p. 41). El neuromarketing se centra en comprender como ciertas emociones pueden ser
despertadas a través de estimulos de marketing y como estas emociones influyen en las decisiones de

consumo.

Atencion y memoria: “La teoria del neuromarketing sugiere que ciertos estimulos de marketing
pueden capturar la atencion del consumidor y mejorar la retencion en la memoria a largo plazo, influyendo

en la percepcion de la marca y en la repeticion de la compra” (Muiliz, 2018, p.14).
Decision de consumo en el sector hotelero urbano

Satisfaccion del Cliente: Oliver (2019, p. 16), sefiala que “la satisfaccion del cliente es un concepto
fundamental en la industria hotelera, puesto que los clientes satisfechos son mas propensos a volver a visitar

un hotel, recomendarlo a otros y gastar mas dinero”.

El mismo autor también sefiala que el “Modelo de Satisfaccion del Cliente de SERVQUAL” es
una herramienta util para comprender como las expectativas y percepciones de los clientes afectan su
satisfaccion. El modelo mide la calidad del servicio en cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de

respuesta, competencia, accesibilidad y atmosfera.

En el contexto del sector hotelero urbano de Manta, estas dimensiones pueden influir en la decision

de consumo de los clientes de la siguiente manera:

e Fiabilidad: Los clientes esperan que los hoteles cumplan con sus promesas, como tener
habitaciones limpias y cdmodas, ofrecer un servicio de atencidn al cliente eficiente y proporcionar
informacion precisa; si los hoteles no cumplen con estas expectativas, los clientes estaran menos

satisfechos y es menos probable que vuelvan.
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e Capacidad de respuesta: Los clientes esperan que los hoteles sean capaces de responder a sus
necesidades y solicitudes de manera rapida y eficiente; si los hoteles son lentos o indiferentes, los

clientes estaran menos satisfechos y es menos probable que vuelvan.

e Competencia: Los clientes esperan que los hoteles tengan el conocimiento y la habilidad para
proporcionar un servicio adecuado; si los empleados del hotel no estan capacitados o no conocen
los productos o servicios que ofrecen, los clientes estaran menos satisfechos y es menos probable

que vuelvan.

e Accesibilidad: Los clientes esperan que sea facil ponerse en contacto con los hoteles y obtener el
servicio que necesitan; si los hoteles son dificiles de encontrar o si sus politicas de cancelacion o

reembolso son confusas, los clientes estaran menos satisfechos y es menos probable que vuelvan.

o Atmosfera: Los clientes esperan que los hoteles tengan un entorno agradable y acogedor; si los
hoteles estan sucios, ruidosos o desorganizados, los clientes estaran menos satisfechos y es menos

probable que vuelvan.
Valor Percibido

La teoria del valor percibido explora como los consumidores evaluan los beneficios recibidos de un
producto o servicio en relacion con los costos (Kotler, 2018, p.72). El valor percibido es un concepto clave
en la decision de consumo del sector hotelero urbano de Manta, puesto que los clientes evaluan el valor de
un hotel en funcion de los beneficios que esperan recibir, como la comodidad, la ubicacion y el servicio, y
el costo del hotel. En el contexto del sector hotelero urbano de Manta, el valor percibido puede incluir

aspectos como:

e (Calidad del servicio: Los clientes esperan que los hoteles ofrezcan un servicio de calidad, como

un personal amable y atento, habitaciones limpias y comodas, y un entorno agradable.

e Comodidades ofrecidas: Se valoran las comodidades ofrecidas por un hotel, como un gimnasio,

una piscina, un restaurante o un spa.

e Relacion calidad-precio: Hay comparacion del precio de un hotel con los beneficios que esperan

recibir.

El valor percibido es un concepto subjetivo, y lo que un cliente considera un buen valor puede no
serlo para otro, sin embargo, los hoteles que desean atraer y retener clientes deben centrarse en proporcionar

un valor percibido superior al de sus competidores.
Contexto y caracteristicas del sector hotelero urbano de Manta

El mercado hotelero en Manta es un sector competitivo y dindmico, con una amplia gama de
ofertas para satisfacer las necesidades de los turistas. La demanda turistica esta impulsada por una
combinacion de factores, como la belleza natural de la region, la oferta de actividades recreativas y la
proximidad a otros destinos turisticos importantes. Las preferencias del cliente en Manta varian segun el
tipo de turista, pero en general, los clientes buscan un servicio de calidad, comodidades modernas y una
buena relacion calidad-precio. El sector hotelero en Ecuador es muy activo, de gran crecimiento, con un
potencial significativo para el desarrollo econémico, y, en general, el pais cuenta con una amplia gama de
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sitios turisticos, desde playas paradisiacas hasta montafias imponentes, lo que atrae a visitantes de todo el

mundo. El gobierno ecuatoriano ha adoptado una serie de regulaciones para proteger a los consumidores y

promover el desarrollo sostenible del sector hotelero, destacandose las siguientes, de acuerdo con las

referencias del Ministerio de Turismo de Ecuador (2023):

La Ley Organica de Turismo, que establece los requisitos para la operacion de hoteles y otros

establecimientos turisticos.

El Codigo de la Proteccion del Consumidor, que protege los derechos de los consumidores en

Ecuador.

La Ley Organica de la Gestion Ambiental, que promueve el desarrollo sostenible de la industria

turistica.
Las tendencias actuales en el sector hotelero de Ecuador incluyen:

El aumento del turismo internacional, impulsado por la creciente economia del pais y la

popularidad de los destinos turisticos ecuatorianos.

La inversion en infraestructura turistica, con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios y

atraer a mas visitantes.

El desarrollo de nuevos productos y servicios turisticos, para satisfacer las necesidades de los

viajeros modernos. (p. 127)

Objetivo general

Determinar de qué manera el neuromarketing influye en la decision de consumo del sector hotelero

urbano de Manta, Ecuador.

Objetivos especificos

Establecer de qué manera la atencion influye en la decision de consumo del sector hotelero urbano
de Manta, Ecuador.

Evaluar de qué manera las emociones influyen en la decision de consumo del sector hotelero
urbano de Manta, Ecuador.

Probar de qué manera el reconocimiento de necesidad influye en la decision de consumo del sector
hotelero urbano de Manta, Ecuador.

Describir de qué manera la evaluacion de alternativas influye en la decision de consumo del sector

hotelero urbano de Manta, Ecuador.

Hipétesis general

HG. El Neuromarketing influye en la decision de consumo del sector hotelero urbano de Manta,

Ecuador.

