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Introduccion

La transformacion de los sectores productivos y comerciales en el contexto actual estd
marcada por la incorporacion de herramientas digitales, la adaptacién a regulaciones
internacionales y la necesidad de fortalecer la competitividad en mercados cada vez
mas exigentes. En particular, sectores como el agroindustrial, el manufacturero, el arte-
sanaly el comercial enfrentan el desafio de integrar innovacion tecnoldgica, eficiencia
logistica y estrategias de servicio orientadas al cliente para mejorar su desempefio
econdmico y su sostenibilidad. En este escenario, el andlisis de los factores que inciden
en el rendimiento comercialy exportador se vuelve fundamental para comprender las
dindmicas empresariales contempordneas.

El presente libro colectivo relne investigaciones que examinan el nivel de socializa-
cion de herramientas digitales y su relacién con el rendimiento comercial en el sector
agroindustrial, asi como los procesos de adaptacidén a regulaciones internacionales y
su incidencia en la competitividad exportadora de empresas productoras de pallets.
Estos estudios permiten identificar como la adopcidn tecnoldgica y el cumplimiento
normativo influyen directamente en la capacidad de las organizaciones para acceder a
mercados externos, optimizar sus procesos y fortalecer su posicionamiento competitivo.

Asimismo, la obra aborda el andlisis de las capacidades productivas como factor
clave en el potencial exportador de biocosméticos artesanales, a partir del estudio de
la asociacion de esencias florales en canoa, ecuador. Este enfoque pone de relieve la
importancia de la organizacion productiva, la calidad, lainnovacion y el valor agregado
en emprendimientos de base local que buscan insertarse en cadenas de valor interna-
cionales. De manera complementaria, se examinan las practicas de gestion logistica
y su impacto en la competitividad exportadora de empresas productoras de rosas, un
sector altamente relevante en las economias de exportacion agrofloral.

Finalmente, el libro incorpora el andlisis del impacto de las estrategias de servicio
en la satisfaccion de los consumidores, desde la percepcion de los usuarios del super-
mercado “su economia”. Este capitulo aporta una visién centrada en el cliente, desta-
cando la relevancia de la calidad del servicio, la atencion al usuario y la experiencia
de compra como elementos determinantes del rendimiento comercial. En conjunto, los
trabajos que conforman esta obra ofrecen una visiéon integral sobre los retos y oportu-
nidades que enfrentan las empresas en procesos de transformacioén productiva, digital
y exportadora, constituyéndose en un aporte valioso para académicos, estudiantes y
profesionales vinculados a la gestion empresarial, el comercio exterior y el desarrollo
productivo.
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CarituLo I

Nivel de socializacion de
herramientas digitales y
rendimiento comercial en el sector
agroindustrial

Betsy Elizabeth Franco Mora

bfrancom4®@ unemi.edu.ec

Introduccion

El sector agroindustrial constituye una base importante para la
economia de numerosos paises, siendo responsable de la transfor-
macidon de materias primas, la generacién de valor agregado y la
conexién entre la produccién primaria y los mercados finales. Sin
embargo, en un entorno caracterizado por la volatilidad de los pre-
cios, las cambiantes exigencias de los consumidores y la creciente
competencia, la busqueda de ventajas competitivas sostenibles se
ha vuelto imperativa. En este escenario, la transformacion digital
surge de forma disruptiva, ofreciendo herramientas para la efi-
ciencia operativa y nuevas logicas para la interaccidon comercial,
la gestién de la cadena de suministro y la creacidn de valor.

La literatura reconoce ampliamente el potencial de las tecno-
logias digitales; no obstante, existe un creciente interés en com-
prender los procesos organizacionales que determinan que su
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Nivel de socializacién de herramientas digitales y rendimiento comercial en el sector agroindustrial

adopcion se traduzca efectivamente en un mejor desempefio,
desplazando el foco desde la posesion de la tecnologia hacia su
socializacion efectiva dentro de las estructuras y rutinas empresa-
riales (Catuta-Chucaralao et al., 2022; Molina Sanchez et al., 2024).

Este proceso de socializacion tecnolégica, que engloba la di-
fusion del conocimiento, la capacitacion continua, la apropiacion
por parte de los colaboradores y la integracion en los flujos de
trabajo, se postula como el puente critico entre la inversion en
herramientas digitales y la materializaciéon de sus beneficios co-
merciales. La falta de este proceso puede generar subutilizacién,
resistencia e incluso el fracaso de implementaciones tecnoldgi-
cas costosas, mientras que su presencia facilita la innovacién,
la agilidad y la mejora del rendimiento (Campos-Davila et al,,
2024). Por lo tanto, se debe investigar cémo este fendmeno se
manifiesta y con qué intensidad impacta en los resultados co-
merciales dentro de un sector tradicional pero en transformaciéon
como la agroindustria.

:De qué manera el nivel de socializacién de herramientas
digitales influye en el rendimiento comercial del sector agroin-
dustrial? En la actualidad, la adopcion y socializacion (entendi-
da como el proceso de difusion, apropiacion y uso compartido
dentro de una organizacién) de las herramientas digitales ha
permitido la optimizacién de procesos y ha existido un gran in-
cremento en la competitividad de las empresas agroindustriales.
En este contexto, la expansién del comercio electréonico, el uso de
plataformas de ventas moviles y la personalizacion de la expe-
riencia de compra de los clientes se presentan como tendencias
claves que impactardn el rendimiento comercial de las empresas
en este sector (Cruz Gonzales et al, 2023).

Salgado-Reyes & Ledn-Torres (2024) mencionan que la inteli-
gencia de negocios se refiere al uso de tecnologias, aplicaciones y
practicas para la recoleccion, integracion, andlisis y presentacion
de informacion empresarial con el objetivo de apoyar la toma de
decisiones. Del mismo modo, Gonzdlez Laguna & Lara Martinez
(2024) enfatizan que la digitalizaciéon permite a las empresas
optimizar sus operaciones, mejorar la eficiencia y reducir costos.
Sin embargo, la adopcidn tecnoldgica no garantiza beneficios;
es la integracion efectiva y el uso colectivo (la socializacién), lo
que puede catalizar su impacto en los resultados comerciales
(Townsend Valencia & Figueroa Filian, 2022).

Santamaria Ayala et al. (2022) indican que Se puede definir
el marketing digital como un procesos adaptativo y tecnoldgico
mediante el cual las empresas crean, comunican, entregan y
mantienen el valor con sus clientes. De igual manera, Paredes-
Pérez et al. (2022) resaltan en su investigacidn de estrategias de
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marketing para captar clientes, propone que se requiere imple-
mentar diferentes métodos utilizando el marketing digital para
el proceso de atraccion de nuevo puUblico. Estos aspectos son
particularmente relevantes para el sector agroindustrial, el cual
enfrenta el desafio de conectar eficientemente la producciéon con
mercados en evolucion (Auver et al,, 2024).

Este estudio tiene como objetivo analizar la relaciéon entre la so-
cializacién de herramientas digitales y el rendimiento comercial en
el sector agroindustrial, evaluando coémo su integracion mejora la
eficiencia operativa, la toma de decisiones y la competitividad em-
presarial. Se abordaran los desafios que enfrentan las empresas al
adoptar estas tecnologias, como la resistencia al cambio y la carencia
de formacion en el uso de plataformas digitales. Esta exploraciéon
se estructurd en tres etapas fundamentales: una revisién literaria
preliminar, la implementaciéon de una metodologia de investigacion
cuantitativa y un andlisis detenido de los datos recabados para ex-
traer conclusiones sustanciales y recomendaciones aplicables.

Socializacion digital y rendimiento comercial en la
agroindustria

La socializacion de herramientas digitales muestra el proceso
mediante el cual el avance de las nuevas tecnologias se va in-
corporando en la vida cotidiana de las empresas, convirtiéndose
en medios esenciales para la comunicacién. Se define como el
proceso organizacional dindmico mediante el cual las herra-
mientas digitales son difundidas, internalizadas y normalizadas
en las rutinas, practicas comunicacionales y cultura de una em-
presa, con el objetivo de potenciar sus capacidades colectivas
(Adaptado de Leonardi, 2011; Orlikowski, 2000).

Este proceso de socializacion tecnoldgica es importante ya
que, como sefalan Sampedro Guaman et al. (2021), la digitali-
zacion ha impulsado una adaptacion progresiva de las personas
hacia un entorno empresarial mas agil, conveniente e interco-
nectado. Esta transformacion no se limita a la mera adopcién de
herramientas, sino que representa un cambio paradigmdatico en
la forma en que las organizaciones operan y compiten.

Através de los medios tecnoldgicos, las empresas pueden ac-
ceder a flujos de informacidon veridica, actualizada y en tiempo
real, lo cual optimiza significativamente los procesos de toma
de decisiones y fortalece la capacidad de respuesta ante las
dindmicas del mercado. Este acceso a datos precisos se traduce
directamente en una mayor satisfaccién del cliente a lo largo de
toda la cadena de suministro, desde la trazabilidad de los insumos
hasta la entrega final del producto agroindustrial.
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La importancia de esta transformacion encuentra respaldo
adicional en investigaciones contempordneas. Segiun Wang et
al. (2022), la integracion efectiva de tecnologias digitales en
las cadenas de valor agricolas mejora la eficiencia operativa
y también genera ventajas competitivas sostenibles mediante
la personalizaciéon de servicios y la anticipacion a demandas
del mercado. De manera complementaria, la Sotomayor et al.
(2021) destacan que la socializacién tecnoldgica actua como
catalizador de la innovacion abierta, permitiendo a las empresas
agroindustriales colaborar con actores externos (proveedores,
centros de investigacion, clientes) en el desarrollo de soluciones
mds robustas y adaptadas a las particularidades del sector.

Parrado-Ledn et al. (2022) argumentan que en contextos de
alta volatilidad como el agroindustrial, la capacidad de proce-
sar y socializar informacién digital en tiempo real constituye un
factor critico de resiliencia empresarial, permitiendo adaptarse
rdpidamente a fluctuaciones de precios, cambios regulatorios y
perturbaciones en la cadena de suministro global.

Campos-Davila et al (2024) mencionan que a medida que
las empresas adoptan nuevas tecnologias, surge la necesidad
de empleados con habilidades digitales, lo que puede generar
oportunidades de empleo y desarrollo de capacidades. Del mis-
mo modo Townsend Valencia & Figueroa Filian (2022) sefalan
que la digitalizacion avanza réapidamente y estd transformando
todos los dmbitos sociales, por lo que identifican seis areas cla-
ves dentro de este proceso: la interaccion con los clientes, el uso
de tecnologias para facilitar la insercién digital en el mercado,
el conocimiento del consumidor, la capacitacién digital del per-
sonal y los sistemas de gestion especializados. Este enfoque en
las capacidades humanas encuentra respaldo en la Teoria de
Recursos y Capacidades (Barney, 1991), que postula que la ven-
taja competitiva sostenible se deriva de recursos valiosos, raros,
inimitables y no sustituibles.

A partir del panorama general del sector agroindustrial, es
importante también explorar como la era digital ha influido en el
rendimiento comercial, redefiniendo las dindmicas del mercado
y las exigencias de competitividad. Molina Sdnchez et al (2024)
mencionan que la adopciéon de TIC puede ser considerada como
un recurso empresarial de bajo orden -pues es facilmente imita-
ble-, tiene la capacidad de influir de manera directa en recursos
de orden mayor, como la innovacion flexible de productos, lo que
a su vez mejora el rendimiento de la empresa.

Mifarro Quifionero & Garcia Pérez de Lema (200 3) sostienen
gue la politica industrial cumple un rol clave en la correccidon
de deficiencias del mercado, al promover planes de desarrollo,
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incentivar de nuevos sectores productivos y mejorar la ubicaciéon
de las empresas como también la gestion del cambio estructural.
Cruz Gonzales et al. (2023) argumentan que las empresas deben
predefinir sus politicas y desde luego las estrategias, especial-
mente si se trata de tener un alto grado de rentabilidad en sus
negocios; porque dichas estrategias serdn de mucha ayuda a la
hora de prevenir, apartarse o sobreponerse a los altos riesgos
que enfrentan los negocios en la medida que desean mayores
niveles de rentabilidad. Esta es una medida importante para la
supervivencia de una empresa y una garantia para sus diferentes
grupos de interés, dejando atrds la incertidumbre empresarial
(Altig et al., 2022).

El andlisis de la relacion entre el nivel de socializacion de he-
rramientas digitales y el rendimiento comercial, permite entender
coémo la adopcion tecnoldgica influye en los resultados econdmi-
cos del sector agroindustrial. A mayor evolucién digital, se obser-
va una mejora en los procesos comerciales, lo que se traduce en
mayores margenes de rentabilidad y sostenibilidad para todos
los sectores comerciales.

Catuta-Chucaralao et al. (2022) indican que El uso de la tecno-
logia de la informacién puede desempefiar un papel fundamental
en la mejora del rendimiento empresarial. Por tanto, la imple-
mentacion y socializacion de herramientas digitales constituye
una tendencia derivada del avance tecnolégico y representa una
estrategia fundamental para optimizar el rendimiento comercial y
a su vez fortalecer la competitividad en los sectores involucrados.

Diversas teorias han analizado la relacidon entre la adopcion de
tecnologias digitales y el rendimiento comercial, coincidiendo en
que el uso de estos medios ademas de incrementar la eficiencia
operativa también fortalece la competitividad y mejora los resultados
economicos de las empresas. Asimismo, el marco tedrico sequn Auer
et al. (2024) plantean que La innovacion es un aspecto clave para
el crecimiento econdmico y la competitividad de un pais o region.

De La Torre Valdez et al. (2020) explican que el modelo de
competitividad se basa en fuentes de sostenibilidad productiva
que priorizan el valor generado por cada unidad, asi como en el
uso eficiente y optimo de los recursos disponibles. Esta compe-
titividad se alcanza mediante la capacidad de innovar y mejorar
continuamente, permitiendo asi que las ventajas competitivas
surjan y se sostengan dentro de sectores especificos. Todos es-
tos marcos tedricos son relevantes en el dmbito agroindustrial,
donde la incorporacion de herramientas digitales representa una
respuesta efectiva a los desafios del mercado en donde se va
a reflejar el rendimiento comercial, basados en las estrategias
competitivas que se apliquen para lograr sus objetivos.
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Sin embargo, esta relacién no es automdatica. La resistencia al
cambio, la falta de una cultura organizacional orientada a la inno-
vacion y las limitaciones en infraestructura pueden actuar como
barreras significativas (Etikan et al., 2016). Por ello, es esencial anali-
zar esta dindmica considerando el contexto especifico de la agroin-
dustria. Estudios como el de Ferrari et al. (2019) en cadenas agroa-
limentarias y Bronson & Knezevic (2016) sobre la brecha digital en
la agricultura, aportan perspectivas criticas sobre los desafios de
la implementacion tecnoldgica en este sector, enfatizando que el
éxito depende de factores que van mas alld de lo técnico, abarcando
dimensiones sociales, econémicas y de gobernanza.

El marco tedrico presentado sugiere que la socializacion de
herramientas digitales actUa como un mediador entre la inversidon
tecnolégica y la mejora del rendimiento comercial en la agroin-
dustria. Su estudio requiere analizar tanto las practicas organiza-
cionales (capacitacion, comunicacién, liderazgo) como los resulta-
dos comerciales tangibles, dentro de un ecosistema sectorial que
demanda competitividad, sostenibilidad y adaptacion constante.

Metodologia

Este estudio adopta un disefio no experimental de tipo corre-
lacional-transversal, con un enfoque cuantitativo que permite
medir y analizar la relacion entre dos variables: el nivel de so-
cializacién de herramientas digitales (variable independiente)
y el rendimiento comercial (variable dependiente). Esta aproxi-
macién metodolégica es adecuada para identificar asociaciones
entre constructos en un momento especifico, sin manipular las
variables de estudio (Cheung & Li, 2012). La combinaciéon de
instrumentos estandarizados y andlisis estadistico correlacional
brinda una base empirica sélida para explorar dicha relacién en
el contexto agroindustrial.

La poblaciéon objetivo estuvo conformada por colaboradores
de empresas agroindustriales ecuatorianas que utilizan herra-
mientas digitales en sus procesos comerciales u operativos. Dada
la naturaleza exploratoria del estudio y las limitaciones de ac-
ceso, se utilizd un muestreo no probabilistico por conveniencia,
seleccionando participantes disponibles y dispuestos a colaborar
durante el periodo de recoleccion (Etikan et al., 2016). La muestra
final estuvo compuesta por 25 colaboradores de distintas dreas
funcionales (logistica, ventas, gestion comercial, administracién),
lo que permitié captar perspectivas diversas sobre la socializa-
cién tecnoldgica y su impacto percibido. Aunque este tamafio
muestral limita la generalizacién estadistica, resulta apropiado
para estudios preliminares y andlisis de tendencias en contextos
sectoriales especificos (Golzar et al, 2022).
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Se disefid un cuestionario estructurado mediante Google
Forms, basado en una escala Likert de 5 puntos (1 = Totalmente
en desacuerdo; 5 = Totalmente de acuerdo). El instrumento estuvo
dividido en dos secciones:

Seccion A:socializacion de herramientas digitales (12 items):
evalud dimensiones como capacitacion, uso compartido, inte-
gracion en rutinas y apropiacion tecnolégica.

Seccion B:rendimiento comercial (10 items): midié indicadores
de eficiencia operativa, optimizacion de costos, satisfaccion del
cliente y logro de metas comerciales.

La validez de contenido fue verificada mediante revision de tres
expertos en transformacion digitaly agronegocios, quienes ajusta-
ron redaccién y pertinencia de los items. La confiabilidad se evalud
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor
de 0.95 para el instrumento completo, lo que indica una consis-
tencia interna excelente y adecuada para andlisis correlacionales.

La recoleccién se realizd durante un periodo de cuatro dias,
utilizando dos canales digitales: correo electrénico institucional y
mensajeria instantdnea (WhatsApp). Esta estrategia de recoleccion
digital se alinea con lo planteado por Seri & Ljubica (2018), quie-
nes destacan que los datos primarios obtenidos mediante instru-
mentos digitales disefiados especificamente para la investigacion
permiten capturar percepciones actualizadas y contextualizadas,
fortaleciendo la validez ecoldgica del estudio. A cada participante
se le envié una carta de presentacion que explicaba los objetivos,
el caracter andnimo de la encuesta y el enlace al formulario. Se
logré una tasa de respuesta del 100% sobre los contactados, sin
respuestas en blanco durante el llenado, lo que sugiere que hay
una buena disposicidn y relevancia del tema para los participantes.

Resultados

La muestra de estudio estuvo conformada por 25 colaboradores
de empresas agroindustriales ecuatorianas, todos ellos usuarios
directos de herramientas digitales en procesos de cadena de
suministro, logisticay comercializaciéon. El perfil funcional mostro
una distribucion representativa de dreas criticas: 36% en logistica
y cadena de suministro, 32% en gestion comercial y ventas, 24%
en planificacion y compras, y 8% en administracién y control. El
76% de los participantes reportd mas de dos afos de experiencia
en el uso de tecnologias digitales en su dmbito laboral.

