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PRESENTACION

La administracion de empresas es una disciplina fundamental para el
éxito de cualquier organizacion en el mundo actual. La complejidad y dinamismo
del entorno empresarial han puesto en evidencia la necesidad de contar con
profesionales altamente capacitados en la gestion de recursos, la toma de
decisiones y la implementacion de estrategias efectivas.

Este libro, “Hacia la excelencia empresarial: Competitividad, Desarrollo
Sostenible y Gestion del Talento en Sectores Clave’, es una obra que relne
las reflexiones y hallazgos de diversas investigaciones en el campo de la
administracion de empresas en diferentes campos de accién. Los cinco capitulos
que conforman este libro abordan temas relevantes y actuales en la gestion
empresarial, como la, la competitividad, fuerza de ventas, la sostenibilidad, la
gestion del capital humano, entre otros.

Cada capitulo ofrece una perspectiva novedosa y actualizada sobre los
desafios que enfrentan las organizaciones en el mundo actual y las estrategias
y herramientas que se pueden utilizar para enfrentarlos con éxito. Los autores,
han realizado investigaciones rigurosas y profundas que les permiten ofrecer un
andlisis critico y propositivo sobre los temas que tratan.

Este libro es una herramienta valiosa para estudiantes, profesionales,
directivos, ejecutivos empresariales y académicos interesados en la
administracion de empresas comerciales y de servicios y en cdmo la investigacion
universitaria puede contribuir al desarrollo de esta disciplina. Espero que esta
obra contribuya a fomentar el dialogo y el intercambio de conocimientos entre los
distintos actores involucrados en la gestibn empresarial y a promover un enfoque
mas integrado y sostenible en la administracion de empresas.

Pedro Zapata
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CAPITULO|

LA COMPETITIVIDAD EN ORGANIZACIONES DEL SECTOR
"FARMACEUTICO"

CONTEXTUALIZACION

La industria farmacéutica desempena un papel crucial en la salud y el bienestar
de la poblacién. La competitividad en este sector es de suma importancia, ya que implica
la capacidad de las empresas farmacéuticas para competir eficientemente en un entorno
globalizado y dinamico.

La competitividad en el sector farmacia se refiere a la capacidad de las empresas
para ofrecer productos y servicios de calidad, innovadores y a precios competitivos, al
mismo tiempo que cumplen con los requisitos regulatorios y satisfacen las necesidades de
los pacientes y profesionales de la salud.

En América Latina, el sector farmacéutico se caracteriza por la presencia de una
amplia variedad de actores, desde empresas multinacionales hasta pequefias y medianas
empresas locales. Esto crea un entorno altamente competitivo en el que las empresas
deben enfrentar diversos desafios, como la regulacién sanitaria, la competencia de
productos genéricos y la presion de los costos.

En el caso especifico de Ecuador, el sector farmacéutico ha experimentado un
crecimiento significativo en las Ultimas décadas. Segun la Asociacion de Laboratorios
Farmacéuticos ALAFAR (2023), el pais ha experimentado un incremento en la produccion
y consumo de medicamentos, asi como en la inversién en investigacion y desarrollo.
Estos factores han contribuido al fortalecimiento de la competitividad de las empresas
farmacéuticas ecuatorianas en el mercado nacional y en la region.

No obstante, existen desafios que afectan la competitividad del sector farmacéutico
en América Latina y el Ecuador. Entre ellos se encuentran los altos costos de produccion,
la falta de acceso a financiamiento, los obstaculos regulatorios y las barreras comerciales.
Ademas, la creciente demanda de medicamentos y la necesidad de fomentar la innovacion
plantean nuevos retos para las empresas del sector.

En este contexto, es fundamental que las empresas farmacéuticas en América
Latina y especificamente el Ecuador adopten estrategias competitivas que les permitan
diferenciarse en el mercado, mejorar la calidad y la eficiencia de sus operaciones mediante
la gestion del capital humano, y promover la investigacion y el desarrollo de nuevos
medicamentos. Asimismo, es importante que los gobiernos y las instituciones reguladoras
promuevan un entorno propicio para la competitividad, a través de politicas que fomenten
la inversion en el sector y la protecciéon de la propiedad intelectual, puesto que el entorno
organizacional se ha tornado mas dinamico, inseguro y complejo, haciendo mas dificil la
situacion competitiva de las organizaciones (Carreno, 2023).

La competitividad en organizaciones del sector "Farmacéutico"

1



ENFOQUES Y TEORIAS RELEVANTES

La gestion empresarial y la competitividad estdn estrechamente relacionadas, ya
que la forma en que una empresa es administrada tiene un impacto directo en su capacidad
para competir de manera exitosa en el mercado.

La gestion empresarial implica la formulacion y ejecucion de la estrategia de la
empresa. La estrategia empresarial es fundamental para la competitividad, ya que define
coémo la empresa planea lograr una ventaja sobre sus competidores. Esto incluye decisiones
sobre qué mercados atender, como diferenciarse, qué recursos y capacidades desarrollar, y
como aprovechar las oportunidades del entorno empresarial. Una estrategia bien disefiada
y ejecutada puede mejorar significativamente la competitividad de la empresa.

La gestion empresarial también esta vinculada a la capacidad de la empresa para
innovar y adaptarse a los cambios en el entorno empresarial. La innovacion permite a
las empresas desarrollar nuevos productos, mejorar los existentes, implementar procesos
mas eficientes y encontrar nuevas formas de satisfacer las necesidades de los clientes. La
adaptabilidad, por otro lado, implica la capacidad de la empresa para ajustarse rapidamente
a los cambios en el mercado, las regulaciones o las condiciones econémicas. Tanto la
innovacion como la adaptabilidad son fundamentales para mantener la competitividad en
un entorno empresarial dinamico.

La gestion empresarial exitosa implica comprender y satisfacer las necesidades
de los clientes de manera efectiva. Esto implica un enfoque en la calidad del producto o
servicio, la atencion al cliente, la personalizacién y la construccion de relaciones solidas
con los clientes. Una empresa que logra satisfacer de manera efectiva las necesidades
de sus clientes tiene mas probabilidades de ser competitiva en el mercado y mantener
relaciones comerciales a largo plazo.

Una gestion empresarial efectiva implica tomar decisiones estratégicas, fomentar
la innovacion, lograr eficiencia operativa, adaptarse al entorno empresarial cambiante
y satisfacer las necesidades de los clientes. Estos elementos contribuyen a mejorar la
competitividad de la empresa y su capacidad para sobresalir en el mercado.

La competitividad ha sido estudiada durante décadas, y sus analisis y observaciones
se han expandido no solo a nivel académico sino también a nivel empresarial, por lo
que puede ser estudiada y aplicada en diferentes enfoques y niveles, desde el analisis
macroeconomico hasta el microecondmico o el diagnéstico empresarial, manifiesta las
capacidades y recursos que una empresa o industria necesita para diferenciarse de otras
perspectivas y matices diferentes, que a su vez revelan parte de la competitividad que se
produce en el sector o la organizacion. La ventaja competitiva crece esencialmente a través
del valor que una empresa puede crear. La competitividad de las empresas se explica
entonces por la medida en que la empresa puede generar y mantener la mejor posicion en
relacion con sus competidores (Arias, 2022).
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Dentro de ese marco, la competitividad es producir bienes y servicios de mejor
calidad, que se comercialicen con éxito entre consumidores nacionales y extranjeros, lo
que genera empleos mejor remunerados y la creacion de los recursos necesarios para
construir una infraestructura adecuada de servicios publicos y apoyar a los mas vulnerables.
La competitividad del pais depende de la capacidad de su industria para innovar y
desarrollarse. Especialmente para la Republica del Ecuador, es sobrenatural pensar que la
importancia de las PYMES no solo se basa en su potencial redistributivo y su capacidad de
generar empleo, sino también en su competitividad si se integran al proceso productivo en
condiciones adecuadas (Quifionez, 2013).

De esta manera, la competitividad a nivel empresarial se define como la capacidad
de una organizacion publica o privada, con o sin fines de lucro, para lograr y mantener
ventajas que le permitan fortalecer y mejorar su posicion en el entorno socioeconémico
en el que opera. Estas ventajas determinan sus recursos y capacidad para superar a sus
competidores, lo que lleva al concepto de “excelencia”, que significa eficacia y eficiencia
organizacional. En este sentido, se considera una empresa competitiva que puede entregar
de manera consistente productos y servicios que tienen caracteristicas valoradas por los
clientes. El mercado cambia, las exigencias de los consumidores también cambian, por
lo que es necesario adaptarse constantemente a estos cambios para poder mantener o
mejorar la competitividad de la empresa (Mathews, 2009).

En la actualidad, es importante tener en cuenta que la competitividad empresarial es
un tema de trascendencia dentro de los sectores econémicos que se encuentran dentro de
paises desarrollados o en vias de desarrollo. Para que una empresa llegue a globalizarse,
se necesita que sea eficiente y eficaz para manejar los recursos financieros, humanos,
tecnoldgicos y naturales; de esa manera se podra dar frente a la competencia dentro y
fuera del pais (Hernandez & Bonomie, 2010).

De este modo, la competitividad puede dimensionarse desde: 1. el ambito interno
de la empresa y 2. desde su entorno, en donde la primera hace referencia a que las
organizaciones compiten con los bienes y servicios que elaboran, los mismos estan en
funcion de sus procesos internos (personal, tecnologia y capital con la que cuenta), calidad
y precio de los mismos; mientras que la segunda, se enfoca en los logros obtenidos en el
contexto de su entorno y dependera del modelo del mercado en donde se halle ubicada,
dinamismo de la industria, innovaciones tecnoldgicas, estrategias de mercado; y, aspectos
legales normados por los gobiernos, los mismos que permiten o impiden que las empresas
vendan, inviertan, y se vinculen contractualmente con otras personas y empresas (Erazo
et al., 2022).

No obstante, la competitividad tiene varias definiciones desde el nivel empresarial
hasta el nacional, en cada caso se presenta como un conjunto de actividades encaminadas
a mantenerse al dia con el entorno o el mercado. Econémicamente, se define como

la capacidad de una persona, empresa 0 pais para generar utilidades frente a sus
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competidores. Para ello, es importante buscar las condiciones mas importantes entre
precio, calidad y opciones. Una empresa que mantiene cada vez mas métricas y mejora
continuamente el uso de los recursos se considera localmente competitiva. Como variable
de investigacion, la competitividad puede ser vista desde diferentes perspectivas que se
orientan a analizar la competitividad de las empresas, enfocandose en el desarrollo de las
empresas en los mercados locales e internacionales, independientemente de su ubicacién
geografica (Medeiros et al., 2019).

Varias definiciones coinciden en que la competitividad de una empresa es la capacidad
de crear una ventaja competitiva sostenible y producir bienes y servicios de valor agregado,
o de actuar de manera agresiva y superar en competencia a otros, fortaleciendo la presencia
en el mercado, logrando de esta manera un éxito. Los ahorros de costos se logran cuando
una empresa puede desarrollar, fabricar y vender productos o servicios comparables de
manera mas eficiente que sus competidores. La diferenciacion es la capacidad de ofrecer a
los compradores un valor superior y Unico en términos de calidad, caracteristicas y servicio
al cliente. En términos de un enfoque sistémico, la competitividad de una empresa depende
de su interaccidén con factores de nivel micro y factores de nivel meso, macro y meta, es
decir, con el entorno. De igual forma, las empresas poseen altos niveles de productividad,
calidad, flexibilidad y agilidad para mantener una ventaja competitiva estratégica y generar
redes de negocios que aceleren el proceso de aprendizaje colectivo (Saavedra & Milla,
2017).

Por tanto, la finalidad de la estrategia competitiva sera que la empresa sea rentable
y sustentable teniendo en cuenta las fuerzas que rigen la competencia del mercado. La
importancia y transformacion de la industria farmacéutica a nivel mundial se encuentra de
una manera influenciada por un grupo de factores que le dan una naturaleza unica y forman
el marco sobre el cual considerar el desempefio de sus niveles de competencia.

Las medicinas constituyen un producto basico y de uso masivo, por la magnitud
del mercado, paises con industrias locales limitadas tienden a incurrir en fuertes déficits
comerciales, lademanda de farmacos se encuentra determinada por las interrelaciones entre
pacientes, médicos, entidades aseguradoras (se incluye seguro social) y farmacéuticos,
expiracion de patentes, resulta una constante disminucion de ingresos para muchos de los
mayores actores. Cambios sociales y culturales, tales como un mayor conocimiento de las
medicinas que les son administradas y las grandes expectativas de los pacientes, demanda
de los pacientes por una experiencia de servicio eficiente y personalizado, se utiliza para
ello los medios tecnoldgicos (Moreno & Sandoya, 2020).

Las empresas que no actualizan continuamente la maquinaria, el personal, la
tecnologia y la infraestructura pueden dejar de ser competitivas y provocar la pérdida de
clientes o incluso su desaparicion. Por lo tanto, las estrategias son necesarias en un corto
periodo de tiempo, y también es necesario aplicar la creatividad para mantener la calidad y
adaptarse a muchos cambios para asumir posibles riesgos. En consecuencia, los recursos
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humanos son elementos clave en todos los procesos de cambio y en el aumento de la
productividad y competitividad de las organizaciones (Ramirez & Ampudia, 2018).

A este respecto, Michael Porter también afirma que el Unico concepto importante de
la competitividad nacional es la productividad. El crecimiento sostenido de la productividad
requiere que la economia mejore continuamente. Las empresas nacionales necesitan
aumentar la productividad en los sectores existentes, mejorando la calidad, agregando
caracteristicas deseables, mejorando la tecnologia del producto o mejorando la eficiencia
de la produccion. Cuando se trata de naciones competitivas, no hay duda de que el
entorno nacional juega un papel fundamental en el éxito competitivo de las empresas. Esto
demuestra que algunos entornos nacionales estimulan mas el progreso que otros. Este
punto de vista ha condicionado las politicas gubernamentales sobre la competitividad en
reconocimiento de que los gobiernos pueden cambiar la ventaja de los factores a través de
diversas formas de intervencion (Morales & Pech, 2000).

Por ultimo, como se puede observar en la Figura 1, existen cinco fuerzas segun
Porter, que dominan la competencia en la industria y determinan las consecuencias de
rentabilidad a largo plazo de un segmento de mercado, la idea es que una empresa debe

evaluar sus metas y recursos frente a estas fuerzas:

Figura 1. Cinco Fuerzas de Porter

Amenaza de entrada de

Amenaza de ingreso de nuevos competidores

productos sustitutos

5 Fuerzas
de PORTER
Rivalidad entre los
competidores

Poder de negociacion
de los compradores

Poder de negaciacion de
los proveedores

Nota: La figura menciona segun Michael Porter las cinco fuerzas competitivas.

Lo més importante de las cinco fuerzas es que determina el nivel de ganancias
en una industria. Cabe sefalar que el objetivo de cualquier técnica competitiva de una
empresa, negocio u organizacion es lograr una posicidén que les permita defender o explotar
las cinco fuerzas competitivas para lograr el desarrollo de la empresa (Aguilera et al., 2010).
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ESTRATEGIAS DE INVESTIGACION

El disefio de la investigacion fue no experimental, puesto que fue util para explorar
la relaciéon entre variables, identificar los patrones y tendencias en los datos y generar la
hipotesis. Este modelo se caracterizd por ayudar a la recopilacion de datos a través de
observaciones, encuestas, cuestionarios, entrevistas y otras técnicas (Gall et al., 2021).

Fue de corte descriptico — correlacional al permitir la descripcién y analisis de
las relaciones entre la variable competitividad y organizaciéon sin establecer causalidad,
identifico patrones y tendencias en los datos. Estos datos se analizaron utilizando
estadisticas descriptivas y correlacionales (Hernandez-Sampieri et al., 2018).

El método utilizado fue el analitico-sintético, que es un método de ensefianza
basado en dividir el todo en partes mas pequefias y manejables y luego reconstruir el todo
a partir de esas partes. Se us6 en la presentacion del andlisis te6rico, logrando comprender
la complejidad del concepto Competitividad, al igual que el método bibliografico que fue
tomado como un proceso sistematico y riguroso de busqueda, seleccion, evaluacion
y sintesis de la literatura existente sobre el tema investigado, que en este caso fue la
Competitividad. Este método al ser una parte esencial de la investigacion social, permitio
identificar y evaluar el conocimiento existente y definir areas de investigacion futura (Hart,
2018) ; (Pozo, 2019).

La técnica de investigacion utilizada, fue la encuesta, que al ser un sistema de
investigacidbn que consiste en hacer preguntas estructuradas o semiestructuradas a
una muestra representativa de individuos para obtener informacion sobre sus actitudes,
opiniones, comportamientos y caracteristicas demogréficas, sirvi6 como fundamento para
el diagnostico de la investigacion. La encuesta también es una herramienta importante en
la investigacion social que permite a los investigadores obtener datos cuantitativos que
pueden analizarse estadisticamente para sacar conclusiones sobre poblaciones especificas
(Krosnick & Presser, 2017).

La encuesta realizada tuvo como objetivo recopilar informacién y opiniones
relacionadas con la competitividad en el sector farmacia de la ciudad de Cuenca. Se
recolectaron datos de un grupo representativo de consumidores (146), incluyendo
profesionales, empresarios y otras partes interesadas e involucradas en el sector.

Los datos obtenidos de la encuesta ofrecen una visibn mas amplia y detallada de la
competitividad. Estos datos reflejan las percepciones, experiencias y expectativas de los
participantes en relacion con los factores clave que influyen en la competitividad, asi como

los desafios y oportunidades identificados.