Hipotesis especificas
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e HEI. La atencion influye en la decisién de consumo del sector hotelero urbano de Manta, Ecuador.

e HE2. Las emociones influyen en la decision de consumo del sector hotelero urbano de Manta,
Ecuador.

e HE3. El reconocimiento de necesidad influye en la decision de consumo del sector hotelero urbano
de Manta, Ecuador.

e HE4. La evaluacion de alternativas influye en la decision de consumo del sector hotelero urbano

de Manta, Ecuador.
METODOLOGIA

La investigacion utilizé el método inductivo completo, que consiste en extraer conclusiones
generales a partir de datos especificos. Se llevd a cabo una revision de la literatura profunda sobre
neuromarketing y su aplicacién especifica en la industria hotelera, adicionalmente se analizaron
investigaciones previas sobre el comportamiento del consumidor en hoteles, centrandose en el contexto
urbano de Manta, Ecuador. Para el disefio del estudio se optd por un enfoque mixto (cualitativos y
cuantitativos). La orientacion cualitativa proporciond informacion sobre las experiencias y percepciones de
los consumidores, mientras que la cuantitativa suministr6é datos numéricos sobre el comportamiento de los
consumidores. Segiin Malhotra (2017), “la investigacion mixta es una combinaciéon de métodos cualitativos
y cuantitativos que se utilizan para obtener una comprension mas completa de un fendémeno. La

investigacion mixta se utiliza en una amplia gama de disciplinas, incluida la investigacion de marketing”

(p. 208).
Diseiio de la investigacion

El instrumento de medicion utilizado fue la escala de Likert, la cual es una opcién adecuada para
la investigacion, puesto que es de medida estandarizada. Esto permitido comparar las respuestas de los
encuestados, siendo importante para obtener resultados fiables y comparables. La implementacion de esta
herramienta permitié conocer el nivel de influencia del neuromarketing en el sector hotelero urbano de
Manta, Ecuador. Segin Wang, Wang y Zhang (2021), “la escala de Likert es una herramienta de medicion
versatil, utilizada en la investigacion social para evaluar actitudes, opiniones y comportamientos; es facil
de usar y analizar y puede proporcionar informacion valiosa sobre las opiniones y actitudes de los

encuestados” (p. 38).
Unidad de analisis

Se utiliz6 como unidad de analisis la poblacién econémicamente activa de Manabi, en un rango
de edades entre los 18 a 65 afos, segmentando a turistas nacionales y extranjeros que han visitado Manta,
los cuales forman parte de la poblaciéon universo. La informacion sobre estas poblaciones se obtuvo del
Instituto Nacional de Estadistica y Censos - INEC (2022), que estima un total de 882.667 personas como
universo. La unidad de analisis a criterio de Hernandez Sampieri (2014), “es el sujeto o persona que sera
medida, cuyo direccionamiento se da en funcion de los objetivos de la investigacion, contemplados en los
items planteados en la encuesta, cuyos resultados permitirdn obtener datos relevantes sobre el objeto de

estudio” (p. 72).

Tamafio del universo y la muestra
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De acuerdo con lo referenciado en el parrafo anterior, la poblacion de estudio se estimé en 882.667
personas, cuantificando el PEA de Manabi, que es de 629.670 habitantes segun el INEC, asi como los
visitantes de otras provincias del Ecuador, que suman 216.510, seglin registros del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Manta (GAD, 2022) y los visitantes del exterior, que son 36.487, llegandose al total de

la poblacion universo.
Tabla 1

Poblacion universo

Poblaciéon universa N.°. de habitantes
PEA Manabi 629.670
Visitantes del pais 216.510
Visitantes del exterior 36.487
Total potenciales turistas 882.677

Fuente: INEC (2022) - GAD Manta (2022)

Para el calculo del tamafio de la muestra, se aplicé un “muestreo probabilistico aleatorio simple”,
con base técnica sugerida por Vasquez (2017), el cual afirma que "es requisito que todos y cada uno de los
elementos de la poblacion tengan la misma probabilidad de ser seleccionados, ademas cada sujeto tiene una
probabilidad igual de ser seleccionado para el estudio” (p. 24). El autor mencionado, recomienda utilizar la

formula a continuacion detallada:

Z2xp-q*N _
Ne2+7Z2p-q

n=
Dénde:

N= Poblacion o universo (882.667)
n= Tamafio de la muestra (?)
Z=Nivel de confianza (95%1.96)

P= Probabilidad de aceptacion (0.5)
Q= Probabilidad de rechazo (0.5)

e= Margen de error de muestreo (0.05)
Despejando la férmula:

_ZxpqxN _
n_Nez+Zzp-q_

B (1,96)2  (0,50) - (0.50) * (882.667) B
= (882.667,5) * (0,05)2 + (1,96)2 * (0,50) * (0,50) _

B (1,96)% * (0,25) * (882.667) B
N = (882.667,5) * (0,0025) + (3,8416) * (0,25) _
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_ (978.801,264) _

= O 3y
N = 75488604) o0

Se obtiene como resultante la realizacion de 384 encuestas. Para obtener mejores resultados que
se ajusten a las necesidades de la investigacion, se distribuyeron las encuestas de la siguiente manera:

Tabla 2

Distribucion de la muestra

Procedencia Muestra %

PEA Manabi 280 72,4
Visitantes nacionales 92 24,1
Visitantes extranjeros 12 2,5
Total universo 384 100

Fuente: INEC (2022) — GAD Manta (2022)
Técnicas de recoleccion de datos

La recoleccion de datos se realizd mediante un cuestionario digital de 18 preguntas, aplicado a
través de Google Forms, para los cuales se enviaron enlaces a los participantes seleccionados. El formulario
fue disefiado con preguntas estructuradas que abordaron aspectos claves, como las preferencias en la
eleccion de hoteles, experiencias pasadas y los factores determinantes en sus decisiones de reserva. El
cuestionario fue validado y aprobado por expertos especialistas en el tema y en analisis metodologico. Las
preguntas se calificaron utilizando la escala normativa de Likert, con valoraciones de 1 para totalmente en

desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 indeciso, 4 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo.
RESULTADOS

El analisis estadistico de los resultados de esta investigacion fue realizado con el software
“Statistical Package for the Social Sciences” (SPSS/21) de IBM, mismo que de acuerdo con Hair, Black,
Babin, Anderson y Tatham (2010), “es una herramienta esencial en la investigacion social, siendo utilizado
por investigadores de todo el mundo, para analizar datos de manera confiable y eficiente. Es un software

versatil que puede utilizarse para una amplia gama de propositos de investigacion” (p. 51).

La fiabilidad del instrumento se evalu6é mediante el coeficiente de “Alfa de Cronbach”, que obtuvo
un valor de 0,882. Este valor indica que el instrumento tiene un nivel de fiabilidad bueno, ya que se

encuentra dentro del rango de 0,80 a 0,90, que se considera aceptable.
Tabla 3

Fiabilidad de Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,867 18

Fuente: Estadistico SPSS/21

Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio. Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. Manta, Ecuador.
https:/revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science
Licencia de Creative Commons (http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0)

153


https://revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science

D. Rodas, J. Herrera, C. Garcia / Journal Business Science 5 N°1 (2024) 144 - 160

Uso del Rho Spearman

Para la interpretacion de resultados del software estadistico SPSS/21, se realizaron 384 encuestas,

teniendo en cuenta los rangos y magnitud determinada en el baremo de confiabilidad, segln la tabla 4.

Tabla 4

Baremo del coeficiente de confiabilidad

Valores
-1
-0,9 a
-0,7 a
-0,4 a
-0,2 a
-0,1 a
0
0,01 a
0,2 a
0,4 a
0,7 a
0,9 a
1

-0,99
-0,89
-0,69
-0,39

-0,19

0,19
0,39
0,69
0,89

0,99

Significado
Correlacion negativa grande y perfecta
Correlacion negativa muy alta
Correlacion negativa alta
Correlacion negativa moderada
Correlacion negativa baja
Correlacion negativa muy baja
Correlacion nula
Correlacion positiva muy baja
Correlacion positiva baja
Correlacion positiva moderada
Correlacion positiva alta
Correlacion positiva muy alta

Correlacion positiva grande perfecta

Fuente: Santos (2017).

Para comprobar la hipétesis entre el neuromarketing (variable independiente) y la decision de

consumo (variable dependiente), se realizo un analisis de correlacion con el coeficiente de Spearman en el

programa SPSS/21.