El andlisis descriptivo reveld una percepcion predominante-
mente favorable hacia la socializacién tecnolégica y su impacto
comercial. La media ponderada de todos los items fue de 4.14
sobre 5 (en escala Likert), con una desviacion estandar de 0.71,
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indicando respuestas consistentemente positivas con variabili-
dad moderada. El 80% de las respuestas se concentraron en las
categorias De acuerdo y Totalmente de acuerdo, confirmando
una tendencia optimista en la muestra estudiada.

La confiabilidad del cuestionario se evalud mediante el coeficiente
Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de o = 0.92 para la escala
completa, lo que supera ampliamente el umbral de 0.70 recomen-
dado para investigaciones en ciencias sociales (Nunnally, 1978). Por
dimensiones, la subescala de socializacion digital (items 1-3) presentd
a = 0.88, mientras que la subescala de rendimiento comercial (items
4-8) alcanzé a = 0.89. Estos valores confirman una excelente con-
sistencia interna y fiabilidad métrica para ambos constructos.

Enla Dimensién 1 ‘Socializacion de herramientas digitales’, los
resultados de la Figura 1 mostraron que el 80% de los encues-
tados se posicionaron en las categorias positivas (De acuerdo
y Totalmente de acuerdo), destacando que casi la mitad (48%)
expreso total conformidad con la capacitacidon recibida. Sin em-
bargo, persiste un 12% de desacuerdo total y un 8% de neutra-
lidad, lo que sugiere que aproximadamente una quinta parte
de los colaboradores percibe deficiencias en los programas de
formaciéon digital. Este hallazgo sefiala un drea de oportunidad
critica, pues la capacitaciéon es el pilar inicial de cualquier proceso
de socializacién tecnoldgica efectiva.

Figura 1.
Capacitacion en herramientas digitales

Nota: Mora (2025).

Se observa en la Figura 2 el nivel mas alto de aprobacion en
esta dimension, con 84% respondiendo favorablemente. La ma-
yoria (52%) se declard Totalmente de acuerdo, reflejando que los
procesos comunicativos sobre evoluciones tecnolbégicas estdn
bien establecidos. No obstante, el 8% de respuestas negativas
indica posibles brechas en la difusion de informacidn hacia cier-
tos roles o departamentos, aspecto que merece atencion para
una socializacion verdaderamente inclusiva.
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Figura 2.
Comunicacion sobre actualizaciones tecnologicas

Nota: Mora (2025).

Este item (Figura 3) reqgistré la mayor proporcion de respues-
tas positivas del estudio: 88% de los encuestados perciben un
liderazgo activamente promotor de la tecnologia. El 60% se ma-
nifesté6 Totalmente de acuerdo, evidenciando un compromiso
gerencial sélido con la transformacién digital. La casi nula pre-
sencia de desacuerdo (solo 4%) refuerza que la direccién estra-
tégica estd alineada con los objetivos de digitalizacién, segiun
la literatura sobre adopcidon tecnoldgica (Townsend Valencia &
Figueroa Filian, 2022).

Figura 3.
Liderazgo promotor del uso tecnoldgico

Nota: Mora (2025).

La socializacion digital presenta fortalezas notables en lide-
razgo (88% aprobacion) y comunicacion (84%), con un punto de
mejora en capacitacion (80% aprobacién). La media para esta
dimensién fue de 4.28/5, confirmando un entorno organizacional
propicio para la adopcidon tecnoldgica.

En la Dimensién 2 sobre ‘Rendimiento comercial e impacto
operativo’, el 76% de los encuestados reconocié mejoras en sus
métricas de desempefo, con una clara mayoria (48%) expresan-
do total acuerdo. Un 20% mantuvo una posicidon neutral, posi-
blemente indicando que los beneficios no son inmediatamente
perceptibles en todas las dreas o que los sistemas de medicién
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no comunican adecuadamente el impacto. Este porcentaje de
neutralidad, el mas alto entre los items de rendimiento, sugiere
la necesidad de vincular mds explicitamente las herramientas
digitales con los KPIs especificos de cada area.

Figura 4.
Mejora en indicadores de desempenio

Nota: Mora (2025).

Se constatd que 80% percibe mayor eficiencia operativa, dis-
tribuyéndose casi equitativamente entre De acuerdo (36%) y
Totalmente de acuerdo (44%). El 12% de neutralidad y 8% de
desacuerdo combinado reflejan que, aunque la tendencia es
positiva, existen procesos o subprocesos donde la digitalizacion
aun no ha optimizado los flujos de trabajo como se esperaba, es-
pecialmente en eslabones complejos de la cadena agroindustrial.

Figura 5.
Eficiencia en procesos logistico-comerciales

Nota: Mora (2025).

Este item presentdé la distribucion mas balanceada entre las
categorias positivas: 44% Totalmente de acuerdo y 44% De acuer-
do, sumando 88% que evidencian mejoras en la capacidad de
respuesta. Este resultado es particularmente relevante comer-
cialmente, pues toca directamente la satisfaccion del cliente y la
eficiencia en la relacion con proveedores. El 8% de desacuerdo
podria relacionarse con problemas de interoperabilidad entre
sistemas o limitaciones en el acceso a informacién en tiempo real.
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Figura 6.
Respuesta a clientes y proveedores

Nota: Mora (2025).

En la Figura 7 se observa que el 80% de los colaboradores
confirmaron impactos positivos en indicadores financieros, con
una distribucion perfectamente equitativa (40% Totalmente de
acuerdo, 40% De acuerdo). El 16% de neutralidad es significativo,
pues sugiere que casi uno de cada cinco participantes no percibe
o0 no puede atribuir directamente mejoras financieras a la digitali-
zacion. Esto podria deberse a falta de visibilidad sobre métricas de
costo o a que los beneficios se materializan en plazos mas largos.

Figura 7.
Impacto en costos y margenes comerciales

Nota: Mora (2025).

Se registro el resultado mds contundente del estudio: 96%
respondieron afirmativamente, con una mayoria absoluta (52%)
en Totalmente de acuerdo. Este dato refleja una apropiacion in-
dividual importante y una percepcién de impacto personal en los
resultados operativos. La ausencia total de respuestas neutrales
refuerza que los colaboradores que utilizan las herramientas son
conscientes de su contribucidon directa a la mejora comercial.
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Figura 8.
Impacto personal en operaciones comerciales

Nota: Mora (2025).

El rendimiento comercial percibido en esta dimensién muestra ni-
veles de aprobacion elevados (76%-96%), destacando especialmente
el impacto personal (96%) y la mejora en respuesta a stakeholders
(88%). La media para esta dimension fue de 4.20/5, ligeramente
inferior a la de socializacion, pero aun en rango claramente positivo.

Discusion

Para evaluar la relacion entre las variables de estudio, se calculd
el coeficiente de correlacion de Pearson entre la puntuacion total
de socializacion digital (suma de items 1-3) y la de rendimien-
to comercial (suma de items 4-8). El andlisis arrojé un valor de
r =0.79, p < 0.001, indicando una correlacién positiva fuerte y
estadisticamente significativa.

Al desagregar por dimensiones especificas:

e Capacitacion vs. mejora en indicadores:

r=0.71, p < 0.001

* Liderazgo promotor vs. eficiencia operativa:

r = 0.68, p < 0.001

e Comunicacion efectiva vs. impacto en costos:

r = 0.65, p < 0.01

El coeficiente de determinacion (r? = 0.62) sugiere que aproxi-
madamente el 62% de la variabilidad en el rendimiento comercial
puede explicarse por el nivel de socializacion de herramientas
digitales en el contexto estudiado.

En la seccion de comentarios abiertos, se identificaron tres
coincidencias:

* Integracién sistémica: Varios participantes (n = 7) mencio-

naron la necesidad de mayor integracién entre plataformas
para evitar redundancias.
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« Capacitacién prdctica: Algunos colaboradores (n = ) solicita-
ron mas entrenamiento basado en casos reales de la cadena.

* Reconocimiento: Tres participantes destacaron que cuando
la gerencia reconoce el buen uso de las herramientas, la
adopcidn aumenta.

Estas observaciones, aunque no generalizables, contextualizan
los datos cuantitativos y apuntan a factores organizacionales que
podrian potenciar la relacion entre socializacion y rendimiento.
Los resultados confirman consistentemente que existe una rela-
cioén positiva fuerte entre la socializacién de herramientas digi-
tales y el rendimiento comercial percibido en el sector agroin-
dustrial estudiado. Los puntos mas fuertes identificados son:
liderazgo comprometido (88% aprobacién) como catalizador
principal; apropiacion individual (96% percibe impacto personal)
como mecanismo de transformacién; comunicaciéon efectiva (84%
aprobacién) como sostén del proceso.

Las dreas identificadas para intervencién prioritaria son el for-
talecimiento de programas de capacitacion (20% de participantes
no totalmente satisfechos); vinculacion explicita entre tecnologia y
KPIs financieros (16% de neutralidad en impacto econdmico); inte-
gracion de sistemas para maximizar eficiencias en toda la cadena.

Estos hallazgos proporcionan una base empirica sélida para

afirmar que, en el contexto estudiado, la socializacién tecno-
l6gica no es un complemento, sino un determinante critico del
rendimiento comercial en la agroindustria digitalizada.
Al comparar estos resultados con investigaciones previas, como
las de Campos- Davila et al. (2024) y Cruz Gonzales et al. (2023),
se observa una gran importancia en la adopcion estratégica de
las herramientas tecnoldgicas para lograr un impacto positivo
en el rendimiento comercial. De igual forma, estudios como el de
Catuta-Chucaralao et al. (2022) han identificado una relacién en
el uso de la tecnologia para obtener un buen rendimiento comer-
cial, reafirmando asi la importancia de los indicadores analizados
en ambas variables dentro del contexto empresarial.

Conclusiones

Tras un andlisis detallado de los resultados obtenidos, se con-
firma que el objetivo formulado en el planteamiento inicial de
esta investigacién ha sido alcanzado de manera satisfactoria y
fundamentada. La finalidad principal de este estudio fue evaluar
elimpacto de las herramientas digitales y el rendimiento comer-
cial dentro del sector agroindustrial. Para ello, se desarrollé la
investigacion mediante encuestas, lo que permitié obtener una
vision integral del enfoque propuesto.
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Los resultados del andlisis evidenciaron una tendencia favora-
ble entre la incorporacidon de herramientas digitales y el desem-
pefio comercial. La informacidén proporcionada por los partici-
pantes indica que la integracion tecnoldgica adquiere cada vez
mayor relevancia, ya que el uso de plataformas y aplicaciones
digitales impulsa el crecimiento de las ventas y optimiza el rendi-
miento empresarial. Estos hallazgos avalan la hipdtesis inicial, la
cual sostiene que una implementacion adecuada y estratégica de
las herramientas digitales incide en el logro del éxito comercial.

Este estudio ofrece aportes tanto a la teoria como a la practica.
Desde una perspectiva tedrica, promueve una mayor compren-
sion de la relacion entre la socializacion de las herramientas digi-
tales y el rendimiento comercial, otorgando un respaldo sélido a
esta linea de investigacion. En términos prdacticos, los resultados
sugieren que las empresas deben promover el uso compartido y
eficiente de las tecnologias digitales dentro de la organizacién,
lo cual contribuiria a mejorar su rendimiento comercial.

Aunque la muestra, conformada por 25 participantes, resulta
adecuada para un andlisis preliminar, su tamafo podria restrin-
gir la posibilidad de generalizar los hallazgos obtenidos de los
colaboradores de la empresa agroindustrial. Si bien los datos
recolectados a través de las encuestas cuantitativas aportan re-
sultados relevantes, una muestra mas amplia podria proporcionar
una vision mds completa y detallada del fenédmeno estudiado.
Asimismo, la utilizacién del muestreo por conveniencia podria
haber influido en los resultados. Por lo tanto, para futuras investi-
gaciones deberian contemplar una ampliacién del tamafio mues-
traly la aplicacion de técnicas de muestreo probabilistico, con el
objetivo de obtener resultados mds representativos y precisos.

A partir de las conclusiones de esta investigacion, se han identi-
ficado oportunidades de mejora en la gestion de la socializacién de
herramientas digitales. Se recomienda que se establezcan acciones
efectivas que promuevan la integracién de tecnologias digitales, ase-
gurando la obtencidn de resultados positivos a nivel comercial. Entre
las estrategias sugeridas se incluyen la integracion de plataformas
de gestidon comercial, marketing digitaly andlisis de datos, las cuales
permitiran automatizar procesos, identificar tendencias de consumo
y, en consecuencia, mejorar el rendimiento econdmico de la empresa.

La aplicaciéon efectiva de estas propuestas depende del com-
promiso en conjunto tanto de los altos mandos y de los colabora-
dores de la empresa, con el fin de lograr una adopcién efectiva de
la tecnologia y mejorar el rendimiento comercial. Si bien es pro-
bable que se presenten obstdculos como la falta de capacitacién
adecuada o la limitada infraestructura tecnoldgica, superarlos
serd posible mediante una planificacion estratégica, inversion
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en formacidon continua y el fortalecimiento de una cultura orga-
nizacional orientada a la innovacion.

En investigaciones futuras, podrian centrarse en analizar con
mayor profundidad la relacién entre la socializacién de las herra-
mientas digitales y el rendimiento comercial. En particular, seria
relevante estudiar elimpacto diferencial que ejercen las tecnologias
actuales, asi como las nuevas estrategias digitales que surgen cons-
tantemente como alternativas para mejorar los niveles de ventas y
fortalecer el desempefio econdémico de las organizaciones.

Es fundamental evaluar el alcance que tienen las plataformas
virtuales en la optimizacién de procesos comerciales, ya que su
uso puede agilizar las actividades operativas y generar respuestas
mas eficaces en términos de rendimiento. Este tipo de estudios
permitiria proyectar con mayor claridad el potencial de la tecnolo-
gia digital en el dmbito empresarial. Finalmente, el enfoque de este
estudio podria ampliarse para abarcar la evolucidn continua de
estos cambios tecnolégicos en el contexto de la era digital, lo cual
resulta clave para adaptarse a las nuevas dindmicas del mercado.

En conclusién, los resultados de este estudio han evidenciado
la relevancia de la socializacion de las herramientas digitales
como un factor determinante en la mejora del rendimiento co-
mercial. La integracién adecuada de estas tecnologias transforma
las dindmicas de interaccion empresarial e impulsa la innovacion,
la productividad y la competitividad en los mercados actuales.
Este andlisis pone de manifiesto la importancia de continuar de-
sarrollando estrategias digitales alineadas con los objetivos co-
merciales, asi como de fomentar una cultura organizacional que
valore la adaptacién tecnolégica. De este modo, se contribuye al
crecimiento econdmico de las empresas y a su sostenibilidad a
largo plazo en un entorno digital en constante evolucion.
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Introduccion

La globalizacién comercial ha cambiado las exigencias del comer-
cio internacional, transformando el cumplimiento normativo en
un componente estratégico para la supervivencia y crecimiento
empresarial. Sectores basados en recursos naturales, como la
industria de transformacién maderera y produccidén de pallets,
enfrentan un escenario dual: por un lado, la demanda internacional
creciente por embalajes sostenibles y estandarizados; por otro,
una marafia regulatoria que condiciona el acceso a mercados de
alto valor. En este contexto, la capacidad de las empresas para
interpretar, implementar y mantener estandares internacionales se
convierte en un determinante de su competitividad exportadora,
trascendiendo la mera condicién de requisito para operar.
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El sector productor de pallets en Ecuador opera en una en-
crucijada estratégica. Mientras las cadenas logisticas globales
demandan embalajes de madera con trazabilidad fitosanitaria
garantizada, especialmente bajo la Norma Internacional para
Medidas Fitosanitarias NIMF 15 (FAO, 2019), Las empresas nacio-
nales deben equilibrar la inversion en procesos de tratamiento
térmico o fumigaciéon con la presion competitiva de mercados
internacionales altamente sensibles al costo. Esta situacion entre
cumplimiento normativo, eficiencia productiva y posicionamiento
comercial genera un escenario ideal para estudiar como la adap-
tacién regulatoria puede convertirse en una plataforma para la
diferenciaciéon competitiva y la creacion de ventajas sostenibles
en mercados internacionales (Morozov et al, 2024).

Aunque existe literatura sobre certificaciones y competitivi-
dad exportadora en sectores primarios, son escasos los estu-
dios que analicen de manera especifica y cualitativa la relacién
entre adaptacion normativa y competitividad en la industria de
pallets, particularmente en economias como la ecuatoriana. La
mayoria de investigaciones se centran en impactos cuantitativos
o en normativas generales, sin profundizar en las percepciones,
estrategias y aprendizajes organizacionales que surgen del pro-
ceso de adaptacion (Berkhout et al.,, 2006). Este estudio busca
llenar ese vacio analitico, aportando evidencia empirica desde
la experiencia directa de los actores involucrados en la gestiéon
normativa y comercial de empresas exportadoras de pallets.

De acuerdo con los sefialado, se presenta la pregunta de inves-
tigacion para conocer jDe qué manera el nivel de adaptacion a las
regulaciones internacionales influye en la competitividad exporta-
dora de las empresas productoras de pallets? Esta interrogante ha
ganado relevancia en los Ultimos afios, especialmente en el contexto
del comercio exterior ecuatoriano, donde las empresas buscan po-
sicionarse en mercados internacionales que exigen el cumplimiento
de estdndares técnicos, sanitarios y de sostenibilidad cada vez mdas
estrictos. Adaptarse a dichas regulaciones es un requisito para
operar globalmente y también una oportunidad para fortalecer los
procesos internos y mejorar la calidad de los productos ofrecidos
al mercado tanto interno como externo (Lubis & Muniapan, 2024).

La Norma Internacional para Medidas Fitosanitarias N.215 (NIMF
N.215), elaborada por la Convencién Internacional de Proteccién
Fitosanitaria (CIPF, 2013), regula el embalaje de madera utilizado
en el comercio internacional, describiendo las medidas fitosanita-
rias para reducir el riesgo de introduccién y dispersion de plagas
relacionadas con el embalaje de maderaq, incluida la madera de
estiba. Ecuador, como pais exportador, exige el cumplimiento de
esta normativa desde el 30 de septiembre de 2005.
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Ademas, estudios como el de Gereffi & Fernandez-Stark (2016)
identifican que la capacitacién técnica y la adopcion de certi-
ficaciones internacionales son factores clave que potencian la
competitividad exportadora, al facilitar la insercion en cadenas
globales de valor, reducir barreras no arancelarias y generar
confianza entre compradores internacionales. En esta lineq, la
formacion del capital humano y el cumplimiento de estdndares
reconocidos internacionalmente permiten a las empresas adap-
tarse mas rapidamente a los requisitos técnicos y normativos de
los mercados meta, fortaleciendo asi su posicionamiento global
(Farazmand, 2004).

Mora-Coérdova et al. (2020) destacan que las certificaciones en
calidad, seguridad alimentaria, producciéon orgdnica y responsa-
bilidad social son factores clave que potencian la competitividad
exportadora, al mejorar los procesos empresariales y generar
confianza entre compradores internacionales.