HALLAZGOS Y DESCUBRIMIENTOS

La informacién obtenida de la encuesta brinda una perspectiva valiosa sobre los

factores que influyen en la competitividad del sector farmacia, permitiendo identificar
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fortalezas, debilidades y areas de mejora. Estos datos son fundamentales para la toma de
decisiones estratégicas y el disefio de politicas y acciones que impulsen la competitividad

y el crecimiento en el sector en cuestion.

Tabla 1

Estadisticos Descriptivos sobre el mercado de farmacias

Farmacias de la ciudad de Cuenca

Sana Cruz Farmacias Farmacias  Corpdesfa .
Farmasol Fybeca Sana Pharmacys Azul Populares Econémicas  (INNFA) Medicity  Otra
Valido 23 19 7 13 16 11 11 27 6 13
Media 2.78 3.26 3.14 3.15 3.56 3.46 3.46 2.85 3.17 2.92
Desviacion
Estandar 1.13 1.10 0.90 1.41 1.15 1.04 0.93 0.99 0.98 0.86

Nota. Preferencias del consumidor del sector farmacia

Los resultados de la encuesta en la Tabla 1 revelan la preferencia y distribucién de
las respuestas de los participantes en relacion a diferentes farmacias. A continuacion, se
analizaran los datos obtenidos:

Farmasol: Obtuvo el segundo mayor nimero de respuestas, con un total de 23. De
acuerdo a la opinion de los usuarios, es una opcion popular y puede ser considerada como
una farmacia confiable y de preferencia en el sector.

Fybeca se posiciona como una de las opciones preferidas entre los participantes. La
marca goza de una buena reputacion y confianza en el mercado.

Sana Sana, es menos popular en comparacion con otras farmacias. Esto puede
deberse a varios factores, como la ubicacion geografica o la menor visibilidad de la marca.

Pharmacys se muestra como una opcion considerablemente elegida por los
participantes. Esta cadena de farmacias tiene presencia en varias ciudades del pais y
puede ser reconocida por su variedad de productos y servicios.

Cruz Azul, segun los encuestados tiene una presencia solida y competitiva al ser
una opcién confiable y reconocida en el mercado.

Farmacias Populares y Farmacias Econdémicas son percibidas como alternativas
mas accesibles en términos de precios y disponibilidad de productos.

Corpdesfa (INNFA) se destaca entre los usuarios como una opcion popular entre los
participantes. Esto se debe a su enfoque en la atencion de salud y su compromiso con la
comunidad con precios bajos.

Finalmente, Medicity es una opcion menos conocida o menos preferida por los
encuestados.

En general, los resultados de la encuesta reflejan una diversidad de preferencias

entre los participantes en relacion a las farmacias mencionadas. La popularidad y

La competitividad en organizaciones del sector "Farmacéutico"



preferencia de cada farmacia pueden estar influenciadas por factores como la ubicacion, la
calidad del servicio, la variedad de productos y los precios. Estos datos pueden ser Utiles
para las farmacias en términos de mejorar sus servicios y satisfacer las necesidades de los
clientes, lo que les permitira ser competitivos en el mercado.

En la Figura 2, los resultados de la encuesta muestran que los clientes valoran
principalmente los precios mas accesibles y la buena atencion al cliente en las farmacias.
Estos datos son importantes para las farmacias, ya que pueden utilizarlos para mejorar sus
estrategias de precios, ampliar su variedad de productos y marcas, ofrecer promociones
atractivas y garantizar una atencion al cliente de calidad. Satisfacer estas preferencias
puede ayudar a las farmacias a aumentar la satisfaccion de sus clientes y mantener una
base de clientes leales.

Figura 2. Representacion gréafica de las preferencias del consumidor

I Precios mas accesibles I Variedad de promociones

Il Buena atencién al cliente Variedad de productos

Nota: La figura muestra la valoracion que hacen los consumidores, respecto de los servicios que
ofrecen las farmacias.

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Un estudio de mercado publicado por la firma de investigacion Euromonitor
International (2022) sefiala que el mercado de las farmacias en Latinoamérica crecera a
una tasa anual compuesta del 6% entre 2019 y 2024. Este crecimiento se debe en gran
parte al aumento del gasto en salud, el envejecimiento de la poblacion y la creciente
demanda de productos farmacéuticos, lo que abre oportunidades importantes de mercado
para éste sector.

Existe coincidencias con el estudio de Sanchez et al., (2019) en el que examinaron
la relacion entre la competitividad de las farmacias en Ecuador y la calidad de sus servicios.
Los resultados sugieren que la calidad de los servicios ofrecidos por las farmacias influye
positivamente en la competitividad de estas empresas. Ademads, destaca la importancia
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de la innovacion y la digitalizacion para mejorar la competitividad de las farmacias.
Las empresas que adoptan tecnologias avanzadas, como el comercio electronico y las
aplicaciones moviles, pueden mejorar su eficiencia y atraer a mas clientes.

Gavilanes y Gallego (2021), realizaron un estudio en varias farmacias de Colombia
para investigar los factores clave que determinan su competitividad. Sus resultados
coinciden en que la ubicacidn estratégica de las farmacias era un factor determinante, ya
que aquellas situadas en areas de alta densidad poblacional y con facil acceso a servicios
de salud tenian una ventaja competitiva. Ademas, el estudio destacd la importancia de
la variedad de productos farmacéuticos disponibles y la capacidad para brindar servicios
adicionales, como asesoramiento farmacéutico personalizado y programas de fidelizacion
de clientes con los que si cuentan la mayoria de farmacias en la ciudad de cuenca objeto
de estudio.

En contraste, la Direccion Nacional de Estudios de Mercado (2015) llevaron a cabo
una investigacion enfocada especificamente en el contexto de las farmacias en Ecuador.
Sus hallazgos sugirieron que, ademas de los factores mencionados anteriormente, la
competitividad de las farmacias en Ecuador también estaba influenciada por la capacidad
para ofrecer precios competitivos y descuentos atractivos. El estudio destaco la importancia
de establecer alianzas estratégicas con proveedores y distribuidores para obtener mejores
condiciones de compra y poder trasladar esos beneficios a los clientes.

Un aspecto comUn encontrado en las investigaciones analizadas, fue la necesidad
de contar con personal capacitado y con conocimientos actualizados sobre productos
farmacéuticos y regulaciones sanitarias. Tanto en Latinoamérica como en Ecuador, se
resalta la importancia de la formacion continua del personal farmacéutico para brindar un
servicio de calidad y diferenciarse de la competencia.

IMPLICACIONES, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El mercado de las farmacias en Latinoamérica y el Ecuador esta experimentando
un crecimiento significativo debido al aumento del gasto en salud, el envejecimiento de la
poblacion y la creciente demanda de productos farmacéuticos. Esto crea oportunidades
importantes de mercado para el sector farmacéutico en la region.

La calidad de los servicios ofrecidos por las farmacias es un factor determinante de
su competitividad. La investigacion muestra que aquellas farmacias que ofrecen servicios de
alta calidad son mas competitivas en el mercado. Ademas, la innovacion y la digitalizacion,
como el comercio electronico y las aplicaciones moviles, pueden mejorar la eficiencia y
atraer a més clientes.

La ubicacion estratégica de las farmacias es un factor clave para su competitividad.
Las farmacias ubicadas en areas de alta densidad poblacional y con facil acceso a servicios

de salud tienen una ventaja competitiva. Ademas, la variedad de productos farmacéuticos
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disponibles y la capacidad para brindar servicios adicionales, como el asesoramiento
farmaceéutico personalizado y los programas de fidelizacién de clientes, son aspectos
importantes para la competitividad de las farmacias.

Ademas de los factores mencionados anteriormente, la capacidad para ofrecer
precios competitivos y descuentos atractivos también influye en la competitividad de las
farmacias. Establecer alianzas estratégicas con proveedores y distribuidores puede ayudar
a obtener mejores condiciones de compra y trasladar esos beneficios a los clientes.

Mejorar la calidad de los servicios: Centrarse en ofrecer servicios de alta calidad para
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Capacitar al personal en atencion
al cliente, ofrecer asesoramiento farmacéutico personalizado y garantizar la disponibilidad
de medicamentos necesarios.

Innovacion y digitalizacion: Implementar tecnologias como el comercio electronico
y las aplicaciones méviles para mejorar la eficiencia y brindar una experiencia conveniente
a los clientes. Esto incluye permitir la compra de medicamentos en linea, proporcionar
informacion detallada sobre productos y servicios, y ofrecer opciones de entrega rapida y
segura.

Ubicacion estratégica: Evaluar la ubicacion de las farmacias y considerar la apertura
de sucursales en areas de alta densidad poblacional y facil acceso a servicios de salud.
Estar cerca de hospitales, clinicas y centros de atencion médica puede atraer a mas clientes
y generar mayor tréfico en la farmacia.

Variedad de productos y servicios adicionales: Ampliar la gama de productos
farmacéuticos disponibles para abarcar una mayor diversidad de necesidades de los
clientes. Ademas, ofrecer servicios adicionales como el asesoramiento farmacéutico
personalizado, la atencién a pacientes cronicos y programas de fidelizacion de clientes
puede diferenciar a la farmacia de la competencia.

Establecer alianzas estratégicas: Buscar oportunidades para establecer alianzas
con proveedores Yy distribuidores para obtener mejores condiciones de compra y poder
ofrecer precios competitivos. Negociar acuerdos exclusivos o descuentos especiales puede
atraer a mas clientes y aumentar la competitividad de la farmacia en el mercado.

Recuerda que estas recomendaciones se basan en la informacion proporcionada,
pero también es importante adaptarlas a las necesidades y caracteristicas especificas de
cada farmacia y su entorno local.

La competitividad en organizaciones del sector "Farmacéutico"

10



CAPITULOII

EL DESARROLLO SOSTENIBLE EN ORGANIZACIONES DEL
SECTOR "EMPRENDIMIENTOS"

CONTEXTO

El desarrollo sostenible en los emprendimientos es un tema de gran importancia en
la actualidad, ya que se busca promover una economia mas responsable y comprometida
con el medio ambiente y la sociedad. Segun la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible
de las Naciones Unidas (2020), el desarrollo sostenible busca satisfacer las necesidades
del presente sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus
propias necesidades.

En Ecuador, cada vez son mas los emprendedores que buscan integrar practicas
sostenibles en sus modelos de negocio. Segun un estudio realizado por Rodriguez et
al., (2019), los emprendimientos sostenibles en Ecuador se enfocan en areas como la
agricultura organica, el turismo sostenible, la energia renovable y la gestién de residuos.

Ademas, segln un informe publicado por el Ministerio del Ambiente, Agua vy
Transicién Ecologica (2021), se han implementado diversas politicas y programas para
promover el desarrollo sostenible en los emprendimientos del pais, como la Estrategia
Nacional de Economia Circular y la Politica Nacional de Emprendimiento.

La integracion de practicas sostenibles en los emprendimientos no solo contribuye
al desarrollo sostenible del pais, sino que también puede generar beneficios econémicos
y sociales a largo plazo. Los emprendimientos sostenibles en Ecuador pueden mejorar
la competitividad, fomentar la innovacion y generar empleo en sectores clave como la
agricultura, el turismo, entre otros.

Siendolas cosas asi, resultaclaro, que el desarrollo sostenible enlos emprendimientos
es un tema relevante en Ecuador y en todo el mundo. La integracién de practicas sostenibles
no solo contribuye al desarrollo sostenible del pais, sino que también puede generar
beneficios econdmicos y sociales a largo plazo. Para lograr un desarrollo sostenible en los
emprendimientos, es necesario contar con politicas y programas que promuevan practicas

sostenibles y fomenten la innovacion y la competitividad en los sectores clave.

REVISION DE LA LITERATURA

La sostenibilidad en el sector empresarial lo definen como un enfoque y una
estrategia comercial sistematicos que tienen en cuenta los efectos sociales y ambientales
a largo plazo de todos los comportamientos de motivacion econémica, en beneficio de
los consumidores, empleados y propietarios o accionistas. También que se considera la
influencia politica y cultural en el proceso de negociacion entre las partes interesadas sobre
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el alcance y contenido del desarrollo sostenible de las empresas, se puede argumentar que
la politica y la cultura incluyen las partes més relevantes del desarrollo sostenible de la vida
comercial (Bergman et al., 2017).

Es por ello que, en la actualidad, el desarrollo sostenible es uno de los aspectos
mas discutidos, por ser un intento de conciliar los desafios politicos, econdmicos,
sociales, ambientales y educativos que pueden enfrentar el desarrollo de la globalizacién
y el capitalismo. El desarrollo sostenible es uno de los principales objetivos del desarrollo
humano, su aparicién esta determinada por el crecimiento del capitalismo industrial, los
problemas de contaminacion y superpoblacion en todo el mundo. Ya sea de orientacion
étnica o ideoldgica, la crisis ecolégica debe ser abordada a nivel planetario y como tal
afectara la expansion, el crecimiento y el estilo de vida de muchas ciudades (Mejia et al.,
2021).

Esta terminologia proviene de un informe de la Union Mundial para la Naturaleza
(1948), que muestra la necesidad de proteger el medio ambiente sin olvidar la calidad
de vida de las personas, en otras palabras, debe existir un equilibrio entre el crecimiento
econdmico, el bienestar social y el uso de los recursos naturales y el medio ambiente. En
principio, el desarrollo sustentable no prohibe la utilizacion de los recursos naturales, pero
exige su empleo racional, el cual se fundamenta en la necesidad de ser consecuentes en la
armonizacion del desarrollo econémico, comercial, social y ambiental. Desde este punto de
vista, el desarrollo econdmico y social se basa en la sostenibilidad, que se orienta hacia la
satisfaccion aceptable de las necesidades de las personas (Sanchez et al., 2019).

Segun el criterio de los autores antes mencionados, indican que el sector de los
emprendimientos es considerado actualmente uno de los sectores productivos e importantes
de la economia nacional y porque no decir mundial. Su produccién es valiosa tanto en
paises desarrollados como en vias de desarrollo. En la actualidad, muchas empresas
de clase mundial se enrumban hacia el desarrollo sostenible; sin embargo, ademas de
la informacion obtenida, es su propia tarea comprometerse a lograr este objetivo en sus
acciones cotidianas y del giro de sus negocios. Todas las empresas, a pesar de la alta
productividad, deben cuidar el entorno social, ambiental y econémico para mantener el
rendimiento. Por lo tanto, es responsabilidad comprometerse con las actividades de
desarrollo que los promuevan y los hagan participes de las propuestas e iniciativas de
Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

Es por eso, que de acuerdo a la Agenda 2030, el consumo y las producciones
globales dependen del uso del medio ambiente y los recursos naturales en formas que
contintan teniendo un impacto devastador en el planeta. La pandemia de COVID-19 ofrecio
una oportunidad para que los paises desarrollen sus planes de recuperacion, que reviertan
las tendencias actuales y cambien nuestros patrones de consumo y produccion hacia un
futuro més sostenible. EI consumo y produccién sostenibles significa hacer mas y mejor

con menos. También se trata de desvincular el crecimiento econémico, de la degradacion
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ambiental, aumentar la eficiencia de los recursos y promover un modo de vida sostenible,
ademas poder contribuir significativamente al alivio de la pobreza y la transicién hacia
una economia verde y baja en carbono. La sostenibilidad se ha convertido en un tema de
interés desde la década de los 80 (Yip & Bocken, 2018).

Por ello, los emprendimientos se preocupan cada vez mas por la sustentabilidad y lo
incorporan a sus practicas comerciales diarias. Se implementan actividades como: contribuir
a mejorar la calidad de vida de los empleados, proveedores y consumidores, promover
el empleo digno, innovaciones; y abordar las causas sociales y ambientales mediante
la definicion de precios de descuento y campafias como se observa en la figura 1. Para
realizar este tipo de causas sociales, la calidad del producto ya no es una eleccién, si no es
una necesidad de supervivencia para los emprendimientos que se relaciona directamente
con un fabricante o proveedor de servicios, con sus clientes, que no se considera un
valor absoluto, sino que debe cumplir con estos requisitos superando las expectativas
de responsabilidad ambiental y social. Se puede concluir que los emprendimientos que
adoptan practicas sostenibles se vuelven mas competitivas y en consecuencia mejoran la
imagen y el posicionamiento de su empresa en el mercado, lo que favorece su crecimiento
a largo plazo (Solis et al., 2023).

Figura 1. Sustentabilidad en los emprendimientos

P ~ Abordar

recios

~ causas

justos sociales vy
ambientales

Calidad de
wida de los
empleados

Promover el
empleo
digno

Nota: La figura menciona los aspectos a considerar por los emprendimientos para lograr
sustentabilidad.

En cuanto alos objetivos de la responsabilidad social, la empresa debe convertirse en
una institucién que actue en interés de la sociedad, yendo mas alla de las consideraciones
econdémicas y sumergiéndose en la vida y los intereses de las comunidades. Aceptar esto
es un reconocimiento de que las compafias no estan aisladas de la sociedad, sino que
sus objetivos son adaptables a las demandas sociales, globales, metas de sustentabilidad,
sin dejar de lado el sentido de productividad, fortalecimiento y sentido comdn de bienestar,
influyendo positivamente en las comunidades y mejorar su calidad de vida.
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También que la sostenibilidad ofrece a las compafiias la oportunidad de implementar
la responsabilidad social. Es una forma de aplicar posiciones teoricas con relacion al
cuidado de los demas y del medio ambiente. Las organizaciones, empresas y actores
internacionales juegan un papel clave en este proceso, ya que la accion gubernamental por
si sola no seria capaz de alcanzar estos objetivos.