Comprobacion de hipotesis general

HG: El Neuromarketing influye en la decision de consumo del sector hotelero urbano de Manta,

Ecuador.

HO: El Neuromarketing NO influye en la decisiéon de consumo del sector hotelero urbano de

Manta, Ecuador.

H1: El Neuromarketing SI influye en la decision de consumo del sector hotelero urbano de Manta,

Ecuador.
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Tabla 5

Correlacion (Rho de Spearman) Hipotesis General

Rho de

Spearman

Decision de

Consumo

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Neuromarketing

Correlaciones

Coeficiente de correlacion

Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de correlacion

Sig. (bilateral)
N

Neuromarketing
1,000

384
867"
<,001

384

Decision de Consumo
,867"
<,001

384
1,000

384

Fuente: Analisis software estadistico SPSS/21

Los resultados del analisis del Rho Spearman muestran que la significacion bilateral es <0,001, lo

que indica que la correlacion entre las dos variables es significativa, eliminando la hipotesis nula (HO),

afirmando la hipétesis alterna (H1), verificado con el coeficiente de correlacion de 0.867, lo cual indica una

correlacion “positiva alta” entre las dos variables.

Comprobacién de hipétesis (HE1)

HEL1: La atencion influye en la decision de consumo del sector hotelero urbano de Manta, Ecuador.

HO: La atencion NO influye en la decision de consumo del sector hotelero urbano de Manta,

Ecuador.

HI: La atencion SI influye en la decision de consumo del sector hotelero urbano de Manta,

Ecuador.

Tabla 6

Correlacion (Rho de Spearman) HE

Rho de Atencion

Spearman

Decision de

Consumo

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlaciones

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Atencion
1,000

384
797"
<,001

384

Decision de Consumo
7977
<,001

384
1,000

384

Fuente: Analisis software estadistico SPSS/21

Los resultados del analisis del Rho Spearman muestran que la significacion bilateral es <0,001, lo

que indica que la correlacion entre las dos variables es significativa, eliminando la hipotesis nula (HO),

afirmando la hipétesis alterna (H1), verificado con el coeficiente de correlacion de 0.797, lo cual indica una

correlacion “positiva alta” entre las dos variables.
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Comprobacion de hipotesis (HE2)

HE2: Las emociones influyen en la decision de consumo del sector hotelero urbano de Manta,

Ecuador.

HO: Las emociones NO influyen en la decision de consumo del sector hotelero urbano de Manta,

Ecuador.

HI1: Las emociones SI influyen en la decision de consumo del sector hotelero urbano de Manta,

Ecuador.

Tabla 7

Correlacion (Rho de Spearman) HE?2

Correlaciones
Rho de Emocién Coeficiente de correlacion
Spearman Sig. (bilateral)
N
Decision de Coeficiente de correlacion
Consumo Sig. (bilateral)
N

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Emocion
1,000

384
846"
<,001

384

Decision de Consumo
,846™
<,001

384
1,000

384

Fuente: Analisis software estadistico SPSS/21

Los resultados del andlisis del Rho Spearman muestran que la significacion bilateral es <0,001, lo

que indica que la correlacion entre las dos variables es significativa, eliminando la hipétesis nula (HO),

afirmando la hipotesis alterna (H1), verificado con el coeficiente de correlacion de 0.846, lo cual indica una

correlacion “positiva alta” entre las dos variables.

Comprobacion de hipotesis (HE3)

HE3: El reconocimiento de necesidad influye en la decisién de consumo del sector hotelero urbano

de Manta, Ecuador.

HO: El reconocimiento de necesidad NO influye en la decision de consumo del sector hotelero

urbano de Manta, Ecuador.

HI1: El reconocimiento de necesidad SI influye en la decision de consumo del sector hotelero

urbano de Manta, Ecuador.

Tabla 8
Correlacion (Rho de Spearman) HE3

Correlaciones
Rho de Reconocimiento Coeficiente de correlacion
Spearman de necesidad Sig. (bilateral)
N
Decision de Coeficiente de correlacion

Reconocimiento
de necesidad
1,000

779"

Decision de
consumo
779
<,001
384
1,000
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Consumo Sig. (bilateral)
N

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

<,001
384

384

Fuente: Analisis software estadistico SPSS/21

Los resultados del analisis del Rho Spearman muestran que la significacion bilateral es <0,001, lo

que indica que la correlacion entre las dos variables es significativa, eliminando la hipétesis nula (HO),

afirmando la hipoétesis alterna (H1), verificado con el coeficiente de correlacion de 0.779, lo cual indica una

correlacion “positiva alta” entre las dos variables.

Comprobacion de hipotesis (HE4)

HE4: La evaluacion de alternativas influye en la decision de consumo del sector hotelero urbano

de Manta, Ecuador.

HO: La evaluacion de alternativas influye en la decision de consumo del sector hotelero urbano de

Manta, Ecuador.

HI: La evaluacion de alternativas influye en la decisién de consumo del sector hotelero urbano de

Manta, Ecuador:

Tabla 9
Correlacion (Rho de Spearman) HE3

Correlaciones
Evaluacion de Decision de
alternativas Consumo

Rho de Evaluacion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,884™
Spearman alternativas Sig. (bilateral) <,001
N 384 384
Decision de Coeficiente de correlacion ,884™ 1,000

Consumo Sig. (bilateral) <,001
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Analisis software estadistico SPSS/21

Los resultados del analisis del Rho Spearman muestran que la significacion bilateral es <0,001, lo

que indica que la correlacion entre las dos variables es significativa, eliminando la hipétesis nula (HO),

afirmando la hipoétesis alterna (H1), verificado con el coeficiente de correlacion de 0.884, lo cual indica una

correlacion “positiva alta” entre las dos variables.

DISCUSION

El estudio realizado en el sector hotelero urbano de Manta, Ecuador, muestra que el

neuromarketing tiene una influencia significativa en la decision de consumo de los clientes. Los hallazgos
sugieren que los factores sensoriales, emocionales y cognitivos juegan un papel importante en la forma en
que los consumidores perciben y evalian los hoteles. En particular, los resultados muestran que los
consumidores son mas propensos a elegir un hotel que les genere emociones positivas, como la felicidad,
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la tranquilidad y la confianza. Esto se debe a que las emociones juegan un papel importante en la toma de
decisiones, pues las personas felices son mas abiertas a nuevas experiencias, las personas tranquilas estan

mas dispuestas a tomar riesgos, y, las personas confiadas, creen mas en sus decisiones.

Coligiendo criterios como el de Hernandez y Pérez (2019), “las emociones positivas, como la
alegria y la felicidad, pueden aumentar la probabilidad de que los clientes compren un producto” (p. 10).
Los resultados también indican que los consumidores son mas propensos a elegir un hotel que brinde una
experiencia agradable, memorable y atractiva, con esto los hoteles pueden aumentar las posibilidades de
que los clientes los elijan por sobre otros. Para Shaw, Shaw y Baker (2023), “las experiencias memorables
son cada vez mas importantes para los clientes hoteleros. Los autores sostienen que los hoteles que ofrecen
experiencias memorables tienen mas probabilidades de atraer y retener clientes ademas de generar ingresos

superiores” (p. 12).