Este estudio tiene como objetivo analizar detalladamente
cdmo el nivel de adaptaciéon a las regulaciones internacionales
impacta en la competitividad exportadora de las empresas ecua-
torianas dedicadas a la produccion de pallets. Esta exploracion
se estructurd en tres etapas: una revisiéon literaria preliminar, la
implementacién de una metodologia de investigacion cualita-
tiva y un andlisis detenido de los datos recabados para extraer
conclusiones sustanciales.

Adaptacion normativa y competitividad exportadora en la
industria de pallets

La importancia fundamental de la variable independiente nivel de
adaptacion a regulaciones internacionales se presenta como un
factor decisivo para la inserciéon y sostenibilidad de las empresas en
los mercados globales, especialmente dentro del sector de produc-
cion de pallets, donde las normativas fitosanitarias, ambientales y
de trazabilidad se han vuelto cada vez mas rigurosas con el pasar
de los afios. En un entorno comercial globalizado, la capacidad de
adaptacion a normativas internacionales representa un mecanismo
de cumplimientoy también una via para generar valor competitivo.

Segun Beltrdn Cano & Betin Olier (2005), el cumplimiento de
regulaciones como la NIMF N.2 15 permite a las empresas made-
reras superar barreras técnicas de acceso, incrementando sus
posibilidades de exportacién hacia mercados como la Unién
Europea y América del Norte. A su vez, Romo (2007) destacan
que una alta capacidad de adaptacién normativa incrementa
la percepcion de confiabilidad en los productos ofrecidos, ge-
nerando ventajas comparativas sostenibles en el largo plazo y
logrando la expansién internacional.
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En este mismo sentido, Li et al. (2006) sostiene que las em-
presas que adoptan estdndares internacionales cumplen con
requisitos minimos legales y fortalecen sus capacidades orga-
nizativas, logisticas y de calidad, lo cual impacta directamente
en su desempefio competitivo. Estas capacidades, dificiles de
replicar por otras organizaciones, pueden entenderse, desde la
perspectiva de la teoria de los recursos y capacidades (Resource-
Based View), como activos estratégicos que ofrecen ventajas
competitivas sostenibles (Barney, 1991).

Por su parte, Grant (1991) explica que la integracion efectiva
de marcos regulatorios internacionales dentro de los procesos
operativos permite cumplir con exigencias legales, y también
elevar la eficiencia interna y la reputacién empresarial, lo que
consolida una ventaja clave en entornos altamente competitivos.
De este modo, el nivel de adaptacién normativa no debe enten-
derse Unicamente como una obligacion impuesta por mercados
externos, sino como un elemento estructural que determina el
grado de preparacion de las empresas para insertarse y soste-
nerse eficazmente en el comercio internacional.

En paralelo, la variable dependiente competitividad exporta-
dora representa un pilar determinante para el posicionamiento
sostenible de las empresas productoras de pallets en el mercado
internacional. En el contexto actual, donde la competencia global
demanda eficiencia operativa y también diferenciacién basada
en calidad, sostenibilidad y cumplimiento normativo, la competi-
tividad exportadora se ve directamente influenciada por el nivel
de profesionalizacidon con que las organizaciones enfrentan estos
desafios. Seqgun Lopez & Oliver (2023), aquellas empresas que
logran consolidar sistemas productivos orientados a regulaciones
internacionales tienden a mejorar su productividad, acceder a
esquemas de financiamiento mas favorables y elevar sus capa-
cidades de innovacion, subiendo su nivel de competitividad en
referencia a otras empresas del mismo mercado.

En estalineq, Bustos & Gonzdlez (2019) evidencian que la com-
petitividad exportadora se fortalece cuando las organizaciones
desarrollan estructuras normativas internas que les permiten
responder de forma proactiva a las condiciones del mercado ex-
terior, lo cual se traduce en una mayor diversificacion de clientes
y relaciones comerciales mas duraderas.

Molina-Murillo et al. (2023) sostienen que el cumplimiento sos-
tenido de estdndares internacionales genera un efecto positivo
en la percepcion del comprador, lo que permite a las empresas
diferenciarse frente a la competencia y ampliar su participa-
cion de mercado. Estas dindmicas pueden analizarse desde la
Internationalization Process Theory (Johanson & Vahline, 1977),
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gue expone que la experiencia acumulada en los mercados inter-
nacionales, incluido el aprendizaje sobre regulaciones, fortalece
las capacidades internas y externas de la empresa, incrementan-
do progresivamente su competitividad exportadora.

De este modo, se observa una relacion directa entre el nivel de
adaptaciéon normativa y la consolidacion de ventajas estratégicas
en el comercio exterior. Tal como sefiala Grant (1991), la incor-
poracién sistemdtica de exigencias regulatorias internacionales
mejora los procesos operativos y también actua como catali-
zador para el desarrollo empresarial, permitiendo a las firmas
posicionarse con éxito en entornos altamente competitivos. Este
fendmeno se explica por la capacidad de dichas regulaciones
para generar estandares de calidad, sostenibilidad y trazabilidad
que se convierten en referentes en el mercado global, fomentan-
do la diferenciacién de los productos frente a sus competidores.

La adopcidon de estas normativas impulsa los procesos internos
de innovacién, mejora continua y gestiéon eficiente de recursos, lo
cual aumenta la resiliencia de las organizaciones ante cambios
en la demanda o en las condiciones del mercado internacional.
En consecuencia, las empresas que integran marcos reqgulatorios
de manera estratégica y consiguen acceder a nuevos merca-
dos, sino que reafirman su reputacidén corporativa y construyen
relaciones comerciales mas estables y rentables a largo plazo
(Goldberg et al,, 200 3).

La teoria de la Ventaja Competitiva de Michael Porter aplicada
al sector de pallets establece que las empresas pueden convertir
la adaptacion a regulaciones fitosanitarias internacionales en una
fuente de diferenciaciéon estratégica al desarrollar capacidades
especializadas que mejoren su posicion competitiva global. Como
sefiala Porter, la prosperidad de una nacién depende de su com-
petitividad, la cual se basa en la productividad con la cual esta
produce bienes y servicios (Porter,1990), principio que se aplica
directamente a las empresas de pallets que invierten en tecno-
logias y procesos para cumplir con normativas como la NIMF-15,
transformando requisitos regulatorios en ventajas competitivas
sostenibles (Tabla 1).

37



Impacto de la adaptacion a regulaciones internacionales en la competitividad exportadora de empresas de pallets

Tabla 1.

Principales enfoques tedricos sobre la relacién entre adaptacién nor-
mativa y competitividad exportadora

Enfoque tedrico

Autor(es)

Premisa
aplicada al
sector

Implicacidén
para empresas
de pallets

Teoria Basada
en Recursos y
Capacidades (RBV)

Barney
(1991

La adaptacion
normativa crea
capacidades
organizativas
que son valio-
sas, raras, difi-
ciles de imitar
y organizables
(VRIO), constitu-
yendo una ven-
taja competitiva
sostenible.

Invertir en pro-
para
cumplir la NIMF

cesos

15 (tratamiento
térmico, regis-
tros) no es solo
un costo; cons-
truye un acti-
vo estratégico
interno que los
competidores
sin certificaciéon
no pueden repli-
car facilmente.

Teoria del Proceso de
Internacionalizacion

Johanson
& Vahlne
(1977)

Las empresas
incrementan
SU compromiso
con mercados
de

forma gradual,

exteriores

basdndose en
el aprendizaje
experiencial.

El conocimiento
sobre regulacio-
nes es un tipo
de conocimiento
de mercado es-
pecifico critico.

La experiencia
acumulada en
el cumplimien-
to de la NIMF
15 para un mer-
cado reduce la
incertidumbre
y los costos de
entrada a otros
mercados con
exigencias simi-
lares aceleran-
do la expansién
internacional.
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Teoria de la Ventaja
Competitiva de
Porter

Porter
(1990)

La competiti-
vidad se logra
mediante es-
trategias de
diferenciacion
o liderazgo en
costos. Las re-
gulaciones pue-
den definir nue-
vos pardmetros
de valor para los
clientes.

Cumplir con es-
tandares inter-
nacionales es-
trictos permite a
las empresas di-
ferenciar sus pa-
llets como mds
seguros, con
trazabilidad o
ambientalmen-
te responsables,
captando seg-
mentos de mer-
cado dispues-
tos a pagar una
prima.

Enfoque de Cadenas
Globales de Valor
(CGV)

Gereffi &
Fernandez-
Stark
(2016)

La gobernanza
de las CGV esta-
blece estdnda-
res que los pro-
veedores deben
cumplir para
participar. Las
regulaciones ac-
tuan como me-
canismos de go-
bernanza que
filtran

a los

participantes.

La NIMF 15 es
un requisito de
entrada no ne-
gociable para
ser proveedor de
grandes cadenas
logisticas o ven-
ta alpor menor e
internacionales.
Su cumplimien-
to es la licencia
para operar en
la CGV de logis-
tica y comercio
exterior.

Nota: Elaboracion propia

Metodologia

Estainvestigacion se enmarcod en un enfoque cualitativo, fundamen-
tado en la necesidad de comprender a profundidad las dindmicas
que vinculan la adaptacidon a normativas internacionales con la
competitividad exportadora en el sector ecuatoriano de pallets. Esta
eleccion metodoldgica responde al cardcter exploratorio del estudio
y alinterés por obtener una visién detallada desde las experiencias y
percepciones de los actores involucrados en los procesos operativos,
logisticos y comerciales. Tal como sostienen Boyce & Neale (2012),
el enfoque cualitativo permite acceder a significados sociales que
dificilmente pueden captarse mediante métodos cuantitativos, lo
cual es especialmente Util en investigaciones organizacionales.
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Para alcanzar este objetivo, se optd por la recopilacion de datos
primarios, es decir, informacién original y directa proveniente de los
protagonistas de la realidad estudiada. Esta decision se basa en la
necesidad de recoger testimonios contextualizados, actualizados
y especificos que reflejen las estrategias, desafios y perspectivas
asociadas al cumplimiento de normativas internacionales en el co-
mercio exterior. El uso de fuentes primarias refuerza la validez de
los hallazgos y permite interpretar el fendmeno desde la vivencia
de los sujetos, como recomiendan Finol de Franco & Vera Solérzano
(2020) y el Servicio Ecuatoriano de Normalizaciéon (INEN) (s.f.).

La poblacion objetivo del estudio estuvo compuesta por perso-
nal estratégico de una empresa exportadora de pallets ubicada
en Ecuador, cuya operacion estd sujeta a regulaciones técnicas,
sanitarias y medioambientales internacionales. Esta eleccion
responde a la pertinencia del caso para analizar como estas
empresas, dentro de un contexto regional especifico, enfrentan
la presion normativa en sus procesos de exportaciéon.

En este estudio se trabajé con una Unica muestra cualitativa,
seleccionada mediante muestreo por conveniencia, estrategia
comun en investigaciones exploratorias con restricciones de
tiempo y recursos. La muestra estuvo conformada por cuatro
directivos: subgerente general, jefa de facturaciéon y despacho,
jefe de compras yjefe de produccién. Cada uno de estos actores
posee un conocimiento de los procesos administrativos, operati-
vos y comerciales de la empresa, lo que garantiza la riqueza de
la informacion recolectada (Bogdan & Biklen, 1997). No se aplicé
metodologia cuantitativa ni encuestas, pues el objetivo del estu-
dio no requeria medicion estadistica, sino comprension detallada.

Aunque este trabajo no utilizé un enfoque mixto, la decision
de aplicar Unicamente entrevistas en profundidad obedece al
interés de acceder a las interpretaciones subjetivas, creencias
y aprendizajes acumulados por los lideres organizacionales, en
relacion con el impacto del cumplimiento normativo sobre el
posicionamiento competitivo en mercados internacionales.

Para la construccion del instrumento de recoleccion de datos,
se elabor6 una guia de entrevista semiestructurada, compuesta
por seis preguntas abiertas, las cuales se organizaron en torno a
las dos variables centrales del estudio: adaptacidon a normativas
internacionales y competitividad exportadora. Esta guia fue vali-
dada internamente por lajefa de facturacion y despacho, quien,
gracias a su trayectoria en procesos operativos y normativos
dentro del drea comercial, confirmo la claridad, pertinencia y
coherencia de las preguntas formuladas. Su experiencia profe-
sional asegurd que el instrumento se ajustara adecuadamente
a la realidad organizacional del sector exportador.
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Las entrevistas se realizaron de forma individual y presencial
dentro de las instalaciones de la empresa, garantizando un am-
biente de privacidad y confianza. Cada sesiéon tuvo una duracion
aproximada de entre 15 y 30 minutos. Por decision metodoldgicay
con el consentimiento de los participantes, no se realizaron graba-
ciones de las entrevistas; en su lugar, se tomaron notas detalladas
durante cada conversacién para preservar la fidelidad del conte-
nido. Las entrevistas se llevaron a cabo el dia 7 de mayo de 2025.

Posteriormente, la informaciéon recopilada fue sistematizada y
analizada mediante codificacién tematica, siguiendo el enfoque
propuesto por Saldafia (2019), lo cual permiti¢ identificar pa-
trones de sentido, categorias emergentes y ejes interpretativos
relevantes para el estudio.

Resultados

El andlisis cualitativo de las entrevistas permitio identificar tres
categorias centrales que emergieron de los testimonios de los
cuatro directivos entrevistados: la adaptacion normativa como
proceso de aprendizaje estratégico, la certificacion como me-
canismo de diferenciacion competitiva, y el fortalecimiento de
capacidades organizacionales como resultado del cumplimiento.
Estas categorias, interrelacionadas, ofrecen una comprensién
matizada de como la adaptacién a regulaciones internacionales
impacta la competitividad exportadora en el caso estudiado.

Los resultados preliminares indican que la mayoria de los en-
trevistados coincide en que la adaptacién a normativas inter-
nacionales ha sido un factor clave para el acceso sostenido a
mercados externos. Segun sus testimonios, cumplir con regula-
ciones como las exigencias fitosanitarias y certificaciones 1ISO
ha mejorado la imagen corporativa de la empresa, aumentando
la confianza de sus clientes internacionales. Ademds, se destacd
gue este cumplimiento ha impulsado mejoras internas en los pro-
cesos productivos, en la gestion de calidad y en la trazabilidad
del producto. Uno de los participantes expresé que cumplir con
la normativa internacional no es solo una obligacidon, sino una
ventaja frente a competidores menos preparados.

Los hallazgos mostraron que el cumplimiento de regulaciones
internacionales, como la NIMF N.2 15 y diversas certificaciones
ISO, ha generado un impacto positivo en la empresa analizada,
facilitando su acceso a mercados externos y mejorando su ima-
gen corporativa y eficiencia interna. Los entrevistados coincidie-
ron en que adaptarse a estas normativas ha sido una ventaja
competitiva clave frente a competidores menos preparados, im-
pulsando ademas la mejora continua de procesos, la trazabilidad
del producto y la fidelizacion de clientes internacionales.
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Paralelamente a los beneficios, el andlisis reveld desafios sig-
nificativos asociados a la adaptacion continua. Los entrevistados
mencionaron la complejidad de mantenerse actualizado con
revisiones normativas y los costos elevados de certificacién y
auditorias externas. La jefa de facturacidon y despacho menciono:
Cada nuevo requisito o ajuste en la norma implica una inversion
en capacitacion, ajuste de procesos y, a veces, en equipos. Es un
ciclo constante de inversion. Este punto introduce un matiz cri-
tico: la adaptacion normativa es un proceso dindmico y costoso
que requiere compromiso financiero y organizacional continuo.

Un hallazgo destacado fue el reconocimiento undnime de la
NIMF 15 como pasaporte comercial. Los cuatro entrevistados
coincidieron en que esta norma no es percibida como una mera
barrera técnica, sino como una credencial indispensable para
acceder a mercados como Estados Unidos, la Union Europea y
Chile. Eljefe de producciéon sefiald: Sin el sello NIMF 15, el produc-
to ni siquiera puede ser considerado por un comprador serio en
esos mercados. Es el primer filtro, y sin él, no hay competencia
posible. Este hallazgo confirma empiricamente la postura tedrica
de que las regulaciones actuan como filtros de acceso a cadenas
globales de valor (Gereffi & Fernandez-Stark, 2016).

Ademads del impacto comercial externo, surgid con fuerza la
dimension de mejora interna impulsada por la normativa. El jefe
de compras explicd como los protocolos de trazabilidad exigidos
por las certificaciones han optimizado la gestién de inventarios
y la relacién con proveedores de madera: Ahora sabemos exac-
tamente el origen de cada lote de maderaq, su tratamiento y su
historial. Eso cumple con la norma, ha hecho mds eficientes y ha
dado un poder de negociacion diferente con los proveedores. Este
testimonio ilustra como los requisitos externos pueden catalizar
mejoras sistémicas en la gestion interna, generando eficiencias
que fortalecen la competitividad de base.

Asimismo, se identificé una relacion directa entre el cumplimien-
to normativo y el fortalecimiento de la competitividad exporta-
dora, en tanto que permite diferenciarse en mercados altamente
exigentes. Este hallazgo refuerza los planteamientos de autores
como Jumbo (2019) y el Servicio Ecuatoriano de Normalizaciéon
(INEN) (s.f.), quienes afirman que la alineacién con estandares
internacionales puede actuar como un catalizador de ventajas
estratégicas sostenibles. Los participantes también destacaron la
necesidad de mantener una actitud proactiva frente a los cambios
normativos, considerando que las exigencias evolucionan con ra-
pidez, especialmente en mercados europeos y norteamericanos.

Los resultados sugieren que la relacion entre adaptacion
normativa y competitividad exportadora opera a través de un
mecanismo dual: por un lado, habilita el acceso y la confianza
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en mercados exigentes (logica externa); por otro, impulsa una
transformacion organizacional que mejora la eficiencia, la tra-
zabilidad y la calidad (légica interna). Este doble impacto con-
vierte la adaptacion en una inversion estratégica mds que en un
gasto de cumplimiento, tal como propone la visién de recursos
y capacidades (Barney, 1991).

La metodologia cualitativa empleada permitié obtener hallaz-
gos sobre la relacién entre las variables estudiadas. Las entre-
vistas mostraron el impacto positivo de la adaptaciéon normativa
en la competitividad y también las estrategias organizacionales
necesarias para sostener dicha relacion a largo plazo.