La medicidn es una tarea clave para saber en qué régimen se estan cumpliendo el
conocimiento que tiene la empresa, de resultados que se pueden alcanzar en materia de
responsabilidad social empresarial, permitiendo definir metas especificas en esta materia y
de esta manera realizar los cambios necesarios para alcanzar y lograr mejores operaciones.
Sin embargo, debido a las diferentes caracteristicas y tipos de comparias existentes, los
métodos y mecanismos propuestos para documentar e implementar programas de RSE
son diferentes y, en consecuencia, sus resultados también son diferentes. Agrega que
muchas empresas vieron la RSE solo como una plataforma para llegar a nuevos nichos de
mercado, sin la intencién de comprometerse con lo que divulgan, dando como resultado
su publicaciéon en informes de sustentabilidad o responsabilidad social sin relevancia o
contenido importante. Incluso hay casos en los que las empresas han cambiado la
informacion para parecer mas responsables de lo que son realmente.

La existencia de normas y directrices técnicas reconocidas y aceptadas a nivel
mundial, incluidos los organismos de control, es fundamental para evitar que tales incidentes
vuelvan a ocurrir. Uno de los objetivos tras la publicacion de estos estandares y el informe
es que las empresas comuniquen sus programas de RSE y sus resultados a los actores
principales, especialmente a los clientes potenciales. Sin embargo, el objetivo también es
aumentar la transparencia de los asuntos de la empresa, ya que se deben seguir normas y
ordenes més estrictas cuando se hace en interés publico (Duque et al., 2013).

Ahora bien, de acuerdo a Saavedra y Hernandez (2008), la distribuciéon regional
de las empresas sigue los modelos de desarrollo centralizado de América Latina. Segun
una investigacion realizada por FUNDES (2002), la mayoria de las empresas de la region
estan ubicadas en las capitales y ciudades importantes, aunque no es diferente en los
paises desarrollados, el grado de concentracion en nuestros paises es bastante antiguo.
América Latina enfrenta grandes retos globales que marca la Agenda 2030, y que tributa
a los Objetivos para del Desarrollo Sostenible (ODS, 2030), es un llamado universal para
acabar con la pobreza, proteger el planeta y mejorar la vida y el futuro de las personas
en todo el mundo, se convirti6 en un foro ambicioso y universal con la participacién de
todos los paises Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2015), y las negociaciones
comerciales del siglo XXI especialmente en los paises mega regionales que incluyen solo
unos pocos paises. Se espera que la Agenda 2030 y sus 17 (ODS) busquen cambios
profundos, dirigidos a satisfacer las necesidades de las personas, es por eso que, en
Latinoamérica, estan cada vez mas interesadas en el DS.

Para las empresas, también significa la voluntad de ir mas alla de los enfoques
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innovadores y adoptar asociaciones y acciones colectivas que unifiquen recursos, compartan
riesgos y encuentren soluciones mas rapido. Por ello, los emprendimientos son importantes
para la estructura econdémica del pais por sus puestos de trabajo, ya que su produccion
esta ligada al mercado interno, y de las actividades depende gran parte de la poblacion y
la economia local y los efectos positivos y negativos en el area. Los emprendimientos son
actores relevantes en la estructura econdmica de los paises de la region no solo porque
contribuyen al numero total, sino que también influyen en el empleo y, en menor medida, en
la produccién (Espinoza, 2016).

Existen variables de ventaja y desventaja para las empresas, como por ejemplo
las variables externas se consideran situaciones ajenas a los emprendimientos que
intervienen a nivel nacional y latinoamericano, por cuanto enfrentan fendmenos que afectan
su competitividad, relacionados como la segmentacién del mercado, la inestabilidad de
la demanda, el acortamiento del ciclo de vida del producto y la importancia estratégica,
causando una incertidumbre por cambios y deficiencias en la gestiébn en un ambiente
competitivo caracterizado por estandares continuos de calidad, regulaciones ambientales,
requisitos regulatorios y de mercado, entre otros.

Un aspecto clave de los emprendimientos latinoamericanas es su heterogeneidad,
se encuentran las microempresas cuyo periodo de formacion suele corresponder a las
necesidades de los trabajadores por cuenta propia y que a menudo se encuentran en una
situacion informal con poco capital humano, dificultades para obtener recursos financieros
externos, poca internacionalizacion y actividades de bajo nivel. En el otro extremo se
encuentran las pymes de rapido crecimiento, caracterizadas por un comportamiento mucho
mas dinamico tanto en facturaciobn como en creacion de empleo, cuya actividad corresponde
a la explotacién de oportunidades de mercado a través de una gestion empresarial eficiente
e innovadora. Por tanto, el concepto de tamafio de empresa esconde una realidad muy
distinta para este tipo de unidades productivas (Lopez, 2012).

La clave del éxito de los emprendimientos es la implementacién efectiva en el
mercado, gracias al marketing, que amplia el alcance del grupo de clientes objetivo con
niveles de enfoque y micro segmentacién en segundos, con la ayuda de las estrategias
de posicionamiento implementadas en el mercado. Es una agrupacién de clientes y
competidores, en virtud de las percepciones, creencias y actitudes de los clientes se
relacionan con la forma de ser de las personas al descubrir el mercado utilizando medios
y canales digitales que estan creciendo. Las redes sociales son una respuesta a la
creciente articulacion de la sociedad y la consiguiente individualizacion, y permiten asi que
un individuo pertenezca a varias comunidades, donde su identidad ya no depende de su
pertenencia a una clase o grupo social (Becerra, 2008).

Asi como también la web, es la innovacion donde permite que datos e informacion
con caracteristicas Unicas proporcionen contenidos basados en la hipertextualidad y

acceder a un numeroso y masivo destino. A diferencia de la comunicacion convencional
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o habitual, donde el contenido esta pensado en una idea critica y concreta para conseguir
contenidos de calidad y socializados en medios sociales limitados como prensa, radio o
television. Casi cualquier persona puede publicar en la web, con la combinacién de una
forma democratica y revolucionaria de presentar informacion en la web. Los documentos
tradicionales integran elementos graficos como dibujos, fotografias, ilustraciones, etc., pero
la web posibilita la integracidén de contenidos sonoros, audiovisuales, gréaficos, multimedia 'y
especialmente la socializacion de contenidos en vivo, como se le puede llamar integradores
0 macro documentacion, que es lo mismo, un sistema multimedia, si lo referimos en dichos
informaticos (Erazo, 2021).

El conocimiento es una tecnologia y puede integrarse a las habilidades humanas
y se transmite de manera empirica y/o especializada, sistematizada y puede surgir de
la insatisfaccion. La existencia de la tecnologia requiere de la vivencia de un proceso
creativo, actividad cientifica, invencion, experimentacion, innovacion, que lleve al desarrollo
tecnoldgico. Lo que indica que los emprendimientos, los gobiernos y los centros de
investigacion universitarios deben estrechar los lazos con la generacion de ideas y métodos
para aumentar la competitividad. De igual forma, los emprendimientos deben implementar
buenas practicas de gestion que aseguren la eficiencia de los procesos de innovacion y
tecnologia, creando sistemas de calidad como garantia en las cadenas de gestion de la
informacion (Bravo et al., 2017).

Los emprendimientos en la ciudad de Cuenca son muy importantes para reactivar
estas empresas, permitiéndoles continuar con la produccion para ser competitivas y
sostenibles en el mercado. Para competir con una vision enfocada en los deseos y
necesidades de los clientes, los emprendimientos deben mejorar sus practicas en los
procesos, lo que significa involucrar, mejorar o desarrollar recursos técnicos para lograr
una mejor posicion. De esta forma, se vuelven innovadoras que responden a formas de
organizacion en red y estrategias competitivas, priorizan el posicionamiento de la empresa
y el mantenimiento o ampliacion de la participacion de mercado, la ubicacion en la regién y
el fortalecimiento de las relaciones con las empresas (Solis et al., 2023).

DISENO Y ENFOQUE METODOLOGICO

La metodologia aplicada fue la mixta cuali-cuantitativa que se basa en la idea de
que la combinacién de diferentes tipos de datos puede proporcionar una comprension mas
completa y profunda del fenbmeno en estudio. Esta metodologia utiliza una estrategia
de recopilacion de datos que incluye técnicas de investigacion tanto cuantitativas como
por ejemplo las encuestas, analisis estadistico como cualitativas de los que pueden ser
entrevistas, andlisis de contenido (Creswell & Plano-Clark, 2018).

El disefio fue transversal no experimental puesto que se describe como un método

de investigacion utilizado para recopilar datos sobre una muestra de individuos en un solo
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momento. Este tipo de disefio se emplea para estudiar la prevalencia de determinadas
caracteristicas o comportamientos en una poblacién en un momento dado. Los autores
explican que un disefo transversal no experimental es util cuando los investigadores
quieren estudiar una poblacién en su contexto natural o cuando las variables independientes
no pueden manipularse. A diferencia de los disefios experimentales, no se establece una
relacién causal entre las variables y los investigadores usan métodos estadisticos para
analizar los datos recopilados y sacar conclusiones sobre la poblacion. Los autores también
sefialan que los disefios no experimentales tienen limitaciones, como la falta de control de
variables extrafas y la imposibilidad de determinar relaciones causales entre variables.
Para abordar estas limitaciones, los investigadores pueden manejar métodos estadisticos
para controlar variables extrafias y sacar conclusiones de la poblacion de estudio (Fraenkel
et al.,, 2019).

Se utilizé también el método analitico-sintético que se basa en dividir el problema en
partes como el método analitico y sintetizar esas partes en una solucion completa que es del
método sintético. Este método se utiliza para analizar y resolver problemas complejos, por
ejemplo, en el disefo de sistemas de aprendizaje inteligentes. El método analitico-sintético
tiene limitaciones, como la necesidad de comprender profundamente el problema y sus
componentes, y la dificultad de sintetizar esos componentes en una solucion integral. Sin
embargo, este método puede ser Util para resolver problemas complejos y crear soluciones
innovadoras (Gao, 2019). Se disefid un cuestionario, el que fue crucial para garantizar la
precision y confiabilidad de los datos recopilados. El cuestionario debe disefiarse de modo
que las preguntas sean claras y precisas, y las respuestas sean pertinentes y utiles para
los fines de la investigacion. La importancia de la validez y fiabilidad del cuestionario. La
validez se refiere a la capacidad de un cuestionario para medir lo que pretende medir,
mientras que la confiabilidad se refiere a la consistencia de las respuestas a lo largo del
tiempo y entre diferentes participantes (Saris & Gallhofer, 2014).

ANALISIS DE LOS DATOS

Se encuest6 a 146 emprendimientos del austro ecuatoriano a través del formulario
de Google, los cuales respondieron en un lapso de tres meses, su composicion se la
observa en la Tabla 1.
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Tabla 1
Estadisticos descriptivos de la composicién de la poblacién

Emprendi- Emprendi- Emprendi- Emprendi- Emprendimien-
miento 0-1 miento 2-3 miento 4-6 miento 7-10 to Mas de 11
afno afnos anos afnos anos
Valido 70 31 14 16 15
Ausente 0 0 0 0 0
Desviacion
Estandar 0.504 0.477 0.469 0.250 0.594
Minimo 2.000 1.000 2.000 2.000 1.000
Méaximo 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000

Nota: Se presentan las desviaciones estandar de diferentes grupos de emprendimientos segun el
tiempo de funcionamiento.

Podemos observar que la desviacion estandar es mayor en los emprendimientos con
mas de 11 afios de funcionamiento (0.594), lo que indica que hay una mayor variabilidad
en los datos de estos emprendimientos en comparacion con los otros grupos. Esto puede
deberse a que los emprendimientos mas antiguos tienen una trayectoria mas larga y
diversa, lo que puede generar una mayor variabilidad en sus resultados.

Por otro lado, los emprendimientos con 7 a 10 afios de funcionamiento tienen la
desviacion estandar mas baja (0.250), lo que indica que los datos de estos emprendimientos
estan mas cerca de su media y hay menos variabilidad en sus resultados.

Esta informacién es Gtil en la investigacion para entender mejor las caracteristicas
y desafios de cada grupo de emprendimientos y disefiar estrategias especificas para cada
uno.

Basandonos en los resultados que arroja la encuesta, en la pregunta “;La
sostenibilidad incrementa la motivacion de los empleados?”, podemos observar que hay
una divisidbn de opiniones entre los encuestados. Un 41% de los emprendedores esta
totalmente de acuerdo en que la sostenibilidad incrementa la motivacion de los empleados,
mientras que un 32% esta totalmente en desacuerdo. Ademas, un 27% de los encuestados
se encuentra en la posicion neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Aunque la mayoria de los encuestados no estan convencidos de que la sostenibilidad
incremente la motivacion de los empleados, es importante tener en cuenta que hay una
proporcién significativa de personas que si estan a favor de esta afirmacion. Por lo tanto,
es recomendable que las empresas consideren implementar practicas sostenibles en su
operacion y comunicar claramente los beneficios a sus empleados para fomentar una
cultura de sostenibilidad y motivacion.

De las evidencias anteriores, aunque hay una division de opiniones entre los
encuestados, es importante reconocer que la sostenibilidad puede tener un efecto positivo
en la motivacion de los empleados. Los emprendimientos deberian considerar implementar

practicas sostenibles y comunicar sus beneficios a sus empleados para fomentar una
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cultura de sostenibilidad y motivacion.

Cuando se les consultd, si creen que la sostenibilidad en la empresa genera
ventajas frente a la competencia, se puede observar que hay una opinién dividida entre
los encuestados. Un 33% esta de acuerdo, mientras que un 42% esta totalmente en
desacuerdo. Ademas, un 25% de los encuestados se encuentra en la posicion neutral, ni
de acuerdo ni en desacuerdo.

Es importante tener en cuenta que hay una proporcion significativa de personas
que si estan a favor de la afirmacion que la sostenibilidad genera ventajas competitivas.
Lo anteriormente expuesto, plantea lo importante de reconocer que la sostenibilidad puede
generar ventajas frente a la competencia.

COMPARACION CON ESTUDIOS ANTERIORES

El desarrollo sostenible es una preocupacidon cada vez mayor para los
emprendimientos, y existe una creciente comprension de que las practicas sostenibles
pueden no solo ser beneficiosas para el medio ambiente, sino también para la competitividad
empresarial a largo plazo. En la investigacion realizada por Bocken et al., (2014)
examinaron coémo la adopcion de practicas sostenibles puede mejorar la competitividad
empresarial. Los autores encontraron que las empresas que adoptan practicas sostenibles
pueden mejorar su eficiencia y reducir los costos operativos, lo que puede conducir a una
mayor rentabilidad a largo plazo. Ademas, los clientes y los inversores estan cada vez mas
interesados en la sostenibilidad, por lo que las empresas que adoptan practicas sostenibles
pueden tener una ventaja competitiva al diferenciarse de la competencia.

Otra investigacion realizada por Medina et al., (2022) se centré en el impacto de
la responsabilidad social corporativa (RSC) en la competitividad empresarial. Las autoras
encontraron que las empresas que adoptan practicas sostenibles y responsables pueden
mejorar su imagen y reputacion, lo que puede conducir a una mayor lealtad de los clientes
y una mejor relacion con los stakeholders. Ademas, las empresas que adoptan practicas
sostenibles pueden mejorar su eficiencia y reducir los costos, lo que puede mejorar su
competitividad a largo plazo. Esto ultimo es coincidente con la presente investigacion en el
austro ecuatoriano.

Figueroa y Garcia de la Torre (2018) examinaron cémo la innovacion sostenible
puede mejorar la competitividad empresarial. Las autoras encontraron que la innovacion
sostenible puede conducir a la creacion de nuevos productos y servicios, lo que puede
aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar la imagen de la marca. Ademas, la innovacion
sostenible puede mejorar la eficiencia y reducir los costos, lo que puede mejorar la
competitividad a largo plazo.

Esta investigacion concuerda con las analizadas anteriormente en que los

emprendimientos que adoptan préacticas sostenibles pueden mejorar su eficiencia, reducir
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los costos, mejorar su imagen y reputacion, y diferenciarse de la competencia. Ademas, la
innovacion sostenible puede conducir a la creacion de nuevos productos y servicios que
pueden mejorar la satisfaccion del cliente y la imagen de la marca. Sobre las bases de las
ideas expuestas, el desarrollo sostenible no solo es beneficioso para el medio ambiente,
sino que también puede ser una fuente de ventaja competitiva para los emprendimientos.

Ademas de los beneficios ambientales y sociales, hay un creciente interés en como
la sostenibilidad puede impactar en la motivacion y compromiso de los empleados en
los emprendimientos. Por ejemplo, Ocampo et al., (2015) examinaron la relacién entre
la sostenibilidad y la motivacién de los empleados en pequefias empresas del sector de
alimentos y bebidas de Caldas, Colombia. Los autores encontraron que la sostenibilidad
se percibi6 como un elemento motivador clave para los empleados, ya que les permitia
sentir que su trabajo tenia un prop6sito mas alla de la rentabilidad financiera. Ademas, los
empleados que participaron en iniciativas de sostenibilidad de la empresa reportaron un
mayor nivel de compromiso y satisfaccidon en su trabajo.