Finalmente, este estudio, que tomo6 como objeto de analisis al sector hotelero urbano de Manta,
respalda por los hallazgos y resultados, la influencia significativa del neuromarketing en las decisiones de
consumo de los clientes, corroboradas por elementos como la conexion entre las emociones positivas, las
experiencias agradables y la preferencia por un hotel, influenciada por factores sensoriales, emocionales y
cognitivos, los cuales desempefian un papel crucial en la eleccion hotelera. La importancia de generar
emociones positivas y experiencias memorables, destacan la necesidad para las organizaciones turisticas
hoteleras de implementar estrategias de neuromarketing que no solo atraigan a los clientes, sino que también
fomenten su retencion, contribuyendo asi al crecimiento sostenible y al éxito financiero de los

establecimientos de este sector importante de la economia local y nacional.

CONCLUSIONES

Esta investigacion alcanzé su objetivo general, el cual era determinar de qué manera el
neuromarketing influye en la decision de consumo del sector hotelero urbano de Manta, Ecuador. Obtuvo
como resultado de las pruebas de hipotesis formuladas, que las variables se correlacionan entre si. Se
comprobd a través del coeficiente “Rho de Spearman”, en el software estadistico SPPS/21, que de acuerdo
con la hipdtesis general “el neuromarketing si influye en la decision de consumo del sector hotelero urbano
de Manta, Ecuador”, datos verificados en el coeficiente de correlacion de 0.867. La comprobacion permite
concluir que a medida en que aumenta el nivel de aplicacion del neuromarketing, este influenciaréd

favorablemente en la decision de consumo.

La correlacion entre emociones y decision de consumo desplegaron un porcentaje de 0.846,
reflejando que las emociones juegan un papel fundamental en la toma de decisiones, esta correlacion sugiere
que las empresas hoteleras deben comprender como las emociones influyen en las decisiones de los
consumidores sobre donde alojarse. En particular, deben centrarse en crear experiencias que sean atractivas
y memorables, esto se puede lograr ofreciendo un servicio al cliente de alta calidad, creando un ambiente
acogedor y confortable, ofreciendo comodidades y servicios que satisfagan las necesidades de los

consumidores.

A su vez, las variables evaluacion de alternativas y decision de consumo se correlacionan con un
alto porcentaje 0.884, esto significa que las empresas hoteleras que quieren aumentar las probabilidades de

que los consumidores reserven con ellas, deben centrarse en crear experiencias atractivas y memorables.
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Estas deben ser lo suficientemente atractivas como para que los consumidores las consideren como una
alternativa viable y lo suficientemente memorables, teniéndolas en cuenta cuando tomen una decision de

consumeo.

Los resultados del analisis muestran que los hoteles deberian centrarse en crear experiencias que
evoquen emociones positivas en los consumidores, como la felicidad, la relajacion y la seguridad. Esto se
puede lograr mediante el uso de estimulos visuales, auditivos y tactiles para atraer la atencidén de los
consumidores, destacando los beneficios del hotel, creando un sentido de necesidad, proporcionando
informacién clara y concisa sobre las caracteristicas del alojamiento, facilitando la evaluacion de

alternativas por parte de los consumidores.

En conclusion, los aportes generados en esta investigacion sugieren que el neuromarketing puede
ayudar a los hoteles a comprender mejor las necesidades y motivaciones de sus clientes, y a disefar

mensajes y experiencias de consumo mas atractivos y efectivos.
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RESUMEN

La presente investigacion se basa en la importancia de la cultura organizacional en las Pymes del
canton Santa Elena y su impacto en la gestion del talento humano. Se realizé un estudio descriptivo y
correlacional para posteriormente medir las variables. Se utilizo la técnica de la encuesta y la observacion;
cuyo instrumento fue el cuestionario, con la finalidad de recabar la percepcion de los colaboradores respecto
a la cultura organizacional y la gestion del talento humano. Los resultados obtenidos muestran que se
rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa porque la continuidad esperada de asintotas
bilaterales es menor que 0.05, los grados de libertad (gl) son 4 y el coeficiente es 211.824. Esto significa
que existe una clara relacion entre las dos variables de cultura organizacional y gestion del talento en las

pequeias y medianas empresas del canton Santa Elena.

Palabras Clave: Cultura Organizacional, Gestion del Talento Humano, Pymes, Desarrollo,

Comportamiento Empresarial.

ABSTRACT

This research is based on the importance of organizational culture in SMEs in Santa Elena and its impact

on human talent management. A descriptive and correlational study was conducted to subsequently measure

the variables. The survey and observation technique was used; whose instrument was the questionnaire,

with the purpose of collecting the perception of the collaborators regarding the organizational culture and

the management of human talent. The results obtained show that the null hypothesis is rejected, and the
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alternative hypothesis is accepted because the expected continuity of bilateral asymptotes is less than 0.05,
the degrees of freedom (gl) are 4 and the coefficient is 211.824. This means that there is a clear relationship
between the two variables of organizational culture and talent management in small and medium enterprises

in the canton of Santa Elena.

Key Word: Organizational Culture, Human Talent Management, SMEs, Development, Corporate

Behavior.

INTRODUCCION

La tendencia mundial de los ultimos afios, caracterizada por una rapida globalizacion y desarrollo
tecnoldgico, obliga sustancialmente a las empresas se desarrollen, adapten y mejoren continuamente. Es
por esto por lo que el talento y la cultura juegan un papel sustancial a la hora de afrontar los desafios que
impactan el desempefio de los colaboradores y el cumplimiento de los objetivos establecidos. Es por ello,
que la gestion de talento humano se ha convertido en un pilar estratégico, al determinarsela como una
gestion fundamental en el desarrollo de las empresas, lo que ha permitido que se la considere como una
ventaja competitiva en las organizaciones que tienen una razoén para invertir en procesos de seleccion,
capacitacion y salarios.

De acuerdo con Luna et al. (2021), las organizaciones comprenden que la cultura interna entre sus
miembros impacta significativamente en el desempefio, la productividad y la adaptabilidad empresarial.
Por consiguiente, es evidente que entender y gestionar la cultura organizacional, asi como fomentar el
talento, son elementos cruciales para crear un entorno laboral positivo, saludable y productivo (p. 66).

En el contexto teodrico, la cultura organizacional se identifica como un factor determinante en la
configuracion de los comportamientos, las actitudes, las aptitudes y procesos dentro de una empresa. En la
literatura académica sobre la gestion del talento humano se recalca cdmo una cultura organizacional s6lida
y coherente puede influir en la motivacion de los empleados, su satisfaccion laboral y su compromiso con
los objetivos de la empresa.

En Ecuador, diferentes organizaciones tienen distintos trabajos y tareas; por lo tanto, para
fortalecer la cultura organizacional se requiere del talento humano, por lo que, considerando estos aspectos,
se planean llevar a cabo sus actividades basandose en la experiencia o habilidades del equipo que conozcan
y comprendan el valor de la coordinaciéon del personal, de modo que puedan lograr los objetivos
establecidos, como el desarrollo y motivacion del personal, prestacion de servicios y resultados sobre la
eficiencia y eficacia de los recursos.

Un estudio del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) realizado en el 2013 present6 que las
Pymes en Ecuador enfrentan dificultades en areas como la contratacion y retencion de talento, el acceso a
la capacitacion y el desarrollo, y la gestion del desempefio. Como resultado a estas deficiencias, las Pymes
podrian enfrentar menor productividad en sus operaciones y una mayor dificultad para lograr objetivos de
crecimiento y sostenibilidad a largo plazo. Por lo tanto, existe una necesidad urgente de implementar
estrategias que fortalezcan la gestion del talento humano.