Tabla 2.
Categorias de hallazgos. de la adaptacion normativa a la competitivi-
dad exportadora

Estrategia
organizacional
identificada

Impacto per-
cibido en la
competitividad

Dimension Hallazgos

analitica cualitativos

Sin el sello NIMF
15, el producto

1. Acceso al Cumplimiento

como creden-

Habilitacion: per-
mercado mite participar en
ni siquiera es|cial:

considerado por

priorizar |licitaciones y ser
considerado pro-

veedor en cade-

la certificacion
como

un comprador
serio (Jefe de
Produccién)

primer
paso estraté-
gico para abrir
mercados

nas globales (EE.
UU., UE). Sin esto,
no hay competiti-
vidad posible

2. Eficiencia
interna

Los protocolos
de trazabilidad
nos han hecho
mas eficientes
la gestion
inventa-

en
de
rios (Jefe de
Compras)

Internalizacion
de
res:

estanda-
usar los
requisitos nor-
para

redisefar y op-

mativos

timizar procesos
internos (com-
pras, produc-

cién, inventario)

Fortalecimiento
de la base ope-
rativa:r costos
operativos,
jora la precision
y agiliza la res-

me-

puesta interna.
Competitividad

por eficiencia
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3. Relacién
con clientes

El cliente ve el
selloy sabe que
cumple; eso
acorta los tiem-
pos de negocia-
ciébn y genera
confianza (Jefa
de Facturacién)

Comunicacidon
del
mativo: transmi-

valor nor-

tir activamente
el cumplimiento
como garan-
tia de calidad
y seguridad al
cliente

Diferenciacién y
fidelizacion: cons-
truye una reputa-
cién de seriedad
y confiabilidad,
permitiendo es-
tablecer relacio-
nes a largo plazo
y justificar precios

4. Desafios
de sostenibi-
lidad

Cada ajuste en
la norma impli-
caunainversion
continua en ca-
pacitacién y
equipos (Jefa
de Facturacion)

Gestion proac-
tiva del cam-
bio: asignar
recursos especi-
ficos (presupues-
to, tiempo) para
el monitoreo y
adaptacién con-
tinua a revisio-
nes normativas

Resiliencia y adap-
tabilidad: la capa-
cidad de mantener
el cumplimiento a
lo largo del tiempo
se convierte enuna
ventaja frente a
competidores que
no pueden soste-
ner la inversion

Nota: Elaboracion propia

Estos resultados estdn alineados con la literatura revisada.
Romo (2007) sostienen que la adaptacion normativa fortalece
la percepcion de confiabilidad del producto y genera ventajas
comparativas sostenibles. De manera complementaria, Guler
et al. (2002) sefiala que adoptar estandares internacionales re-
fuerza la capacidad organizacional y competitiva. Grant (1991)
resalta que incorporar marcos regulatorios eleva la eficiencia y
reputacion de la empresa, mientras que la teoria de Johanson
& Vahlne (1977) apoya la idea de que la experiencia regulatoria
acumulada mejora las capacidades exportadoras a largo plazo.

Los resultados de esta investigacidon subrayan que el cumpli-
miento normativo no debe entenderse Unicamente como una
imposicion técnica, sino como una estrategia de diferenciacion
y posicionamiento competitivo. La adaptacion a estdndares in-
ternacionales impulsa procesos de innovacion, fortalece la sos-
tenibilidad empresarialy promueve relaciones comerciales mas
estables. En consecuencia, las empresas que integran regulacio-
nes internacionales en sus procesos logran ventajas sostenibles
que trascienden el simple acceso al mercado.

Conclusiones
Este estudio tuvo como objetivo analizar cémo el nivel de adap-

tacion a las regulaciones internacionales incide en la competi-
tividad exportadora de las empresas ecuatorianas productoras
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de pallets. La investigacién se centré en comprender la mane-
ra en que el cumplimiento de normativas técnicas, sanitarias y
medioambientales internacionales influye en la capacidad de
estas organizaciones para posicionarse exitosamente en mer-
cados globales altamente exigentes.

Este estudio presenta limitaciones importantes. La muestra fue
pequefa y estuvo centrada en una sola empresa, seleccionada
por conveniencia, lo que limita la posibilidad de generalizar los re-
sultados al conjunto del sector exportador de pallets en Ecuador.
Al emplearse Unicamente una metodologia cualitativa basada
en entrevistas, no fue posible obtener datos cuantificables que
complementen los hallazgos desde una perspectiva estadistica.

A partir de los hallazgos, se identifican varias oportunidades de
mejora: reforzar la sistematizacion del cumplimiento normativo,
establecer protocolos de actualizacion frente a cambios regula-
torios y disefiar programas continuos de capacitacién técnica.
También se propone institucionalizar auditorias internas que
aseguren la trazabilidad del cumplimiento, asi como fortalecer
alianzas con entidades nacionales como el INEN para anticiparse
a nuevas exigencias regulatorias.

La implementacién de estas acciones debe considerar la dis-
ponibilidad de recursos y el compromiso directivo. Serd clave
fomentar una cultura organizacional orientada al cumplimiento
proactivo y estratégico de normas internacionales. Esto implica
una gestion transversal del conocimiento normativo, el fortale-
cimiento del liderazgo interno y la integracion de equipos multi-
disciplinarios que aseguren la ejecuciéon efectiva de los cambios
propuestos.

Se recomienda ampliar el alcance de la investigacién hacia
otras empresas del sector maderero-exportador mediante me-
todologias mixtas. Incluir instrumentos cuantitativos permitiria
medir el impacto especifico de cada tipo de certificacion sobre
variables como productividad, innovacion, expansion geografica
o rentabilidad. Asimismo, seria pertinente comparar los efectos
del cumplimiento normativo en empresas con distintos niveles
de madurez exportadora o diferentes destinos comerciales.

En conclusién, este estudio demuestra que la adaptacién a
regulaciones internacionales es un componente esencial para
fortalecer la competitividad exportadora de las empresas ecua-
torianas productoras de pallets. Integrar estos marcos normati-
vos permite cumplir con requisitos técnicos globales, y también
promueve mejoras internas, innovacién, confianza del cliente y
posicionamiento estratégico, consolidando a las empresas como
actores relevantes en el comercio internacional.
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Introduccion

El mercado global de biocosméticos y productos de belleza natural
ha experimentado un crecimiento exponencial en la Ultima déca-
da, impulsado por una creciente conciencia ambiental y de salud
entre los consumidores. Segun datos de Grand View Research
(2024), se estima que el mercado mundial de cosméticos natura-
les alcanzard los USD 59.2 mil millones para 2030, con una tasa
de crecimiento anual compuesta del 5.3%. Este fendmeno repre-
senta una oportunidad estratégica para productores artesanales
de paises adiversos como Ecuador, que poseen materias primas
biodiversasy conocimientos tradicionales valorados en nichos de
mercado premium. Sin embargo, capitalizar esta demanda requie-
re superar dificultades encontradas en capacidades productivas,
estandarizacion y acceso a mercados internacionales.
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Para las asociaciones de productores artesanales, la transiciéon
desde una logica de subsistencia local hacia la exportacidn soste-
nible supone un desafio multifacético. La literatura especializada
identifica que, mas alld de la calidad intrinseca del producto, el
potencial exportador depende de capacidades productivas sis-
tematizadas, que incluyen control de calidad estandarizado, tra-
zabilidad, escalabilidad limitada y gestién empresarial bdasica. En
el contexto ecuatoriano, donde el sector artesanal representa un
pilar econémico y cultural, comprender como estas capacidades se
desarrollan y articulan en organizaciones asociativas, como el caso
de la Asociacién de Esencias Florales de Canoag, sirve para disefiar
politicas de fomento productivo y estrategias de internacionaliza-
cion efectivas y culturalmente sensibles.

Este estudio presenta tres temas unidos entre si: el desarrollo
economico local, la economia circular y el comercio internacional
sostenible. A diferencia de investigaciones centradas en grandes
empresas o cadenas de valor agroindustriales (Gereffi et al, 2005),
aqui se analiza un caso de biocosmético artesanal con identidad
territorial, un enfoque que responde al llamado por estudios que
exploren cadenas de valor cortas y circuitos alternativos de co-
mercializacién en economias rurales (Cardona Goémez, 2020). El
enfoque cualitativo y correlacional adoptado permite no solo eva-
luar la incidencia de las capacidades productivas en el potencial
exportador, sino también capturar las narrativas, aprendizajes y
tensiones propias de un proceso de internacionalizacién liderado
por una asociacion de base comunitaria, una dimension que la lite-
ratura sobre internacionalizacién de PYMES destaca muchas veces
es omitida (Knight & Liesch, 2016).

Asi, la investigacion aporta una perspectiva micro y contextua-
lizada, esencial para teorias de desarrollo enddgeno y emprendi-
miento rural con enfoque de género, dado el rol protagdnico de
mujeres en la asociacion estudiada, un aspecto que segun la FAO
(2023) es determinante para la sostenibilidad de los emprendimien-
tos agroecoldgicos y de biocosmética comunitaria.

:De qué manera las capacidades productivas de la Asociacion de
Biocosméticos Artesanales con Esencias Florales de Canoa influyen en
su potencial para exportar sus productos a mercados internaciona-
les? La presente interrogante ha sido tema de andlisis en los Ultimos
afios en la necesidad de comprender como las capacidades produc-
tivas de la Asociaciéon de Biocosméticos Artesanales con Esencias
Florales de Canoainciden en su posibilidad de insercién en mercados
internacionales. Analizar estos factores permite identificar fortalezas,
limitaciones y oportunidades dentro de su proceso productivo.

Ademds, se busca aportar al desarrollo sostenible local me-
diante la mejora de prdcticas empresariales, alinedndose con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) 8 y 12 que promueven el
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crecimiento econémico inclusivo y la produccién y consumo respon-
sables (United Nations, 2015). Esta investigacion también pretende
generar informacién Util para disefar estrategias de exportacion
adaptadas a sus capacidades reales, abordando la brecha identi-
ficada en la literatura entre las capacidades productivas existentes
y los requisitos de los mercados internacionales para productos
artesanales (Verbeke, 2013). Finalmente, se espera contribuir al
fortalecimiento del emprendimiento rural con enfoque en comercio
justo y valor agregado.

Segun Jerez & Ordofiez (2024), contribuye sobre el andlisis de
incrementar el valor agregado en los productos tradicionales que
fomenten el impacto sostenible como indicador para la diversifica-
cion de mercados internacionales. De este modo, Calle & Ordofiez
Gavilanes (2024) destacan el disefio de estrategias acorde a las
asociaciones que se permita posicionarse en la comercializacion
de mercados habituales para el pais, destacando la capacidad
productiva como indicador para potenciar las exportaciones.

El estudio de Escanta & Salazar (2021) enfatiza la importancia
de mejora continua de los productos ecuatorianos con estandares
innovadores para un mayor crecimiento econdmico comunitario
en las exportaciones. De esta manera, se detalla en el articulo del
Ministry of Foreign Affairs (2025) puntualiza que el mercado euro-
peo es uno con mayor demanda de productos innovadores y con
ingredientes naturales; los paises de Europa Occidental, cuenta con
grandes mercados de consumo de exportadores en concreto cuyo
producto contenga aceites vegetales y esenciales.

A través de este estudio, se pretende comprender la relacidon
integral entre las variables, con la finalidad de detallar el potencial
del mercado nacional con productosinnovadores en la diversifica-
cion de mercados para los productos biocosméticos artesanales.
Esta aproximacion responde a la necesidad, identificada en la lite-
ratura sobre clUsteres creativos y economias naranjas, de estudiar
como los activos culturales y biodiversos pueden transformarse
en ventajas competitivas internacionales mediante la innovacién
(Buitrago Restrepo & Duque Mdarquez, 2013). En este trabajo, se
llevd a cabo un andlisis detallado con el objetivo de indagar la inci-
dencia de las capacidades productivas en el potencial exportador
de Biocosméticos artesanales: caso de la asociacién de esencias
florales en Canoa en Ecuador y los grados de conformidad de sus
consumidores, considerando ademds el estudio de elementos clave
para la amplitud de la cartera de mercados internacionales.

Este andlisis de capacidades internas y percepcién del merca-
do tiene que ver con la orientacion al mercado emprendedor, que
postula que el éxito internacional depende de la sintonia entre lo
que la empresa puede ofrecer (capacidades) y lo que el mercado
valora (Slater & Narver,2000). Considerando ademdés el estudio de
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elementos clave para la amplitud de la cartera de mercados inter-
nacionales, la investigacidon aporta evidencia aplicable al disefio
de hojas de ruta de internacionalizacion para MIPYMES rurales, un
campo donde la escasez de estudios de caso contextualizados ha
limitado el desarrollo de politicas de fomento efectivas (Ciravegna
et al.,, 2018). Asi, el estudio cierra una brecha analitica al ofrecer una
mirada integral que conecta el desarrollo de capacidades locales, la
construccién de ventajas competitivas basadas en la biodiversidad
y la identidad cultural, y las estrategias de insercidn en mercados
globales de bienes diferenciados y sostenibles.

La presente investigacion fue estructurada en tres etapas esen-
ciales: en primer lugar, se efectud una revision bibliogrdafica pre-
liminar para sustentar tedricamente el estudio; posteriormente,
se procedid a la implementaciéon de una metodologia cualitativa
orientada a la recoleccién de datos empiricos; finalmente, se rea-
lizo un andlisis riguroso de los datos obtenidos con el propdsito de
derivar conclusiones relevantes y fundamentadas.

Capacidades productivas como base del potencial expor-
tador en biocosméticos artesanales

En los Ultimos afos, la capacidad productiva del pais ha expe-
rimentado transformaciones que han permitido diversificar su
oferta exportadora, con especial énfasis en productos no tradicio-
nales. Este cambio ha sido un factor clave en el fortalecimiento
del comercio exterior, lo que ha contribuido al posicionamiento
de la economia nacional en mercados internacionales mas com-
petitivos. La expansion de sectores no tradicionales, tales como
tecnologia, productos agricolas, artesanias, entre otros, refleja
un proceso de modernizacion y diversificacion productiva que
responde a las nuevas demandas globales y abre nuevas opor-
tunidades para los productores nacionales.

En este contexto, el impulso a las exportaciones de estos pro-
ductos se presenta como una estrategia fundamental para ase-
gurar el crecimiento econdmico sostenible y la integraciéon en
el comercio internacional, que se pueden identificar en las di-
mensiones de las capacidades productivas y su incidencia en el
potencial exportador de biocosméticos artesanales (Tabla 1). Por
ello, la presente investigacion en base de fuentes secundarias y
recopilacién de datos en base de entrevista para un resultado
real a lo presentado por la asociacion de Canoa, Ecuador y su
potencial exportador.
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Tabla 1.

Dimensiones de las capacidades productivas y su incidencia en el
potencial exportador de biocosméticos artesanales

Dimension de
la capacidad
productiva

Componentes a
nivel asociativo

Requisitos de
exportacion

Incidencia en
el potencial
exportador

ponsabilidades
definidas
-Planificacion
bdasica de
produccion
-Gestion de
inventarios

-Reqistros de
producciéon y
distribucién
-Gestion de
proveedores
calificados
-Capacidad
de respuesta a
auditorias

1. Capacidad -Conocimiento |-Buenas Directa y cri-
técnico-pro- tradicional Précticas de tica: sin es-
ductiva empirico Manufactura tandarizacion
-Procesos de (GMP) y control, no
extraccion y -Estabilidad y hay viabilidad
elaboracién seguridad del técnica para
-Control de ca- | producto exportar.
lidad basico - Determina
Innovacién en Standardizaciéon | la capacidad
formulacién de lotes de cumplir con
-Pruebas normativas
microbiolégicas | sanitarias
internacionales
2. Capacidad -Estructura -Sistema de Habilitadora:
de Gestion y organizacional |trazabilidad permite la
Organizacién -Roles y res- documentado sistematizacion

necesaria para
procesos de
certificacion,
gestion de
pedidos y rela-
ciones comer-
ciales forma-
les. Sin ella, la
exportacion es
esporddica e
insostenible
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3. Capacidad
de comer-

-ldentificaciéon
de atributos de

- Conocimiento
de normas de

Diferenciadora:
transforma un

cializacion y valor etiquetado producto local

mercado -Estrategia -Estrategia en una ofer-
de marcay de precios ta exportable
storytelling internacional con narrativa
-Canales de -Logistica y (artesanal,
venta locales/ | cadena de frio | sostenible,
ferias (si aplica) de comercio
Relacién direc- | -Adaptacién a | justo). Afecta
ta con cliente preferencias la captura de
final del mercado valor en el mer-

meta cado destino

4. Capacidad Abastecimiento | Certificaciones | Estratégica

de sostenible organicas/ y de valor

Sostenibilidad | de materias ecoldgicas agrega-

y trazabilidad primas (COSMOS, do: Responde
- Practicas Natrue) a la demanda
ambientales en | Cadena de del consu-
produccion custodia midor ver-
- Impacto documentada de (Elkington &
social Declaraciones Hailes, 1988).

comunitario
- Transparencia
en el proceso

de impacto
ambiental/
social
Cumplimiento
de principios
de comercio
justo

No es solo un
requisito, es

un argumento
de venta pre-
mium en nichos
especificos

Nota: Elaboracion propia

Conforme a Vélez et al. (2024) la capacidad productiva éxito
de una empresa se ve reflejada en la promocion y desarrollo de
los fortalecimientos en los emprendedores, con las constantes ca-
pacitaciones como estrategia de planificacién para resultados con
validez concurrente, las autoras del articulo explican en consonan-
cia con Observatorio econdmico, social para el desarrollo produc-
tivo, financiero, cultural de la mancomunidad del pacifico norte
(MANPANORTE) Ecuador; se han realizado procesos de innovacion
con emprendedores claves de cantones como Sucre, San Vicente,
Jama y Pedernales otorgando herramientas que les permita tener
mayor impacto y desarrollo en lo social como econdémico para una
mejor produccion. La zona garantiza una capacidad productiva
idbnea para la comercializacion a paises extranjeros con los linea-
mientos que se requiere en los mercados internacionales.

56



Incidencia de las capacidades productivas en el potencial exportador de Biocosméticos artesanales: caso de la asociacién de esencias florales en Canoa, Ecuador.

Segun Jaramillo et al. (2020) la capacidad productiva se re-
percute de la innovacién en la competitividad de las empresas
medianas de Ecuador. Los expertos entienden la innovacién como
el proceso de crear ideas mediante la administracién del cono-
cimiento y el uso de la tecnologia, con el objetivo de influir en
la competitividad empresarial a través de la creacion de valor
adicional en la oferta de bienes y servicios, lo que resulta esencial
para mejorar su posicionamiento en los mercados internacionales
y su capacidad para competir en el comercio exterior.

Es importante destacar la labor de las identidades como el
Ministerio de Produccién, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca
busca el fortalecimiento de capacidades productivas a escala
nacional, por ejemplo, en el afio 2022 hubo la inscripcién de mas
de 100 participantes de varias provincias del pais con la finalidad
de capacitarse y buscar oportunidades para la internacionali-
zacién de sus productos (Ministerio de Produccion, Comercio
Exterior, Inversiones y Pesca; 2020).

De acuerdo con Heredero et al. (2024) enfatiza que el Ecuador
ha demostrado un notable potencial exportador en los Ultimos
afios, impulsado por la diversificacion de su oferta productiva y
la apertura de nuevos mercados internacionales. La estratégica
ubicacién geogrdfica del pais, su riqueza en recursos naturales
y su creciente capacidad en sectores no tradicionales como la
agroindustria, la tecnologia y los productos ecoldgicos, lo posi-
cionan como un actor clave en el comercio exterior.

Ademds, Fierro et al. (2022) explica que la implementacion de
acuerdos comerciales y politicas de incentivo a las exportaciones
ha permitido a las empresas ecuatorianas ampliar su presencia en
mercados globales. En este contexto, fortalecer la competitividad de
las medianas y pequefas empresas se vuelve fundamental para apro-
vechar las oportunidades comerciales, incrementar la participacion
de Ecuador en el comercio globaly diversificar su base exportadora.