En ofra investigacion realizada por Sepulveda y Gutierrez (2015), los autores
exploraron la relacion entre la sostenibilidad y la motivacion de los empleados en
emprendimientos en la subregion del bajo Cauca. Encontraron que los empleados que
percibieron que la empresa estaba comprometida con la sostenibilidad y la responsabilidad
social se sintieron mas motivados y comprometidos con la empresa. Ademas, los empleados
que participaron en iniciativas de sostenibilidad de la empresa reportaron un mayor nivel de
satisfaccion en su trabajo.

Gambarota y Lorda (2017), examinaron la relacion entre la sostenibilidad y la
motivacion de los empleados en el sector del turismo. Los autores encontraron que la
sostenibilidad se percibié como estrategia de desarrollo local y también como un elemento
motivador clave para los empleados, ya que les permitia sentir que estaban contribuyendo
a algo mas grande que su trabajo diario. Ademas, los empleados que participaron en
iniciativas de sostenibilidad de la empresa reportaron un mayor nivel de compromiso y
satisfaccion en su trabajo.

En ésta investigacion se plantea que los empleados que perciben que la organizacion
estd comprometida con la sostenibilidad y la responsabilidad social pueden sentirse mas
motivados y comprometidos, y pueden reportar un mayor nivel de satisfaccion en su trabajo.
Ademas, la participacion en iniciativas de sostenibilidad puede contribuir a aumentar la

motivacion y el compromiso de los empleados en el emprendimiento.

SINTESIS DE LOS RESULTADOS

La adopcién de préacticas sostenibles mejora la competitividad empresarial a largo
plazo. Las empresas que implementan practicas sostenibles pueden lograr una mayor
eficiencia y reducir los costos operativos, lo que les brinda una ventaja competitiva al
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diferenciarse de la competencia.

La responsabilidad social corporativa (RSC) tiene un impacto positivo en la
competitividad empresarial. Las empresas que adoptan practicas sostenibles y responsables
mejoran su imagen y reputacion, lo que conduce a una mayor lealtad de los clientes y una
mejor relacion con los stakeholders, contribuyendo a su competitividad a largo plazo.

La innovacién sostenible impulsa la competitividad empresarial. La implementacion
de practicas de innovacion sostenible deviene en la creacion de nuevos productos
y servicios, |0 que aumenta la satisfaccién del cliente y mejora la imagen de la marca.
Ademas, la innovacién sostenible mejora la eficiencia y reducir los costos, lo que impulsa
la competitividad a largo plazo.

La sostenibilidad también influye en la motivacion y compromiso de los empleados
en los emprendimientos. Los empleados que perciben que la empresa esta comprometida
con la sostenibilidad y la responsabilidad social tienden a estar mas motivados y
comprometidos, ya que sienten que su trabajo tiene un prop6sito mas alla de la rentabilidad
financiera. Ademas, la participacion en iniciativas de sostenibilidad aumenta la satisfaccion
laboral y el compromiso de los empleados.

RECOMENDACIONES

Implementar practicas sostenibles: Identificar areas donde se pueden integrar
practicas sostenibles en las operaciones empresariales. Esto puede incluir la reduccion
del consumo de energia y agua, la gestion adecuada de residuos y la implementacién de
tecnologias limpias. Estas acciones no solo reduciran los impactos ambientales, sino que
también generaran ahorros en los costos operativos a largo plazo.

Adoptar la responsabilidad social corporativa (RSC): Comprometerse con la RSC y
comunicar de manera transparente las acciones sostenibles y responsables de la empresa.
Participar en proyectos sociales y comunitarios, apoyar causas benéficas y promover la
equidad y la diversidad en el lugar de trabajo. Estas acciones fortaleceran la reputacion
de la empresa y aumentaran la lealtad de los clientes y la confianza de los stakeholders.

Fomentar la innovacion sostenible: Estimular la creatividad y la innovaciéon dentro de
la empresa para desarrollar nuevos productos y servicios sostenibles. Buscar soluciones
que generen beneficios econdmicos y ambientales, como productos reciclables, energias
renovables o empaques biodegradables. La innovacion sostenible no solo mejorara la
imagen de la marca, sino que también generaré oportunidades de crecimiento y expansion
en el mercado.

Promover la participacion de los empleados: Involucrar a los empleados en iniciativas
sostenibles y fomentar su participacion activa. Establecer programas de capacitacion y
concientizacion sobre sostenibilidad, crear equipos internos encargados de impulsar

practicas sostenibles y reconocer y recompensar el compromiso de los empleados. Una
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fuerza laboral motivada y comprometida contribuira a la competitividad y al logro de los
objetivos sostenibles de la empresa.

Establecer alianzas y colaboraciones: Buscar oportunidades para establecer alianzas
con otras empresas, organizaciones no gubernamentales y actores clave en la comunidad
que compartan valores y objetivos de sostenibilidad. Colaborar en proyectos conjuntos,
intercambiar conocimientos y mejores practicas, y participar en redes empresariales
sostenibles. Estas alianzas pueden generar sinergias, aumentar la visibilidad de la empresa
y fortalecer su competitividad.

Medir y comunicar el impacto: Implementar sistemas de seguimiento y evaluacion
para medir el desempeno en sostenibilidad y comunicar los resultados de manera
transparente. Utilizar indicadores de sostenibilidad reconocidos internacionalmente y
realizar informes de sostenibilidad para mostrar los logros, los desafios y los compromisos
de mejora continua. La transparencia y la rendicion de cuentas fortaleceran la confianza
de los clientes, inversionistas y otros stakeholders, y mejoraran la competitividad de la
empresa en el mercado sostenible.
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CAPITULO NI

LA FUERZA DE VENTAS EN ORGANIZACIONES DEL SECTOR
"COMERCIAL AUTOMOTRIZ"

ANTECEDENTES

Es esencial comprender que la fuerza de ventas es un equipo de profesionales
dedicados a promover y vender los productos y servicios automotrices de una empresa a los
consumidores finales. Su labor no solo implica la venta directa, sino también la creacion de
relaciones solidas y duraderas con los clientes, la generacion de oportunidades de negocio
y la identificacion de nuevas tendencias y necesidades del mercado. En resumen, son los
responsables de llevar los vehiculos al mercado y garantizar su comercializacion exitosa.

En el contexto de América Latina, la fuerza de ventas adquiere una importancia
crucial debido a la relevancia econémica y cultural del sector automotriz en la region.
América Latina cuenta con una creciente demanda de vehiculos nuevos y usados, lo que
representa una oportunidad significativa para las empresas automotrices que buscan
expandirse y captar una porcion de este mercado en constante crecimiento. La fuerza de
ventas, mediante su conocimiento y experiencia en el sector, juega un papel clave en la
penetracion de nuevos mercados, la diferenciacion de productos y la creacion de estrategias
de marketing efectivas adaptadas a las particularidades locales (Agnihotri et al., 2019).

El sector automotriz en América Latina ha experimentado un crecimiento sostenido
en los Ultimos anos, a pesar de las dificultades econémicas y politicas en algunos paises.
Segun un informe de la Asociacion Latinoamericana de Distribuidores de Automotores
ALADDA (2020, las ventas de vehiculos nuevos en la region aumentaron un 7% en 2019,
con Brasil y México liderando el mercado.

Ademas, la creciente urbanizacion en la region ha llevado a un aumento en la
demanda de vehiculos mas pequefios y eficientes en combustible, lo que ha llevado a una
mayor competencia entre las marcas.

En el caso especifico de Ecuador, la fuerza de ventas en el sector automotriz se
enfrenta a desafios y oportunidades Unicas. Ecuador es un pais con una economia en
desarrollo, en el cual el mercado automotriz ha experimentado un crecimiento acelerado en
los dltimos afos. Los consumidores ecuatorianos muestran una creciente preferencia por
vehiculos de calidad, eficiencia y seguridad, lo que implica que la fuerza de ventas debe
estar constantemente actualizada y capacitada para satisfacer las demandas especificas
del mercado local.

El sector automotriz ha experimentado un crecimiento significativo en los ultimos
anos, con una tasa de crecimiento anual promedio del 7% entre 2010 y 2019, segun datos
del Instituto Nacional de Estadistica y Censos INEC (2020. Sin embargo, la pandemia
de COVID-19 ha afectado significativamente el mercado automotriz en el pais, con una
disminucion del 40% en las ventas de vehiculos nuevos en 2020.
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En cuanto a la fuerza de ventas, la mayoria de los concesionarios de automéviles en
Ecuador tienen equipos de ventas bien estructurados, pero todavia hay margen para mejorar
la capacitacion y el desarrollo de habilidades de los vendedores. Ademas, la mayoria de los
concesionarios dependen en gran medida de la publicidad y las promociones para impulsar
las ventas, lo que puede ser costoso y no siempre efectivo.

Para garantizar la eficacia y el éxito de la fuerza de ventas en el sector comercial
automotriz de América Latina y Ecuador, las empresas deben implementar estrategias
sélidas de gestion y desarrollo del talento. Esto implica reclutar y seleccionar profesionales
con habilidades y conocimientos técnicos en el ambito automotriz, brindarles una formacion
constante y personalizada, asi como establecer sistemas de incentivos que motiven su

desempefio y les permitan crecer profesionalmente (Barahona & Calderén, 2020).

TEORIAS RELEVANTES

La fuerza de ventas desempefia un papel crucial en el éxito de las empresas de
servicios, ya que es el principal vinculo entre la organizacion y los clientes. Esta fuerza de
ventas se encarga de promover, vender y mantener relaciones comerciales con los clientes,
generando asi ingresos y contribuyendo al crecimiento y rentabilidad de la empresa. Desde
diferentes puntos de vista, la fuerza de ventas en empresas de servicios puede analizarse
en términos de su importancia estratégica, su influencia para impulsar la innovacion y
adaptacion en un entorno empresarial dinamico. Si la organizacion cuenta con una fuerza
de ventas satisfecha, la calidad de la interaccioén con el cliente sera mejor y, por tanto,
también contribuird a lograr clientes méas satisfechos, con todas las implicaciones que eso
tiene para la organizacién (Castro & Bande, 2019).

Desde el punto de vista estratégico, la fuerza de ventas es un elemento clave en la
implementacion de la estrategia de la empresa de servicios. Los vendedores actuan como
embajadores de la marca, transmitiendo los valores y la propuesta de valor de la empresa
a los clientes. Ademas, su conocimiento profundo del mercado y de los clientes les permite
identificar oportunidades de negocio y adaptar las estrategias de venta de acuerdo con
las necesidades cambiantes del mercado. Una fuerza de ventas solida y bien capacitada
puede marcar la diferencia en la capacidad de la empresa para alcanzar sus objetivos
y mantener una posicion competitiva en el mercado, puesto que la formacién no puede
improvisarse, ya que debe servir como vinculo para la mejora en el rendimiento en ventas
de los vendedores y cubrir sus deficiencias (Vila et al., 2015).

Desde el punto de vista de la satisfaccion del cliente, la fuerza de ventas juega un
papel fundamental en el establecimiento y mantenimiento de relaciones sélidas con los
clientes. Los vendedores son responsables de comprender las necesidades y deseos de los
clientes, ofrecer soluciones personalizadas y brindar un servicio de alta calidad. Una fuerza
de ventas competente puede generar confianza, satisfaccion y fidelidad en los clientes, lo
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que se traduce en una mayor retencion de clientes y en la generacion de recomendaciones
positivas, 1o que a su vez contribuye al crecimiento de la empresa. La fuerza de ventas
es por tanto, el capital humano que realiza la gestion de ventas, quien recibe informacion
cercana del cliente y escucha sus planteamientos, permitiendo conocer sus necesidades;
convirtiéndose en punto clave de cualquier proceso de mejoramiento organizacional, ya
que tanto el desempefio del departamento de ventas, como sus objetivos son alcanzados
a través de ella (Le6n, 2013).

Ademas, la fuerza de ventas en empresas de servicios desempefia un papel
esencial en la promocion de la innovacion y la adaptacion en un entorno empresarial en
constante cambio. Los vendedores estan en contacto directo con los clientes mediante
el desarrollo de capacidades apropiadas para ajustarse a los cambios, tienen un impacto
inmediato en los niveles de desemperio, al igual que en crear potencial para identificar
nuevas necesidades y tendencias en el mercado. Su retroalimentacion constante puede ser
utilizada por la empresa para mejorar sus servicios existentes, desarrollar nuevos productos
0 servicios, y ajustar su estrategia comercial en funcion de las demandas emergentes. La
fuerza de ventas se convierte asi en un motor de la innovacion y la adaptacion, permitiendo
a la empresa mantenerse relevante y competitiva en un entorno empresarial dinamico
(Ynzunza & Izar, 2010).

En la Figura 1 se aprecia la clasificacion de la fuerza de ventas, desde la estructura
organizacional se refiere a como se organiza y distribuye el equipo de ventas dentro de la
empresa. Una estructura comun es la fuerza de ventas territorial, en la cual los vendedores
se asignan a regiones geograficas especificas y son responsables de atender a los
clientes dentro de esa area. Otra estructura es la fuerza de ventas por producto, donde los
vendedores se especializan en la venta de productos o lineas de productos especificos.
Ademas, existen estructuras de ventas hibridas que combinan diferentes enfoques para
adaptarse a las necesidades particulares de la empresa.

Desde el enfoque geografico, la clasificacion de la fuerza de ventas se basa en la
ubicacién geogréfica de los clientes y los mercados a los que se dirige la empresa. Por
ejemplo, una clasificacion puede ser la fuerza de ventas nacional, donde los vendedores se
encargan de cubrir todo el pais. Otra clasificacion puede ser la fuerza de ventas regional,
donde se asignan vendedores a regiones geograficas mas especificas, como ciudades
o estados. Esta clasificacion geografica permite adaptar las estrategias de venta a las
particularidades de cada mercado y garantizar una cobertura efectiva (Teran & Garcia,
2020).

Por dltimo, desde el punto de vista de la especializaciéon funcional, la clasificacion
de la fuerza de ventas se basa en las competencias y habilidades especializadas que
se requieren para atender a ciertos segmentos de clientes o mercados especificos. Por
ejemplo, se puede tener una fuerza de ventas especializada en ventas corporativas, donde

los vendedores estan capacitados para establecer relaciones comerciales con grandes
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clientes y empresas. También se pueden tener equipos de ventas enfocados en nichos

de mercado particulares, como la industria de la salud o la tecnologia. Esta clasificacion

funcional permite una mayor especializacion y conocimiento del mercado objetivo, lo que

puede generar un mejor desempefio y resultados de venta (Elias-Cruzate, 2021).

Figura 1. Clasificacion de la Fuerza de ventas

Fuerza de
Ventas

Estructura
‘Organizacional

Enfoque
Geografico

Especializacion
Funcional

Nota: En la figura se muestra la clasificacion de la fuerza de ventas segun (Elias-Cruzate, 2021)

A continuacion, en la Tabla 1 se observa la vision general de la fuerza de ventas y

como pueden variar en sus matices y enfoques segun el autor.

Autor Definicion

Kotler et al., “La fuerza de ventas consiste en las personas que representan a

(2022) la empresa y se encargan de vender sus productos o servicios,
estableciendo relaciones con los clientes y generando ingresos para la
organizacion.”

Churchill et “La fuerza de ventas es el equipo de profesionales que interactian

al., (2006) directamente con los clientes, promoviendo los productos o servicios

de la empresa, brindando asesoramiento, estableciendo relaciones
duraderas y generando satisfaccion y lealtad.”

Stanton et al.,
(2013)

“La fuerza de ventas es el conjunto de vendedores y representantes de
una organizacion, responsables de la venta directa y la gestion de las
relaciones con los clientes, identificando oportunidades y generando
valor a largo plazo.”

Garcia (2016)

“La fuerza de ventas es el equipo de profesionales altamente
capacitados y motivados que se dedica a la venta consultiva,
comprendiendo las necesidades y objetivos de los clientes, y
proporcionando soluciones personalizadas que generan valor tanto para
la empresa como para el cliente.”

Pranab (2016)

“La fuerza de ventas esta compuesta por los individuos que representan
a una organizacion y se dedican a la venta de bienes y servicios,
interactuando directamente con los clientes para satisfacer sus
necesidades y alcanzar los objetivos de venta de la empresa.”
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PROCEDIMIENTOS METODOLOGICOS

El enfoque fue mixto cualitativo-cuantitativo porque combiné elementos de métodos
cuantitativos y cualitativos en un solo estudio para obtener una comprensién mas completa
del fenébmeno de interés, que es la fuerza de ventas en el sector comercial automotriz. Este
enfoque se baso6 en la suposicion de que una combinacion de diferentes métodos puede
proporcionar una imagen mas completa y precisa del fendbmeno (Teddlie & Tashakkori,
2021).

El disefio fue no experimental de caracter transversal, que para éste estudio se
requieri6 la medicion de variables en un solo punto en el tiempo y no intenté establecer
relaciones causales entre las variables. Este tipo de disefio fue util, puesto que busca
conocer el estado actual de una poblacién o muestra, y establecer relaciones entre variables
(Neuman, 2016).

El método bibliografico es un proceso iterativo y continuo que puede requerir varias
revisiones y actualizaciones a medida que se desarrolla la investigacion. Este enfoque
es particularmente Util en las ciencias sociales y la investigacion aplicada, donde una
correccion de la literatura existente puede ayudar en el disefio e implementacién de
estudios empiricos. EI método bibliografico se utilizé también para identificar lagunas en
la investigacion existente y desarrollar nuevas teorias y marcos conceptuales (Hart, 2018).