Hoy en dia las organizaciones son conscientes de la importancia del reclutamiento a los empleados
basados en su potencial, no sélo en su experiencia; para esto deben proporcionar capacitacion adecuada e

implementar programas para abordar el problema para la eficiencia y el desarrollo de habilidades.
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Sin embargo, Inga et al. (2015), mencionan que las Pymes del sector comercial del canton Santa
Elena no desarrollan una cultura organizacional que fomente el compromiso debido a la ausencia de
liderazgo gerencial por parte de los microempresarios, provocando contradicciones en el talento humano y

conflictos laborales, afectando la identidad y pertenencia organizacional (p. 18).

Asi mismo Jaque et al. (2023), sefialan que es un factor predominante la falta de compromiso de
sus colaboradores para comprender y adaptarse a la mision, la vision, los valores y las estrategias
formuladas y requeridas por la empresa para garantizar la continuidad del negocio; asi como se determina
que las actividades diarias no arrojan los resultados esperados, de igual manera los objetivos planteados no
se alcanzan seglin el cronograma planificado, todo esto es infundado porque no existe un plan de
capacitacion que pueda promover el crecimiento técnico y profesional, todo esto conlleva a que su cultura
organizacional no se encuentra arraigada en los diferentes niveles y procesos que son parte de la estructura

organizacional.

A través de un estudio el 62% de los colaboradores encuestados en las Pymes del canton Santa
Elena mencionan que sienten que sus valores personales no estan alineados con la cultura organizacional
de su organizacion, lo que podria ocasionar desmotivaciéon y disminucion en el compromiso laboral de los

colaboradores (Encuesta de Cultura Organizacional en Pymes, 2023).

La encuesta de Diversidad e Inclusion en el Trabajo (2023), sefiala que el 50% de los colaboradores
perciben que la falta de diversidad de ciertos grupos afecta a la identidad cultural en las Pymes del cantén

Santa Elena. Lo que podria generar pérdida del talento humano y rotacion del personal.

En este sentido, es fundamental crear mayor conciencia sobre la cultura organizacional en el
entorno empresarial de las Pymes de Santa Elena. Esto permitira que la gestion del talento humano en las
Pymes sea mas efectiva y produzca resultados positivos y visibles para la comunidad. Un ambiente de

justicia y equidad es propicio para sentar las bases de un verdadero desarrollo humano.

Por otra parte, a través de un estudio realizado por la Camara de Comercio de Santa Elena, el 60%
de las Pymes en el cantdn no ofrecen programas de capacitacion para sus empleados, lo que se refleja en
una tasa de rotacion laboral del 25% anual. En consecuencia, la rotacion frecuente puede significar falta de
compromiso o insatisfaccion de los empleados con el ambiente laboral, lo que a su vez puede indicar que

la cultura organizacional no es lo suficientemente valiosa para retener el talento.

En efecto una vision general de los negocios del cantén de Santa Elena con respecto a las variables
cultura organizacional y gestion del talento humano, conlleva a una fuerza laboral en las diferentes Pymes,
y a su vez, para tener en cuenta caracteristicas relevantes como: alta rotacion de personal, pocos empleados,
motivacion, ausentismo, falta de documentacion laboral, etc. Por tal motivo la importancia de estudiar el
impacto de la cultura organizacional en la gestion del talento en el canton Santa Elena radica en su potencial
para mejorar el funcionamiento y la competitividad de las empresas locales. Ya que comprender como la
cultura organizacional influye en la gestion del talento en este contexto especifico puede proporcionar
informacion valiosa para desarrollar estrategias y politicas que promuevan ambientes laborales saludables,

motivadores y productivos en las Pymes.
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Asi mismo, la falta de estudios especificos que aborden la relacion entre la cultura organizacional

y la gestion del talento humano en las Pymes del canton Santa Elena, podria llenar un vacio en la literatura

académica y proporcionar informacion valiosa para las empresas locales.

Por lo tanto, no hay duda de que este tema es de suma importancia porque intenta dar respuestas

e inquietudes sobre como la cultura organizacional incide en el correcto desempeiio de la gestion del talento.

La presente investigacion determina como hipotesis general la siguiente: En el canton Santa Elena,

la cultura organizacional de las pequefias y medianas empresas (Pymes) ejerce una influencia significativa

en la gestion del talento humano.

Estableciendo como problema general: ;En qué medida la cultura organizacional influye en la

gestion de talento humano de las Pymes canton de Santa Elena en, 2024?

Figura 1

Arbol del problema

*Baja retencion de talento v altos niveles de rotacion laboral.
*Baja productividad y desempefio laboral.

=Ambiente laboral tenso y poco colaborativo.
*Desmotivacitn y disminucién del compromiso laboral
+*Perdida de talento v rotacion de personal

~— L ‘ w 4 ‘_'
|
» q " s 9p PROBLEMA  cultura organizacional deficiente en la gestion del talento
vy 8™ PRINCIPAL  humano en las PYMES del Cantén Santa Elena.

CAUSAS

*Escasa inversion en Segim la Cimara de Comercio de Santa Elena, el 60% de las Pyrmes en el
programas de desarrollo ¥ cantin no offecen programas de capacitacidn para sus empleados, lo que s
capacitacién del 1 refleja en una tase de rotacidn lzboral del 25% anual
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‘Falta de a—'mea_“m? enfre mm) E162% de los ampleados encuestados e les Bymes del Camon Sama Elena
la cultura organizacional y indican que sienten gue sus valores personales no estin alineados con la
los valores individuales cultura organizacional de s empresa (Fueme: Encuesta de Cultra
Organizacional en Pymes).

+Falta de inclusion ﬂ El 50% de los empleados perciben que la falta de diversidsd v la exclusion
de cienos grupos afecten Iz cobesidn v 1a idemtidad culrural n las Pymes del
Camén Sama Elena (Fusmte: Encuess: de Divarsidad e Inclusicn en el
Tugbain 3003

Fuente: Encuestas sobre la cultura organizacional en las Pymes del canton Santa Elena

Objetivo General:

Conocer de qué forma la Cultura Organizacional influye en la Gestion del Talento Humano en las

Pymes del canton Santa Elena.

Objetivos Especificos:

e Identificar los artefactos relacionados con la cultura organizacional.

e Describir los valores que conforman la cultura organizacional en las Pymes del canton Santa

Elena.

e  Determinar los supuestos basicos de la cultura en las Pymes del cantén Santa Elena.

e Establecer la cultura organizacional predominante en las Pymes del cantén Santa Elena.

e  Verificar los indicadores del conocimiento de la Gestion del Talento Humano en las Pymes

del canton Santa Elena.

e  Determinar cual el proceso de capacitacion del Talento Humano en las Pymes del canton

Santa Elena.
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e Identificar las aptitudes que tiene la Gestion del Talento Humano en las Pymes del canton
Santa Elena.

e Describir las actitudes que posee el Talento Humano en las Pymes del canton Santa Elena.

Cultura Organizacional

La cultura organizacional, es la forma en la que actfian los integrantes de una organizacion y que
tiene su origen en un conjunto de creencias y valores que influyen en los aspectos de la vida laboral, es asi
como Cordero et al. (2022. p. 137), mencionan que la “Cultura organizacional se caracteriza por el estilo,
la filosofia, la personalidad, el clima, y el espiritu de empresa, junto con el modo de estructurar y administrar
los recursos materiales y humanos que la configuran, tomando en cuenta la influencia del entorno en el que

se encuentra”.