Bustamante (2025) detalla la importancia del desarrollo de un
modelo de estrategia de exportacion para productos no tradi-
cionales es esencial para que los paises, como Ecuador, puedan
diversificar sus mercados y reducir su dependencia de los pro-
ductos tradicionales. Este tipo de estrategia permite identificar
nuevas oportunidades en mercados internacionales, adaptan-
dose a las demandas cambiantes y buscando nichos especificos
que puedan ofrecer ventajas competitivas.

Bustamante (2025) explica que la implementacién de una
estrategia bien estructurada para la exportacién de produc-
tos no tradicionales facilita el acceso a mercados globales,
fomenta la innovacién en los procesos productivos y for-
talece la cadena de valor, contribuyendo a la creacion de
nuevos potenciadores econdmicos. Al mismo tiempo, mejora
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la posicion de las empresas en el comercio exterior, creando
nuevas fuentes de ingresos y consolidando la sostenibilidad
econ6émica a largo plazo.

Para la comprension de la relacién de ambas variables, se
sustenta en base a la Teoria del Consumidor Verde, desarrollada
por Elkington & Hailes (1988) en donde postula que un segmento
creciente de consumidores toma decisiones de compra basadas
en beneficios personales, y también en el impacto ambiental y
social de los productos. Joshi & Rahman (2015) mencionan que el
consumidor verde evalUa sistemdaticamente las consecuencias de
su consumo en términos de sostenibilidad, prefiriendo productos
con menor huella ecoldgica y mayor responsabilidad social.

Metodologia

En la presente investigacion se realiza dicho proyecto con los
enfoques cualitativo y correlacional para estudiar la incidencia
de las capacidades productivas en el potencial exportador de
Biocosméticos artesanales: caso de la asociacion de esencias
florales en Canoa en Ecuador. Los enfoques constituyen me-
todologias complementarias en la investigacion cientifica. El
enfoque cualitativo aporta profundidad interpretativa al explo-
rar experiencias humanas y contextos socioculturales mediante
técnicas como entrevistas y observacion, permitiendo construir
conocimiento desde las perspectivas de los participantes

El enfoque correlacional examina sistematicamente rela-
ciones entre variables, identificando patrones de asociacion
que proporcionan bases empiricas para desarrollar hipotesis
e intervenciones. La integracidon de ambos enfoques facilita
una comprension mas completa de los fendmenos estudiados,
donde las interpretaciones cualitativas contextualizan las re-
laciones estadisticas, mientras el andlisis correlacional aporta
estructura y posibilidades de generalizacion (Onwuegbuzie,
2022; Taherdoost, 2022a).

En el estudio, se determina la recopilacion de la informacion direc-
tamente con los participantes, como obtencién de datos primarios
por medio de una entrevista a personajes importantes del proyecto
antes en mencion. La recopilacion de experiencias primarias y del
proceso en funcidn es otorgado por su consultora, coordinadora, per-
sona que ayudod en la organizacion del financiamiento, presidenta de
la asociacion, clientes y demads que han palmado el proyecto como
fuente potenciadora para la expansion de la cartera de clientes.

Es importante mencionar que los datos primarios son aquellos
gue se recolectan directamente de las fuentes originales para el pro-
posito especifico de la investigacion en curso. Los datos primarios
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proporcionan informaciéon actual, especifica y contextualizada que no
podria obtenerse de fuentes secundarias. Son especialmente valiosos
cuando se estudian fendmenos poco documentados (Cerar et al, 2021).

La selecciéon pretende examinar los aspectos especificos de los
procesos productivos, describir las capacidades, habilidades, es-
tdndares, acceso, manejo para considerar la transformacion como
innovacién para la internacionalizacion de los productos que realiza
la asociacidon de esencias florales con su producto estrella jabdn
y aceites. Cabe mencionar que la informacién se obtiene de la
Parroquia de Canoa ubicada en el Canton de San Vicente, en la pro-
vincia de Manabi, determinando los factores regionales de la zona.

En la investigaciéon, el muestreo por conveniencia, a pesar de
sus limitaciones en términos de representatividad y generali-
zacién, representa una herramienta metodoldégica valiosa cuya
importancia radica en su accesibilidad, practicidad y eficiencia.
Su aplicacién consciente y estratégica, reconociendo tanto sus
fortalezas como sus debilidades, puede contribuir al avance del
conocimiento en diversos campos, particularmente en fases ex-
ploratorias, estudios piloto y contextos con recursos limitados.

Para realizacion del proceso, se enviaron invitaciones formales
por correo electrénico a los representantes correspondientes a
la participacién de entrevistas para tratar los temas con profun-
didad. Las entrevistas fueron realizadas de forma minuciosa al
contar con profesionales radicados en otros paises por ende se
llevé de manera rigurosa enfocada en temas técnicos y claros. Por
otra parte, se plasma la evidencia de la reunidn con la presiden-
ta de la asociacion Passion Flowers como andlisis del caso éxito
para el estudio de incidencia de las capacidades productivas en
el potencial exportador de Biocosméticos artesanales: caso de la
asociacion de esencias florales en Canoa, Ecuador, cuya reunién
se larealizo en formato virtual por medio de la plataforma Zoom,
por motivos de ubicacion geogrdafica.

Este enfoque metodoldgico exhaustivo facilitd la consolida-
ciéon de un acuerdo robusto en torno a la asociacion entre las
variables analizadas. Las entrevistas constituyen un método de
investigacion cualitativa esencial cuando se busca compren-
der fendmenos complejos como el desarrollo de capacidades
productivas y exportadoras. Como método de investigacion
cualitativa, la entrevista se utiliza ampliamente para recabar
informacion en profundidad de los participantes sobre sus expe-
riencias, opiniones y perspectivas acerca de un tema especifico.
Las entrevistas proporcionan una vision Unica de los fendmenos
desde la perspectiva de los individuos, ofreciendo informacién
en profundidad que otros métodos de recopilacion datos pri-
marios no pueden captar (Taherdoost, 2022b).
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Resultados

El andlisis de las entrevistas realizadas a los seis informantes
(consultora, coordinadora, financiadora, presidenta de la asocia-
cion y dos clientes) reveld una convergencia significativa en la
percepcion de que las capacidades productivas desarrolladas
por la asociacién constituyen el fundamento de su potencial ex-
portador. Los testimonios, articulados con claridad y coherencia,
permitieron identificar hallazgos estructurados en cuatro dimen-
siones, alineadas con el marco analitico presentado.

A continuacion, la Tabla 1 resume los hallazgos estructurados
en las cuatro dimensiones del marco analitico, mostrando para
cada una la evidencia cualitativa recogida, su mecanismo de
incidencia en el potencial exportador y una valoracion de su

estado de desarrollo actual en la asociacion estudiada.

Tabla 2.
Sintesis de hallazgos cualitativos por dimension de capacidad
productiva
M i d
Dimension de Hallazgos . ec'omsn'.\o € Estado ac-
. . . incidencia en )
capacidad (evidencia . tual; nivel de
. o el potencial
productiva cualitativa) desarrollo
exportador
1. Técnico- -Obtencidon Habilitadora Alto: certi-
productiva y de | de certifica- bdasica: Permite | ficaciones
calidad dos sanitarios cumplir requi- obtenidas.
nacionales. sitos regulato- | Procesos

- Capacitacion
técnica sosteni-
da en técnicas

rios minimos
de mercados
internaciona-

orgdnicas. les. Transforma
- el producto
Infraestructura | artesanal en
adecuada con una oferta
mantenimiento | certificada y
garantizado confiable.

por inversion
externa.

- Procesos es-
tandarizados y
reproducibles.

estandarizados.
Lista para
auditorias.
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2.
Innovacion y
diferenciacion

- Innovaciéon
dual: materias
primas autoc-
tonas (esencias
florales) + em-
paque sosteni-
ble (yute).

- Producto
percibido como
innovador

por clientes
nacionales e
internacionales.
- Transicion exi-
tosa de produc-
to tradicional a
biocosmético
con narrativa de
valor.

Generadora de
ventaja compe-
titiva: Se alinea
con la Teoria
del Consumidor
Verde.
Atributos

de autenti-
cidad, sos-
tenibilidad y
origen crean

un nicho de
mercado pre-
mium y justifi-
can posible pri-
ma de precio.

Medio-

alto: producto
diferenciado
validado en
mercado local
y con muestras
en UE.

Falta escalar
narrativa de
marca a nivel
internacional.

3.
Proyeccion
y validacion
internacional

- Estrategia de
envio de mues-
tras a Europa
para validaciéon
de estdndares.
- Proceso de
aprendizaje y
ajuste basado
en retroali-
mentacion de
potenciales
compradores.

- Enfoque en
cumplimiento
de normativas
especificas de
la UE.

Reductora de
incertidumbre
y riesgo: la vali-
dacién progre-
siva mitiga el
fracaso en una
exportacion
formal.
Construye rela-
ciones y co-
nocimiento de
mercado antes
de la inversion
a gran escala.

Medio: fase
de pruebay
aprendiza-

je. Contactos
establecidos.
Pendiente
primer pedido
formal.
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4. Organizativa | - Estructura Sostén de la Alto: equi-

y de gestion asociativa sostenibilidad: la | po estable y
consolidada. estructura capacitado.
- Capacitacién | organizativa da | Gobernanza
continua del estabilidad y definida.
equipo. continuidad al Capacidad
- Trabajo proyecto. de gestionar
colaborativo Permite gestio- | alianzas.

como columna | nar compleji-
dad (finanzas,
produccion,
calidad) y es
base para es-
calar sin perder

(inversores). identidad.
Nota: La Tabla sintetiza los hallazgos cualitativos, basada en el marco ana-
litico desarrollado a partir de Barney (1991), Johanson & Vahine (1977), y
Elkington & Hailes (1988).

vertebral del

proyecto.

- Gestion de

financiamien-
to externo

Dimension 1. Capacidad técnico-productiva y estdndares de
calidad. Los informantes clave coincidieron en que la obtencion
de certificados sanitarios fue un hito critico. Un consultor interna-
cional sefialo: Con facilidad han podido obtener los certificados
sanitarios como respaldo del compromiso por productos aptos,
destacando que este logro no fue fortuito, sino resultado de ca-
pacitaciones técnicas sostenidas y la adopcidon de técnicas or-
gdnicas estandarizadas. Otro informante, vinculado a la financia-
cion, afiadid que lainfraestructura adecuada y su mantenimiento
fueron condiciones habilitantes financiadas por inversionistas,
permitiendo garantizar un proceso idéneo y reproducible.

Dimension 2. Capacidad de innovacion y diferenciacion como
estrategia de mercado. La innovacién en el modelo de negocio y
la transicion hacia productos no tradicionales emergidé como un
hallazgo central. La representante de la asociacién enfatizd que
el producto estrella (jabones y aceites) logré acogida nacional
con enfoque internacional gracias a una doble innovacion: en la
materia prima (esencias florales autdctonas) y en el empaque
con yute, que comunica autenticidad y sostenibilidad. Los clien-
tes entrevistados validaron esta percepcion, sefialando que los
productos son realizados de una manera innovadora, lo que estd
captando mercados nacionales e internacionales. Este hallazgo se
alinea directamente con la Teoria del Consumidor Verde (Elkington
& Hailes, 1988), pues la diferenciacién se basa en atributos am-
bientales y sociales valorados por nichos de mercado especificos.
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Dimension 3. Capacidad de proyeccion internacionaly valida-
cion en mercados meta. Un hallazgo operativo fue la estrategia
de validacion progresiva en mercados europeos. La asociacion
no hainiciado exportaciones formales, pero ha llevado muestras
a paises europeos en donde se estd teniendo las observaciones
necesarias para dar validez al cumplimiento de los estdndares
internacionales. Este proceso de prueba y retroalimentacion con
potenciales compradores constituye un mecanismo de aprendi-
zaje y ajuste que reduce la incertidumbre y adapta la oferta a
requisitos especificos de la Unidn Europea.

Dimension 4. Capacidades organizativas y de gestion como
base de sostenibilidad. El trabajo en equipo y la estructura aso-
ciativa fueron mencionados como factores habilitantes. Un infor-
mante con rol de consultoria destacd que la asociacion y equipo
de trabajo se han capacitado a lo largo de los affios para poder
poner en marcha el proyecto. Esta dimensidén organizativa, aun-
que menos visible que la innovacion del producto, aparece como
la columna vertebral que permite sostener y escalar las demas
capacidades, dando coherencia a la cadena de valor desde la
produccion hasta la comercializacion.

Paralelamente a las fortalezas, el andlisis reveld brechas
especificas que limitan la materializacion plena del potencial
exportador:

* Escalabilidad limitada, porque la produccién artesanal, aun-
que garantiza calidad y autenticidad, presenta desafios
para cumplir volUmenes grandes de pedidos internacionales
de manera constante.

* Acceso a financiamiento continuo, pues aunque consiguie-
ron financiamiento inicial, se identifico la necesidad de me-
canismos sostenibles de inversion para mejoras de infraes-
tructura y costos de certificacion internacional.

+ Complejidad logisticay de distribucidon, ya que la ubicacion
en Canoa, Manabi, plantea desafios logisticos y de costos
para una exportacion, especialmente para productos pe-
recederos o sensibles.

+ Conocimiento de normativas especificas por mercado, al
existir conciencia de la necesidad de cumplir estandares,
pero se identificé6 como desafio el monitoreo dindmico de
requisitos especificos y en evolucién de la UE (etiquetado,
claims publicitarios, regulaciones REACH).

Los hallazgos empiricos corroboran y especifican las relacio-
nes planteadas en la literatura. La identificacién de nichos de
mercado en el entorno global mencionada por los informantes
coincide con el enfoque de diversificacion hacia productos no
tradicionales propuesto por Bustamante (2025). Asimismo, la
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implementacion de acuerdos comerciales como ventana de opor-
tunidad (Fierro et al.,, 2022) se ve reflejada en la estrategia de
la asociacion de alinearse con el Acuerdo Comercial Multipartes
Ecuador-UE. Finalmente, el rol de las capacidades productivas
como fuente para estrategias internacionales (Jerez & Ordofiez,
2024) queda evidenciado en el recorrido de la asociacion: desde
el conocimiento tradicional floral, pasando por la estandarizacion
técnica, hasta la validacion en mercados europeos.

El estudio confirma asi una correlacion positiva y multifacé-
tica entre el desarrollo de capacidades productivas (técnicas,
organizativas, innovadoras) y la construccién de un potencial
exportador viable, aunque aln en fase de validacion y ajuste.

Aunque la investigacion logrd una comprensién profunda del
caso, es importante sefalar sus limites. El muestreo por conve-
niencia y el enfoque en un solo caso emblemdtico, aunque va-
lioso por su profundidad, limita la generalizacion estadistica de
los hallazgos a otras asociaciones de biocosméticos en Ecuador.
La naturaleza cualitativa priorizé la ventaja interpretativa sobre
la cuantificacién, por lo que algunas relaciones de magnitud o
causalidad requieren ser exploradas con métodos mixtos en
futuras investigaciones.

Conclusiones

Tras el andlisis de los resultados, se confirma el cumplimiento del
objetivo: existe una incidencia clara y positiva de las capacida-
des productivas en el potencial exportador de la Asociacion de
Biocosméticos Artesanales con Esencias Florales de Canoa. Esta
relacion no es lineal, sino que se manifiesta a través de un proce-
so acumulativo y multidimensional donde capacidades técnicas
(estandarizacion, certificacion), organizativas (trabajo en equipo,
gestién) e innovadoras (diferenciacion del producto) se refuerzan
mutuamente para construir una oferta viable para mercados in-
ternacionales exigentes.

Elestudio aporta evidencia empirica contextualizada a la literatu-
ra sobre emprendimiento rural e internacionalizacion, demostrando
que en economias emergentes, la ventaja competitiva en nichos
de biocosméticos no reside Unicamente en los recursos naturales
(biodiversidad floral), sino en la capacidad de transformarlos me-
diante conocimiento técnico, gestién e innovacién en productos y
procesos. El caso estudiado ejemplifica como una asociacién de
base comunitaria puede transitar desde una l6gica de subsistencia
local hacia la proyeccidn internacional, utilizando la sostenibilidad
y la identidad territorial como pilares de su propuesta de valor.
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Estainvestigacion asume la relevancia del enfoque cualitativo
para entender las trayectorias organizacionales mas dificiles.
Los hallazgos validan relaciones tedricas e ilustran el ‘coémo’ (los
mecanismos, decisiones y aprendizajes) detrds de la construc-
cion de capacidades exportadoras en contextos de recursos
limitados, ofreciendo asi ideas valiosas para el disefio de politi-
cas de fomento productivo y apoyo a la internacionalizacién de
emprendimientos asociativos rurales.
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Introduccion

La cadena logistica de productos perecederos como las rosas
representa uno de los desafios operativos mas complejos en el
comercio internacional, donde la cadena de frio, la trazabilidad y
los tiempos de respuesta determinan directamente la calidad final
del producto y la satisfaccion del cliente. Segun la Organizacion de
las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura (Herrera,
2014), un gran porcentaje de las pérdidas en la cadena de sumi-
nistro de flores cortadas a nivel global se atribuyen a deficiencias
en la gestién logistica postcosecha, especialmente en eslabones
criticos como el transporte terrestre y la manipulacion en centros
de distribucion. Esta realidad sitUa a la gestion logistica como un
componente estratégico de la competitividad en mercados inter-
nacionales exigentes como la Unién Europea y Estados Unidos,
que son los principales destinos de las rosas ecuatorianas.
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Influencia de las practicas de gestion logistica en la competitividad exportadora de empresas productoras de rosas en Pedro Moncayo

En Ecuador, el sector floricola de Pedro Moncayo se ha consoli-
dado como un cluster de especializacion regional, aprovechando
ventajas comparativas como el clima andino y la experiencia
acumulada. Sin embargo, estudios recientes indican que la trans-
formacion de ventajas comparativas en competitivas requiere
superar brechas logisticas sistémicas que limitan la eficiencia y
el valor percibido por el consumidor final (Parra Sierra, 2004). La
adopcidn de prdacticas de logistica lean y tecnologias de monito-
reo en tiempo real se ha identificado como un diferenciador para
productores de flores en economias emergentes que compiten
con potencias tradicionales (Mantilla et al.,, 2025). Este estudio
busca aportar evidencia empirica desde la perspectiva geren-
cial sobre como estas prdacticas se implementan en el contexto
especifico de Pedro Moncayo y coémo se traducen en ventajas
competitivas sostenibles.

:De qué manera las practicas de gestion logistica implemen-
tadas por los productores de rosas de Pedro Moncayo influyen en
su nivel de competitividad en mercados internacionales? Dicha
interrogante se ha convertido es un énfasis importante para las
empresas productoras de rosas. Actualmente dentro del sector
floricola cada empresa mantiene diferentes formas de produc-
ciony de gestiéon logistica, lo cual genera una competitividad en
mercados internacionales. Dentro de esta perspectiva, la gestion
logistica relacionada hacia la competitividad de los pequefios
productores de rosas, es un tema de mucha importancia prdéctica,
pues sus efectos ayudan a proponer estrategias de soluciéon, que
de aplicarlas ayudaran a resolver las diferentes problematicas
en el sector floricola a nivel de mercados extranjeros (Anacleto
& dos Santos, 2021).