Se utilizé la encuesta a través de un cuestionario, que es un instrumento de
investigacion cuantitativa que consiste en una serie de preguntas estandarizadas disefiadas
para recopilar informacion sobre las actitudes, opiniones, comportamientos y caracteristicas
de una muestra representativa de la poblacion. El propésito de la encuesta fue obtener
informacion correcta y confiable sobre el grupo objetivo, y la estructura del cuestionario
se planificd y probd cuidadosamente para garantizar la precision y confiabilidad de la
informacion recopilada (Fink, 2015).

PRESENTACION DE RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados del cuestionario implementado mediante
un formulario digital de Google Forms a 146 clientes de concesionarios de autos en la
Ciudad de Cuenca, producto de la aplicacion de la formula de poblaciones infinitas.

En la tabla 1, se evidencia el reconocimiento de marca por parte de los clientes.
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Tabla 1
Marca de Vehiculos

Variable Nivel Recuentos Total Proporcién

‘;g:fc':z;a Chevrolet 60 146 0.411
Vfgégﬁfg drzé?s Hyundai 17 146 0.116
Toyota 21 146 0.144

Foton 1 146 0.007

Kia 7 146 0.048

Ford 1 146 0.007

Renault 4 146 0.027

Cherry 3 146 0.021

Jac 4 146 0.027

Volkswagen 1 146 0.007

Great Wall 2 146 0.014

Mazda 7 146 0.048

Nissan 3 146 0.021

Suzuki 2 146 0.014

Jetour 9 146 0.062

Otras 4 146 0.027

Nota. Marcas reconocidas por los clientes en el mercado.

La marca de vehiculos Chevrolet es la mas reconocida por los clientes en el mercado,
con una proporcién del 41.1% de los encuestados que la mencionaron. Esto puede ser una
ventaja competitiva para Chevrolet en términos de ventas y posicionamiento de marca,
ya que es percibida como la marca mas popular y conocida por los consumidores. Por su
parte, Hyundai, Toyota, Kia, Mazda y Jetour también tienen una proporcion significativa
de menciones por parte de los clientes, lo que sugiere que estas marcas tienen una
presencia importante en el mercado y pueden ser consideradas como competidores fuertes
de Chevrolet. Las marcas menos mencionadas, como Fotén, Ford, Renault, Cherry, Jac,
Volkswagen, Nissan y Suzuki, pueden tener una presencia mas limitada en el mercado o
pueden no estar tan establecidas en la mente de los consumidores.

Al consultar sobre los factores de compra de un vehiculo los aspectos mas
importantes considerados por los compradores son la calidad, el precio y la marca. Estos
tres factores se destacan claramente en términos de proporciones y tienen valores de p
significativamente bajos (<0.001), lo que indica una fuerte relacidén entre estos aspectos y
la decision de compra. La calidad es el factor méas valorado, con una proporcion del 0.315,
seguido de cerca por el precio con una proporciéon del 0.288 y la marca con una proporcion
del 0.240. La garantia y el financiamiento también son considerados como factores

importantes para la compra de un vehiculo, aunque en menor medida en comparacion con
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la calidad, el precio y la marca. Estos factores tienen proporciones mas bajas, con valores
de 0.062 y 0.075 respectivamente. Aunque su impacto es menor, aun tienen relevancia
en la decision de compra. Existe un porcentaje minoritario de personas (proporcion de
0.021) que consideran otros aspectos no especificados como el factor mas importante en
la compra de un vehiculo. Estos factores no fueron detallados en los datos proporcionados,
pero su presencia indica que hay otros elementos que influyen en las decisiones de compra
y que varian de un individuo a otro.

Sobre los medios de informacion preferidos para recibir informacién sobre vehiculos,
la mayoria de las personas encuestadas (67.1%) prefieren WhatsApp. Esta plataforma de
mensajeria instantanea es el medio de informacién mas popular y ampliamente utilizado
para mantenerse actualizado sobre las novedades y ofertas relacionadas con los vehiculos.
Esto indica que las personas encuentran conveniente y efectivo recibir informacién a través
de esta aplicacion. Facebook y el correo electrénico son los siguientes medios preferidos
por las personas encuestadas, con proporciones del 0.151 cada uno. Aunque su uso es
menos comin en comparacion con WhatsApp, todavia hay una parte significativa de la
poblacion que prefiere utilizar estas plataformas para recibir informacién sobre vehiculos.
Esto sugiere que hay una diversidad de preferencias en cuanto a los medios de informacion,
y las marcas de vehiculos deben considerar diferentes canales para llegar a un pablico mas
amplio.

En la figura 2 se observan las preferencias del consumidor respecto a la compra de

vehiculos.

Figura 2. Preferencias del Consumidor

Marca del Vehiculo Calidad del Vehiculo

La mayoria de los encuestados Otro aspecto relevante para los

35,00%

consideran |a marca del vehiculo como
el aspecto més importante para su

compra. Esto sugiere que la reputacion
y confiabilidad de la marca son factores
decisivos para los consumidores al

momento de elegir un vehiculo

Precio del Ve
El precio es considerado como el aspecto
més importante para los encuestados.
Esto demuestra que el factor econdmico
| juega un papel significativo en la eleccidn
_‘"‘ de un vehiculo, y los consumidores tienen
" en cuenta su presupuesto al tomar una

decision

encuestados es la calidad del vehiculo.
Esto indica que los consumidores
valoran la calidad y durabilidad del
automovil como un criterio importante
en su decision de compra

Garantia del Vehiculo
Algunos encuestados
mencionaron la importancia de la
garantia y el financiamiento. Estos

también

11,66%

aspectos  demuestran que los
consumidores valoran la proteccion y
las opciones de financiamiento

disponibles al comprar un vehiculo

Nota. La figura muestra como la marca, la calidad, el precio y otros factores como la garantia y el
financiamiento son aspectos fundamentales considerados por los encuestados al tomar la decision de
compra de un vehiculo.
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RELACION CON ESTUDIOS EXISTENTES

En el estudio de Campos y Campos (2023), se encontrd que la fuerza de ventas es
un factor clave para el éxito en el sector automotriz. Los investigadores argumentan que
la fuerza de ventas es responsable de establecer y mantener relaciones sélidas con los
clientes, lo que a su vez aumenta las ventas y la rentabilidad.

Por otro lado, en el estudio de Castillo et al., (2020) se enfocé en la industria
automotriz y examin0 la relacion entre la calidad del servicio al cliente y la fuerza de
ventas en términos de su impacto en la satisfaccion del cliente y las ventas. Los autores
encontraron que la calidad del servicio al cliente era un factor mas importante que la fuerza
de ventas, lo que sugiere que los clientes valoran mas la calidad del servicio que reciben
que la habilidad de los vendedores para persuadirlos para que compren.

Ademas, los autores destacaron que la calidad del servicio al cliente tiene un
impacto directo en la satisfaccion del cliente, lo que, a su vez, tiene un impacto en las
ventas. En otras palabras, cuanto mas satisfecho esté un cliente con el servicio que recibe,
mas probable es que vuelva a comprar en el futuro y recomiende la marca a otros. Por lo
tanto, las empresas deben prestar atencion a la calidad del servicio al cliente y asegurarse
de que estén brindando una experiencia satisfactoria a sus clientes para fomentar la lealtad
y el crecimiento de las ventas.

El estudio de Guzman (2019) se centr6 en la importancia de la formacion y
capacitacion adecuadas de la fuerza de ventas en la industria automotriz. El autor plantea
que la formacion y capacitacion adecuadas pueden mejorar la calidad del servicio al
cliente y aumentar la satisfacciéon del cliente, ya que los clientes esperan un alto nivel de
conocimiento y experiencia por parte de los vendedores. Ademas, sefialan que la industria
automotriz es altamente competitiva, por lo que las empresas deben asegurarse de que su
fuerza de ventas esté bien capacitada para competir con éxito en el mercado.

Se concuerda con el estudio de Delfini et al. (2010) en la relacién entre la motivacion
y la satisfaccion laboral. Los investigadores resaltan que la motivacion y la satisfaccion
laboral son factores importantes para el éxito en la industria automotriz, ya que los
vendedores motivados y satisfechos son mas propensos a establecer relaciones a largo
plazo con los clientes, lo que puede llevar a una mayor lealtad y retencién de clientes.

Finalmente, en el estudio de Unger y Chico (2004) se destaca la importancia de
la tecnologia de la informacién y las herramientas de marketing digital para mejorar la
eficiencia de la fuerza de ventas y aumentar las ventas en la industria automotriz. Las
empresas deben utilizar estas herramientas para competir con éxito en el mercado y
establecer relaciones soélidas con los clientes.

Aunque hay algunas diferencias en los hallazgos entre estos estudios, todos ellos
coinciden con la presenta investigacion, en que la fuerza de ventas es un factor clave para
el éxito en la industria automotriz. Ademas, se destacan otros factores importantes como
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la calidad del servicio al cliente, la formacion y capacitacion adecuadas, la motivacion y
satisfaccion laboral, asi como el uso efectivo de tecnologia y herramientas de marketing
digital.

CONCLUSIONES

La fuerza de ventas es el enlace entre la empresa y los clientes, por lo que su papel
es vital en la industria automotriz. Al establecer relaciones sélidas con los clientes, la fuerza
de ventas puede entender mejor sus necesidades y ofrecer soluciones personalizadas
que satisfagan sus expectativas. Ademas, al mantener una comunicacion constante con
los clientes, la fuerza de ventas puede identificar oportunidades de venta adicionales y
fomentar la lealtad del cliente. Todo esto se traduce en un aumento de las ventas y la
rentabilidad para la empresa.

La calidad del servicio al cliente es un factor clave en la satisfaccion del cliente en
la industria automotriz. Los clientes valoran mas la atencion personalizada, la rapidez en
la respuesta a sus necesidades y la resolucion efectiva de sus problemas, que la habilidad
de los vendedores para persuadirlos para que compren. Cuando los clientes reciben un
servicio excepcional, se sienten valorados y apreciados, lo que aumenta su satisfaccion
y fomenta la lealtad hacia la marca. Por otro lado, la falta de calidad en el servicio puede
tener un impacto negativo en la satisfaccion del cliente.

La formacion y capacitacion adecuadas de la fuerza de ventas son factores
esenciales. Los clientes esperan un alto nivel de conocimiento y experiencia por parte
de los vendedores, especialmente en un mercado altamente competitivo. Los vendedores
deben estar bien informados sobre los productos, las caracteristicas, las opciones de
financiamiento y cualquier otra informacién relevante para el cliente. Ademas, deben
tener habilidades en la gestion de relaciones con los clientes, resolucion de conflictos y
negociacion para poder brindar un servicio excepcional. La capacitacion constante también
es importante para mantener a la fuerza de ventas actualizada sobre los cambios en el
mercado y los productos.

La motivaciony la satisfaccion laboral de la fuerza de ventas son aspectos importantes
para establecer relaciones a largo plazo con los clientes. Los vendedores motivados y
satisfechos tienen mas probabilidades de generar lealtad y retencion de clientes, ya que
su actitud positiva y su compromiso con la empresa se reflejan en la calidad del servicio
que brindan. Los vendedores motivados tienen mas probabilidades de buscar nuevas
oportunidades de venta y de fomentar la lealtad del cliente a través de una comunicacion

efectiva y una atencion personalizada.
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RECOMENDACIONES

Proporcionar capacitacion integral: Brindar a los vendedores una formacién sélida
sobre los productos y servicios de la empresa, asi como sobre las técnicas de venta y
atencion al cliente. Esto incluye la actualizacién constante sobre las caracteristicas y
beneficios de los productos, las estrategias de negociacion y las habilidades de gestion de
relaciones con los clientes.

Establecer metas claras y alcanzables: Definir objetivos claros y realistas para los
vendedores, tanto a nivel individual como de equipo. Estas metas deben estar alineadas con
la estrategia de la empresa y se deben establecer incentivos para motivar a los vendedores
a alcanzar y superar sus objetivos.

Fomentar un ambiente de trabajo positivo: Crear un entorno laboral positivo
y motivador, donde los vendedores se sientan valorados y apoyados. Reconocer y
recompensar los logros individuales y de equipo, y fomentar la colaboracion y el trabajo
en equipo.

Proporcionar herramientas y recursos adecuados: Dotar a la fuerza de ventas de las
herramientas y recursos necesarios para desempefar su trabajo de manera eficiente. Esto
incluye sistemas de gestion de relaciones con los clientes (CRM), materiales de marketing
actualizados, acceso a informacion sobre productos y servicios, y soporte técnico adecuado.

Fomentar la comunicacién interna: Promover una comunicacion abierta vy
transparente entre los vendedores, los gerentes y otros departamentos de la empresa.
Facilitar el intercambio de informacion y experiencias, y brindar oportunidades para la
retroalimentacion y el aprendizaje conjunto.

Ofrecer oportunidades de desarrollo profesional: Brindar oportunidades de
crecimiento y desarrollo profesional a los vendedores. Esto puede incluir programas de
capacitacion continua, la posibilidad de asumir roles de liderazgo o responsabilidades
adicionales, y la participacion en eventos y conferencias de la industria. El desarrollo
profesional ayudara a mantener a los vendedores motivados y comprometidos a largo
plazo.
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CAPITULO IV

LA GOBERNANZA EN ORGANIZACIONES DEL SECTOR
"EDUCACION SUPERIOR®

CONTEXTO Y JUSTIFICACION

La gobernanza de las Instituciones de educacion superior (IES) es un tema muy
importante en estos dias. Segun Gesser et al., (2022), la gobernanza se refiere a la estructura
y los procesos de toma de decisiones de una organizacion, incluida la distribucion del poder
y la responsabilidad entre sus miembros. En el contexto de las instituciones de educacion
superior, la gobernanza se refiere a la forma en que se toman decisiones clave, como la
seleccion de tutores, la asignacion de recursos y la definicion de politicas académicas y
administrativas. La gestion eficaz de las IES es fundamental para su éxito y sostenibilidad
a largo plazo. La buena gobernanza puede mejorar la calidad académica, promover la
innovacion y la investigacion, y fortalecer la relacion entre una institucién y su comunidad
(CES, 2023). Lograr un liderazgo efectivo requiere la participacion activa y responsable
de todos los miembros de la comunidad académica, incluidos estudiantes, profesores,
administradores y lideres institucionales. Ademas, es importante que tengamos politicas
claras y transparentes que definan los roles y responsabilidades de cada participante en el
proceso de toma de decisiones. De acuerdo con esta forma de pensar, la administracion
es una parte central de las actividades de las instituciones de educacién superior. El buen
gobierno puede mejorar la calidad académica, promover la innovacion y fortalecer la
relacion entre una institucién y su comunidad. Lograr una gobernanza eficaz requiere de
la participacion activa y responsable de todos los miembros de la comunidad académica y
de una politica clara y transparente que defina los roles y responsabilidades de cada actor
involucrado (Gonzélvez et al., 2020).

MARCO CONCEPTUAL

La gobernanza es un nuevo concepto cuyo significado genera cierta controversia
debido a que algunos la relacionan con procesos de gobierno e instituciones publicas,
sin embargo, la gobernanza considerada fuera de la figura del Estado, se entiende como
una forma completamente nueva de gobernar, entre los distintos niveles de gobierno y
de estos con las organizaciones externas con quien interactua. Desde este enfoque, en
el proceso de gobernanza intervienen varios actores, gobierno, organizaciones, sociedad
civil y empresas, generando un gobierno de redes de interaccion entre el sector publico,
privado y civil.

Ademas, ésta conduce a un enfoque multidisciplinario que examina el comportamiento
institucional; en particular, trata de observar el disefio interno de la estructura organizacional,
cémo funciona el sistema motivacional de los miembros de la organizacion y las normas

legales que guian sus actividades, ademas los parametros morales y sociales relacionados
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a la conducta de sus funcionarios, directivos o gerentes y las responsabilidades que ejercen
los grupos de interés en la organizacion, entre otros (Maldonado et al., 2019).

La gobernanza es un fendbmeno complejo y multifacético, que afecta a varios
aspectos institucionales y va cobrando fuerza en la actualidad, por lo que no es posible
encontrar una definicidbn que sea generalmente aceptada en la comunidad cientifica. Sin
embargo, se reconoce que las estructuras de gobernanza incluyen tanto normas formales
como: leyes, practicas, reglamentos econémicos y politicos, y las normas informales que
combinan cddigos de ética, reglas sociales y valores (Pedraja et al., 2021).

En otras palabras, la gobernanza es el mecanismo por el cual una organizacion
toma e implementa decisiones para lograr sus objetivos. Puede integrar tanto controles
formales basados en disefios y procesos especificos, como controles informales resultantes
de la asociacion con la cultura y los valores organizacionales, que es constantemente
dirigida por los lideres de la organizacion. La direccion es una funcion fundamental en
las organizaciones de todo tipo ya que representa la base para la toma de decisiones en
una organizacion. Estos sistemas de gestion se diferencian en funcion del tamafio y tipo
de organizacién, asi como del entorno econémico, politico, cultural y social en el que se
desarrollan y son administrados por un individuo o grupo de individuos con la autoridad y
responsabilidad para lograr los objetivos organizacionales (ISO, 2010).

De esta manera, la gobernanza incluye la participacion, coordinacion, legitimidad
y constancia de los actores de una organizacion, ademas de fortalecer los acuerdos
institucionales con actores estratégicos, mejorar la politica institucional y la accion publica;
En otras palabras, la gobernanza es un criterio integrador que puede ser utilizado por
instituciones, organizaciones e industrias publicas o privadas que busquen alcanzar sus
fines institucionales sin descuidar el bienestar de la sociedad y su desarrollo (Ganga &
Nufez, 2018).