Para el anlisis de la teoria de la cultura organizacional se hace énfasis en el estudio de Chiavenato
(2009), quien realiz una representacion grafica mediante un iceberg. En donde en la parte superior sefiala
el aspecto visible y superficial de la organizacion relacionado con el aspecto del funcionamiento diario y
los objetivos; y, en la parte inferior de una parte informal y oculta, como el comportamiento emocional y

emocional en los aspectos sociales y psicologicos.
Figura 2

El iceberg en la cultura organizacional

Componentes visibles
publicamente,
Aspectos formales y visibles relacionados con
aspectos de las
operaciones y las tareas
diarias

Comportamientos
afectivos y emocionales
ocultos, orientados
hacia aspectos sociales
y psicologicos.

Fuente: Chiavenato (2009)

Tipos de cultura organizacional

Los tipos de cultura organizacional son las distintas formas en las que se puede manifestar la cultura
dentro de una organizacion, influyendo en la manera en que los empleados interactian, toman decisiones

y abordan su trabajo diario. Segtin diversos estudios, incluyendo los de Harrison (1989).
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Los tipos de cultura organizacional pueden clasificarse de la siguiente manera:

1. Cultura orientada a las normas: Esta cultura se centra en la adherencia a reglas y
procedimientos establecidos. Las organizaciones con esta cultura valoran la estabilidad, el orden
y la previsibilidad. La conformidad con las politicas y normas es primordial, y los empleados son
evaluados por su capacidad para seguir las reglas.

2. Cultura orientada al poder: En esta cultura, el poder y la autoridad estan centralizados en unas
pocas personas, generalmente en la alta direccion. Las decisiones se toman desde arriba y se
espera que los empleados las sigan sin cuestionarlas. La estructura jerarquica es muy marcada, y
el liderazgo fuerte es un valor clave.

3. Cultura orientada a los resultados: Esta cultura pone un fuerte énfasis en el logro de objetivos
y metas. La eficiencia, la productividad y el rendimiento son altamente valorados. Las
recompensas y el reconocimiento estan basados en el desempefio y los logros alcanzados. Los
empleados son motivados por los resultados y se espera que contribuyan activamente al éxito de
la organizacion.

4. Cultura orientada a las personas: En este tipo de cultura, el bienestar y el desarrollo de los
empleados son las principales prioridades. Las organizaciones con esta cultura valoran
la colaboracion, el trabajo en equipo y el respeto mutuo. Se fomenta un ambiente de
apoyo y se busca crear un sentido de pertenencia entre los empleados. La comunicacion

abierta y la participacion son elementos clave. (Harrison, 1989, p. 5)

Artefactos Organizacionales

Desde el punto de vista de Mena (2019), “Los artefactos organizacionales son componentes
visibles de la cultura, faciles de conceptualizar y tienen forma fisica. Se presentan en las organizaciones en
forma de rituales y ceremonias, simbolos simbolicos y lemas, abstracciones de alto nivel, como las

historias” (p. 13).

Los artefactos son considerados como el primer nivel de la cultura organizacional. En conjunto,
juegan un papel crucial en la formacién y mantenimiento de la cultura de una empresa. Al observar estos
elementos visibles, se puede obtener una comprension mas profunda de los valores y creencias que

subyacen a las practicas y comportamientos dentro de la organizacion.
Valores Organizacionales

Como lo explica Pineda (2019), “Las organizaciones que pretendan ser excelentes deben constituir
los valores como la base fundamental en el comportamiento del talento humano, a su vez, representan
cualidades para evaluar la conducta de las personas” (p. 32). En otras palabras, los valores no solo reflejan
lo que la empresa considera importante, sino que también moldean su cultura interna y su relacion con el
entorno externo. Desde la integridad hasta la responsabilidad social, los valores organizacionales
representan el compromiso de la empresa con la excelencia, el respeto y la ética en todas sus operaciones

y relaciones.

Gestion de Talento Humano
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Sumba et al. (2022), destacan la evolucion de la gestion de recursos humanos en las empresas a lo
largo del tiempo, sostiene que “Anteriormente, los departamentos de recursos humanos estaban enfocados
a funciones exclusivas, como contrataciones, néminas y beneficios; pero ahora, las compafiias comienzan
a entender el impacto positivo de contar con un equipo de empleados calificados, comprometidos e

involucrados con las metas de la organizacion” (pp. 262-279).

Por lo tanto, la gestion del talento humano no se limita a la contratacion, sino que también abarca
la creacion de un entorno laboral positivo y de apoyo que fomente el crecimiento personal y profesional de

los empleados.
Actitud y aptitud

De acuerdo con Correa at al. (2019), “La actitud es el comportamiento de un individuo para
realizar actividades. En este sentido, puede ser en su forma de ser o la manera de actuar, que ejerce una

influencia directa en el comportamiento de una persona en su dia a dia”.

Por otra parte, Pizarro (2018), sefiala que la aptitud es la capacidad natural de los individuos que
se desarrolla como fruto de experiencias y que permiten funcionar con dominio y eficacia ante las

exigencias planteadas del grupo al que pertenece en por lo menos un campo de la actividad humana.

La diferencia entre la actitud y la aptitud es fundamental en el ambito laboral. Mientras que la
aptitud se refiere a las habilidades y competencias técnicas necesarias para realizar una tarea especifica, la

actitud se relaciona con la disposicion y mentalidad de un individuo hacia su trabajo y su entorno.

Capacitaciones

Segtin Orozco (2018), “La capacitacion es fundamental, debe ser vista como un proceso integrador
y vital para la permanencia en el trabajo, desarrollo y evolucion de los diferentes actores que en ella
participan. Gracias a las capacitaciones, los empleados mediocres se transforman en trabajadores capaces

y los trabajadores actuales se desarrollan para cumplir nuevas responsabilidades” (p. 20).

Lo que significa que la formacion va mas alla de la mera participacion en cursos; su objetivo es
garantizar que los individuos estén preparados para desempefiarse de manera efectiva en cualquier tarea

que se les exija, sin importar el contexto en el que se encuentren.

METODOLOGIA

En el presente trabajo de investigacion se aplicé la investigacion descriptiva-correccional debido
a los datos recabados por los instrumentos de investigacion para posteriormente medir las variables y su
impacto que origina a las Pymes de Santa Elena considerando aspectos cuantitativos que ayudan al

planteamiento del problema y desarrollo de la investigacion.

El tipo de investigacion es de campo ya que se enfoco en recopilar datos de las Pymes del canton
Santa Elena a través de encuestas y de esta manera poder interpretar los datos obtenidos sobre la cultura

organizacional y su incidencia en la gestion de talento humano en los microempresarios.
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Se utilizo la investigacion cuantitativa que consintié en la obtencion de informacion de cifras
estadistica mediante el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) y a su vez analizar cada una de

las variables y su incidencia en las Pymes de Santa Elena.

De manera que permitié conocer diversos criterios de las personas que fueron encuestadas en las
pequeilas y medianas empresas, también se enfocd en los andlisis y delineaciones sobre la cultura
organizacional a través de la consulta bibliografica para comprender y profundizar significativamente con
la problematica que conlleva las Pymes de Santa Elena. Esta recoleccion de informacion radic6 en conocer
un enfoque mas completo de las Pymes acerca de la cultura organizacional y su incidencia en la gestion de

talento humano y con la respectiva informacion dar una conclusion que ayude a la investigacion cientifica.