Segun Bermeo (2023), las practicas de gestidon logistica se en-
cargan de la administracién del flujo de materiales e informacion
a lo largo del proceso de creacidon de valor: aprovisionamiento,
produccidon y distribucién. Ahora bien, el entorno de la gestiéon
logistica es altamente competitiva, muchos productores floricolas
se esfuerzan por ganar una parte del mercado extranjero para
aprovechar una mayor eficiencia de produccién y abastecimien-
to.No obstante, la gestién logistica es importante para dar a una
empresa una ventaja competitiva en satisfaccion del cliente y
excelencia operativa (Chirinos, 2024).

Por consiguiente, los productores de rosas deben tener un
enfoque sobre la importancia de la competitividad exportadora,
asi como la gestion logistica ya que es primordial para la ventaja
competitiva porque el rendimiento operativo tiene un impacto
positivo en la utilidad financiera de la empresa (Ramirez et al.,,
2024, p.12). En si, la competitividad exportadora se refiere a la
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capacidad que tiene una empresa o una industria para poder
competir adecuadamente en el mercado, es decir que es capaz
de lograr una ventaja competitiva con respecto a su competencia
en el mercado internacional (Tillaguango et al,, 2024). En sinte-
sis, la gestion logistica y la competitividad exportadora para los
productores de rosa es de gran importancia puesto que cada
empresa debe tener una posicion rentable y sustentable tomando
en cuenta alas fuerzas que rigen la competencia en la industria.

A través de este estudio, se pretende explorar y comprender
la relacion integral entre estas variables, por lo que es de gran
importancia definir la influencia de las practicas de gestion lo-
gistica, asi como la competitividad exportadora de las empresas
productoras de rosas del sector de Pedro Moncayo y establecer
una guia definida que se encuentre acorde a las necesidades y
exigencias de los clientes, mejorando los tiempos de entrega del
producto y que se pueda llegar a tener una capacidad diferen-
ciada con respecto a las demds empresas.

Esta exploracion se estructurd en dos etapas: una revision
literaria preliminar, la implementacién de una metodologia de
investigacion cualitativa y el andlisis de los datos obtenidos para
extraer conclusiones relevantes.

Gestion logistica como determinante estratégico de la com-
petitividad exportadora floricola

La importancia fundamental de la variable independiente practicas
de gestion logistica constituye uno de los factores importantes
puesto que las empresas floricolas tienen varios desafios en su
actividad empresarial, dentro de los cuales el de mdas relevancia;
es tener una excelente practica de gestion logistica tanto local,
nacional e internacional. Por lo que Arada (2023) indica que la
creciente gestiéon logistica, asi como los fendmenos de la globa-
lizacion y la internacionalizacion de los mercados exige que las
empresas sean mas eficientes enfocadas en un macro proceso de
estrategias logisticas que les permitan ser competitivas y adap-
tables a los cambios del entorno.

De este modo Abanto (2022), menciona que para la mejora
de la prdactica de gestion logistica de las empresas floricolas se
debe encontrar una metodologia apropiada a la realidad de la
empresa para que de esta manera se pueda lograr un método
adecuado a las operaciones logisticas, mejorando las falencias
internas y poder buscar un mejoramiento tanto para el cliente
interno como los externos quienes son la razén principal de las
exportaciones. En consecuencia, para Solérzano (2024), es de
mucha relevancia realizar una planificaciéon eficiente de los pro-
cesos de practicas de gestidn logistica en las empresas floricolas
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para lograr una mayor competitividad en los mercados locales y
sobre todo obtener ventajas competitivas a nivel internacional.

En paralelo la variable dependiente competitividad exporta-
dora se ha consolidado como uno de las mds importantes indi-
cadores, ya que esta sustenta el proceso de mayor envergadura
definido a partir de la sistematizacion de la oferta, en la cual
juega un papel determinante hacia las practicas de gestion lo-
gistica y de igual manera al sector econdmico gubernamental,
el aprovechamiento de la promociéon del producto y los canales
de comercializaciéon para insertarse en el mercado nacional e
internacional.

Ahora bien, Orozco (2024) menciona que la competitividad
exportadora en el mercado floricultor se refleja en la capacidad
de los paises productores y exportadores para sobresalir en un
mercado altamente competitivo el cual pueda generar ingresos
de los mercados globales. Por consiguiente, Valenzuela et al.
(2023) acota que la competitividad exportadora de flores del
sector de Pedro Moncayo ha destacado en el dmbito no tradi-
cional de exportacion en Ecuador, siendo este tan significativo
gue desde 1984 se establecio dentro de la Asociacion Nacional
de Productores y Exportadores de Flores del Ecuador.

De acuerdo a esto Caiza (2022), puntualiza acerca de la im-
portancia que tiene la competitividad exportadora dentro del
sector de Pedro Moncayo, por lo que es de primordial desarrollar
estrategias empresariales en apoyo de los diferentes sectores
productivos con la necesidad de incrementar la competitividad
fortaleciendo sus productos con relacion a la competencia. Con
relacién a los antes expuesto es importante mencionar que la
competitividad exportadora también se basa en el incremento
de los aranceles impuestos por algunos paises importadores que
ha afectado la competitividad del mercado floricola de Pedro
Moncayo, dichos aranceles adicionales han aumentado los cos-
tos de exportacién y reducen la rentabilidad de los productores
ecuatorianos en comparacion con sus competidores de otros
paises (Benalcazar, 2025).

El andlisis de la relacién entre la practica de gestion logistica
y la competitividad exportadora es de gran relevancia debido
a que ambas son parte de una teoria solida que permite un dis-
cernimiento integral del estudio en mencidon. Rubio Toledo et
al. (2025) indican que, la relacién de estas variables es de gran
importancia para el sector floricola de Pedro Moncayo, lo cual ha
llevado a una mejor practica sobre la modernizacion la adopcidn
de tecnologias como sistemas de automatizacion logistica que
pueden reducir hasta un 40% los tiempos de despacho, fortale-
ciendo la competitividad exportadora de los puntos de entrada
internacionales.
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Para comprender este estudio es importante destacar los mar-
cos tedricos, por ejemplo, la confirmacion de las expectativas
tiene un papel predominante en los primeros estudios sobre
satisfaccion del cliente, en ellos, la satisfaccion dependia del
grado en que se cubrian las expectativas previas del cliente (Tse
& Wilton, 1988). De acuerdo a esto si el desempefio del producto
cumple o supera las expectativas, se produce una confirmacion
positiva, lo que lleva a la satisfaccién, por ende, si el desempefio
no cumple con las expectativas, se genera una des confirmacion,
que puede ser negativa.

Por consiguiente, Yovera (2024) menciona que el Modelo
Servqual es un complemento tedrico para evaluar la calidad del
servicio al cliente, comparando las expectativas de los clientes
con su percepcidn del servicio recibido, ademds se forma en cinco
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, en si este modelo ayuda a identificar bre-
chas entre lo que los clientes esperan y lo que experimentan, lo
gue permite a las empresas mejorar la calidad de su servicio.
Finalmente, la aplicacion de estas teorias afianza la investigacion
académicay de esta manera facilita al sector de Pedro Moncayo
la relevancia que existe sobre las prdacticas de gestidon logistica,
asi como la competitividad exportadora, brindando una mejora
estrategia empresarial con evidencia cientifica.

Desde la perspectiva de la Teoria de las Capacidades Dindmicas
(Teece, 2018), las practicas de gestidn logistica deben entenderse
como capacidades organizacionales dindmicas que las empre-
sas deben construir, integrar y reconfigurar continuamente para
adaptarse a los cambios del entorno competitivo internacional.
En el sector floricola, donde los tiempos de entrega, la cadena
de frio y la trazabilidad son criticos, esta capacidad de reconfi-
gurar procesos logisticos en respuesta a nuevas exigencias de
mercados o tecnologias emergentes se convierte en una fuente
de ventaja competitiva sostenible. Asi, el estudio de la relacion
entre gestidon logistica y competitividad exportadora se inserta
en la capacidad estratégica de adaptacion y transformacion
logistica continua.

Metodologia

Esta investigacion se utilizé un enfoque cualitativo, el cual permite
conocer a profundidad como se ve afectada las précticas de gestion
logistica, asi como la competitividad exportadora en el transcurso
del tiempo. Por consiguiente, este enfoque es sustentado por la
siguiente autora Pifia (2023), la cual menciona que; este tipo de
investigacion emplea una serie de métodos cualitativos para re-
copilar y analizar datos no numéricos, como palabras, imagenes y
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comportamientos. En consecuencia, la eleccion de este enfoque se
utiliza para comprender o explicar el comportamiento, las motiva-
ciones y caracteristicas de una investigacion.

Este estudio se fundamenta en la Teoria de las Capacidades
Dindmicas (Teece, 2018), que postula que el éxito competitivo de
las empresas depende de su capacidad para construir, integrar
y reconfigurar recursos y competencias internas y externas para
adaptarse a entornos cambiantes. Desde esta perspectiva, las prac-
ticas de gestion logistica son como capacidades dindmicas que las
floricolas desarrollan y ajustan en respuesta a las exigencias de los
mercados internacionales. El enfoque cualitativo permite capturar
estas dindmicas de adaptacion desde la experiencia de los geren-
tes, identificando cdmo construyen y transforman sus capacidades
logisticas para competir a nivel mundial.

Al estudiar este enfoque cualitativo dentro del mundo empresa-
rial, Burgos (2021) menciona que se busca conocer lo que piensa
un grupo especifico en torno a nuevas ideas, temas, productos,
servicios, o si simplemente se quiere probar algo, ya que permite
acceder a informacién importante sobre percepciones, e interac-
ciones entre personas. De esta forma el enfoque cualitativo utiliza
técnicas de recoleccion de informacion especificas, tales como las
entrevistas abiertas, los grupos focales, la observacion participante
y la revision documental, recurriendo al andlisis critico de los datos
para alcanzar una comprensidn del caso de estudio mediante una
interpretacion subjetiva.

En este estudio, se determind recopilar la informacién directa-
mente de los participantes, donde los datos primarios son aquellos
recopilados directamente de la fuente original para abordar pro-
blemas especificos de investigacion, y en el dmbito de la logistica
comercial constituyen un activo fundamental. La revision de fuentes
primarias junto con el andlisis y contraste llevan a la visibilidad de
gue el éxito de la cadena de suministro depende de la capacidad
de integracién e interrelacion de las empresas involucradas en ella
(Yaiprasert & Hidayanto, 2024).

Ahora bien, al seleccionar los datos de una entrevista estructu-
rada permite obtener informacion relevante sobre un tema en es-
pecifico. Por tanto, al recoger datos directamente del entrevistado
sus valiosas experiencias sobre la gestion logisticay competitividad
exportadora, permitird comprender como estas variables pueden
afectar a la exportacion de rosas del sector de Pedro Moncayo. Por
lo tanto, existe distintos estudios que respaldan este enfoque, el cual
da a conocer su validez demostrando las engorrosas relaciones que
hay entre la entrega y la satisfaccion (Folgueiras & Sdenz, 2024). A
todo esto, es un factor muy importante escuchar al entrevistado ya
que se puede conseguir un mejor panorama de sus conocimientos
y experiencias.

75



Influencia de las practicas de gestion logistica en la competitividad exportadora de empresas productoras de rosas en Pedro Moncayo

La poblacion objetivo de esta investigacidon comprende a los
gerentes de las floricolas del Sector de Pedro Moncayo. Ahora bien,
esta eleccion se basa en las investigaciones antepuestas donde se
demuestra la relevancia de analizar la vinculaciéon entre la practica
de gestion logistica y la competitividad exportadora. La ubicaciéon
en Pedro Moncayo brinda un gran contexto geografico concreto,
lo cual permite investigar como dichos factores donde se unifican
para intervenir en un entorno logistico y exportador que exterioriza
las localizaciones importantes de cada floricola, favoreciendo la
inclusion de estas variables en un marco floricultor.

En esta investigacién, se utilizd el muestreo por conveniencia,
la misma que se suele aplicar al principio es decir una muestra de
voluntarios y se utiliza si el investigador necesita que los posibles
participantes se presenten por si mismos (Pereyra, 2021). Para la
entrevista cualitativa, se selecciond a 6 participantes: gerentes de
floricolas del sector de Pedro Moncayo; 1 de la finca Ceres Farsm, 1
de la floricola Dennmar, 1 de la floricola Boomerang Export, 1 de la
floricola Garda Export, 1 de la floricola Foxy Roses, 1 de la floricola
Sun Pacific.

En consecuencia, este tipo de muestra da una perspectiva am-
plia a través de la entrevista e incluso extrae la mayor cantidad
posible de informacion siendo un proceso facil y econdmico que
permite pasar a otros métodos a medida que se colectan los da-
tos. Por tanto, es de gran importancia saber que con este tipo de
muestras no serd suficiente conocer a todos los representantes del
sector de Pedro Moncayo. Sin embargo, se recogerd informacidn
precisa como la prdactica de gestion logistica y la competitividad
exportadora afecta al cliente del exterior con el tiempo de envié. En
si este tipo de concepciones son de gran ayuda para la realizacion
de posteriores investigaciones.

Ahora bien, es importante indicar que la entrevista es una de
las estrategias mas utilizadas en procesos de investigacion ya que
tiene un valor en si misma, esto quiere decir que, toda la informa-
cion de investigacién, es parte de un disefio de margen de estudio
sistematizado que tiene las mismas caracteristicas y sigue los pasos
propios de esta estrategia de recogida de informacion (Guerrero,
2022). Por tanto, todo lo que se expone servird para desarrollar la
técnica dentro de una investigaciéon, asi como para utilizarla de
manera puntual y aislada.

En si, la entrevista constituye una herramienta invaluable en la
investigacion, particularmente cuando se busca comprender feno-
menos desde la perspectiva de sus protagonistas. Su capacidad
para obtener informacidn contextualizada la convierte en un instru-
mento fundamental para la generacién de conocimiento cientifico
con profundidad interpretativa. (Chin et al,, 2022).
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Se realizo él envid de las invitaciones formales por correo elec-
tronico a los respectivos gerentes de las floricolas que fueron se-
leccionados para la oportuna participacion de la entrevista. Por
tanto, las entrevistas realizadas con los participantes brindaron
una importante informacién donde los resultados obtenidos fueron
significantes. No obstante, para avalar la confidencialidad y fiabi-
lidad de este instrumento de entrevista, este proceso acarreo una
rigurosa validacion.

Resultados

De esta manera, las entrevistas llevadas a cabo por los participan-
tes seleccionados, fueron de gran aporte puesto que se logrd una
conformidad preclaramente favorable con la relacion existentes
de ambas variables. Los participantes dieron a conocer varios
aspectos de manera precisa, garantizando que la practica de ges-
tion logistica y la competitividad exportadora son de gran ayuda
para que el tiempo destinado de las exportaciones de flores del
sector de Pedro Moncayo sea mds eficientes y con esto lograr que
el cliente quede satisfecho con la entrega.
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Tabla 1.

Hallazgos cualitativos sobre practicas logisticas y su impacto en la
competitividad exportadora

. . Prdcticas Impacto en la 3
Dimension . " . Desafios
.o identificadas en | competitividad
logistica reportados
Pedro Moncayo exportadora
Gestion - Clasificacion Reduccién de - Espacio limi-
postcosecha | por tallosy mermas: me- tado en cdma-
variedades jora la calidad ras frias
- Enfriamiento final que llega | -Estacionalidad
répido en al cliente de la demanda
camaras Diferenciacion:
- Empaque es- permite ofre-
pecializado con | cer categorias
etiquetado premium
Transporte - Rutas optimiza- | Fiabilidad en -
terrestre das a Tababela tiempos: cum- | Infraestructura

- Coordinacion
con agencias
aduaneras

- Monitoreo bdasi-
co de flota

plimiento de
ventanas de
embarque
aéreas
Reduccién de
costos: opti-
mizacion de
combustible y
mantenimiento

vial deficiente
- Congestidén
en horas pico

Trazabilidad y
control

- Registros ma-
nuales/electréni-
cos de lotes

- Seguimiento
hasta agencia
aduanera

- Comunicacion
con cliente sobre
estado

Confianza del
cliente: trans-
parencia en el
proceso
Répida res-
puesta a inci-
dencias: mini-
miza pérdidas
por retrasos

- Sistemas no
integrados en-
tre actores

- Falta de
monitoreo en
tiempo real

Relacién con
cliente final

-Comunicacion
proactiva sobre
envios
-Flexibilidad

para pedidos
especiales
Retroalimentacion
post-venta

Fidelizacion:clien-
tes satisfechos
repiten compra
Reputacion: refe-
rencias positivas
en el mercado

- Diferencia ho-
raria con mer-
cados destino
- Expectativas

Nota: Elaboracion propia
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En este sentido los entrevistados mencionaron que es funda-
mental la organizacién dentro del drea de la postcosecha puesto
que alacomodar las rosas por tallosy variedades agiliza el pron-
to paso hacia el cuarto frio, las misma donde son empacadas
y etiquetadas para que finalmente pasen a ser embarcadas y
estibadas hacia el camion que va a las agencias ubicadas en
Tababela, de igual manera es fundamental tener variedades de
rosas ya que la competencia es alta, pero al tener un buen tallo
y pétalos de calidad los clientes se ven mdas satisfechos, con lo
antes mencionado se lograra una mejora en cuanto a la logista
y la exportacion. En si las contribuciones brindadas por parte
de los participantes son muy importantes puesto que favorecen
a este presente estudio con diversas perspectivas que pueden
llevar distintas lineas de investigacion en el sector floricultor.

Al demostrar estos hallazgos con la literatura preexiste, se
puede observar una solidez. Por tanto, se menciona que la gestidn
de la prdactica logistica, es relevante para las empresas floricolas,
asi como para el cliente final. No obstante, el aporte de la inves-
tigacion de Yaiprasert & Hidayanto (2024), indican que la com-
petitividad exportadora entre floricolas es extensa, sin embargo,
cada una se puede diferenciar por el color, grueso del tallo y las
variedades existentes. Los resultados del presente estudio estan
conformados por distintos conocimientos priores, asi como el
extenso alcance dentro de las exportaciones y la logistica ligadas
al sector de Pedro Moncayo donde presentan inconvenientes en
la infraestructura vial, ya que no hay acceso a otra via para que
se pueda llevar a cabo una buena gestion logistica.

Los alcances que ha llevado a los hallazgos de esta investi-
gacion son de gran importancia, puesto que en ella interviene la
teoria para la practica. Por consiguiente, a nivel tedrico, el estudio
en mencion favorece al conocimiento de la correlacién que hay
entre la practica de gestion logistica y la competitividad expor-
tadora, amparando la teoria de la confirmacion de expectativas
de los autores (Tse & Wilton, 1988) y de igual forma el Modelo
Servqual de (Yovera, 2024). De esta manera, los resultados pro-
ponen a las empresas floricolas del sector de Pedro Moncayo,
dar prioridad al tema de logistica dentro del drea de postcose-
cha y de exportacion una vez que salga el embarque, esto con
la finalidad de que los clientes del exterior queden satisfechos.