Si hablamos de sociedad, la educacion superior es un motor econémico y social
clave que tiene como tarea fundamental preservar, generar y difundir conocimiento
cientifico, razon por la cual el mejoramiento de la calidad de las universidades se ha
convertido en un simbolo de desarrollo y prestigio nacional. Es por ello que muchos paises
estan implementando reformas en sus sistemas de educacion superior para mejorar su
competitividad global y vision a la internacionalizacion. En este escenario, varios expertos
sostienen que el aseguramiento de la calidad de los procesos de ensefanza y aprendizaje
como parte de la gobernanza se ha convertido en un tema importante en la educacion
superior.

Para Pérez et al., (2018), no es posible hablar de gobernanza universitaria si
no existen los tres niveles de organizacion en la estructura de la misma: Gobierno (su
gestion se basa en politicas publicas que declaren el alcance y los fines de la educacion
superior), Organismos (encargados de definir y supervisar el cumplimiento de las politicas

establecidas por el gobierno) y Universidades (instituciones que se constituyen de
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autoridades, docentes, estudiantes y trabajadores). La forma de relacion entre los tres
niveles conforma el armazén del sistema universitario. Cuando se articulan los tres niveles
y existen relaciones entre ellos, entonces se puede hablar de gobernanza universitaria.

El andlisis de la gobernanza de las universidades en la actualidad es absolutamente
inevitable y relevante, especialmente cuando consideramos los cambios rapidos, profundos
y de gran envergadura que ha sufrido el entorno organizacional, combinadas con el
surgimiento de extrema complejidad economica, politica, tecnologica, social, cientifica,
ética y administrativa. En esta secuencia y complementariamente, se puede afirmar que las
IES exitosas, son aquellas que inteligentemente toman conciencia de su entorno y buscan
cambiar su gobernanza, es decir el funcionamiento de su gobierno y sus formas de gestién
para adaptarla a las cambiantes demandas del medio en que se desenvuelven.

Todos estos cambios deben afrontarse con decision, pero sobre todo con un buen
gobierno universitario; que incorpore en su gestion referentes universales y tendencias
internacionales, como por ejemplo: menos funciones de control y del gobierno interno
de las IES; mas libertades a las entidades educativas, mas funciones de estrategia y de
planeamiento; mas autonomia para la utilizacion y basqueda de recursos, especialmente
a las universidades publicas; mas rendicion de cuentas; mayores funciones de
autorregulacion, mas compromisos éticos, mayor cooperaciéon socio ambiental y; mas
funciones de aseguramiento de la calidad.

Se puede senalar que algunos de los elementos anteriores han permeado de alguna
manera en las reformas educativas en el Ecuador. Como se sabe, a partir de la Constitucion
del afio 2008, la educacion superior ecuatoriana sufrié una transformacion trascendental
para adaptarse al nuevo entorno organizacional y comenzé a inspirarse en los lineamientos
del buen vivir que el gobierno ecuatoriano consideré un modelo ideal, en el cual se busca
crear una universidad diferente para una sociedad diferente (Ganga & Maluk, 2015).

En este enfoque existen algunos principios abordados en el cuerpo normativo que
regula el sistema de educacion superior ecuatoriano, tales como:

Autonomia universitaria: El articulo 355 de la Constitucion Politica de la Republica del
Ecuador, establece que: El Estado reconocera a las universidades y escuelas politécnicas
autonomia académica, administrativa, financiera y organica, acorde a los objetivos del
régimen de desarrollo y los principios establecidos en la Constituciéon. Ademas, menciona
que se reconoce a las universidades y escuelas politécnicas el derecho a la autonomia,
ejercida y comprendida de manera solidaria y responsable. Dicha autonomia garantiza el
ejercicio de la libertad académica y el derecho a la busqueda de la verdad, sin restricciones;
el gobierno y gestion de si mismas, en consonancia con los principios de alternancia,
transparencia y los derechos politicos; y la produccién de ciencia, tecnologia, cultura y
arte (Asamblea Nacional Constituyente de Ecuador, 2008). La Ley Organica de Educacion
Superior (LOES), en su articulo 18 indica que autonomia responsable consiste en la
independencia para que los profesores e investigadores ejerzan la libertad de catedra e

La Gobernanza en organizaciones del sector "Educacién Superior”

35



investigacion, libertad para expedir sus estatutos, elaborar planes y programas de estudio,
nombrar personal docente y discente cumpliendo la alternancia y la equidad de género,
gestionar sus procesos internos, aprobar su presupuesto interno, administrar su patrimonio,
administrar sus recursos y capacidad para determinar sus formas y érganos de gobierno
(LOES, 2010).

Rendicion de cuentas: La LOES en sus articulos 25 y 27 determina que las IES
deben rendir cuentas anuales sobre el cumplimiento de sus objetivos y el uso de los fondos
publicos recibidos, a la Contraloria General del Estado, a la Secretaria de Educacion
Superior , Ciencia, Tecnologia e Innovacion (SENESCYT) y Consejo de Educacion
Superior, su cumplimiento lo garantiza el Rector, como se establece en el articulo 50 de
esta misma Ley (LOES, 2010). Asi también, la Constitucién de la Republica en su Art. 355,
enfatiza que la autonomia no exime a las instituciones del sistema de ser fiscalizadas, de
la RS, rendicion de cuentas y participacion en la planificacion nacional (Asamblea Nacional
Constituyente de Ecuador, 2008).

Podria argumentarse que la libertad universitaria esta4 vinculada con una mejor
eficiencia administrativa interna, aseguramiento de la calidad académica y de la
investigacion, y una mejor capacidad de respuesta a la comunidad. En la rendicién de
cuentas al informar a la comunidad universitaria y partes interesadas, se refleja la
transparencia de las operaciones de la institucion. Internamente, las IES también se
benefician de la transparencia como medio de retroalimentacion en la toma de decisiones.

Libertad académica: El articulo 146 de la LOES, establece que en las IES se garantiza
la libertad de catedra, en pleno ejercicio de su autonomia responsable, entendida como la
facultad de la institucion y sus profesores para exponer, con la orientacion y herramientas
pedagoégicas que estimen més adecuadas, los contenidos definidos en los programas de
estudio. Asi también, se garantiza la libertad investigativa, entendida como la facultad de
la institucion y sus investigadores de buscar la verdad en los distintos ambitos, sin ningun
tipo de impedimento u obstaculo, salvo lo establecido en la Constitucion y en la presente
Ley (LOES, 2010).Dentro de la legitimidad la libertad académica es la autonomia para
cuestionar y poner en duda los conocimientos recibidos, proponer pensamientos diferentes
y tolerar opiniones diferentes y controvertidas o impopulares sin que eso signifique perder su
posicion en la IES. Sin embargo, muchas universidades estan sujetas al modelo académico
con indicadores de calidad establecidos desde arriba, pues dependen de las asignaciones
presupuestarias y el sistema de autoridad impuesto.

Participacion y representatividad institucional: El ejercicio de la autonomia
universitaria tiene su fundamento en el cogobierno. La LOES en el articulo 45 define
que el cogobierno es parte indispensable de la autonomia responsable. Consiste en la
direccion compartida de las IES por parte de los diferentes sectores de la comunidad de
esas instituciones: profesores, estudiantes, empleados y trabajadores, acorde con los
principios de calidad, igualdad de oportunidades, alternabilidad y equidad de género.
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Ademés, establece que las IES incluiran este principio en sus respectivos estatutos (LOES,
2010).En las universidades una forma de gobernanza se manifiesta con el cogobierno, la
participacion de los stakeholders en la gestion conjunta de la universidad es un espacio de
dialogo, negociacion y toma de decisiones que es importante para el buen funcionamiento
de las instituciones; sus actividades se convierten en el eje dominante de la institucionalidad
(Maldonado et al., 2019).

El articulo 46 de la LOES, establece que: Para el ejercicio del cogobierno las IES
definirdn y estableceran 6rganos colegiados de caracter académico y administrativo, asi
como unidades de apoyo. Su organizacion, integracion, deberes y atribuciones constan en
sus respectivos estatutos y reglamentos, en concordancia con su misién y las disposiciones
establecidas en esta Ley. En la conformacion de los 6rganos colegiados se tomaran las
medidas de accion afirmativa necesarias para asegurar la participacion paritaria de las
mujeres y la participacion de otros miembros de la comunidad académica, pertenecientes
a poblacién histéricamente discriminada o excluida segin corresponda. Ademas, en su
articulo 47 determina que: las IES, tendran como autoridad maxima a un érgano colegiado
superior que estard integrado por autoridades, representantes de los profesores y
estudiantes. Para el tratamiento de asuntos administrativos se integraran a este érgano
los representantes de los servidores y trabajadores. El nUmero de miembros de este
organo colegiado superior mantendra la proporcionalidad establecida en la presente ley,
garantizando que el estamento de menor proporcion se encuentre representado al menos
por una persona (LOES, 2010).

El concepto de bien comuln se refiere a cambiar las instituciones publicas para que
los ciudadanos y las comunidades se involucren mas en la implementacion de politicas
y practicas viables, superando los enfoques individualistas, construyendo sistemas
educativos mas democraticos. Esto es urgente considerando la crisis en muchos paises
del mundo y los procesos de privatizacidbn en curso que promueven la educacién como
un bien privado y comercializable. Experiencias que sugieren una mayor atencion a la
diversidad de contextos y la participacibn comunitaria se pueden encontrar en diferentes
niveles educativos, desde la educacion basica hasta la oportunidad de educacion superior
fuera del modelo universitario tradicional.

Se reconoce que el fortalecimiento de las instituciones democraticas requiere el
impulso de los grupos desde abajo como agentes de cambio. La percepcion de la educacion
como un bien comun enfatiza los objetivos de la educacion como un esfuerzo social colectivo.
Este enfoque se basa en el reconocimiento de que las relaciones son fundamentales para
el proceso de produccion o implementacion educativa. De hecho, la crisis de los sistemas
econdémicos puso de relieve los limites del enfoque econémico que caracteriz6 las Gltimas
décadas y alent6 a considerar distintas visiones sobre las cuales fundamentar las dinamicas
econdémicas y politicas. La educacién como bien comun desafia el actual modelo utilitario
que ve la educacidén solo como una inversion socioecondmica individual y favorece un
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enfoque mas humanista donde las personas y su conexion con la comunidad estan en el
centro. Esta visidon requiere fortalecer las dimensiones cultural, social y relacional de todo
proceso educativo. Se trata de la posibilidad de brindar una educacién que tenga un mayor
significado en un proceso creativo e integrador de hacer cumplir las especificidades de las
diferentes realidades. Para ello, es necesario crear formas de cooperacion que reemplacen
la l6gica de la competencia econémica por el reconocimiento de los fundamentos éticos
de la propia teoria econdémica, que se basan en las relaciones sociales mas que en las
transacciones econémicas y el afan de lucro.

La conceptualizacion de la educacion como un bien comun es una respuesta al
fracaso de la administracion publica para brindar una educacion de calidad que no se base
en un enfoque orientado al mercado y que no regrese a las formas de funcionamiento de
los estados burocraticos altamente centralizados (Locatelli, 2018).

En este sentido, se puede decir que una buena gobernanza universitaria no
es condicién suficiente, pero si necesaria para asegurar la contribucién efectiva de las
universidades a su entorno. En los casos mas comprometidos, siendo minoria, las
autoridades universitarias, se conforman con aplicar cada vez mas métodos y técnicas
de gestion, mostrando poco interés por las caracteristicas y liderazgo de las autoridades.
En la mayoria de las universidades se conservan estructuras y funciones de los érganos y
figuras de gobierno contrapuestas al entorno actual que viven las IES y las caracteristicas
que la sociedad demandan de ellas, todo ello amparado por una débil proyeccion de la
politica y a la presion de diversos grupos y actores sociales, quienes deben lograr que la
universidad se convierta en fuente generadora de nuevos conocimientos y talento humano
comprometido a cambiar la realidad social, sabiendo que las soluciones a los problemas
sociales deben ser globales. Como lo expone la Organizaciéon de las Naciones Unidas
(ONU) en sus Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), documento conocido como la
Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible, la universidad debe contribuir a la erradicacion de
los principales problemas sociales relacionados con el hambre, la pobreza y la calidad de
educacion, acceso al agua, no violencia contra la mujer, erradicacion del trabajo infantil y
otras condiciones sociales hostiles que se viven en la actualidad (Pérez et al., 2018).

En este enfoque y frente a los desafios derivados de los ODS internacionalmente
reconocidos de la Agenda 2030, se reconoce el papel central de la universidad en la
consecucién de los mismos.

Se reitera el compromiso de las universidades con los principios de libertad,
democracia, justicia, igualdad, solidaridad, asi como las referencias a la cultura de paz, los
derechos humanos, el desarrollo social, el medio ambiente y la sostenibilidad.

La universidad, como agente principal de transformacion esta llamada a comprometer
estos objetivos de manera transversal e integrada a través de los diversos procesos que
la caracterizan: educacion, investigacion, extension y gestion institucional, para que pueda

cumplir con la tarea de formar profesionales competentes y comprometidos.
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Las universidades deben ser un ejemplo de aprendizaje y practica del desarrollo
sostenible. Todo lo expuesto anteriormente, permite definir a la universidad como formadora
de los futuros pilares de la sociedad a través de la competencia profesional, el compromiso
y lainfluencia en la comunidad, la preocupacion por los recursos, la creacion de conciencia
de sostenibilidad entre los egresados, estudiantes, docentes, stakeholders y sociedad en
general; en ese contexto como se observa en la Figura 1, se puntualizan los siguientes

aspectos que debe plasmar la universidad:
a. Fomentar la justicia social y fortalecer una economia justa a largo plazo;

b. Liderar el proceso de reorientacion de la gestion de los recursos, la ensefianza,
el aprendizaje, la comunicacion y las relaciones sociales de los miembros de la
comunidad universitaria;

c. Mantenerse al frente de la investigacion social, para que pueda dar respuestas
anticipadas a las nuevas demandas de la sociedad futura.

Figura 1. El papel de la Universidad

Recursos
Ensenanza
Aprendizaje
Comunicacion

Justicia social
Economia justa

Universidad

Nota: La figura muestra lo que las universidades deben propender para ser un ejemplo de aprendizaje
y préactica del desarrollo sostenible.

Actualmente, muchas universidades ya tienen experiencia en el ambito de
la sustentabilidad y han creado programas especificos de gestion para planificar e
implementar indicadores y medidas de desarrollo sustentable tanto en la gestion como en
la investigacion y la docencia. Sin embargo, es necesario que la gobernanza universitaria
gestione las actividades universitarias para el desarrollo sostenible, fijandose grandes retos
y grandes responsabilidades en la promocidén de un mundo mas sostenible y responsable
(Perero et al., 2022).
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ENFOQUE METODOLOGICO

El estudio se ha llevado a cabo bajo los postulados de la metodologia mixta que,
de acuerdo a Hernandez et al., (2014), este tipo de investigacién es aquella en la que
se combinan elementos tanto cualitativos como cuantitativos en un mismo estudio con el
objetivo de obtener una comprensién mas amplia e integral del fenomeno investigado. El
propoésito de este tipo de investigacion es complementar informacion cuantitativa obtenida
a través de la medicion numérica con informacion cualitativa obtenida a través de la
observacion e interpretacion de datos. El disefio es no experimental, entendiéndose como
aquel que no involucra la manipulacion de variables independientes, sino que se enfoca
en observar los fendmenos en su contexto natural. Este tipo de disefio es adecuado para
estudiar fendbmenos complejos y multifacéticos que no se pueden controlar ni manipular, y
permite recopilar datos de manera eficiente y econdmica (Erazo, 2021). En estainvestigacion
han participado un total de cuatro Universidades, todas de la ciudad de Cuenca - Ecuador.

Se han aplicado varios métodos, el analitico sintético que es un enfoque de
investigacion que implica el andlisis y la sintesis de los datos. El andlisis implica la
descomposicion de un todo en partes mas pequefias para comprender mejor su estructura
y funcion, mientras que la sintesis implica la combinacion de partes individuales para
construir una imagen mas completa (Bernal, 2010). El inductivo-deductivo se basa en la
recoleccion de datos empiricos para formular hipétesis o teorias generales, y luego utilizar
el razonamiento deductivo para llegar a conclusiones particulares.

Légico historico, segun Martinez (2012), es una estrategia de investigacion que se
enfoca en la revision y analisis de documentos histéricos para comprender la evolucion
y desarrollo de un fenébmeno o disciplina a lo largo del tiempo. Este enfoque combina
la investigacion histérica y la l6gica para establecer relaciones causales y explicar los
procesos que han llevado a un resultado especifico. Finalmente se aplicé el método de
investigacion bibliografico que es una técnica que consiste en la revision y andlisis critico
de diferentes fuentes bibliograficas, con el objetivo de obtener informacion relevante para
la investigacion (Cordero et al., 2023).

PRESENTACION DETALLADA DE LOS RESULTADOS

La investigacion se realiz6 a 145 estudiantes como se observa en la Tabla 1,
distribuidos de la siguiente manera respecto de las cuatro Universidades de la ciudad de
Cuenca
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Tabla 1
Contraste Binomial

Variable Nivel Recuentos Total Proporcion p
Universidad a la Universidad Catolica
que pertenece de Cuenca 54 145 0.372 0.003
Universidad Del Azuay 16 145 0.110 <.001
Universidad De
Cuenca 38 145 0.262 <.001
Universidad 37 145 0.255 <.001

Politécnica Salesiana

Nota. Proporciones contrastadas en relacion al valor: 0.5.