Para la realizacion de la investigacion, se optd el método deductivo, el cual consistiéo en la
verificacion y analizar las causas y el efecto del problema planteado, lo que ayudé a obtener conclusiones

con mejores perspectivas, en lo que respecta a la cultura organizacional y a la gestion del talento humano.

La herramienta de recoleccién de datos utilizada en el estudio fue la encuesta que ayudd a
comprender el problema. Los datos informativos y los indicadores del tema de investigacion fueron
procesados adecuadamente en software estadistico denominado SPSS significa "Statistical Package for the
Social Sciences" (Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales). Es un software estadistico ampliamente
utilizado en investigaciones y analisis de datos, cuya presentacion se procesé mediante estadistica
descriptiva para explicar mejor las tendencias de las variables, por ende se utiliz6 para procesar y codificar
datos o informacion y probar y validar hipétesis, lo que permitid establecer relaciones entre las distintas
preguntas formuladas en la encuesta, midiendo las variables como es la cultura organizacional y la gestion
de talento humano, también se utilizd Alfa de Cronbach que es una medida de fiabilidad utilizada

comunmente en la investigacion y evaluacion de escalas o cuestionarios.

Se utilizo una encuesta que contenia preguntas cerradas y de opcion multiple con el proposito de
obtener informacion relevante por parte del encuestado. Por este motivo, una encuesta puede definirse
como un método de recopilacion de datos a través de una serie de preguntas, obteniendo evidencia escrita

u oral para responder a un conjunto de preguntas (Dihigo, 2021).

Se realizé la formula empleada por Allan Webster conocido como muestreo probabilistico
aleatorio simple que se basa en que las unidades, argumentos o elementos de la poblacion inicialmente
tienen igual probabilidad cuando comienzan a formar la muestra, lo cual se logra mediante la
conceptualizacion. A través de diferentes caracteristicas poblacionales, tamafio de muestra adecuado y por

medio de una seleccion circunstancial de las unidades de muestreo (Sampieri, 2018).

La poblacion total para la investigacion es de 4061 Pymes, datos obtenidos por el INEC (Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos) sobre las Pymes de Santa Elena. Se empleé un 95% de nivel de
confiabilidad y 5% de margen de error, tomando en consideracion que la formula empleada corresponde a

una poblacion finita.

Tabla 1

Tamaiio de la muestra
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Formula de muestra Simbologia Descripcion Datos
n= Tamafio de muestra (valor a obtener)
N= Poblacion 4061 Pymes
Vis Nivel de confianza 95% (1.96)

n= £z (NZ_Z f)Q-ll-VZZPQ P= Probabilidad de ocurrencia ~ 50% (0.50)
Q= Probabilidad de no 50% (0.50)
ocurrencia

E= Error maximo 5% (0.05)

Fuente: Formula Finita de Allan Wester

A continuacion, se procede a reemplazar los datos en la formula de la muestra:
Z2PQN
E2(N—-1)+Z?PQ
(1.96)? (0.50)(0.50)(4061)

"= 0.05)2 (4061 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)
(3.8416)(0.25)(4061)
" = 0.0025)4060 + (3.8416)(0.25)
3900,18

"= 1015 + 0.9604

~3900,18
To11,11

n =351

Con la poblaciéon de 4061 pequefias y medianas empresas (Pymes) en el canton Santa Elena, se

seleccionaron 351 Pymes como muestra adecuada para la encuesta.
RESULTADOS

Con respecto a los resultados, se hace referencia a las interrogantes de la encuesta que fueron
dirigidas a las Pymes de Santa Elena que guardan relacion con las variables cultura organizacional y gestion

del talento humano en el canton Santa Elena.

,Considera usted que su empresa cuenta con una cultura organizacional fortalecida?

Figura 3

Cultura Organizacional

Fuente: Elaborado por el autor
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En base a la pregunta realizada el 53% de los microempresarios manifiestan que cuenta con una
cultura organizacional fortalecida lo que significa que aumenta la productividad, existe motivacion y
retencion de empleados, mientras que una cultura organizacional débil puede provocar rotacion de personal

y reducir la productividad y la moral de los empleados.

JEsta familiarizado su empresa con el concepto de gestion del talento humano?

Figura 4

Gestion de Talento Humano

Fuente: Elaborado por el autor

Con respecto a la interrogante la mayoria de las personas con el 78% afirmaron que si estan
familiarizado con el concepto de gestion de talento humano en las pequefias y medianas empresas esto
significa que hay mayor compromiso y pertinencia con lo que se realiza y por ende existe mayor

rendimiento y potencial en el talento humano.

Confiabilidad del instrumento

La credibilidad del instrumento de recoleccion de informacion se determind mediante la aplicacion
de una encuesta dirigidas a las pymes del canton Santa Elena, y se obtuvieron resultados precisos sobre el
estudio a través del software SPSS capaz de establecer la fiabilidad de las preguntas de manera
sistematizada. En términos simples, el Alfa de Cronbach indica cudn consistentes y relacionadas estan las
respuestas de los items dentro de una escala o cuestionario. Se calcula a partir de las correlaciones entre los
items y proporciona un valor que oscila entre 0 y 1. Cuanto mas cercano sea el valor del Alfa de Cronbach

a 1, mayor sera la consistencia interna de los items en la escala.

Tabla 2

Alfa de Cronbach

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 712 10

Fuente: El Alfa Cronbach muestra un valor superior a 0.7, tomando en consideracion la totalidad de las preguntas, por lo que se confirma la fiabilidad

del cuestionario.

Tabla 3
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Variables cultura organizacional y gestion de talento humano

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

(Considera usted que su empresa cuenta

con una cultura  organizacional

fortalecida?

? * ;Esta familiarizado su empresa con

el concepto de gestion del talento 351 100,0% 0 0,0% 351 100,0%

humano?

Fuente: Informacion obtenida en software Estadisticos SPSS.

Como se puede observar los datos ingresados en el Sistema SPSS se tom6 en consideracion
interrogantes que cumplen con las variables cultura organizacional y gestion de talento humano, puesto
que como resultado se indica que se cumple con el 100% de su correspondencia en torno a sus

interrogantes.

A continuacion, se mostrara la prueba de chi-cuadrado mediante datos ingresados en Software
SPSS donde se comprobara la correlacion de las variables del tema de investigacion, se puede decir que la
prueba de chi-cuadrado (%) es una prueba estadistica no paramétrica que se utiliza para determinar si existe

una asociacion significativa entre dos variables categoricas.
Tabla 4

Prueba de Chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 211,824% 4 ,000
Razon de verosimilitudes 153,657 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 122,533 1 ,000
N de casos validos 351

a. 3 casillas (30,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 1,62.

Fuente: Informacion obtenida en software Estadisticos SPSS.

Mediante los resultados obtenidos, se observa que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alternativa puesto que, la significancia asintotica bilateral se tiene una continuidad esperada
inferior a 0,05, con 4 grados de libertad (gl) y un coeficiente de 211.824, lo que significa que, si existe
relacion evidente entre las dos variables cultura organizacional y gestion de talento humano en las Pymes

del canton Santa Elena.