Conclusiones
Los hallazgos de este estudio confirman que en el sector floricola

de Pedro Moncayo, la gestion logistica opera como un habilitador
critico de la competitividad exportadora, pero también como un

79



Influencia de las practicas de gestion logistica en la competitividad exportadora de empresas productoras de rosas en Pedro Moncayo

amplificador de vulnerabilidades cuando presenta deficiencias. Esta
dualidad (logistica como ventaja o como lastre) concuerda con lo
planteado por la teoria de las capacidades dindmicas en contex-
tos de agronegocios, donde la capacidad de reconfigurar proce-
sos logisticos en respuesta a cambios del mercado constituye una
ventaja competitiva sostenible. El estudio muestra que, mdas alld de
las tecnologias implementadas, son las practicas organizacionales
colaborativas (entre dreas internas y con actores externos como
agencias aduaneras) las que determinan la eficacia logistica final.

Mediante un andlisis profundo los resultados alcanzados me-
diante esta investigacién, se puede afirmar que se ha alcanzado
el objetivo establecido anteriormente. Por ende, la finalidad del
presente estudio fue indagar la congruencia entre la practica de
gestion logistica y la competitividad exportadora. Mediante las
entrevistas realizadas a los jefes de floricolas se consiguid obte-
ner un amplio enfoque completo mediante este tipo de dindmica.

Los hallazgos trascendentales de esta investigacion exterio-
rizaron una transparencia sobre la relacién de la practica de
gestion logistica y la competitividad exportadora. Por ende, los
participantes de las entrevistas, mencionaron algunos puntos
importantes sobre la logistica que hay dentro del drea de post-
cosecha ya que es importante la eficacia y eficiencia que debe
existir desde la clasificacién hasta el empaque de las cajas, luego
desde el embarque hasta llegar al sitio de las agencias situadas
en Tababelqg, luego se termina con él envié al exterior donde se
refleja ya la exportacion. No obstante, estos resultados favorecen
la hipotesis inicial de que la practica de gestion logistica es efi-
ciente logrando una ventaja con la competitividad exportadora.

No obstante, se resaltan las salvedades de este estudio.
Ademds, el tamafo de la muestra, a pesar de no ser suficiente
para un andlisis experimental, este podria coartar la generalidad
de los resultados a toda la poblacion de los jefes de floricolas del
sector de Pedro Moncayo. La muestra fue de 6 participantes para
la entrevista cualitativa, ademas la sistematica de muestreo por
conveniencia crea muestras de acuerdo a la facilidad de acceso,
la disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra,
en un intervalo de tiempo dado o cualquier otra especificaciéon
practica de un elemento particular. En consecuencia, para ve-
nideras investigaciones, se lograria abordar estas reticencias
extendiendo la muestra utilizando metodologias de muestreo
probabilistico.

Por lo antes mencionado, en base a las conclusiones del pre-
sente estudio, se identifican distintas mejoras en la practica de
gestion logistica y la competitividad exportadora del sector de
Pedro Moncayo. Se recomienda a las empresas floricolas una
buena dindmica dentro de postcosecha, esto quiere decir que
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los trabajadores de esta sean eficaces para lograr una pronta
salida del embarque dando seguimiento mediante un monitoreo
en tiempo real, para que la entrega en las agencias ubicadas en
el sector de Tababela, sean las adecuadas, esto permitird que
el traslado de las cajas entregadas en las agencias hacia el ae-
ropuerto sea eficaz, brindando al cliente una pronta entrega de
las rosas en buen estado de calidad.

Dentro de este orden de ideas, para efectuar estas recomen-
daciones, esimportante que los jefes de las floricolas intervengan
con la cooperacion de equipos tecnolégicos como GPS (Global
Positioning System) que permiten monitorear la ubicacion y el
movimiento de los vehiculos en tiempo real con la finalidad de
asegurar la mercanciay a su vez de que llegue a buen resguardo
a las agencias. Sin embargo, es probable que afronten desafios
cuando son temas de temporadas ya que es complejo conseguir
variedades o proveedores, pero sin duda alguna las exportacio-
nes son enviadas a tiempo, lo cual justifican el esfuerzo de cada
trabajador.

Ahora bien, para futuras investigaciones se deberia ahondar
en temas especificos como la relacion entre la gestion de prac-
tica logistica y la competitividad exportadora, referente a como
estas variables influyen en el proceso de entrega hacia el cliente
final, donde cada factor existente es importante en ello se inclu-
ye la ubicacién geogrdafica, la variedad de la flor y el contorno
demogrdafico donde esta situado el cliente final. Asi mismo seria
de gran ventaja ejecutar estudios relativos entre cada floricola
gue hay dentro del sector de Pedro Moncayo, para semejar las
peculiaridades culturales y geogrdficas que puedan quebrantar
a esta relacién. Por consiguiente, el enfoque longitudinal aplicado
en este estudio se podria extender con el fin de examinar la evo-
lucidn de la relacidon entre el trayecto del tiempo, sustancialmente
en el contexto de una pronta evoluciéon digital.

En conclusion, el presente estudio ha compensado con evi-
dencias importantes para la practica de gestion logistica y la
competitividad exportadora dentro del sector de Pedro Moncayo.
Los hallazgos resguardan la privacion de que las floricolas de
este cantdn prioricen la optimizacion del proceso logistica de
tal manera que la experiencia de la compra de flor sea rele-
vante para fidelizar al cliente. Inclusive, esto traerd grandes
subvenciones a las floricolas de forma individual puesto que
conlleva beneficios econdmicos y sociales, esto incluye mayor
generacion de empleo, aumento de ingresos para la comunidad,
desarrollo de infraestructura local y un impulso al crecimiento
econdmico general.
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Introduccion

En la era del comercio moderno, la satisfaccién del cliente es un
activo estratégico generador de ventaja competitiva sostenible.
En el sector de venta al por menor, particularmente los super-
mercados, mientras la digitalizacién y el e-commerce ofrecen
comodidad sin precedentes, la experiencia fisica en el punto
de venta recupera valor como espacio de interacciéon huma-
na y servicio personalizado que las plataformas digitales no
pueden replicar completamente (Grewal et al., 2017). En econo-
mias intermedias como la ecuatoriana, donde la penetracién del
e-commerce en alimentos aun es limitada, la calidad del servicio
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es un diferenciador para la fidelizacion, especialmente en esta-
blecimientos locales que compiten con cadenas nacionales e
internacionales.

Aunque existen antecedentes sobre estrategias de servicio
en cadenas de venta al por menor, no es asi en los estudios que
analicen como estas estrategias se implementan y perciben en
supermercados locales de ciudades intermedias ecuatorianas,
porque, el comercio minorista local representa aproximadamen-
te el 7% del Producto Interno Bruto (Orellana Giler, 2025) y del
empleo en el sector comercial y opera bajo l6gicas distintas a
las grandes cadenas: relaciones mds cercanas con la comunidad,
adaptacion a normas culturales locales y recursos limitados para
inversion en tecnologia. Estudiar cémo establecimientos como
‘Su Economia’ construyen satisfaccion a través del servicio permi-
te entender modelos de éxito de venta al por menor adaptados
al contexto socioecondmico nacional.

El estudio se desarrolla en un contexto financiero donde el cré-
dito para pequefios comercios presentaba tendencia alcista, con la
tasa activa referencial para microcréditos minoristas aumentando
de 19,72% en mayo a 19,90% en junio de 2023 (Banco Central del
Ecuador, 2023), condicionando la capacidad de inversion en me-
joras de servicio de establecimientos locales como ‘Su Economia’.

:De qué manera las estrategias de servicio al cliente imple-
mentadas por el supermercado ‘Su Economia’ influye en el ni-
vel de satisfaccion de sus consumidores segin la percepcion
manifestada por los propios clientes? Este cuestionamiento ha
sido objeto de multiples estudios a lo largo de los Ultimos afios,
evidenciando el interés sostenido en torno a este tema. En conse-
cuencia, esta dindmica de satisfaccion al cliente es un elemento
clave para la fidelizacién de los consumidores en la que se veran
reflejado en el crecimiento en ventas. Por consiguiente, las estra-
tegias implementadas en el servicio al cliente suelen valorarse
positivamente por una atencion amable, rapida y personalizada
el cual es percibido como accesible y resolutivo, esto genera
confianza y fidelidad porque una buena experiencia en caja,
atencion en informacidén o resolucion de quejas puede elevar el
nivel de satisfaccion (Rita et al,, 2019).

Seqgun, Farias-Castafieda et al. (2023) enfatizan que el marke-
ting relacional es un conjunto de estrategias enfocado en brindar
experiencia y confianza al cliente, atendiendo sus necesidades de
manera personalizada y eficiente, logrando establecer relacio-
nes duraderas. Del mismo modo, mencionan que la satisfacciéon
al cliente es algo que las empresas deben tener en cuenta en la
actualidad para que puedan llegar a fidelizar a los consumidores
a través del servicio ofrecido.

87



Impacto de las estrategias de servicio al cliente en la satisfaccion de los consumidores del supermercado su economia: un analisis desde la percepcién del usuario

Burbano-Pérez et al. (2018) plantean que la concepcién del
marketing ha evolucionado con la flexibilidad que requieren hoy
en dia las ciencias administrativas empresariales, a tal punto
que a lo largo del tiempo ha ido tomando aspectos relevantes
y necesdarios para la innovacién de esta drea. Asimismo, estos
autores sugieren que constituye el origen del marketing relacio-
nal, alincluir en el concepto general la relacion que debe existir
entre la empresa y el cliente y de la cual nace la fidelizacién que
es su proposito principal.

A través de este estudio se pretende explorar y comprender
la relacion integral entre estas variables, el objetivo principal
de este estudio es determinar la relacién entre la calidad del
servicio y el desempefio financiero con el cual el supermercado
comercializa sus productos dentro del entorno comercial en el
cantén La Mand. En esta investigacion, se emprendid un estudio
exhaustivo con el proposito de profundizar en la correlacién en-
tre las estrategias en el servicio implementadas por empresas
comerciales locales y los niveles de satisfaccion de sus clientes,
incluyendo el andlisis de factores determinantes como la tecnolo-
gia, puntualidad, innovacién, flexibilidad y el factor humano. Esta
exploracion se estructurd en tres etapas; una revision literaria
preliminar, la implementacion de una metodologia de investiga-
cion cuantitativa (encuesta) y un andlisis obtenido de los datos
recabados para extraer conclusiones sustanciales.

Estrategias de servicio al cliente como determinantes de la
satisfaccion en las ventas al por menor del sector alimenticio

La importancia fundamental de la variable independiente estra-
tegias de servicio al cliente implementadas por el supermercado
constituye uno de los eslabones mas criticos y complejos en las
estrategias de servicio al consumidor en la cadena de suministro
moderna, particularmente en el contexto del comercio ecuato-
riano. Segun Saucedo-Castafieda et al. (2023). Mencionan que
uno de los propdsitos de la implementacién de la planeacion
estratégica en un consultorio dental es impactar la calidad del
servicio de tal manera que eleve las expectativas del negocio
dentro de un mercado donde se encontré mas competencia.

El articulo aborda la manera de competir con herramientas
proporcionadas por las estrategias implementadas ya que la ma-
yoria de las pequefias empresas que inician nuevas operaciones
no cuentan con un plan estratégico para posesionarse como un
negocio con alta calidad en su servicio y acorde a las exigencias
que tienen en la actualidad como el uso de las redes sociales. Por
su parte Ortiz et al. (2024) enfatizan que implementar estrategias
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de ventas con la finalidad de mejorar el servicio al cliente es im-
portante para garantizar el éxito y la sostenibilidad de cualquier
negocio, en este caso peluqueria Alexandra.

El objetivo central de esta investigacién se enfocd en la ela-
boracién de estrategias con el propdsito de mejorar la calidad
del servicio al cliente en la peluqueria Alexandra, ubicada en el
Cantén San Vicente de la provincia de Manabi. En esta misma
linea Garcia et al. (2023). Argumenta que, en el mundo de hoy,
el concepto de marketing ha cobrado especial importancia, con-
virtiéndose no sélo en una funcidn gerencial de primer orden,
sino que constituye, en si misma, una filosofia de servicio, pues
a partir del estudio y comprension de las necesidades y deseos
del consumidor, la empresa ofrece un mix ajustado a los gustos
de los compradores, entrega beneficios e incrementa el nivel de
satisfaccion, todo lo cual se traduce en valor.

En paralelo, la variable dependiente satisfaccion del cliente se
ha consolidado como un indicador fundamental del desempefio
organizacional en el sector comercial, trascendiendo el dmbito
transaccional para convertirse en un pilar estratégico. Segun
Barreto & Vargas (2024). identifica que el éxito y crecimiento de
la empresa depende en gran medida de la satisfaccién de sus
clientes y de la efectividad de sus estrategias de comercializacion.

Esta perspectiva es ampliada por Botines-Carrefio & Briones-
Saltos, (2024) donde, mencionan que la calidad del servicio que
ofrece una empresa influye directamente en la satisfaccion del
cliente, de alli la importancia de la mejora continua enfocada en
el consumidor. Adicionalmente, Cedefio-Montes y Bernardo-Vélez
(2023) manifiestan que en la actualidad la creciente competencia
que enfrentan las empresas hoteleras ha puesto de manifiesto
el desafio de mejorar su eficiencia en el dmbito de la calidad de
servicio, es por ello que la presente investigacién tiene como
objetivo analizar la calidad del servicio y su incidencia en la satis-
faccion del cliente en el hostal Rocafuerte del canton Rocafuerte,
provincia de Manabi.

El andlisis de la relacion entre estrategias de servicio al cliente
y satisfaccién de consumidores en supermercados ‘Su Economia’
representa un vinculo determinante para la construccion de leal-
tad. Como demuestran Rhee & Bell (2002), los clientes desarrollan
lealtad a un supermercado especifico principalmente a través
de la familiaridad con el servicio y la satisfaccién acumulada con
experiencias previas, mdas que por factores transitorios como
promociones o precios, evidenciando que las estrategias de ser-
vicio consistentes generan patrones estables de preferencia que
reducen la propension al cambio entre establecimientos, incluso
cuando existen multiples alternativas accesibles.
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Para comprender este fendmeno resulta imprescindible recu-
rrir a marcos tedricos consolidados como el Modelo de Brechas de
Calidad de Servicio (SERVQUAL), desarrollado por Parasuraman
et al. (1988), constituye el marco tedrico fundamental que explica
la relacién entre estrategias de servicio al cliente y satisfacciéon
de consumidores en entornos comerciales como supermercados.
Esta teoria revoluciond la conceptualizacion de la calidad de
servicio al establecer que la satisfaccion del cliente no es sim-
plemente una funcién del desempefio objetivo, sino el resultado
de un proceso comparativo entre expectativas y percepciones.

La aplicaciéon de estos modelos tedricos robustos enriquece
la investigacion académica y proporciona a las organizaciones
comerciales ecuatorianas herramientas metodoldgicas esen-
ciales para comprender los factores tangibles e intangibles que
intervienen en las estrategias de servicio al cliente implemen-
tadas por el supermercado y su impacto determinante en la
satisfaccion general, permitiendo asi el desarrollo de estrategias
empresariales sustentadas en evidencia cientifica.

Metodologia

Estainvestigacion se utilizé un enfoque cuantitativo y correlacio-
nal proporciona un marco metodoldgico riguroso para compren-
der cientificamente el comportamiento del consumidor en super-
mercados. Su importancia radica en la capacidad para generar
datos objetivos, identificar relaciones entre variables, segmentar
efectivamente a los clientes y predecir comportamientos futuros.
La implementacion sistematica de estos enfoques metodoldgicos
constituye un factor diferencial para supermercados que buscan
fundamentar sus decisiones estratégicas en evidencia empirica
s6lida, mejorando su competitividad en un mercado cada vez
mds dindmico y exigente.

Este método, respaldado por estudios previos de Chenuos et
al. (2025). quienes a través de su estudio permite observar la
relacién entre estas variables y cdémo cambia con el paso del
tiempo. La eleccion de este enfoque se fundamenta en la natu-
raleza dindmica de las expectativas del consumidor moderno,
que evolucionan rdpidamente en funcidon de las innovaciones
tecnoldégicas y los cambios en los patrones de consumo.

En este estudio, se decidid recopilar datos primarios directa-
mente de los participantes ya que constituyen un recurso estra-
tégico esencial en estudios de supermercados, proporcionando
informacién directa, contextualizada y actualizada que facilita
decisiones comerciales fundamentadas. Esta eleccidn se basa en
la creciente tendencia en la investigacion cientifica de obtener
informacion de primera mano. Recoger datos directamente de los
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consumidores en sus experiencias de compra permite entender
mejor como el impacto de las estrategias de servicio al cliente
afecta su satisfaccion

Su valor reside en la capacidad para comprender patrones
especificos de comportamiento, validar hipbdtesis de mercado
y disefar estrategias personalizadas que respondan efectiva-
mente a las necesidades y preferencias de los consumidores.
Varios estudios recientes respaldan este enfoque, demostrando
su eficacia para mostrar las complejas relaciones entre entrega y
satisfaccién, tal como lo menciona el estudio de la investigacion
de Jones et al. (2024).

La poblacién objetivo de esta investigacion comprende a los
clientes del supermercado ‘Su Economia’, ubicado en La Mang,
provincia de Cotopaxi, un establecimiento comercial que desde
1998 ha experimentado un notable crecimiento. Lo que inicid
como un pequefio local se ha transformado en un amplio su-
permercado que actualmente ofrece una gama completa de
productos alimenticios, articulos de limpieza, cuidado personal
y para el hogar.

Esta eleccion se fundamenta en la necesidad de analizar como
las estrategias de servicio al cliente implementadas durante su
evolucidon han impactado en la satisfaccion de sus consumidores.
La ubicacion en La Mand aporta un contexto socioecondmico es-
pecifico, permitiendo explorar las percepciones de los usuarios en
un entorno comercial donde ‘Su Economia’ ha desarrollado una
relacion de mas de dos décadas con sus clientes, adaptandose
constantemente a sus necesidades cambiantes. Esta seleccion
ofrece una oportunidad valiosa para examinar cdmo las estrate-
gias de atencion al cliente son percibidas por los consumidores en
un negocio que ha logrado expandirse exitosamente sin perder
su conexién con la comunidad local.

En estainvestigacién, se trabajé con una muestra, en la cual se
aplic{o el muestreo por conveniencia, siendo este tipo de mues-
treo una técnica ampliamente utilizada en estudios exploratorios
con limitaciones de tiempo, recursos o acceso (Stratton, 2021).
Para la encuesta cuantitativa, se selecciond una muestra de 30
clientes del supermercado ‘Su Economia’ en La Mang, provincia
de Cotopaxi. Esta muestra incluyd diferentes perfiles de consu-
midores, desde aquellos que realizan compras semanales hasta
quienes visitan el establecimiento ocasionalmente.

La aplicaciéon de encuestas como Unico instrumento de recoleccion
de datos permitié obtener informacion directa sobre la percepcidon
de los usuarios respecto a las estrategias de servicio al cliente im-
plementadas por el supermercado a lo largo de su trayectoria de
crecimiento. Es importante sefialar que los hallazgos obtenidos con
esta muestra no pretenden representar a todos los consumidores
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de supermercados en Ecuador, sin embargo, proporcionan ideas
valiosas sobre cdmo las estrategias de servicio al cliente impactan
en la satisfaccion de los consumidores en un negocio local que ha
evolucionado de un pequefio comercio a un supermercado completo.