Figura 2. Composicion de la poblacion.

.

Universidad Catalica de Universidad Del Azuay Universidad De Cuenca Unniwe d Politécnica
Cuenca Salesiana

Universidad Catdlica Universidad de
de Cuenca Cuenca

Universidad 04 Universidad del
Politécnica Azuay

Salesiana

BN oW OA oW B

Nota: La figura muestra la composicion de la poblacién investigada, que corresponde a las cuatro
Universidades de la ciudad de Cuenca.

Se muestra en la Tabla 2, los estadisticos descriptivos de la investigacion de campo.

Tabla 2
Estadisticos Descriptivos

Su Universidad Su Su Universidad

cuenta con universidad cuenta con Su universidad
procedimientos posee
g?;ai?:;f;m VﬂL",Z:;,f,:s para la recepcion gobernabilidad
de solicitudes, inclusiva y
y procesos como .
N . reclamos o democratica
establecidos estudiante sugerencias
Valido 145 145 145 145
Moda 1.000 2.000 1.000 2.000
Mediana 1.000 2.000 1.000 2.000
Media 1.338 1.855 1.441 1.572
DeTSi‘gi‘gm 0.475 0.353 0.498 0.496

Nota: Estadisticos descriptivos
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Alos estudiantes universitarios, se les consulté algunos aspectos importantes sobre
la gobernanza universitaria, objeto de estudio de esta investigacion. A continuacion, se

presentan los resultados mas relevantes en la tabla 3:

Tabla 3
Frecuencias sobre generar espacios de dialogo para llegar a acuerdos que
beneficien a la comunidad universitaria.

Conoce si su

universidad,
genera
Aque espacios
. y de dialogo . . Porcentaje  Porcentaje
ur:r‘;:;se'g:g para llegar a Frecuencia Porcentaje Valido Acumulado
P : acuerdos que
beneficien a
la comunidad
universitaria?
Universidad
Catolica de Si 20 37.037 37.037 37.037
Cuenca
No 34 62.963 62.963 100.000
Total 54 100.000
Universidad .
Del Azuay Si 10 62.500 62.500 62.500
No 6 37.500 37.500 100.000
Total 16 100.000
Universidad .
De Cuenca Si 18 47.368 47.368 47.368
No 20 52.632 52.632 100.000
Total 38 100.000
Universidad
Politécnica Si 14 37.838 37.838 37.838
Salesiana
No 23 62.162 62.162 100.000
Ausente 0 0.000
Total 37 100.000

Nota: La Tabla 3 muestra los resultados de la encuesta realizada a estudiantes universitarios de la
ciudad de Cuenca sobre si conocen si universidad en la que estudian genera espacios de dialogo para
llegar a acuerdos que beneficien a la comunidad universitaria

Basandonos en los resultados obtenidos de las respuestas a la pregunta “; Conoce
si su universidad genera espacios de dialogo para llegar a acuerdos que beneficien a la
comunidad universitaria?”, podemos observar que, en la Universidad Catélica de Cuenca,
la Universidad de Cuenca y la Universidad Politécnica Salesiana, la mayoria de los
encuestados respondieron que no conocen si su universidad genera espacios de didlogo

La Gobernanza en organizaciones del sector "Educacién Superior”

42



para llegar a acuerdos que beneficien a la comunidad universitaria. Por otro lado, en la
Universidad del Azuay, la mayoria de los encuestados respondieron que si conocen si su
universidad genera estos espacios.

Estos resultados sugieren una falta de informacién o comunicacion por parte de las
universidades en cuanto a la generacion de espacios de dialogo y acuerdos que beneficien
a la comunidad universitaria. Ademas, puede indicar la necesidad de mejorar los canales
de comunicacion y participacion de los estudiantes, profesores y personal administrativo en
la toma de decisiones importantes que afectan a la comunidad universitaria.

Resulta claro que la generacion de espacios de dialogo y acuerdos que beneficien a
la comunidad universitaria es fundamental para una gobernanza efectiva en las instituciones
de educacion superior. La participacion activa y responsable de todos los miembros de la
comunidad académica es esencial para garantizar el éxito y sostenibilidad a largo plazo de
las universidades de la ciudad de Cuenca.

Los resultados obtenidos sugieren la necesidad de mejorar los canales de
comunicacion y participacion en las universidades para garantizar una gobernanza efectiva

y promover el bienestar de toda la comunidad universitaria.

Tabla 4
Frecuencias sobre la transparencia en los procesos y la rendicion de cuentas
Existen . .
a%?cc:as:ss tf:ne:‘rél%’z:‘ 2; Porcentaje  Porcentaje
gobedrﬁanza procesos y la Frecuencla Porcentale Ve’llidol Acumulaclio
en su rendicion de
Universidad cuentas
Si Si 73 75.258 75.258 75.258
No 24 24.742 24.742 100.000
Ausente 0 0.000
Total 97 100.000
No Si 36 75.000 75.000 75.000
No 12 25.000 25.000 100.000
Ausente 0 0.000
Total 48 100.000

Nota: La Tabla muestra los resultados de la encuesta realizada a estudiantes universitarios de la ciudad
de Cuenca sobre los procesos y la rendicion de cuentas.

En general, los resultados de la tabla 4 sugieren que si hay transparencia en los
procesos y la rendicion de cuentas. Sin embargo, es importante que estos procesos sean
socializados mas eficazmente, puesto que es vital que las universidades promuevan una

cultura de transparencia para generar confianza y compromiso entre los estudiantes y la
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comunidad universitaria. También, fomentar una cultura de ciudadania activa y compromiso
social.

EVALUACION DE LA CONSISTENCIA Y CONFIABILIDAD DE LOS
RESULTADOS

En los dltimos afios, se han realizado diversas investigaciones sobre la gobernanza
en universidades de América Latina. A continuacion, se discutiran algunas de ellas y se
compararan sus principales hallazgos.

En un estudio realizado por Sanchez y Castafion (2019), en México, se encontro
que la gobernanza universitaria esté influenciada por factores como el contexto politico y
social, la cultura organizacional y la estructura de poder interna. Los autores enfatizan la
importancia de lograr que los lideres institucionales se comprometan con una gobernabilidad
inclusiva y democratica, tal como lo plantearon los estudiantes universitarios cuencanos en
la presenta investigacion.

Por otro lado, en un estudio realizado por Gonzalez et al., (2015) en Colombia, se
ha encontrado que factores como la autonomia institucional, la participaciéon de actores
internos y externos y la transparencia en la toma de decisiones influyen en la gobernanza
universitaria. Los autores enfatizan la importancia de una politica clara y transparente que
defina los roles y responsabilidades de cada actor involucrado en el proceso de toma de
decisiones.

En la investigacion de Cardiel y Gomez (2014), la gobernanza universitaria esta
influenciada por factores como el contexto politico y social, también esta influenciada por
factores como la cultura organizacional, la gestion institucional y la participacion de la
comunidad académica en los procesos de toma de decisiones. Los autores enfatizan la
importancia de lograr que los lideres institucionales se comprometan con una gobernabilidad
inclusiva y democratica. A pesar de que estos estudios se realizaron en diferentes
paises, todos coinciden en la importancia de lideres institucionales comprometidos con la
gobernabilidad participativa y democratica y politicas claras y transparentes que definan los
roles y responsabilidades de cada actor involucrado. En el proceso de toma de decisiones.
Ademas, todos enfatizan la importancia de la participacion activa y responsable de todos
los miembros de la comunidad académica en los procesos de toma de decisiones.

Los estudios sobre gobernanza en universidades de la regién coinciden en la
importancia de contar con lideres comprometidos con una gobernanza participativa y
democratica, politicas claras y transparentes, y la participacion activa y responsable de
todos los miembros de la comunidad académica. Estos hallazgos pueden ser (tiles para
el disefio e implementacion de politicas y estrategias que promuevan una gobernanza

efectiva en las universidades, en este caso de la ciudad de Cuenca.
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RECAPITULACION DE LOS HALLAZGOS

La gobernanza universitaria esté influenciada por factores como el contexto politico
y social, la cultura organizacional y la estructura de poder interna. Estos factores tienen un
impacto significativo en cémo se lleva a cabo la toma de decisiones y la gobernanza en las
universidades.

La participacion activa y responsable de todos los miembros de la comunidad
académicaesun factor clave paralograr unagobernanza universitaria efectivay democratica.
Esto implica la necesidad de establecer mecanismos que fomenten la participacion de los
estudiantes, profesores y personal administrativo en los procesos de toma de decisiones y
en la definicion de politicas y estrategias institucionales.

La transparencia en la toma de decisiones y la definicion clara de roles y
responsabilidades de los actores involucrados son elementos esenciales para una
gobernanza efectiva en las universidades. Establecer politicas claras y transparentes
ayuda a evitar conflictos y garantiza que las decisiones se tomen de manera informada y

consensuada.

RECOMENDACIONES

Fomentar la participacion activa: Establecer mecanismos formales e informales
que fomenten la participacion de todos los miembros de la comunidad académica en los
procesos de toma de decisiones. Esto puede incluir la creacion de comités representativos,
foros abiertos de discusion y retroalimentacion, encuestas perioddicas para recopilar
opiniones y la promocién de una cultura de participacién y colaboracion.

Establecer canales de comunicacion efectivos: Promover una comunicacion abierta
y transparente entre los diferentes actores de la comunidad académica. Establecer canales
de comunicacion claros y accesibles, como plataformas en linea, boletines informativos
y reuniones periodicas. La comunicacion efectiva ayuda a garantizar que la informacién
relevante llegue a todos los involucrados y permite una toma de decisiones informada.

Definir roles y responsabilidades: Establecer de manera clara y explicita los roles
y responsabilidades de los actores involucrados en la gobernanza universitaria. Esto
evita confusiones y conflictos, y permite que cada miembro de la comunidad académica
entienda sus responsabilidades y contribuya de manera efectiva en los procesos de toma
de decisiones.

Promover la transparencia: Adoptar practicas transparentes en los procesos de toma
de decisiones y la gestion de la universidad. Esto implica compartir informacion relevante
de manera oportuna, brindar acceso a documentos y registros, y permitir la participacion
de la comunidad académica en la revision y evaluacion de las politicas y decisiones

institucionales.
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Establecer mecanismos de rendicion de cuentas: Implementar sistemas de rendicion
de cuentas que evaluen y monitoreen la efectividad de la gobernanza universitaria. Estos
mecanismos pueden incluir evaluaciones periddicas de la gobernanza, la revisibn de
indicadores clave de desempefio y la implementacién de procesos de mejora continua. La
rendicion de cuentas ayuda a garantizar la responsabilidad de los actores involucrados y la
mejora constante de la gobernanza universitaria.
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CAPITULOV

GESTION DEL CAPITAL HUMANO EN LAS ORGANIZACIONES
"PUBLICAS DE SERVICIOS"

SIGNIFICADO Y RELEVANCIA DEL ESTUDIO

En el sector publico, el capital humano desempefa un papel fundamental en el logro
de los objetivos y en el éxito de las organizaciones. La gestion efectiva del talento humano
se ha convertido en un factor clave para garantizar el rendimiento 6ptimo de las empresas
publicas y su capacidad para ofrecer servicios de calidad a la comunidad. El valor del
capital humano radica en la habilidad, conocimientos y experiencia de los empleados para
llevar a cabo las funciones y responsabilidades asignadas. Estos recursos humanos son
la fuerza impulsora detras de la implementacion de politicas publicas, la prestacion de
servicios esenciales y la toma de decisiones que afectan a la comunidad en general.

Los procesos de gestion del capital humano abarcan diversas areas, como la
planificacion de recursos humanos, la seleccion y contratacion, el desarrollo y capacitacion,
la evaluacion del desempefio y la retencion del talento. Estos procesos se centran en
identificar y atraer a individuos calificados, desarrollar sus habilidades y competencias,
asi como motivarlos y retenerlos en el largo plazo. La gestion del talento humano enfrenta
desafios Unicos, como los marcos regulatorios y las restricciones presupuestarias,
que pueden influir en la atracciéon y retencion de personal calificado. Sin embargo, las
organizaciones publicas han reconocido cada vez mas la importancia de invertir en su capital
humano como una estrategia para mejorar la eficiencia, la efectividad y la transparencia de
sus operaciones.

En este capitulo, se explorara en detalle los procesos de gestion del capital humano
en una empresa eléctrica del sector publico de la ciudad de Cuenca, destacando su valor
y su impacto en la calidad de los servicios publicos. Se analizara las mejores practicas, los
enfoques innovadores y los desafios a los que se enfrentan las organizaciones publicas en
la gestion de su capital humano.

CONCEPTUALIZACION DEL FENOMENO DE ESTUDIO

El término “capital humano” se refiere a los conocimientos, habilidades, experiencias
y atributos personales que poseen los individuos y que pueden ser utilizados para crear
valor econémico. El capital humano es un recurso intangible que puede ser desarrollado
y mejorado a través de la educacion, la formacion y la experiencia laboral. EI concepto de
capital humano se origind en la década de 1960 por Becker, cuando argumenté que el capital
humano es un recurso valioso para las empresas, ya que los trabajadores con habilidades
y conocimientos especializados pueden aumentar la productividad y la rentabilidad de la

organizacion. Los economistas comenzaron a reconocer que el capital fisico no era el unico
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factor importante para el crecimiento econémico. Desde entonces, el capital humano se
ha convertido en un tema importante en la economia, la gestion empresarial y la politica
publica.

El capital humano se compone de tres elementos principales: la educacién,
la experiencia laboral y las habilidades especificas. La educacién se refiere al nivel de
formacion académica que posee un trabajador, mientras que la experiencia laboral se
refiere al tiempo que ha trabajado en una determinada area o industria. Las habilidades
especificas se refieren a las competencias técnicas o blandas que posee un trabajador,
como el dominio de un software o la capacidad de trabajar en equipo (Losada et al., 2022).

El capital humano se refiere a las caracteristicas de las personas, incluyendo sus
conocimientos, habilidades y capacidades, que aportan valor a las organizaciones. En el
contexto de las empresas publicas y su desempefio econémico, la acumulacién de capital
humano es de vital importancia, considerando su nivel educativo o experiencia en la
direccién del negocio en el mercado. Estos individuos son los actores més influyentes en la
empresa debido a su capacidad para implementar cambios en la organizacién que permitan
reducir costos y aumentar la produccion.

En este mismo orden de ideas, el capital humano se refiere al conjunto de
conocimientos, ya sean explicitos o tacitos, individuales o sociales, que las personas
0 grupos poseen, asi como su capacidad para generar y utilizar ese conocimiento en
beneficio de la organizacién. En otras palabras, el capital humano estad compuesto por
lo que las personas saben y su capacidad para aprender, asi como por su disposicion a
compartir ese conocimiento con otros, lo que aporta un valor significativo a la organizaciéon
(Bueno et al., 2011).

Las organizaciones tienen la capacidad de adquirir capital humano al priorizar el
valor esperado de obtener mayor educacion en relacion con los costos asociados a su
obtencion. Este tipo de capital humano se conoce como aprendizaje formal y desempenfia
un papel fundamental en la mejora de los procesos y practicas administrativas de las
empresas, como la gestiéon de ventas y la innovacion. Al valorar la rentabilidad potencial
de invertir en niveles adicionales de educacion, las empresas pueden fortalecer su capital
humano y beneficiarse de un mayor conocimiento y habilidades en sus operaciones. Esto
les permite mejorar su desempefio en areas clave de la gestion empresarial y fomentar la
innovacion en su enfoque y estrategias.

El capital humano desempefia un papel fundamental en los procesos de innovacion
en empresas publicas. La importancia de contar con altos niveles de capital intelectual
se destaca, ya que estas organizaciones estan mejor preparadas para enfrentar las
barreras de la innovacion al ofrecer alternativas adaptables, receptivas y proactivas. En
este contexto, las competencias internas, incluyendo los recursos humanos, se convierten
en la principal fortaleza de las empresas publicas. Estos recursos poseen la capacidad de
evaluar, seleccionar y adoptar tecnologias potencialmente disponibles de otros agentes,
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asi como de desarrollar internamente innovaciones dentro de la estructura organizativa
(Erazo, 2021).

En el estudio realizado por Rivero y Dabos (2017), se destaca la importancia de
enfocarse en dos dimensiones clave para comprender las posibles contribuciones del
personal al crecimiento organizacional: la especificidad y el valor estratégico del capital
humano. La especificidad se refiere a la capacidad del capital humano para desempenar
tareas especificas que son relevantes para el funcionamiento de la organizacion. Por otro
lado, el valor estratégico del capital humano se relaciona con su capacidad para generar
ventajas competitivas y contribuir al logro de los objetivos estratégicos de la organizacion.

Segun Bueno et al. (2011), Los valores y actitudes representan el conocimiento
interno acerca de los principios relacionados con la identidad, el estado y las preferencias,
los cuales motivan las acciones individuales. Este conocimiento tiene influencia en
la percepcion del mundo de cada persona y se basa en sus modelos mentales, como
esquemas, paradigmas, creencias y disposicion emocional. En esencia, se puede entender
como un acuerdo psicolédgico entre el individuo y la organizacion. Las normas, creencias y
valores compartidos entre los miembros de la organizacion facilitan la generacion de ideas
y enfoques innovadores. Por lo tanto, los valores y actitudes impulsan tanto la generacion
de ideas como los cambios positivos dentro de la empresa.