Adicional a eso se realizé también un Tau_b de Kendall ya que es una medida de asociaciéon o
correlacion no paramétrica utilizada para evaluar la fuerza y direccion de la relacion entre dos variables
ordinales, que consiste en determinar el grado en que se relaciona las variables, en este caso las variables
como es la cultura organizacional y gestion de talento humano teniendo una correlacion significativa con

nivel de 0.01. Donde el coeficiente Tau_b varia en el rango de -1 a 1. Puesto que un valor de 1 indica una
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asociacion perfecta positiva entre las variables, -1 indica una asociacion perfecta negativa y 0 indica

ausencia de asociacion. Por lo expuesto a continuacién se muestra la siguiente tabla para su mayor

explicacion.
Tabla 5
Resultado de la aplicacion Tau_b de Kendall
Correlaciones
Cultura Gestion de
organizacional Talento
Humano
Coeficiente de correlacion 1,000 ,562
Cultura organizacional Sig. (bilateral) . ,000
N 351 351
Tau_b de Kendall Coeficiente de correlacion ,562™ 1,000
Gestion de Talento Sig. (bilateral) ,000
Humano N 351 351

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Informacion obtenida en software Estadisticos SPSS.

Por otra parte, a través de la encuesta realizada en las Pymes del canton Santa Elena sobre los
artefactos de la cultura organizacional informa que el 70% reconoce los simbolos visibles de su
organizacion; el 53% reconoce los rituales y ceremonias de su organizacion y 85% afirman reconocer los
objetos fisicos y espaciales.

Se establecid que la cultura organizacional predominante en las Pymes del cantén Santa Elena es
fuerte asi lo sefialan los microempresarios en la primera pregunta con un 56% esto conlleva al compendio
de valores, reglas, politicas, procedimientos y principios que comparten todos los microempresarios del
canton Santa Elena.

Ademas de que las creencias subyacentes que influyen en la forma en que se llevan a cabo las
actividades diarias, el 35% corresponde al supuesto del cliente siempre tiene la razon, el 26% al supuesto
el trabajo en equipo es fundamental para el éxito, el 20% a la innovacion es clave para la competitividad,
el 16% a la ética y la integridad son valores primordiales y solo el 3% contestd que la adaptabilidad es
esencial en un entorno cambiante. Por lo que se evidencia que el tipo de cultura en el que estan orientadas
las Pymes del canton Santa Elena en primer lugar es la orientacion al cliente, seguido del trabajo en equipo
y colaboracion, y en tercer lugar corresponden a la innovacion y creatividad.

Por otro lado, con respecto al verificacion de Indicadores del Conocimiento de la Gestion del
Talento Humano, el 67% respondieron que cumplen con el desarrollo de programas de capacitacion, el 18%
mencionaron la implementacion de sistemas de evaluacion, el 9% fomenta una cultura de retroalimentacion
y el 6% establece politicas de diversidad e inclusion.

En relacion con el nivel de conocimiento sobre la mision y vision de la organizacion a la que
pertenecen el 34% de los encuestados respondieron que consideran que tienen un nivel alto de
conocimiento, 27% nivel medio, el 22% considera un nivel de conocimiento bajo y 17% respondieron tener

un conocimiento nulo.
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Con respecto a los datos sobre el seguimiento de larotacion de empleados de la Pymes Santa Elena
muestran que el 80% de los empleados permanecen en sus puestos por mas de dos afios, lo que demuestra
su compromiso y lealtad hacia su empleador, asi como su capacidad para afrontar desafios profesionales.
De igual manera se determin6 con respecto al nivel de ausentismo, 260 de los encuestados respondieron
que su organizacidon posee en un nivel bajo, 71 respondieron moderado y solo 20 respondieron que
considera un nivel alto de ausentismo.

Por otra parte, el tiempo de alcanzar las metas el 73% respondieron que el tiempo estimado es en
menos de 3 meses, el 17% corresponde entre 3 y 6 meses; y el 10% mencionaron que mas de 6 meses.

Ademas, se identifico las aptitudes y actitudes que tiene la Gestion del Talento Humano en las
Pymes del cantén Santa Elena. Entre las aptitudes se destaca que el 29% respondieron la comunicacion,
24% trabajo en equipo, 20% resolucion del problema, 15% creatividad y como tltimo el 12% corresponde
a la adaptabilidad. De igual manera sefialaron que las actitudes que sobresalen es la proactividad con el

57%, colaboracion 16%, responsabilidad 14%, seguido de la resiliencia y empatia.

DISCUSION

Considerando los resultados obtenidos de la encuesta a los microempresarios de las medianas y
pequefias empresas se determina que existe relacion significativa entre la cultura organizacional y la gestion

de talento humano en el canton Santa Elena.

Autores como Luna et al. (2021), sefialan que la cultura organizacional influye en varios aspectos
clave del entorno laboral, como el crecimiento personal, la comunicacion, los valores, el desarrollo
profesional, el liderazgo y el clima laboral. De modo que la cultura organizacional tiene un impacto
significativo en la gestion del talento, influyendo en la atraccion, retencion, compromiso, desarrollo y
desempeifio de los empleados dentro de una empresa. Por lo tanto, es importante que las organizaciones
desarrollen una cultura positiva y saludable que promueva el bienestar y el crecimiento individual y

organizacional.

Es por ello por lo que es de vital importancia que la cultura organizacional se entienda como un
espacio o ambiente donde influya el compromiso de los microempresarios, su filosofia, su identidad
empresarial, bajo sus creencias y valores que forman su personalidad para el desarrollo de sus actividades,
en tanto la gestion de talento humano debe identificar sus necesidades, para promover estrategias que

permitan cumplir los objetivos deseados de los microempresarios de las Pymes de Santa Elena.

CONCLUSION

Se analiz6é que la cultura organizacional desempeia un papel crucial en los indicadores de la
gestion del talento humano en las pequefias y medianas empresas del canton Santa Elena y a su vez es
importante resaltar que una cultura solida y positiva puede motivar a los empleados a mejorar su
compromiso y aumentar su productividad, tomando en cuenta que los empleados buscan entornos de trabajo
donde se sientan valorados, respetados y parte de una comunidad unida, lo que puede ser facilitado por una

cultura organizacional positiva.
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Se establecid que la cultura organizacional predominante en las Pymes del canton Santa Elena es
fuerte asi lo sefialan los microempresarios en la primera pregunta con un 56% esto conlleva al compendio
de valores, reglas, politicas, procedimientos y principios que comparten todos los microempresarios del

canton Santa Elena.

Se analiz6 que los valores de la cultura organizacional son cimientos que dan direccion a todos los
miembros que trabajan en las Pymes y su vez se alinean al compromiso diario con el cémo se hacen alli las
cosas; ademas a través de la encuesta realizada se identific6 que los valores que mas practican los

colaboradores de las Pymes son el respeto, integridad, colaboracion y la responsabilidad.

Se determinod que el proceso de capacitacion del Talento Humano en las Pymes del canton Santa
Elena, debe ser constante por lo que es necesario que todo el personal se desarrolle de manera optimay que
adquiera conocimiento actualizados para que se puedan desenvolver de la mejor manera y por lo
consiguiente exista un buen clima laboral. Con respecto a la encuesta realizada se sefiala que es importante
la identificacion de las necesidades la capacitacion, para posteriormente disefiar programas de capacitacion
e implementarlas en las organizaciones, pero es indispensable la evaluacion de la efectividad de esta, para
poder realizar ajustes y mejoras en base a la retroalimentacion.

Ademas, se identificd que las aptitudes y actitudes que tiene la Gestion del Talento Humano en
las Pymes del canton Santa Elena son las adecuadas esto demuestra la resiliencia y adaptabilidad en sus

emprendimientos, apoyado con networking e inteligencia emocional.
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