La implementaciéon sistemdtica de encuestas en supermer-
cados constituye una inversion estratégica cuyo retorno se re-
fleja en mayor satisfacciéon del cliente, incremento en la lealtad,
optimizacién operativa y ventajas competitivas sostenibles. Su
importancia trasciende la simple recoleccion de datos, transfor-
mandose en un activo intangible que impulsa decisiones basadas
en evidencia y centradas en el cliente.

Para la recoleccion de datos de la muestra de 30 participantes,
se disefid una encuesta basada en la Escala de Likert utilizando
Google Forms. Esta herramienta permitié¢ estructurar ocho afir-
maciones meticulosamente elaboradas de manera organizada
y accesible, con una escala de valoracién del 1 al 5 (donde 1 re-
presenta Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo),
con el fin de capturar la percepciéon de los participantes sobre la
relacion entre: el Impacto de las estrategias de servicio al cliente
en la satisfaccion de los consumidores del supermercado ‘Su
Economia’: un andlisis desde la percepcion del usuario.

Entre las afirmaciones formuladas se incluyeron: El personal
del Supermercado ‘Su Economia’ demuestra amabilidad y dis-
posicion para ayudar durante mi experiencia de compra y Los
productos y servicios que ofrece el Supermercado ‘Su Economia’
cumplen totalmente con mis expectativas. Estas afirmaciones
fueron disefladas para capturar aspectos especificos de la expe-
riencia de compra que, segun la literatura, tienen mayor impacto
en la satisfaccion del consumidor.

La distribucion de la encuesta se realizd a través de dos ca-
nales principales: correo electrénico y mensajes de WhatsApp.
Para el correo electrénico, se envid un mensaje explicativo con
el enlace de la encuesta adjunto, mientras que en WhatsApp se
compartio el enlace directamente en grupos y contactos indivi-
duales de los consumidores participantes.

Esta estrategia de difusiéon multicanal buscé maximizar el al-
cance y facilitar la participacion, aprovechando las principales
vias de comunicacion digital utilizadas actualmente por los con-
sumidores ecuatorianos. Uno de los principales desafios enfren-
tados durante esta fase fue la baja tasa inicial de respuesta, que
se abord6 mediante recordatorios personalizados y la extension
del plazo de recoleccion por cinco dias adicionales, lo que final-
mente permitié alcanzar la muestra objetivo de 30 participantes.

Esta metodologia de distribucién, combinada con el disefio
cuidadoso de la encuesta, permitié obtener datos relevantes y
representativos sobre la percepcion de los participantes acerca
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de la relacion entre el Impacto de las estrategias de servicio al
cliente en la satisfaccion de los consumidores del supermercado
‘Su Economia’: un andlisis desde la percepciéon del usuario. En el
contexto local los resultados obtenidos de esta primera muestra,
ofrecen una vision muestradora y rigurosa de la relaciéon entre el
Impacto de las estrategias de servicio al cliente en la satisfaccion
de los consumidores del supermercado.

Para garantizar la confiabilidad y consistencia interna del instru-
mento de encuesta, se realizd un andlisis de fiabilidad utilizando el
coeficiente Alfa de Cronbach. Tras aplicar una prueba piloto a un
subgrupo de participantes, se obtuvo un valor de Alfa de 0,828, lo
cual indica una alta confiabilidad del instrumento. Este resultado
sugiere que las preguntas de la encuesta estdn midiendo de manera
coherente y consistente los constructos de interés. La realizaciéon de
esta prueba piloto y el subsecuente andlisis de fiabilidad refuerzan
la solidez metodoldgica del estudio, asegurando que los datos re-
colectados sean confiables y adecuados para el andlisis posterior.

Resultados

Los hallazgos preliminares del reporte generado por Google
Forms sugieren que los productos y servicios que ofrece el
Supermercado ‘Su Economia’ cumplen totalmente con mis
expectativas el mismo que recibid la valoracién mas alta entre
todos los factores evaluados, siendo el aspecto mas determi-
nante para la satisfaccion general del cliente.

Asimismo, se identificd que el nivel de satisfaccidn aumenta cuan-
do el Supermercado ‘Su Economia’ resuelve rdpida y efectivamente
cualquier problema o reclamo el cual constituye el seqgundo factor
mas valorado por los consumidores del Cantén La Mand. Se presen-
ta un andlisis completo que va mas alld de los datos cuantitativos,
proporcionando una interpretacion de su significado en el contexto
de la investigacion. La rigurosidad del andlisis respalda la validez
de los hallazgos y establece una base sélida para futuras investi-
gaciones en este campo, contribuyendo al conocimiento sobre la
dindmica entre el Impacto de las estrategias de servicio al cliente
en la satisfaccion de los clientes en el contexto local.

En la caracterizacion sociodemografica de la muestra, el instru-
mento fue aplicado a 30 clientes del Supermercado ‘Su Economia’
en La Mang, provincia de Cotopaxi. En el perfil demografico hay
una muestra representativa de la clientela local.

Datos sociodemogrdficos

En la formacion académica predomina el nivel universitario
(53,3%), sequido de secundaria (33,3%), con menor representa-
cién de estudios bdsicos y de posgrado (Figura 1).
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Figura 1.
Formaciéon académica

Nota: Montesdeoca y Guilcaso (2025)

Con respecto al género (Figura 2), predomina levemente el
sexo masculino (56,7%) sobre femenino (43,3%).

Figura 2.
Sexo del encuestado

Nota: Montesdeoca y Guilcaso (2025)

La mayor parte de los encuestados se concentra en el rango de 25-
35 afos (46,7%), sequido por jovenes de 18-25 afos (26,7%) y adultos
de 35 afios en adelante (26,7%), como se muestra en la Figura 3. Este
perfil sugiere que la clientela es relativamente joven y tiene un nivel
educativo medio-alto, caracteristicas que sequn la literatura sobre el
comportamiento del consumidor se asocian con mayores expectativas
de servicioy capacidad de evaluacion (Grewal et al,, 2017), que coinci-
de con lo documentado por Kotler & Keller (2006) sobre el perfil tipico
de consumidores en supermercados locales de ciudades intermedias,
donde la educacion media-altay la edad econdmicamente activa son
las que generan expectativas especificas de servicio.

Figura 3.
Rango de edad

Nota: Montesdeoca y Guilcaso (2025)
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Dimensidon 1. Servicio

El 63,3% de los clientes se manifest6 estar Totalmente de acuerdo
y el 36,7% De acuerdo con la afirmacién sobre amabilidad del per-
sonal, sumando un 100% de percepciones positivas. Esta unanimi-
dad respalda lo sefialado por Bitner et al. (1990) en su modelo de
encuentros de servicio, donde la cortesia y disposicion del personal
constituyen el primer filtro de evaluacién del cliente y establecen el
tono emocional de toda la experiencia. La ausencia de respuestas
negativas o neutras indica que Su Economia ha logrado internali-
zar en su cultura organizacional lo que Parasuraman et al. (1988)
denominan dimension de empatia del SERVQUAL, que es muy
relevante en comercios locales donde la relacion personalizada
se diferencia de las cadenas impersonales.

Figura 4.
Amabilidad del personal como pilar relacional

Nota: Montesdeoca y Guilcaso (2025)

Con el 60% de acuerdo totaly 36,7% de acuerdo, la percepcion
sobre efectividad de canales de resolucion alcanza 96,7% de las
evaluaciones positivas. Este hallazgo tiene que ver con la teoria
de servuccion de Langeard & Eiglier (1987), que sefala que los
puntos de contacto no fisicos (canales de comunicacién) deben
ser tan accesibles y eficientes como la interaccién presencial. La
presencia minoritaria de respuestas neutrales (aproximadamente
3,3%) podria indicar, segun Zeithaml et al. (2018), que existen
clientes que no han utilizado estos canales pero reconocen su
disponibilidad, algo comuUn en servicios donde la prevencion
genera confianza incluso sin el uso.

95



Impacto de las estrategias de servicio al cliente en la satisfaccién de los consumidores del supermercado su economia: un analisis desde la percepcién del usuario

Figura 5.
Canales de resolucion. multiaccesibilidad valorada

Nota: Montesdeoca y Guilcaso (2025)

EI53,3% de los encuestados que se encuentran de total acuer-
do y 43,3% de acuerdo reflejan la percepcion de eficiencia en
los procesos operativos. Como sefialan Davis & Heineke (1994),
los tiempos de espera representan un costo psicolégico para el
cliente cuya gestién se convierte en satisfaccion. La presencia de
neutralidad (=3,4%) podria corresponder, segUn Larson (1987), a
clientes que visitan en horarios pico donde la congestién natural
del servicio modera la percepcion de eficiencia, un hecho docu-
mentado en estudios de capacidad variable en supermercados.

Figura 6.
Tiempos de espera. eficiencia operativa percibida

Nota: Montesdeoca y Guilcaso (2025)

La distribucion 60% totalmente de acuerdo / 36,7% de acuerdo
/ =3,3% neutral confirma una satisfaccion global elevada. Este
constructo multidimensional, definido por Oliver (2010) como
juicio posterior al consumo sobre la excelencia percibida, integra
cognitiva y afectivamente las evaluaciones. El bajo porcentaje
de neutralidad sugiere, segun la teoria de la confirmacion de
expectativas (Tse & Wilton, 1988), que la mayoria de clientes
experimenta confirmacion positiva (desempefo igual o superior
a expectativas), mientras que los neutrales posiblemente expe-
rimentan confirmacién simple (conformidad entre expectativa
y desempefio).
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Figura 7.
Satisfaccion general: sintesis afectiva positiva

Nota: Montesdeoca y Guilcaso (2025)

Con 60% de acuerdo total y 33,3% de acuerdo, se evidencia
que hay confirmacién entre la oferta y las expectativas. Segun
Cadotte et al. (1987) en el modelo de comparacion de normas, los
supermercados locales exitosos construyen su ventaja competi-
tiva no en superar expectativas de manera espectacular, sino en
cumplirlas consistentemente, generando confianza por predic-
tibilidad. La presencia de =6,7% de neutralidad, segun Oliver &
DeSarbo (1988), explica las situaciones donde productos especi-
ficos no disponibles temporalmente generan disonancia puntual
dentro de una evaluacién general positiva.

Figura 8.
Cumplimiento de expectativas: congruencia oferta-demanda

Nota: Montesdeoca y Guilcaso (2025)

La distribucion 50% totalmente de acuerdo sobre el 33,3%
de acuerdo y un 16,7% neutral muestra la mayor dispersion de
opiniones entre los items evaluados. Como plantea Dodds et al.
(1991) en su modelo de valor percibido, esta dimension es inhe-
rentemente comparativa (vs competencia) y subjetiva (priorida-
des individuales). El 16,7% de neutralidad podria indicar, segin
Zeithaml (1988), que un segmento de clientes percibe paridad
competitiva en precios, situacion comuin en mercados con mul-
tiples opciones donde la diferenciacién migra hacia factores no
econdmMIicos como servicio y conveniencia.
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Figura 9.
Relacién calidad-precio. valor percibido competitivo

Nota: Montesdeoca y Guilcaso (2025)

El 63,3% de los encuestados estd total acuerdo y 33,3% de
acuerdo, demostrando que los clientes conscientemente vinculan
la calidad de servicio con decisiones futuras. Este hallazgo valida
empiricamente lo postulado por Reichheld & Sasser (1990) en su
investigacién seminal sobre retencién de clientes: la calidad del
servicio no es un gasto, sino una inversion en lealtad con retornos
exponenciales. El bajo porcentaje de neutralidad refuerza la tesis
de Jones & Sasser (1995) de que en servicios de alta frecuencia
como supermercados, los clientes desarrollan umbrales sensibles
donde deficiencias de servicio activan inmediatamente conside-
racion de alternativas.

Figura 10.
Influencia del servicio en recompra.’ conexion con lealtad

Nota: Montesdeoca y Guilcaso (2025)

Con el porcentaje mas alto de todo el estudio (86,7% total-
mente de acuerdo), este item es el aspecto mds valorado. Como
documentan Hart et al. (1990) en la teoria de recuperacion de
servicio, los clientes que experimentan problemas resueltos ex-
cepcionalmente desarrollan mayor lealtad que quienes nunca
enfrentan problemas. El 10% de acuerdo (no total) y =3,3% de
neutralidad podrian representar a clientes que no han experi-
mentado problemas recientes o cuyas expectativas de resolucion
son altas en esta dimensién.
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Figura 11.
Resolucion de problemas: determinante critico de satisfaccion

Nota: Montesdeoca y Guilcaso (2025)

La consistencia interna del instrumento, medida mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach, alcanzé un valor de 0,91, indicando
gue existe una excelente confiabilidad seguUn los estandares de
Nunnally (1978). El cdlculo de medias ponderadas mostré que
todas las dimensiones superan el punto neutral (3,0) con un
rango desde 4,33 (relacion calidad-precio) hasta 4,83 (resolu-
cion de problemas).

Un andlisis de correlaciones de Pearson demostro relaciones
positivas significativas (p < 0,01) entre todas las dimensiones,
siendo particularmente fuerte la asociacion entre la resoluciéon
de problemas y la satisfaccién general (r = 0,78), seguida por
amabilidad del personal y la satisfaccion general (r = 0,72). Esto
confirma lo postulado por Brady & Cronin (2001) en su modelo
jerarquico de calidad de servicio, donde las dimensiones de inte-
raccion (como amabilidad) y resultado (como resolucidén) operan
como antecedentes directos de la evaluacion global.

Ademas, los estudios de Cedefio-Montes & Bernardo-Vélez
(2023), Barreto & Vargas (2024), y Botines-Carrefio & Briones-
Saltos (2024) demuestran una evaluacidon directa entre el per-
sonal que exhibe amabilidad y disposicion para servir durante
la experiencia de compra y la satisfaccion del cliente, factor que
explica hasta un 42% de la varianza en los indices de satisfac-
cion. Los resultados corroboran estos conocimientos previos y
extienden su aplicabilidad al contexto especifico del comercio
local, donde tanto la infraestructura vial como las condiciones
geogrdficas presentan desafios singulares que influyen en la
efectividad de las estrategias de atencién al cliente.

Las implicaciones de estos hallazgos son importantes tanto para
la teoria como para la practica. A nivel tedrico, este estudio contri-
buye a fortalecer la comprensiéon de la relacion de las estrategias
de atencion al cliente y la satisfaccion del cliente, respaldando
a marcos tedricos consolidados como el Modelo de Brechas de
Calidad de Servicio (SERVQUAL), desarrollado por Parasuraman
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et al. (1988), En términos prdacticos, los resultados sugieren que
las empresas de comercio en especial los supermercados deben
priorizar la optimizacion de estrategias de atencidon al cliente para
mejorar la experiencia y la satisfaccion de sus clientes.

Conclusiones

Tras un andlisis exhaustivo de los resultados obtenidos en esta
investigacion, es posible afirmar que se ha alcanzado el objetivo
planteado inicialmente. El propdsito central de este estudio fue
explorar la relacién entre el impacto de las estrategias de aten-
cion al cliente al cliente implementadas en la satisfaccion de los
consumidores en el contexto del comercio local en el canton La
Mand. A través de una combinacidon de encuestas con consumi-
dores en el sector, se logr6o obtener una perspectiva integral de
esta dindmica.

Los hallazgos principales de la investigacion mostraron una
clara tendencia hacia una relacion positiva entre las estrategias
implementadas de servicio y la satisfaccion del cliente. Los par-
ticipantes, en las encuestas, expresaron consistentemente que
aspectos como El personal del Supermercado ‘Su Economia’
demuestra amabilidad y disposicidon para servir durante mi ex-
periencia de compra y Los productos y servicios que ofrece el
Supermercado ‘Su Economia’ cumplen totalmente con mis ex-
pectativas influyen en su satisfacciéon general. Estos resultados
respaldan la hipodtesis inicial de que una estrategia eficiente en el
servicio al cliente se asocia con niveles superiores de satisfaccion
del cliente en el comercio local.

Sin embargo, es importante reconocer las limitaciones
de este estudio. El tamafio de la muestra, aunque suficiente
para un andlisis exploratorio, podria limitar la generaliza-
cion de los resultados a toda la poblacidon de consumidores
de comercio regional en el Cantén La Mand. La muestra de
30 participantes para la encuesta cuantitativa proporciona
ideas valiosas, pero una muestra mas amplia podria mostrar
patrones adicionales. Ademads, la metodologia de muestreo
por conveniencia aplicada en esta investigacion puede intro-
ducir ciertos sesgos. Para futuras investigaciones sugerimos
abordar estas limitaciones ampliando la muestra y utilizando
otras técnicas de muestreo.

Con base en las conclusiones de este estudio, se identifican
varias dreas de mejora en la gestiéon de estrategias de atencion
al cliente en el contexto del comercio local. Se recomienda que
las empresas desarrollen sistemas de seguimiento en tiempo real
mas precisos, amplien las opciones de entrega disponibles para
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los clientes y establezcan programas de capacitacion especificos
para el personal de entrega. Estas estrategias podrian incluir la
implementacion de tecnologias de geolocalizacién, la creaciéon
de alianzas con puntos de recogida alternativos y el desarrollo
de protocolos de servicio centrados en el cliente.

Para implementar estas recomendaciones, serd necesario con-
tar con el compromiso y el apoyo de la alta direccién, asi como
con la participacion activa del departamento de ventas y de ser-
vicio al cliente. También se requerirdn inversiones en tecnologia
e infraestructura. Es posible que se enfrenten desafios, como la
resistencia al cambio o las limitaciones presupuestarias, pero los
beneficios potenciales en términos de satisfaccion del cliente y
ventaja competitiva justifican el esfuerzo.

Futuras investigaciones podrian profundizar en aspectos
especificos de la relacidon entre estrategias de atencidn al
cliente y la satisfacciéon del cliente, como el impacto diferen-
cial de distintas modalidades de servicio o la influencia de
variables moderadoras como la ubicacion geogrdafica, el tipo
de producto o el perfil demografico del consumidor. También
seria valioso realizar estudios comparativos entre diferentes
regiones del Ecuador para identificar cobmo las particularida-
des geogrdficas y culturales afectan esta relacion. El enfoque
cuantitativo y correlacional adoptado en este estudio podria
extenderse para examinar cOmo evoluciona esta relaciéon a
lo largo del tiempo, especialmente en un contexto de rdpida
transformacion digital.

En conclusion, este estudio ha proporcionado evidencia valio-
sa sobre la importancia de las estrategias de atencién al cliente
en la satisfaccion del cliente en el contexto del comercio local.
Los hallazgos respaldan la necesidad de que las empresas del
sector prioricen la optimizacién de sus procesos estratégicos
para mejorar la experiencia de compra y fidelizar a sus clientes.
Al hacerlo, se beneficiardn las organizaciones individuales me-
diante mayores tasas de retencién y recompra, y el ecosistema
de comercio de incidencia en su conjunto, contribuyendo a su
desarrollo y madurez en un entorno cada vez mas competitivo.
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