Hernandez et al., (2016) afirman que los valores desempefian un papel esencial
en la naturaleza humana y representan un aspecto significativo en la investigacion en
el ambito de la administracion. Los valores brindan una comprension de la motivacion
y la satisfaccion laboral de los empleados. A pesar de los avances en la prediccion,
comprension y determinacion de la influencia de la motivacion en el entorno laboral, aun es
dificil mantener a las personas motivadas dentro de las organizaciones.

Las aptitudes son el conocimiento que una persona tiene para realizar sus tareas
de manera efectiva. No obstante, este conocimiento no debe ser visto como una simple
herramienta para aumentar el capital de una personay utilizarlo en una actividad productiva,
sino como una forma de autoconocimiento que apoya un proyecto de vida enfocado en lo
que la persona es y quiere ser. Pizarro et al., (2011) agregan que estas aptitudes pueden
deteriorarse o0 depreciarse debido a la pérdida natural de habilidades y capacidades
mentales con el tiempo, asi como por la falta de uso de los conocimientos adquiridos. La
educacion reglada, la formacién especializada, la formacion interna, la experiencia y el
desarrollo personal son considerados elementos clave dentro de las aptitudes.

En cuanto a las capacidades (saber hacer), son la forma en que se realizan las cosas.
Las capacidades son habilidades, destrezas y talentos que se desarrollan a través de la
experiencia y la practica. En este sentido, el capital intelectual representa el conocimiento
que tiene una empresa y su capacidad para generar una ventaja competitiva sostenible, lo
que es fundamental para el desarrollo de cualquier otra capacidad.

Las habilidades adquiridas por los individuos dentro de una organizacién no se
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limitan a su tiempo de permanencia en dicha empresa, sino que les resultan Utiles y validas
como experiencia en futuras oportunidades laborales. El desarrollo de capacidades, es
decir, el conocimiento practico o “saber hacer”, esta relacionado con el aprendizaje, el
trabajo en equipo, el intercambio de conocimientos, la conciliacién entre la vida laboral y
familiar, asi como el liderazgo. Estas habilidades son las que permitiran a los individuos
desempefiar sus funciones con éxito (Martinez et al., 2022).

En el contexto de las empresas publicas, es a través de estos procesos que el capital
humano contribuye significativamente a impulsar la capacidad innovadora. La evaluacion
y adopcion de tecnologias, junto con el desarrollo de innovaciones internas, permiten a las
empresas publicas adaptarse a los cambios y desafios presentes en su entorno. Ademas,
las competencias internas de los recursos humanos, como la capacidad de evaluacion y
seleccion, son fundamentales para garantizar que las decisiones en materia de innovaciéon
estén alineadas con los objetivos y necesidades especificas de las empresas publicas.

La importancia del capital humano en el sector publico es crucial, ya que los
empleados publicos son responsables de proporcionar servicios esenciales a la sociedad.
Los empleados publicos deben tener las habilidades y conocimientos necesarios para llevar
a cabo sus tareas de manera efectiva y eficiente. Ademas, el capital humano es importante
en el sector publico porque los empleados publicos a menudo trabajan en entornos
complejos y cambiantes que requieren habilidades de resolucion de problemas y toma
de decisiones. Es importante para la innovacién, ya que los empleados con habilidades
y conocimientos especializados pueden desarrollar nuevas soluciones y procesos para
mejorar la eficiencia y la efectividad de los servicios publicos (Zumba & Martinez, 2023).

CONSIDERACIONES DE RIGOR METODOLOGICO

Elenfoque metodolégico utilizado en este estudio fue de naturaleza mixta, combinando
elementos de investigacion cualitativa y cuantitativa. Esta combinaciéon permitié recopilar
y analizar datos tanto cualitativos como cuantitativos, lo que proporcion6 una comprension
mas completa y profunda del fenébmeno investigado. Los datos cualitativos consistieron
en informacién no numérica, como entrevistas, observaciones y analisis de contenido,
mientras que los datos cuantitativos se basaron en informacion numeérica, como encuestas
y mediciones. Esta metodologia mixta permitidé a los investigadores abordar preguntas de
investigacion complejas y obtener una variedad de perspectivas e informacion relevante
(Hernandez-Sampier et al., 2014).

Fue de disefio no experimental y de caracter transversal porque sirvié para recopilar
datos sobre la muestra de participantes en un solo momento. Este disefio no implico la
manipulacién de variables independientes ni el seguimiento de los participantes a lo largo
del tiempo. Los datos se recopilaron a través de encuestas y se analizaron para identificar
patrones y relaciones entre variables.
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EVALUACION DE LA CONSISTENCIA DE LOS RESULTADOS

Se aplicd un cuestionario a 24 funcionarios de la Unidad de Negocios de una
reconocida Empresa Publica perteneciente al sector eléctrico de la Provincia del Azuay en
Ecuador. Los resultados mas relevantes, iniciando con la seguridad ocupacional (Ver tabla
1) se detallan a continuacion:

Tabla 1

Correlacion Seguridad — Gestién

¢ Como calificaria usted la

gestion del capital humano

respecto a la Seguridad y
salud ocupacional?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Vilido Acumulado

Buena 20 83.33 83.33 83.33
Regular 3 12.50 12.50 95.83
Mala 1 417 417 100.00
Ausente 0 0.00
Total 24 100.00

Nota: La tabla muestra resultados positivos de la gestion del capital humano en términos de seguridad
y salud ocupacional.

La mayoria de los encuestados calificaron la gestion del capital humano respecto
a la seguridad y salud ocupacional como buena. Esto sugiere que la organizaciéon ha
implementado medidas efectivas para garantizar un entorno de trabajo seguro y saludable, y
ha demostrado una atencion adecuada hacia la seguridad y el bienestar de sus empleados.

Solo un pequefio porcentaje de los encuestados califico la gestion de capital humano
como regular. Esto indica que hay ciertas areas de mejora en cuanto a la implementacion
de practicas de seguridad y salud ocupacional. Es importante que la organizacion preste
atencidén a los comentarios y preocupaciones de estos empleados y tome medidas para
abordar cualquier deficiencia identificada.

Aunque es un porcentaje bajo, es preocupante que un pequefio grupo de encuestados
haya calificado la gestion de capital humano como mala. Ellos mencionan deficiencias
significativas en las practicas de seguridad y salud ocupacional de la organizacion, lo que
puede poner en riesgo la seguridad y el bienestar de los empleados. Es esencial que la
organizacion tome acciones inmediatas para identificar y abordar estas deficiencias, mejore
las politicas y los procedimientos, y proporcione una cultura de seguridad soélida.

Al consultarles sobre si el area de seguridad y salud ocupacional cumplié a tiempo
con la entrega de la ropa de trabajo, podemos observar que el 75% de los encuestados
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respondieron Si a la pregunta. Esto indica que la mayoria de los empleados percibieron
que el area de seguridad y salud ocupacional cumplié a tiempo con la entrega de la ropa de
trabajo. Esta es una sefial positiva, ya que indica que la organizacion esta logrando entregar
la vestimenta requerida dentro de los plazos establecidos, lo que implica no solamente el
cumplimiento de la normativa, también el interés que tienen respecto a la seguridad de sus
trabajadores.

Un pequefo porcentaje de los encuestados 9.4% respondieron No. Esta situacion
puede generar molestias o inconvenientes para los empleados, es primordial aplicar los
correctivos necesarios. Los encuestados restantes, no utilizan ropa de trabajo, por lo que
su respuesta fue, no aplica.

El 93.8% respondieron que el manual de funciones entregado fue claro. Este
resultado es positivo, ya que implica que la mayoria de los empleados pudieron comprender
y utilizar el manual de funciones de manera efectiva. Un manual de funciones claro es
fundamental para que los empleados comprendan sus roles y responsabilidades, lo que
contribuye a un mejor desempefio y al logro de los objetivos organizacionales.

Un pequefio grupo de encuestados, equivalente al 6.3% respondieron que el manual
de funciones no fue claro para ellos. Esta respuesta sefiala una posible deficiencia en la
comunicacion o en la estructura del manual de funciones. Es esencial que la organizacion
preste atencion a estas respuestas negativas y tome medidas para mejorar la claridad y
comprension del manual de funciones. Esto puede incluir la revision y simplificacion del
lenguaje utilizado, proporcionar ejemplos o aclaraciones adicionales, o brindar oportunidades
de retroalimentacion para abordar las inquietudes de los empleados y mejorar la utilidad del
manual de funciones.

Para determinar el capital humano de las personas se analizaron a través de
varias entrevistas a los directivos, los procesos para la constitucion de capital humano
competente: aprendizaje formal, aprendizaje informal y construir un capital de informacion,

como se observa en la figura 1.
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Figura 1. Andlisis del Capital Humano

)
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Nota: La figura muestra los componentes que reflejan en la organizacion el desarrollo de habilidades,
la colaboracion entre los empleados y el acceso a la informacion para el crecimiento y éxito
organizacional a través del capital humano.

De acuerdo a la informacién proporcionada por los directivos de la unidad de analisis
de ésta investigacion sobre como esta compuesto el capital humano, se puede extraer la
siguiente informacion.

La capacitacion es un componente importante del capital humano, ya que el 38%
de los encuestados indicaron que las capacitaciones forman parte de su composicion.
Esto sugiere que la organizacion valora la formacion y el desarrollo de habilidades de sus
empleados. La capacitacion adecuada ayuda a mejorar el desempefio individual y colectivo,
fortaleciendo asi el capital humano y contribuyendo al crecimiento y éxito de los procesos.

El aprendizaje social, entendiéndose como la adquisicion de conocimientos,
habilidades y valores a través de la interaccién con otros individuos en un entorno social
y que permite a las personas aprender de las experiencias y conocimientos de los demas,
para mejorar su desempefio y productividad, los empleados de esta empresa publica,
también creen que es un componente significativo del capital humano, ya que el 33% de
los encuestados lo mencionaron. Esto indica que la organizacion reconoce la importancia
de fomentar la colaboracion y el intercambio de conocimientos entre los empleados. El
aprendizaje social puede tener lugar a través de la interaccién y el trabajo en equipo, lo que
permite a los empleados adquirir y compartir conocimientos, habilidades y experiencias de
manera efectiva.

Finalmente, el capital de informacién también se identific6 como un componente
relevante del capital humano, con un 29% de los encuestados mencionandolo. Esto implica
que la organizacion valora la disponibilidad y el acceso a la informacién como un recurso
estratégico. El capital de informacion se refiere a los datos, la informacion y los sistemas
utilizados para respaldar la toma de decisiones y mejorar la eficiencia y efectividad de los

procesos organizacionales. La gestion adecuada de la informacion impulsa la innovacion,
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la productividad y la toma de decisiones informadas en la organizacion.

CONSIDERACIONES DE LA APLICABILIDAD DE LOS RESULTADOS

En la investigacion de Olivos et al., (2023) (Olivos, Olivos, Cortez, & Campos,
2023) se enfatiza la importancia de implementar estrategias de reconocimiento a los
colaboradores, que incluyan incentivos, capacitaciones y mejoras salariales, con el fin de
motivar su compromiso con la institucion y promover su participacion activa en el logro de
los objetivos y metas organizacionales. Asimismo, se destaca la relevancia de contar con
modelos sistematicos y holisticos para la gestion del talento humano en las organizaciones,
ya que esto contribuye a generar niveles de éxito que impactan positivamente en el
funcionamiento del talento humano, particularmente en el contexto del sector publico. Lo
que concuerda con eta investigacion en lo referente a la importancia de las capacitaciones
en el desarrollo del capital humano.

El estudio mencionado comparte similitudes con la perspectiva de Cuecuecha et
al. (2022) (Cuecuecha, Cruz, & Tapia, 2022) sobre el capital humano. El capital humano
se refiere a las habilidades, conocimientos y experiencia que posee una persona y que
pueden ser utilizados para generar valor econémico. Estas caracteristicas pueden incluir
educacion formal, capacitacion laboral, experiencia laboral previa y habilidades técnicas o
profesionales. En ambos casos, se reconoce que el capital humano es un recurso valioso
para las organizaciones y que su gestion efectiva es esencial para lograr los objetivos
empresariales. Ademas, ambos estudios destacan la importancia de alinear las practicas
de gestion del capital humano con los objetivos estratégicos de la empresa para lograr
resultados positivos.

Los resultados de este estudio son coherentes con los hallazgos de Cabanilla et
al. (2022), (Cabanilla, Cando, & Valencia, 2022) quienes encontraron que factores como
la falta de programas de capacitacion, largas horas de trabajo, ambiente laboral y la
falta de estrategias motivacionales pueden afectar negativamente el desempefio de los
colaboradores. Por lo tanto, se concluye que la implementacion de estrategias dirigidas
a solucionar las principales preocupaciones del personal puede mejorar su satisfaccion
laboral y, por ende, su desempefio y productividad. Es importante que las empresas
presten atencion a las necesidades de sus empleados y proporcionen un ambiente laboral
saludable y motivador para mejorar la retencion del personal y su rendimiento.

En comparacién con los resultados obtenidos por Pedraza y Gonzalez (2021),
(Pedraza & Gonzalez, 2021) se observé una tendencia similar en cuanto a que la
satisfaccion laboral y el aprendizaje-colaboracion (como dimension del capital humano)
tienen efectos positivos sobre el desempeno organizacional. Esto sugiere que el fomento
de la colaboracion y el aprendizaje en el lugar de trabajo, asi como la creaciéon de un
ambiente laboral satisfactorio, pueden mejorar el rendimiento general de la organizacion.
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Sin embargo, a diferencia de este estudio, se encontrd que el compromiso organizacional
y la dimension competencias del capital humano no tienen influencia significativa sobre la
variable dependiente. Es importante tener en cuenta estas diferencias al disefiar estrategias
de gestion de capital humano para mejorar los procesos de gestion.

A diferencia de los resultados de Medina et al., (2021), (Medina, Acosta, & Revuelto,
2021) se encontrd una asociacién significativa entre que, la efectividad de las practicas de
gestion del capital humano solo se puede evidenciar cuando estas practicas estan alineadas
con la estrategia empresarial. Es decir, si las practicas de gestion de capital humano no
estan en linea con los objetivos de la empresa, entonces no se pueden esperar resultados
positivos. Ademas, los autores argumentan que la relacién entre el capital humano y los
resultados organizativos es indirecta, lo que significa que otros factores también pueden
influir en los resultados. Por lo tanto, es importante tener en cuenta todos los factores

relevantes al evaluar la efectividad de las practicas de gestion del capital humano.

REFLEXIONES FINALES

La importancia de propiciar estrategias de reconocimiento a los colaboradores,
como capacitaciones, para motivar su compromiso con la institucion y lograr los objetivos
y metas organizacionales. Esto destaca la relevancia de invertir en el desarrollo del capital
humano a través de programas de capacitacion y reconocimiento.

Es fundamental reconocer al capital humano como un recurso valioso para las
organizaciones. El capital humano incluye habilidades, conocimientos y experiencia que
generan valor econdémico, y que su gestion efectiva es esencial para con las practicas de
gestion en las estrategias de la empresa para lograr resultados positivos.

Factores como la falta de programas de capacitacion, largas horas de trabajo,
un ambiente laboral negativo y la falta de estrategias motivacionales pueden tener un
impacto negativo en el desempenfo de los colaboradores. Por lo tanto, se concluye que la
implementacion de estrategias dirigidas a abordar estas preocupaciones puede mejorar
la satisfaccion laboral, el desempeno y la productividad de los empleados. Las empresas
deben prestar atencion a las necesidades de su personal y proporcionar un entorno
saludable y motivador para mejorar la retencion y el rendimiento del personal.

La satisfaccion laboral y el aprendizaje-colaboracion ayudan a fomentar la
colaboracion y el aprendizaje en el lugar de trabajo, asi como crear un ambiente laboral
satisfactorio, puede mejorar el rendimiento general de la organizacion.

Para obtener resultados favorables, es importante alinear las practicas de gestion
del capital humano con la estrategia empresarial, reconociendo que la conexién entre el
capital humano y los logros organizativos es indirecta y que existen otros factores que

también pueden influir en dichos resultados.
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RECOMENDACIONES

Implementar programas de capacitacion efectivos: Disefia y ejecuta programas
de capacitacion que estén alineados con los objetivos y metas organizacionales. Estas
capacitaciones deben proporcionar a los colaboradores las habilidades y conocimientos
necesarios para realizar sus tareas de manera eficiente y efectiva. Esto les permitira
sentirse valorados y contribuir al éxito de la organizacion.

Establecer un ambiente laboral positivo: Fomenta un entorno laboral saludable y
motivador, donde se promueva la colaboracién, el respeto y el trabajo en equipo. Evita
la existencia de ambientes negativos que puedan afectar el desempefio y la satisfaccion
de los colaboradores. Fomenta la comunicacion abierta y la participacion activa de los
empleados en la toma de decisiones.

Reconocer y recompensar los logros: Implementa sistemas de reconocimiento
que valoren y premien los logros y el desempefo sobresaliente de los colaboradores.
Esto puede incluir programas de incentivos, bonificaciones o reconocimientos publicos.
El reconocimiento adecuado refuerza la motivacion y el compromiso de los empleados,
generando un ambiente positivo y estimulante.

Promover la retroalimentacion y el desarrollo continuo: Fomenta una cultura de
retroalimentacién constructiva, donde los colaboradores reciban comentarios sobre su
desempefio y tengan la oportunidad de mejorar constantemente. Establece planes de
desarrollo individual que permitan a los empleados crecer profesionalmente y adquirir
nuevas habilidades. El aprendizaje continuo y la posibilidad de desarrollo personal son
elementos clave para mantener la motivacion y el compromiso a largo plazo.
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